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RESUMEN

El presente trabajo se centra en efectuar y fundamentar una investigacion que ayudo
a determinar la incidencia de la calidad del servicio en comparacion con la atencion
que reciben los usuarios en la Compafiia de Transporte Intraprovincial
“VERDERIOSA”, debido a que, parte de los choferes y ayudantes de los buses
poseen un escaso conocimiento sobre buena atencion a los usuarios, brindando asi
un deficiente servicio. Para el analisis sobre la calidad del servicio de la Compafiia
de Transporte y la satisfaccion de los usuarios, se utilizé la metodologia de tipo
descriptiva-exploratoria, que a su vez permitié aplicar diferentes técnicas de
recoleccion de datos como la entrevista y las encuestas, empleando los enfoques
cualitativos y cuantitativos, que ayudaron a recabar informacién al obtener una
interpretacion adecuada del problema. En la investigacidn se encontraron aspectos
negativos, tales como insuficiente capacitacion en temas de atencion al usuario y
en relaciones humanas, inadecuado mantenimiento de los vehiculos y de paraderos,
los mismos que deben ser considerados como soportes de informacion para mejorar
el servicio que se brinda a los usuarios, reflejando asi la situacion actual de esta
Compaiiia de transporte, por lo que es necesario que se brinden directrices a favor
de mejorar el servicio a los usuarios.
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ABSTRACT:

The present work focused on making and grounding an investigation that helped to
determine the appropriate strategies for the quality of the service that will improve
service to users in the "WVERDERIOSA" Transport Company, because, on the part
of drivers and bus aides They have little knowledge about good service to users,
thus providing a poor service. For the analysis on the quality of the service in the
Transport Company and the satisfaction of the users of the Company, the
methodology of descriptive-exploratory type was used in turn allowed to apply
different techniques of data collection as the interview and the surveys, using
qualitative and quantitative approaches, which helped to gather information when
obtaining an adequate interpretation of the problem. In the investigation,
shortcomings were found, which should be considered as information supports to
improve the service provided by this transport company. It was established that it
must manage the acquisition of new vehicles, users would want modern buses. The
transport company receives insufficient training related to user satisfaction. It was
possible to know what the real situation is, and to be able to give guidelines in favor
of improving the service to its users.
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INTRODUCCION

Las necesidades de la humanidad estan en continuo crecimiento, por tal razon
siempre habra personas que estaran dispuestas a trabajar para cubrir dichas
necesidades, por lo general siempre buscan alimentarse, comunicarse, tener
seguridad, algo esencial es trasladarse de un lugar a otro, la sociedad en conjunto
espera que las empresas ofrezcan servicios, orientados a satisfacer las necesidades
de sus usuarios, haciendo que se requieran de una atencion cada vez mas

personalizada y de mayor calidad.

El requerimiento de cubrir una necesidad crea oportunidades de negocios y el
transporte a nivel mundial crece con el pasar del tiempo; en este sector las empresas
de transporte proponen brindar un buen servicio, direccionandolas a buscar el
beneficio y satisfaccion de los usuarios, cumpliendo con todas sus expectativas. El
mercado mundial de la transportacion progresa mejorando la atraccion y retencién

de los usuarios siendo esta la clave del éxito de todas las empresas y organizaciones.

El transporte ha logrado un gran desarrollo econdémico, en la actualidad cuenta con
vias que unen la Costa, Sierra y Oriente, asi como todas las provincias y ciudades,
gracias a la inversion que han realizado los gobiernos, esto ha generado que se creen

empresas de transportes que cubran casi todas las rutas del pais.

Segin Agencia Nacional de Transito (2014) en el pais, la Ley Organica de
Transporte Terrestre y Seguridad Vial, en sus articulos 54 y 55 menciona de la

prestacion del servicio de transporte, la proteccion y seguridad de los usuarios,



indicando la eficiencia, asi como la adecuada infraestructura de los buses que se

deben utilizar en la prestacion del servicio.

En la provincia de Santa Elena, existen empresas de transportes que brindan
servicios interprovinciales e intraprovincial, cabe destacar que siempre ha sido
importante la atencion al usuario, sin embargo, no todas cuentan con los
conocimientos necesarios para la satisfaccion hacia el usuario, lo que ha ocasionado

la insatisfaccion de ellos hacia las empresas de transporte.

El presente trabajo se centré en efectuar y fundamentar una investigacion,
determinando las estrategias adecuadas de la calidad del servicio, para que permita
mejorar la atencion de los usuarios de la Compafiia de Transporte

“VERDERIOSA”, cumpliendo de esta manera con los objetivos de la investigacion.

Para el debido estudio de la investigacion se consideré necesario utilizar
herramientas como: la metodologia teorica, analitica, exploratoria-descriptiva, para
recabar informacion y facilitar el entendimiento de todo el proceso de una forma
ordenada, logica y cientifica, finalizando con el proceso de tabulacion y el
respectivo analisis de lo recabado, para lograr llegar a los objetivos trazados en el

respectivo trabajo.

Se puede llegar a considerar que el cambio de perspectivas y mentalidad de quienes
forman parte de la compafiia puede ayudar a mejorar la calidad y la forma de como
brindar el servicio en los buses de la compafiia, al dar una atencion acorde, se espera

que la compafiia ofrezca a sus clientes un servicio de calidad.



El transporte brinda servicios direccionados a buscar la satisfaccion de las
necesidades de las personas que hacen uso de ello, tratando de cumplir con todas
sus expectativas, el sector de la trasportacion de los paises del mundo son los
protagonistas principales, siendo uno de los componentes importantes que

intervienen en el crecimiento de los negocios y la economia mundial.

El planteamiento de la problemaética existe cuando las empresas de transportes no
satisfacen las necesidades de sus usuarios y tendrian una existencia muy corta, por
lo tanto, todos los esfuerzos deben estar orientados a brindar lo mejor a los usuarios

gue demandan del servicio.

Ecuador estd en un continuo crecimiento de su poblacion y cada vez mas las
personas de las zonas rurales como urbanas realizan sus labores diarias en distintas
partes de las ciudades y otros lugares lejanos, con lo cual dia a dia se movilizan,
debido a esta razon se encuentran establecidas empresas de transporte y que a su
vez aportan de manera econdémica y significativa al desarrollo de cada una de las
provincias, ademas de ser empresas que estan legalmente constituidas y su

funcionamiento se encuentra regulado por organismos de control de Ecuador.

En el canton Santa Elena, se encuentran establecidas empresas de transportes, una
de ellas que ofrece este servicio es la empresa de compafiias de transporte
ALTRAPEN quien no se abastecia con sus capacidades vehiculares para trasladar
a las personas que viven en las comunidades de la via Guayaquil-Santa Elena,

debido a que ellos trasladaban de preferencia a las personas directamente de la



ciudad de Guayaquil a la provincia de Santa Elena y viceversa, pocas veces

deseaban trasladar a las personas de las comunidades.

La Compania de Transporte “VERDERIOSA”, surgi6 en respuesta a la necesidad
que representa en las comunidades de la zona sur-este, para la transportacion de sus
habitantes con un servicio que se ha incrementado debido a la demanda del
comercio, los negocios, trabajo y diversos motivos que hacen necesario el uso de

transporte.

Por esta razon se cred la Compafiia VERDERIOSA que fue fundada legalmente en
noviembre del afio 2012, la cual se dedica exclusivamente al transporte de pasajeros

de las comunidades de la zona sur-este de la provincia de Santa Elena.

Un grupo de personas de la comunidad Rio Verde ubicada en el canton Santa Elena,
provincia de Santa Elena, observaron la necesidad de tener transporte que traslade
a los usuarios mas cerca de sus hogares ingresando a las comunidades, por tal
motivo ciertos lideres decidieron organizar una compafiia de transporte, la que hoy

se mantiene en el cantén dando el servicio.

La situacion del problema investigado se encuentra en la Compafiia de transporte
VERDERIOSA”, que esta ubicada en la comuna Rio Verde, canton Santa Elena;
actualmente la compafiia presta sus servicios desde el terminal terrestre hasta
Olmedo y se determind el impacto que tendria la investigacion sobre el analisis en

la calidad de servicio que presta y cudl seré la satisfaccion de sus usuarios.



Una de las ventajas que tiene, es la seguridad en la transportacion, ademas es
importante que dicha caracteristica se encuentre en este medio de transporte,
contando que todos los vehiculos que conforman la compafiia tienen su respectivo

logotipo que les identifique.

Las situaciones que generan inconformidad entre los usuarios son: las frecuencias
de los diferentes servicios que ofrecen la compafiia de transporte en sus rutas, sus
horarios, los estacionamientos improvisados, el mal estado de ciertos buses, falta
de unidades de buses modernos y la escasa capacitacion que reciben los choferes y

oficiales, ocasionando que no cumplan, brindando un servicio agradable.

A mas de estos inconvenientes, estan: la mala calidad del servicio al transportar
pasajeros que no viajan sentados en los horarios de mayor fluidez de personas, el
constante peligro al viajar con buses que no son unidades nuevas Yy se generen
dafios mecanicos, por todo lo mencionado los usuarios se muestran insatisfechos y
desean un cambio en mejoras de este servicio en la compafiia, para la cual se
formula la siguiente pregunta, ¢De qué manera la calidad del servicio influye en la
satisfaccion de sus usuarios de la compafiia de transporte “VERDERIOSA” de la
comuna Rio Verde cantén Santa Elena, provincia de Santa Elena?; siendo su
sistematizacion, ¢Cuales son los motivos para que exista una deficiencia en la
calidad del servicio de la compafiia de Transporte “VERDERIOSA”?, ;Cudles son
los niveles de satisfaccion de los usuarios de la compaiiia “VERDERIOSA”? y
¢Cuél seria el método adecuado para realizar un diagndstico y brindar las opciones

de solucion que podran mejorar la satisfaccion del usuario?



En la investigacion se plantea el siguiente objetivo general, analizar las estrategias
de calidad del servicio mediante un analisis con la finalidad de mejorar la
satisfaccion de los usuarios de la Compafiia de Transporte “VERDERIOSA”.
Los objetivos especificos que se desarrollaran en el trabajo de investigacion son

los siguientes:

e Fundamentar tedricamente en qué manera la calidad del servicio permite

mejorar la atencion a los usuarios de la compafiia,

e Diagnosticar la satisfaccion de los usuarios de la compafiia

“VERDERIOSA” mediante metodologias apropiadas; Y,

e Determinar la incidencia de la estrategia de calidad de servicio en la
satisfaccion de los usuarios de la Compafiia de Transporte

“VERDERIOSA”

La justificacion de la investigacion, esta dada en que para ofrecer un servicio de
trasportacion intraprovincial se deben reunir varias caracteristicas, las cuales deben
tener implementadas las unidades de transporte de las compafiias, de acuerdo a la
Ley Organica de Transporte Terrestre del Ecuador; para lograr conocer estos
parametros requeridos de servicio que se deben brindar a todos los clientes, se
realizd una investigacion con la finalidad de dar un servicio de calidad con calidez

para la comunidad.

La investigacion esta orientada a conocer y brindar posibles soluciones a problemas

encontrados; por consiguiente, fue necesario exponer los motivos que merece la



investigacion. El propdsito consistio en analizar el entorno de la organizacion para
llevar a cabo el estudio del tema propuesto, encontrando alternativas para la

solucion de dichos problemas.

En la compafiia, se puede deducir que existe una insatisfaccion por parte de los
usuarios, por tal motivo se realizd una investigacion para que se conozcan los
lineamientos a seguir por parte de los directivos y colaboradores para generar

medidas decisivas en funcion de mejoras en la perspectiva de los usuarios.

En consecuencia, la investigacion contribuyd a encontrar soluciones al problema,
planteando fundamentos bésicos de orden conceptual, legal y estratégico,
estableciendo una adecuada gestion, aumentando el grado de satisfaccion de los
usuarios que hacen uso de este servicio de transporte, que deben ser considerados
para el mejoramiento del servicio que esta compafiia de transporte brinda a los
usuarios que no s6lo buscan movilizarse, sino ser atendidos con un servicio de

calidad al momento de transportarse.

En el trabajo de investigacion se busca contribuir a la mejora de la calidad de
servicio de la compafia de transporte “VERDERIOSA”, porque al aplicarse
estrategias ayudard a cumplir sus objetivos propuestos y genere un 6ptimo

desarrollo en la imagen institucional.

Al realizar una investigacion sobre el servicio que brinda, este sera el instrumento
que permita a mediano y largo plazo el perfeccionamiento continuo de la calidad
de servicio de la compafiia, puesto que se hara satisfactorio el trabajo buscando que

los alcances sean eficaces, para el progreso de la entidad.



Fue necesario localizar los inconvenientes para generar las soluciones,
identificando las necesidades que abarca a toda compafiia, analizando al talento
humano y como es el trato que brindan hacia los usuarios y si brindan el buen trato

gue se merecen todos quienes hacen uso del servicio de transportacion.

Ademas, el tema investigado no so6lo fue enfocado en el servicio que ofrece la
transportacion intraprovincial, sino también en los usuarios quienes desconocen del
tema en cuanto a sus derechos y obligaciones al hacer uso del servicio mencionado
en la provincia, quienes al no poseer informacion no pueden exigir el cumplimiento

de sus derechos a través de un servicio.

La justificacion tedrica esta dada en que las organizaciones al momento de brindar
servicio como en el sector de transportacidn, las competencias de las empresas estan
enfocadas a la mejora continua logrando asi, que sus objetivos se cumplan, por lo
tanto, deben conocer que todas estas mejoras tienen fundamento teérico y que

ciertos autores muestran diferentes puntos de vista en el tema de servicio de calidad.

Poner en practica la teoria permite que los servicios ofrecidos en la compafiia
pueden conseguir un nivel en la calidad del servicio mejorando en cuanto a calidad
y satisfaccion, logrando que la organizacion pueda brindar servicios que permita
que el usuario viaje con la mejor atencion y comodidad, brindando asi mayores

utilidades a los socios y compafiia.

Al momento de implementar la mejora en el servicio que brinda la compafiia, ésta
debera tener una buena organizacion por parte de sus directivos, una opcion para

una mejora es hacer que el personal esté totalmente capacitado y que pueda cumplir



con sus obligaciones laborales, ademas de visualizar la forma mas adecuada de

organizacion, los cargos y desempefio de cada trabajo.

La justificacion metodologica, una de las partes importantes al momento de realizar
la investigacion, es que para obtener un resultado confiable se debe conseguir
informacidn que sea valida al estudio, conseguir datos que sean reales, entonces se
trabajé con mucho cuidado y dedicacién en la recoleccion de informacién. Es la
parte donde la investigacion se recolecto y se conoce como trabajo de campo,

cuando se esta buscando todo cuanto pueda ayudar a que surjan mejoras.

Los datos recolectados ayudaron a comprobar la idea a defender, encontrando
respuestas que se han propuestos en la investigacion, promoviendo el logro de los
objetivos en el tema de investigacion. Ademas la informacion recolectada debe
tener la informacidn necesaria para que sea confiable, por este motivo fue necesario

definir la fuente y la técnica de informacion adecuadas para la recoleccion de datos.

Los usos de los tipos de fuente de informacion son: las fuentes de recoleccion
primaria y secundaria. Describiendo la fuente primaria hace referencia cuando se
realizo la investigacion de campo, aplicando la entrevista, cuestionario, ficha de
observacién a las personas que estan vinculadas con el objeto de estudio. La
informacion secundaria es aquellas que se obtuvo de los documentos escritos, las
revistas, los libros, otros medios escritos y medios de informacion, en la
investigacion se permitieron utilizar estas herramientas mediante un procedimiento

ordenado.



La justificacion practica, el brindar un servicio comodo, es un recurso indispensable
en la compaiiia, con la investigacion se lograron definir problemas y establecer
alternativas de solucién que pueden mejorar la calidad de la actividad. El talento
humano que brinda dicha labor debe tener el conocimiento al realizar el servicio

tomando las mejores decisiones orientadas a la mejora continua.

Se justifica la investigacion porque sin duda ayudard a resolver problemas,
proponiendo que éstas pueden ser aplicadas y resuelvan inconvenientes
incentivando el desarrollo de la compafia. También fue necesario conocer el
entorno de estudio para saber cdmo aplicar, en la investigacion se conoce que entre
mayor el nimero de respuestas positivas y satisfactorias sera mayor la confianza

para proponer estrategias en la mejora del servicio.

La puesta en marcha del tema investigado fue indispensable por razones en la
utilidad para la aplicacion del estudio, al conseguir fidelidad de sus usuarios,
haciendo necesaria la importancia de analizar el entorno que le constituye,
brindando la oportunidad de llegar a la obtencién de resultados, siendo la finalidad
de la investigacion y poder brindar alguna solucion a los problemas que se han

encontrado.

Considerando que es una investigacion de tipo correlacional la hipotesis que se
plantea es la siguiente: La calidad de servicio incide en la satisfaccion de los
usuarios en la compaifiia “Verderiosa”, comuna Rio Verde, canton Santa Elena,

provincia Santa Elena.
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El mapeo del trabajo de investigacion sera: Capitulo I. Presenta el marco teorico,
definiendo el tema, la revision de la literatura, en el cual se realizd esta
investigacioén, involucrando conceptos y definiciones de autores estudiosos del
tema, detallando aspectos importantes que son factores fundamentales para la

puesta en marcha de la propuesta.

En el capitulo 11, se conoce respecto a la metodologia de la investigacion que se
utilizé en el presente trabajo, estudiando los tipos de investigacion, determinando
la poblacion que va ser estudiada, describiendo las técnicas e instrumentos
utilizados, ademas de la formula que llegé a determinar el total del universo,

incluyendo la muestra que permitid realizar el estudio del mercado.

En el capitulo I, se realizé la tabulacion de los datos obtenidos tanto de las
entrevistas realizadas al personal administrativo y encuestas efectuadas a la
poblacidn de la zona sur-este de la provincia de Santa Elena, para luego proceder a
desarrollar el respectivo andlisis e interpretacion de los resultados, los cuales
permitieron detectar con precision las falencias y necesidades requeridas de la

compafiia de transporte Verderiosa.

Ademas incluye las limitaciones, comprobacion de hipotesis, conclusiones y
recomendaciones que se consiguieron en los resultados a lo largo del presente
trabajo investigativo, haciendo hincapié en responder a los objetivos generales y

especificos planteados con anterioridad.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO.

1.1 Revision de la literatura.

Al realizar la presente investigaciéon se ha logrado encontrar temas similares al
planteado en el trabajo, lo cual servira como soporte investigativo para desarrollar

de la manera mas eficiente este trabajo de investigacion.

Segun Moreira (2013) en su investigacion “Gestion administrativa y su incidencia
en la calidad de los servicios a los usuarios de la cooperativa interprovincial de
transporte de pasajeros La Mana, periodo 2013, tuvo como finalidad mejorar la
Gestion Administrativa de la Cooperativa Interprovincial de Pasajeros La Mana,

para ello se disefi6 un Manual de gestion administrativa.

Se elaboré un manual y procedimiento administrativo para mejorar la calidad de
los servicios de la cooperativa interprovincial de la transportacion de pasajeros La
Mana del cantén La Mana, diagnosticando las fortalezas y debilidades de la

situacion de la cooperativa, disefiando mision vision y valores.

Aplicar el manual de funciones en la gestion administrativa de la cooperativa
interprovincial de Transporte de Pasajeros La Mana, de la provincia de Cotopaxi
ayudo a lograr un mejor funcionamiento de los procesos administrativos y de los

servicios.
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El trabajo se realiz6 basandose en la metodologia no experimental, se utiliz6 una

investigacion aplicada, método deductivo y analitico.

El debido cambio de las acciones y en los criterios de los usuarios encuestados
posibilité corroborar la factibilidad del manual de las gestiones administrativas,
como nuevas alternativas al proceso de la gestién administrativa de la cooperativa

La Mana.

Se ejecutaron talleres y seminarios sobre relaciones humanas, manejo de

inventarios, etc., para que se mejoren los resultados en calidad.

Segun Pérez (2011), en su investigacion “la Calidad del servicio y su incidencia en
la satisfaccion de los clientes en la cooperativa de transporte Flota Pelileo”, la
Calidad del Servicio es uno de los principios que las cooperativas demandan con
mayor interés, la opinion positiva respecto al servicio que prestan es algo que

desean.

El personal que se encuentra dentro de la cooperativa, en algunas ocasiones no
presta el servicio adecuado que el cliente demanda, esto se debe a que muchas veces

desconocen las practicas de calidad para brindar un servicio excelente.

Desarrollar estrategias de calidad del servicio para mejorar la satisfaccion de los
clientes en la cooperativa de transporte Flota Pelileo, determinando la situacion en

cuanto a la calidad del servicio.

El trabajo se realizo en la ciudad de Pelileo, cooperativa de transporte Flota Pelileo

provincia de Tungurahua, donde se utilizé un tipo de investigacion descriptiva
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correlacional y enfoque cualitativo; ademas de encuestas, se analizo la satisfaccion
del usuario utilizando una investigacion de campo que permita detectar las
necesidades de los usuarios, proponiendo estrategias para mejorar la calidad de

servicio de los clientes.

Los usuarios dan a conocer que la cooperativa brinda seguridad, pero no en el cien
por ciento, ya que no existe mucha diferencia con las unidades de otras

cooperativas.

Se recomienda que se adquiera mas frecuencias a otras ciudades, la cooperativa se
encuentra empefiada en la renovacion del servicio de transporte y atencion en las
oficinas, a fin de conservar la demanda de este servicio con excelente calidad; la
calidad de atencion que existe dentro de la cooperativa es buena pues los empleados

hacen su mayor esfuerzo.

Segun Garcia (2015) en su trabajo “La gestion administrativa y su incidencia en
la calidad del servicio de la empresa de transporte de pasajeros Flota Bolivar”,
menciona que desenvolverse en el medio de transporte de pasajeros no es tarea facil
debido a la alta competencia que existe en el sector y la existencia de nuevas normas
regulatorias que establecen disposiciones que implican exigencias y ordenamientos

especificos al interior de la actividad del transporte.

La Cooperativa de Transporte “Bolivar”, al igual que toda organizacion requiere de
una estructura funcional que le permita generar una adecuada administracion,

gestion y gerenciamiento planificado de las actividades para tomar decisiones
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oportunas y acertadas en el uso y manejo de los medios y recursos, agregando valor

al servicio.

Establecer de qué manera los procesos de la gestion administrativa inciden en la
calidad del servicio de la cooperativa de transporte de pasajeros Flota Bolivar, al
realizar un diagnostico situacional (FODA) cémo se estableceran la estructura

organizacional, manual de funciones y procedimientos para la empresa.

El trabajo fue realizado en Quevedo-Los Rios en la empresa de transporte de
pasajeros Flota Bolivar. Se utiliz6 el método deductivo, analitico, tipo de
investigacion descriptiva de campo, con la finalidad de aplicar la gestion

administrativa para mejorar los servicios.

Los resultados indicaron que la empresa no cuenta con una herramienta
administrativa, que determine planes proyectados con metas y objetivos
preestablecidos y realizables en el presente y futuro; coincide en la necesidad de
incorporar técnicas a través de la gestion administrativa para mejorar los servicios
de traslado de pasajeros, el proceso de administracion refleja inconsistencias en la
planeacién, organizacion, direccion y control de los servicios que presta a sus

usuarios y clientes.

Se recomienda a los directivos de la cooperativa de transportes de pasajeros Flota
Bolivar adoptar y aplicar el plan de gestion administrativa propuesto para superar

las deficiencias en los servicios que ofrece a sus clientes y usuarios.
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Con la guia de trabajos realizados se ayudo a dar un mejor entendimiento al tema
de investigacion y ofrecer mejor servicio, fortaleciendo a la compafiia, al mismo
tiempo en los trabajos con anterioridad ofrecieron nuevas alternativas para brindar
un buen trato a los usuarios, contribuyendo al objetivo de tener un eficiente servicio.
Las investigaciones realizadas fueron de gran importancia para el mejor
entendimiento del tema de la calidad del servicio de la compafiia, el trabajo utiliza
informacion veridica o por lo contrario no se conseguira excelentes resultados en el

trabajo del tema.

1.2 Desarrollo de teorias y conceptos.

1.2.1. Calidad y el Servicio.

1.2.1.1 Calidad.

En cambio, para Moya (2016), cuando se habla de calidad en servicio,
inmediatamente se piensa en el cliente; esto se debe a que dia a dia los clientes
buscan indiscutiblemente calidad en los servicios que se ofrecen, los mismos que
deben satisfacer sus necesidades a traves de una buena atencion en términos de
amabilidad. Lidiar con clientes complicados no es una tarea facil, debido a que
estos siempre estan interesados en el valor que le aportard el servicio ofertado, por
tal razén las organizaciones tratan de implementar metodologias que les ayude a
medir los niveles de satisfaccion de sus clientes, ya que de esta manera aseguran

que los clientes vuelvan y sobre todo que los recomienden con otros.
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La calidad tomd un gran impulso después de la segunda guerra mundial, buscando
no solo la satisfaccion de las necesidades del cliente sino apuntando a ser un factor
competitivo. Por lo tanto, debe ir mas alla de un disefio perfecto y obligarse a estar
presente en el servicio percibido del bien o producto en el momento de la entrega.

(Vargas & Aldana, 2014).

No se debe olvidar que los avances mas espectaculares en productividad, en los
servicios y atencion al cliente se basaran mas en la gestion que realice el personal.
El cliente cada dia exige mas y mejores productos, servicio y sobre todo una
excelente atencion personal y esta es realizada por los empleados. (Cadena-

Santana, 2016)

Al referirse a la calidad de servicio, que en la actualidad brinda la compafiia. Se
refiere a que entrega servicios correctos que cubren ciertas expectativas de los
usuarios, pero no pueden evitar nuevas exigencias enfocadas a brindar lo mejor
(Rocha A. Sergio, 2013). Sin embargo, tanto en el ambito de las cooperativas como
en el de compafias, existen diferentes criterios acerca de la calidad que suponen
necesario comprender para el entendimiento entre quienes la exigen y los que deben
saber brindarla, la compafiia debe proceder a la implementacion de un mejor

servicio de calidad, para que los usuarios tengan mayor confianza.

1.2.1.2 Gestion de calidad.

Sin duda es un modelo de gestion eficaz para hacerlas competitivas y trata de
enfocar a la calidad total, y la empresa hacia el cliente y la sociedad dotandola de

una adaptacién continua a los cambios y ofreciendo calidad y servicio.
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Demostrando que de no aplicar todo o parte de la estructura del modelo que se
define, puede ocasionar abrir una posibilidad de su desaparicion, que a pequefios
plazos puede conducir a serias inestabilidades en la oferta comercial. (Aymar,

2014).

El objetivo de la calidad, es ayudar a toda empresa del sector del comercio y los
negocios y en este caso la compafiia establece mejoras de gestion basadas en la
calidad, la compafiia puede encontrarse con la posibilidad de su desaparicion en el
mercado de transporte, y como consecuencia el cierre, al no tener gestion de calidad.
(Arbos, 2014) Ademas que es necesario mencionar que la calidad para los usuarios
significa conformidad con sus requerimientos que de otra manera no podran

satisfacer sus expectativas.

El usuario debe obtener beneficio cuando adquiere un servicio y se cumplan sus
expectativas, €l se convierte en el juez de la calidad del servicio de la organizacion

determinando el nivel de exigencia.

1.2.1.3 Sistema de calidad.

En el contexto empresarial moderno, el sistema de calidad se convierte en
herramientas de gestion importantes para el logro de los objetivos de las
organizaciones, llegando a convertirse en una ventaja para lograr posiciones
estratégicas en el mercado. Para el logro de esta calidad se incurre en un costo,

conocido como costo de calidad. (Alvarez , 2015).
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Un Sistema de Gestion de Calidad le permite a cualquier organizacion o en este
caso la compaiiia, planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el
desarrollo de sus actividades a través de la prestacion de servicios (Alonso, 2013)
Los altos estandares de calidad son medidos a traves de los indicadores de

satisfaccidn que se realiza a los usuarios para tener informacion.

1.2.1.4 Estrategias del servicio.

La estrategia de servicios es una misién, por lo tanto, tiene que estar dentro de cada
persona de la organizacion, debe ser publicado, mostrado, constantemente que haga
recordar su identidad, hacia donde se quiere ir y por qué es fundamental dicha

estrategia. (Moreno, 2015).

Una estrategia de servicio utilizada en la compafiia es una mision, mediante el
analisis de los factores importantes en el mercado de servicios, determinando las
fortalezas y las debilidades de los competidores. (Prada & Tascén, 2017). En la
compafiia, se puede identificar una estrategia de servicio concreta, ademas
encontrando un espacio en el mercado donde podra tener concordancia entre lo que

hace falta y lo que la compafiia sabe hacer bien.

1.2.1.5 Calidad del servicio.

Conseguir tanto como productos y servicios de calidad requiere, no solamente
implantar un sistema de gestion de calidad, si no que se deben aplicar esfuerzo y
dedicacién continuas con el tiempo y llevada a cabo por todo el personal de la

empresa desde la gerencia hasta los empleados de menor calificacion. Por todo ello
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es posible afirmar que la calidad es un elemento imprescindible. Por otra parte, los
factores que el cliente valora, y que contribuyen a generar sus percepciones acerca

de la calidad del servicio, son los siguientes:

Tabla 1: Factores de calidad.

Factores Descripcion.

Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio de modo preciso y fiable.

Capacidad de | Disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y

respuesta proporcionar un servicio rapido.

Seguridad Conocimiento y atencion mostrados por los empleados y

habilidad para generar credibilidad y confianza.

Empatia Capacidad de comprender los deseos de los clientes,

mediante un proceso de atencion individualizada.

Elementos Apariencia de las instalaciones, fisicas, equipos, personal y

tangibles medios de comunicacion (folletos, carteles, etc.)

Fuente: (Rocha A. Sergio, 2013)
Adaptado por: Gonzélez Galdea Oswaldo

Para lograr la calidad en el servicio se tiene que igualar las expectativas del cliente
con sus percepciones. Por tanto, podemos establecer el nivel de calidad de acuerdo
a su grado de satisfaccion y la necesidad que cubre con el servicio prestado.

(Carrasco, 2014).

Las investigaciones sobre calidad, centradas en la propia naturaleza de los servicios,

intentan proporcionar modelos conceptuales de la calidad de servicio, analizando
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qué es y como esta puede medirse. Se refiere a la medicion de la calidad del servicio
si no analizar como éstas se relacionan con otros conceptos como la satisfaccion
del cliente y sus intenciones futuras de comportamiento en los que la calidad del
servicio como concepto muy ligado al interior, y actualmente el énfasis se ha
desplazado hacia la fidelidad o retencion del cliente, haciendo que adquiera el

servicio continuamente (Allez, 2012).

La calidad de servicio "Es la percepcion que tiene un cliente acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el
conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un producto o

servicio principal”. (Larrea, 2015).

Las compariias generalmente se preocupan por ganar una mayor cantidad de
usuarios, y no de mejorar su comunicacion para hacerla efectiva, en ocasiones no
ven que todos los dias estdn perdiendo una cantidad de usuarios por falta de

programa de fidelizacion.

Se debe cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre todo qué tan buen
servicio brinda, qué satisface sus necesidades, y porqué juega un papel muy
importante dentro de la compafia (Martinez & Campifia, 2013) Un cliente
insatisfecho representa una pérdida para la empresa, por lo contrario, si obtenemos
un cliente satisfecho sera leal a nuestro servicio y/o producto, ademas de una

publicidad gratis por sus recomendaciones y mayores ingresos en la empresa.
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1.2.2 Satisfacciéon de los usuarios.

1.2.2.1 Satisfaccion.

1.2.2.1.1 Los clientes.

“El cliente es la persona que utiliza los servicios de otra, la clientela es el
conjunto de clientes de una persona y la clientela clave es aquella que, por sus
expectativas y necesidades, impone a la empresa el nivel de servicio que debe

alcanzar.” (Maldonado, 2016).

"Es una persona con necesidades y preocupaciones, que seguramente no siempre
tiene la razdn, pero que siempre tiene que estar en primer lugar si un negocio

quiere distinguirse por la calidad de su servicio". (Thomas, 2015).

Las personas o unidades organizacionales que forman la parte interna de la empresa
buscan satisfacer necesidades. Es decir, el cliente es una persona o una organizacion
que requiere satisfacer una necesidad adquiriendo un producto o servicio, por lo
cual se debe tratar de cubrir esas necesidades y sobrepasar sus expectativas para
conseguir clientes satisfechos, al tener en cuenta estos aspectos importantes en la

presente investigacion.

1.2.2.2 Satisfaccion del Cliente.

También la definen como “Las sensaciones de placer o decepcion que tiene una
persona al comparar el desempefio (o resultado) percibido de un servicio o producto

con sus expectativas”, (Armstrong, 2015).
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La satisfaccion es la respuesta del cliente a la diferencia existente entre el resultado
percibido del producto o servicio y el nivel de comparacion, estando el nivel de
comparacion influenciado por tres factores: la experiencia del cliente con otros
productos similares, la experiencia con otros clientes que actian como referencia y

las promesas creadas a través del proveedor. (PAZ, 2016).

La satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas especificas del producto
o servicio y las percepciones de la calidad, también actGan sobre la satisfaccion las
respuestas emocionales de los clientes, lo mismo que sus atribuciones y sus

percepciones de equidad. (Zeithaml, 2015).

Los usuarios son las personas de las comunidades que buscan satisfacer sus
necesidades de transportarse y el fin del servicio es que la compafiia cubra dicha
necesidad; el exito de la compafiia se basaria fundamentalmente en la demanda de
sus usuarios, ellos tienen un papel el cual los convierte en el factor mas importante

que interviene en el juego de los negocios del servicio.

1.2.2.3 Servicio al cliente.

Es proporcionar asistencia a los clientes, se fundamenta en el servicio al cliente en
la preocupacion constante por la preferencia de los mismos. Es un conjunto de
actividades que se realiza entre una persona que demanda un producto o servicio y
el empleado de una institucion, con el fin de satisfacer un deseo o necesidad.

(Reyes, 2017).
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Para definir el servicio al cliente se destaca estas actividades y podemos mencionar

las siguientes:

v Las actividades necesarias para asegurar que el producto /servicio se entrega

al cliente en tiempo, unidades y presentacion adecuados.

v Las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y el cliente.
v El servicio de atencion, informacion y reclamaciones de clientes.
v La recepcion de pedidos de la empresa. (Causo, 2015).

Algo que implica més este asunto es el hecho de que la manera de crear servicios y
proporcionarlos a los clientes no es facil de comprender, pero mucho maés si las
entradas y salidas son intangibles. Los servicios son actividades econémicas que
crean valor y proporcionan beneficios a los clientes en tiempos y lugares
especificos como resultado de producir un cambio deseado en (o a favor de) el

receptor del servicio. (Reynoso, 2014).

Para la compafiia no es una decision optativa sino un elemento imprescindible para
su existencia y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o
fracaso, el servicio al cliente es algo que se puede mejorar si se desea hacerlo, una
definicion amplia todas las actividades que ligan a la compafiia con sus usuarios

constituyen el servicio al cliente.

1.2.2.4 Usuario.

“Es quien usa generalmente algo, en relacion a la persona que solicita algun tipo de

objeto o que es destinataria de un servicio, ya sea privado o publico”. Se refiere a
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las personas que se acercan a alguna entidad o empresa a solicitar un servicio, el

cual debe ser entregado de manera pertinente. (Garces, 2014).

Los usuarios, al referirse para la compariia son todas aquellas personas que
demandan de servicios, sin importar a qué se dedique o diferentes gustos, se
considera al usuario una persona que lleva a cabo actividades y que requiere de los

servicios que ofrece la compafiia.

1.2.2.5 Fidelidad de los usuarios.

Los impactos positivos de la fidelidad de los usuarios en beneficios de la empresa
se producen a través de los procesos o de la comunicacion boca-oido; es decir, a
través de las recomendaciones de los usuarios que han utilizado el servicio o que
han oido hablar bien de él y a su vez hacen otros usuarios potenciales. Por tanto,
los propios usuarios se convierten en prescriptores de los productos y servicios de

la empresa, generando nuevos usuarios para la misma. (Set6, 2015).

La compafiia puede hacer que sus usuarios sean abiertos a interactuar con ella,
creando asi fidelidad en sus usuarios, en beneficio de la compafiia que se dedica a
esta actividad. Para hacer que el servicio funcione por mas tiempo la compaiiia
necesita de fidelizacion de sus usuarios (Guillen, 2013). También implica que debe
estar integrada por un personal capacitado y ser capaz lograr un incremento en la
satisfaccidn, con el fin de conseguir el objetivo propuesto en la organizacion para

un beneficio.
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1.2.2.6 Nivel de satisfaccion.

Los niveles de satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de

satisfaccion:

X Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente.

X Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto

coincide con las expectativas del cliente.

<> Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Se define tres elementos para medir la satisfaccion del cliente, en primer lugar,
ubica el rendimiento percibido, que es el resultado que el cliente considera haber
recibido cuando compra un bien o servicio. En segundo lugar, estan las
expectativas, que son aquellas que el cliente o usuario espera recibir; y por tltimo
sitla el nivel de satisfaccién, que puede definirse como insatisfaccion, satisfaccion,

y complacencia. (Thomson, 2016).

De esta manera, dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer
el grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho
cambiara de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la
misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo
hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad

condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor
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porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple
preferencia racional (lealtad incondicional) (Junquera & Fernandez, 2013) Por ese
motivo, las empresas deben buscan complacer a sus clientes y prometiendo ofrecer

solo lo que pueden entregar, y conceder después mas de lo que prometieron.

1.3 Marco legal.

En la investigacién tom6 como marco legal la Constitucion de la Republica del
Ecuador, Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, y su Reglamento,
la Norma Técnica Ecuatoriana INEN 2-205 2010, la Ley de Economia Popular y

Solidaria, y la Ley de Compaifiias.

Segun la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en su articulo 11 sefiala
que los derechos se podran ejercer, promover y exigir de forma individual o
colectiva ante las autoridades competentes, de manera que éstas garanticen su
cumplimiento. Sefiala ademas que, las personas son iguales y gozaran de los
mismos derechos, deberes y oportunidades, por lo cual nadie podra ser discriminado
por razones de etnia, lugar de nacimiento, edad, sexo, identidad de género o cultural,

estado civil, idioma, religion, ideologia, condicidn socio-econémica, entre otras.

El articulo 52 menciona que las personas tienen derecho a disponer de bienes y
servicios de Optima calidad y a elegirlos con libertad. La ley establecera los
mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores, ademas de las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacién e indemnizacién por deficiencias, dafios o mala calidad de
bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.
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Por su parte el articulo 53 de la Constitucion de la Republica sefiala que, las
empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan
incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y

consumidoras.

El articulo 54 manifiesta que las personas o entidades que presten servicios publicos
0 que produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y

penalmente por la deficiente prestacion del servicio.

El Plan Nacional del Buen Vivir (2017- 2021) especificamente en el objetivo 1. El
estado ecuatoriano garantizara una vida digna para todos los ciudadanos, con
iguales oportunidades para vivir en armonia y sobre todo para superarse en el
ambito laboral, haciendo prevalecer sus derechos, con el fin de promulgar el

desarrollo econdmico del pais.

El articulo 40 de la Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, Agencia
Nacional de Transito (2014) manifiesta que el transporte terrestre de personas y
bienes es un servicio esencial que responde a las condiciones de responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, comodidad, continuidad, seguridad, calidad,

estandarizacion, y medio ambiente

Otra condicion fijada en el articulo 40 de esta Ley, es la calidad, que se entiende
como el cumplimiento de los pardmetros de servicios establecidos por los
organismos competentes de transporte terrestre, trnsito y seguridad vial, y demas

valores agregados que ofrezcan las operadoras de transporte a sus usuarios.
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En la Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2205 (2010) respecto del servicio de
caracter puablico, se contemplaran aspectos de prevencion y seguridad de las
unidades que prestan los servicios de transporte urbano, tales como: color, la
obligatoriedad de contar con sefiales visuales adecuadas tales como distintivos, el
numero de placa en el techo del vehiculo, accesos y espacios adecuados y el

cumplimiento de normas de seguridad apropiadas respecto de los pasajeros.

En el articulo 60 de conformidad con la Ley de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial, se definen los siguientes ambitos de operacion del transporte
terrestre de pasajeros y/o bienes en vehiculos automotores: servicio de transporte
intra-cantonal, servicio de transporte intra-provincial (inter-cantonal), servicio de
transporte intraregional, servicio de transporte inter-provincial, servicio de

transporte internacional, y servicio de transporte transfronterizo.

La Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (LOEPS) y el Reglamento

aesta Ley.

El articulo 8 de la LOEPS (2011)menciona que las formas de organizacion de la
Economia Popular y Solidaria en el Ecuador estan dadas por sectores, de ahi que
define los siguientes: Comunitario, Asociativo, Cooperativo y las Unidades

Economicas Populares.

Los organismos que tienen a cargo el servicio de transporte urbano de buses en la
ciudad son cooperativas de servicios, por lo cual se hizo necesario citar la Ley en

relacion.
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En el articulo 20 de la Ley de Compairiias (1999) Las compaiiias constituidas en el
Ecuador, sujetas a la vigilancia y control de la Superintendencia de Compafiias,

enviaran a ésta, en el primer cuatrimestre de cada afio:

a) Copias autorizadas del balance general anual, del estado de la cuenta de
pérdidas y ganancias, asi como de las memorias e informes de los

administradores y los organismo de fiscalizacion establecidos por la ley;

b) La nomina de los administradores, representantes legales y socios o

accionistas; y.

c) Los deméas datos que se contemplaren en el reglamento expedido por la
Superintendencia de Compafiias

Art.146.- La compafiia se constituird mediante escritura publica que se inscribira
en el registro mercantil del canton en el que tenga su domicilio principal la
compafiia. La compafiia existira y adquirira personalidad juridica desde el momento

de dicha inscripcion.

Fundamento Social.

El fundamento social incluyen la reduccion de pobreza (por medio de la mejoria de
acceso a trabajo, educacién, salud, bienes y servicios), la reduccion de
accidentalidad (por medio de la reduccion de situaciones de alto riesgo para
peatones y otros usuarios de la via, y en este caso la implementacion de un sistema
de transporte publico eficiente y seguro), la mejoria de la salud de la poblacion por
su menor exposicion a los problemas de contaminacion al reducir las emisiones del

transporte) y la mejoria de la calidad de vida general en la ciudad.
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CAPITULO Il

MATERIALES Y METODOS.

2.1 Enfoque de investigacion.

En la presente investigacion se utilizd6 un enfoque cuali-cuantitativo para el

desarrollo del trabajo.

2.1.1 La investigacién Cualitativa.

Esta técnica es orientada hacia la observacion, donde se analizé el propio campo, al
observar los servicios y realizar las entrevistas ;Como los usuarios son tratados por
cada uno de los empleados dentro de la compafiia?, se observo, si por parte de la
compafiia se brinda un buen servicio y una atencion cortés, ademas si los usuarios

conocen el derecho de recibir un buen trato.

2.1.2 La investigacion Cuantitativa.

Permitio obtener informacion mediante el método estadistico, donde una vez
realizadas la encuesta se comenzd la tabulacion de datos recolectados, para luego
proceder al andlisis de los resultados ayudando a la investigacién a buscar el

problema y direccionarle al ambito referente a la calidad del servicio.

En la investigacion se identificd cuales son las problematicas que se derivan en
cuanto al servicio que presta dicha compaiiia, lo cual esta basado en la calidad, a su
vez una vez culminado ayudd a dar las pautas o sugerencias para mejorar la atencion
de los usuarios, al lograr que se sienta satisfecho y por ende la compafiia crecera, y

podra ser una de las mejores a nivel de la provincia de Santa Elena.
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2.2. Metodologia de la investigacion.

2.2.1 Tipo de investigacion.

Para la realizacion del presente trabajo investigativo se aplicaron los siguientes

tipos de investigacion:

2.2.1.1 La investigacion exploratoria.

Este tipo de investigacion ayudo a entender mejor el problema de la empresa en los
servicios de la compafiia VERDERIOSA, por lo que fue necesario tener una
relacion con la realidad de los problemas que le afectan en la actualidad, se le aplico
con el proposito que ayude dentro del estudio para resolver un problema que no ha
tenido claridad y para la recoleccién de datos, se basa también en la investigacion

secundaria, como revision de literatura disponible.

2.2.1.2 Investigacion descriptiva.

El trabajo fue realizado haciendo un contacto cercano de las realidades y
conociendo los aspectos fundamentales correspondientes con el propdsito de la
investigacion descriptiva; el uso de las diferentes técnicas e instrumentos de
investigacion aplicados, permitié profundizar mejor el tema investigado y luego las
relaciones entre sus variables, se describio la investigacion en forma detallada y

entendible.

Se observo la situacion tal como se han dado en la Compafiia de Transporte
Intraprovincial VERDERIOSA, se ha analizado la situacion actual del servicio de

transporte, identificando factores de satisfaccion en mejora de sus usuarios.
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La investigacion a desarrollarse fue direccionada hacia el personal administrativo,
socios y usuarios de la compaiiia Intraprovincial de Transporte VERDERIOSA,
debido a que estos involucrados componen toda la unidad de estudio, por parte de

los usuarios fueron escogidos aleatoriamente.

2.2.1.3 Investigacion correlacional.

2.2.1.4 Otras fuentes de investigacion.

2.2.1.4.1 Investigacion bibliografica o documental.

En la investigacion bibliografica se pudo evidenciar una amplia informacion lo que
ayudé a fundamentar los aspectos tedricos relacionando la parte conceptual con la
practica, se recopilo y evalu6 materiales como: sitios web, libros, tesis, revistas
obteniendo informacion actualizada y especializada para el sustento de la

investigacion que permitio visualizar e investigar complementando la informacion.

Se recopild investigacion bibliogréfica de trabajos anteriormente realizados en otras
universidades relacionados al tema de investigacion, que ayudaron a entender mejor
la situacion en lo referente a conceptos relacionados a la compaiiia, la calidad, el

servicio, para dar criterios con base bibliograficas de fuente confiable.

2.2.1.4.2 Investigacion de campo.

La investigacion se realiz6 por medio de la técnica de encuesta, entrevista, ficha de
observacion; estos tipos de investigaciones fueron de mucha importancia, por
medio de ella se logrd registrar situaciones que al ser observadas en el campo
investigado y realizar encuestas se obtuvo un resultado de mayor confiabilidad en

base a informacion de tipo primario, del mismo modo se pudo acercar a la realidad
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de las situaciones, haciendo las entrevistas a los socios, al personal administrativos
y realizar una encuesta a los usuarios conociendo como influye el servicio que
brinda la compafia en la mente de los usuarios, debido a que siempre usan el medio
de transporte para movilizarse a varios lugares lejanos, al implementarlo se logro
evidenciar qué inconvenientes se encuentren en la compafiia VERDERIOSA con la

finalidad que se pueda mejorar los servicios.

2.3 METODOS DE INVESTIGACION.

2.3.1 Método Deductivo.

Constituye el método que va de lo general a lo particular, esto implica que la
deduccion se fundamenta en teorias y situaciones generalizadas que conducen a
través de una perspectiva logica o de intuiciones deducibles para llegar a una
situacion, un hecho, un elemento particular especifico que es parte de un conjunto
de componentes, personas 0 comunidades con quienes se ha desarrollado el trabajo
de investigacion, o también objetos que estan involucrados directa o indirectamente
en el estudio, en el caso de la calidad del servicio se deduce que se aplican los

procesos iddneos a la satisfaccion del usuario, pero la realidad puede ser diferente.

2.3.2 Método Inductivo.

Este método ayudd al investigador a considerar aspectos relevantes de cosas
pequefias, elementos especificos, o detalles importantes y hasta algunos exclusivos,
para obtener cualidades o aspectos del universo examinado, es decir, este método
consiguio de la investigacion que se estd sustentando en el estudio a entender la

calidad de los servicios en la satisfaccion de los usuarios.
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Considerando que va de lo particular a lo general en el presente trabajo, es muy
importante su utilidad ya que permitio la identificacion de cada una de las
dimensiones y sus respectivos indicadores en referencia al tema investigado, en el
caso de la calidad de servicios, ayudo a entender la aplicacion efectiva de la

satisfaccion a los usuarios en la compafia.

De igual forma proporcioné la identificacion de la calidad del servicio en la
compafia para proyectar una mejor satisfaccion a los usuarios, fortaleciendo la

calidad de servicio que se presta en esta empresa.

2.4 Disefio de muestreo.

2.4.1 Poblacion.

Para poder identificar el total de la poblacion y tener una muestra confiable se
acudio a la dependencia de las oficinas del Consejo Nacional Electoral (CNE),
provincia de Santa Elena, de acuerdo a sus bases de registro de informacion
menciona que el estimado de la poblacion de la zona Sur-Este, en lo referente al
estudio se determind que cuenta con un estimado de una poblacion de 9.952, entre
socios, choferes, directivos, personal administrativos y ciudadanos de 16 a 65 afios
de la poblacion, con esa informacion obtenida se procedio6 a realizar un muestreo

aleatorio simple para la aplicacidn de las respectivas entrevistas y encuestas.

La poblacion para la entrevista de la presente investigacion comprende 4
directivos, 36 socios y choferes y 3 personales administrativos de la Compafiia de

Transporte “VERDERIOSA” del canton Santa Elena.
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Poblacion para encuestas, se considera para el estudio tomar como referencia a la
poblacion de las comunidades con un total de 9.909 personas que hacen uso de los
servicios de la compafiia, que gracias a su aporte que facilitaron en base a su

experiencia como usuarios a traves de una encuesta que se realizo.

La poblacién para la entrevista y la encuesta estad conformada por:

Tabla 2: Poblacion

Poblacion Cantidad Técnica
Directiva de la 4 Entrevista
cooperativa
Socios y choferes 36 Entrevista
Personal administrativo 3 Entrevista
Ciudadania en general 9.909 Encuesta

Fuente: datos de CNE, compafiia VERDERIOSA
Elaborado por: Autor: Gonzélez Galdea Oswaldo

2.5 Tipo de muestreo.

Considerando que la muestra es aquella parte representativa de la poblacion en la
investigacion, la muestra fue definida en base al total de la poblacion de la zona
Sur-Este, el método utilizado fue la muestra probabilistica la misma que requiri6
del empleo de una formula que permitié obtener datos méas confiables, de acuerdo

con los datos obtenidos en la poblacion.

2.5.1 Tamano de la muestra.

En la muestra de la entrevista se consideré toda la poblacion:
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Poblacion Cantidad Técnica
Directiva de la 4 Entrevista
cooperativa
Socios 36 Entrevista
Personal administrativo 3 Entrevista
Total 43

Fuente: datos de CNE, cooperativa VERDERIOSA
Elaborado por: Autor: Gonzélez Galdea Oswaldo

Para la encuesta se utilizo a la poblacién sacando una muestra representativa a
personas de 16 a 65 afios que por lo general son los usuarios de las comunidades

que representa el universo y utilizan con frecuencia el transporte.

Se utilizé la férmula estadistica para determinar una muestra de la poblacion debido

a que supera las 9.909 personas que hacen uso del servicio de transporte que brinda

la compafiia VERDERIOSA.

De esta forma se determind el tamafio de la muestra, y el resultado que se consiguio

fue de 364 personas, calculada de la siguiente forma:
Esta formula se utilizé debido a que la poblacion era finita.

Tabla 3: Férmula para tamafio de la muestra.

Descripcion
n= Tamafio de muestra 364
N= Poblacion 9.909
Z= Nivel de confiabilidad 95% (1.96)
P= Probabiblidad de ocurrencia 0.50
Q= Probabilidad de no ocurrencia 0.50
E= Error maximo 5% (0.05)

Fuente: datos de CNE, cooperativa VERDERIOSA
Elaborado por: Autor: Gonzélez Galdea Oswaldo
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B Z2 PQN
- E2(N-1)+Z%2PQ

n

B (1.96)2 (0.50)(0.50)(9.909)
™= 0.05)2(9,909 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)

66354036
"= 1727 + 0.9604

_ 6,635.4036
"= 7182304

n = 364

Lo que significa que se realizaron 364 encuestas en los que no estan incluidos,
personal administrativo, socios y choferes, la muestra fue solo para los usuarios de

la compafiia a las que brinda el servicio.

2.6 Disefno de recoleccion de datos.

En la investigacion se necesito de datos veridicos y para recolectar la informacion
de las variables del tema tratado, se aplicé las siguientes técnicas de recoleccién de
datos que ayudaron a realizar una mejor investigacion, dichas técnicas aplicadas

fueron la observacion, entrevista, encuesta.

2.7 Técnicas de investigacion.
2.7.1 Observacion.
Se utilizo la técnica de observacion directa ya que permitio el contacto con las

personas, se aplicd la observacion de campo para llegar al lugar donde ocurren los
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hechos, a través del cual se obtuvo una gran cantidad de informacion que resultan
relevante para el respectivo analisis, verificando las actividades realizadas en la

Compaiiia Intraprovincial de Transportes VERDERIOSA.

2.7.2 Encuesta.

La encuesta permitié obtener informacion veridica y fue aplicada al nimero de
cantidad de personas que resultd de la formula de la muestra, siendo dirigida hacia
los usuarios, tomando en cuenta que el encuestado debia de haber dado uso de los
servicios que presta la Compafiia VERDERIOSA, la cual fue aplicada para la

investigacion de la poblacion.

2.7.3 Entrevista.

Tomando en cuenta que la entrevista es una conversacion que se realiza entre dos o
mas personas en donde intervienen, el entrevistador, que es quién formula las
preguntas y por otro lado esta el entrevistado quien responde sus inquietudes, antes
de comenzar a realizar la entrevista se elabor6 una guia de preguntas que ayudaron,
direccionando la conversacién, buscando abarcar el tema sobre beneficios y la

satisfaccién ofrecidos por la compafiia.

Se utilizo la entrevista para el personal que forma parte de la directiva, los socios y
choferes de la compafiia, quienes manifestaron sus inquietudes, ayudando a

comprender en profundidad la realidad en cuanto al servicio que brindan.
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CAPITULO 11l

ANALISIS Y RESULTADOS.

3.1 Analisis de los resultados de la observacion.

En la observacion se pudo visualizar que la salida de cada linea de bus es cada 12
minutos; en lo referente al trato no existe un saludo cordial de los sefiores choferes
y controladores, la ruta no cuentan con unidades nuevas, la mayoria de los buses
tienen varios afios circulando cumpliendo ya con su vida Util, pocas son las unidades
gue se puede observar que son vehiculos adecuados, no hay control de las personas
que suben a las unidades a ofrecer ventas de productos como son vendedores
ambulantes y esto constituye inseguridad a los usuarios, la compafiia cubre dos
rutas: la linea 1 y 2, sus recorridos llegan hasta la comunidad de Olmedo. Las
personas que viven en ciertas comunidades alejadas que dependiendo de la linea no
Ilega, esperan por largos periodos ya que las lineas no hacen el mismo recorrido; el
paradero ubicado en el mercado del cantén Santa Elena no cuenta con un lugar
comodo para que los pasajeros esperen el bus, el tiempo que transcurre para hacer
cada uno de su recorrido es acorde porque los buses no circulan a exceso de
velocidad respetando los limites, cuando se encuentran en las horas de mayor
afluencia de pasajeros los buses no se abastecen para la cantidad de pasajeros que

solicitan el servicio, ademas que existen buses con poca capacidad de pasajeros.

Los colaboradores de la compafiia poseen bajo conocimiento de como ofrecer un
buen servicio, en su mayoria son personas con una educacion bésica y con alto

grado de desconocimiento en lo referente al servicio que presta la compafiia.
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3.2 Analisis de los resultados de la entrevista al PERSONAL

ADMINISTRATIVO.

1. ¢ Cuéanto tiempo lleva trabajando en la compafiia?

La mayor parte de los trabajadores de la compafiia tiene varios afios laborando, son
trabajadores fijos y los directivos solo cambian de autoridad de acuerdo a sus
reglamentos internos, la rotacion es muy poco cambiante de las personas porque se

encuentran satisfechos en el lugar que laboran.

2. ¢ Qué beneficios la Companiia brinda a los trabajadores?

Los beneficios que brinda la compafiia a sus trabajadoras son todos los exigidos por

el Cédigo de Trabajo ecuatoriano, como vacaciones, horas extras, entre otros.

3. ¢Cuenta con la seguridad necesaria en su lugar de trabajo?

Cuentan con la seguridad que necesita en su sitio de trabajo, la compafiia trata de
que sus trabajadores se encuentren bien en el area y en cada trabajo que realiza, su
actividad no necesariamente es un sitio donde surjan peligros laborales. Cuentan

con los recursos necesarios para su labor.

4. ;Como considera la calidad de los servicios de los buses que se brindan la

compaiiia?

Si consideran que es buena la calidad que brindan a los usuarios, tratan que los

choferes respeten las sefiales de transito y que los ayudantes no tengan problemas
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con los pasajeros, que cobren el pasaje con lo establecido por la compaiiia y que el

personal siempre lleve puesto el uniforme que los identifique.

5. ¢La compafiia presenta deficiencias en los buses al momento de brindar el

servicio?

Es de conocimiento que los buses en su mayoria no son unidades nuevas y que el
espacio de cada bus es reducido en los momentos donde hay mucha afluencia de

personas, los pasajeros viajan por periodos cortos en los pasillos.

6. ¢Considera que el servicio otorgado es seguro y cumple con los objetivos

establecidos?

Por parte de los choferes todos tienen experiencia en el manejo de buses, los socios
tratan de que sus unidades estén en continuo mantenimiento y cuando hay reuniones
la compafiia motiva para que cada persona cumpla y sea responsable con su trabajo

logrando asi que la compafiia brinde un servicio adecuado.

7. ¢ Cada que tiempo reciben capacitaciones o cursos sobre temas relacionados

al servicio que ustedes brindan?

El personal recibe capacitaciones aproximadamente dos veces al afio, pero no son
relacionados al tema de calidad. Por parte de la compafiia brindan capacitaciones,
pero no son constantes, y también por parte de la Agencia Nacional de Transito

brindan capacitacion en relaciones humanas, leyes y reglamentos de transito.
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8.-¢ Cuales son las quejas mas recurrentes que presentan los usuarios?

El reclamo de los usuarios es que en ciertas ocasiones los choferes no los dejan en
las paradas habituales y llevan sus compras que realizan en la cuidad, ademas que
los buses se han dafiado en la mitad del camino y se ven obligados a esperar por la

solucion del problema.

9.- ¢La compafiia de transporte planifica capacitaciones para el personal?

Si planifica capacitaciones, pero no son muy constantes a las que se deberian
realizar a sus trabajadores, consideraron que el limitante porque de las

capacitaciones es el recurso econémico con el que cuenta la compafiia.

10. - ¢Considera que la calidad del servicio que presta la companiia satisface

necesidades de los usuarios?

Si satisface las necesidades porque ellos logran trasladarse a sus sitios de trabajo, a
la ciudad a realizar compras, aunque no son unidades nuevas, siempre tratan de

brindar un buen servicio.

11. ;Cudles serian las recomendaciones que usted considera, debe mejorar la

companiia para brindar un mejor servicio?

Seria brindar méas capacitaciones por que los ayudantes no son trabajadores
permanentes, laboran por periodos cortos, se los contrata y debido al poco recurso
gue obtienen los buses no se los puede seguir contratando. Se podria aumentar

capacitaciones sobre el trato a los usuarios, y dar un mejor servicio.
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3.3. Analisis de los resultados de la entrevista CHOFERES Y SOCIOS.

1.-¢ Cuéantos pasajeros promedio al dia se movilizan en su bus?

Los socios y choferes de la compafiia mencionaron que ellos realizan 4 recorridos
(turnos) al dia, entre la salida y el regreso serian 8 veces, por lo general en las horas
de mayor influencia si cuentan con muchos pasajeros , pero una vez que se termina
la horas de mayor influencia es poco las personas que necesitan del servicio, ellos
transportan entre 10 a 25 personas en cada recorrido y que en un dia normal ellos
trasladan un promedio de 150- 120 personal al dia, en los fines de semana y los

feriados ellos aumentan de usuarios.

2.-¢Qué beneficios brinda la compafiia (unidades de buses) al momento de

utilizar el servicio de transporte?

El mayor beneficio que se le puede brindar a los clientes es dar seguridad al
momento de viajar, ya que en su compafiia los incidentes no son usuales, otro
beneficio que ellos brindan la posibilidad de trasladarles desde su comunidad hasta
el terminal terrestre Amantes de Sumpa de la ciudad de Santa Elena, porque las
comunidades no cuentan con otro compafiia que realice dicho servicio, ellos son
personas que estiman al usuario y respetan al pasajero, hacen el recorrido en la horas
establecidas por parte de la compafiia, se tiene la responsabilidad que establece la
compafiia, o por lo contrario existirian sanciones o multas, se trata de cumplir para

evitar inconvenientes.
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3.-¢Considera que el servicio otorgado es, seguro, accesible y cumple con la

ruta y frecuencias establecidas?

En la organizacion cada socio cumple con los requerimientos establecido por la
compafiia y la agencia de transito, en cuanto a los requisitos que se deben cumplir
siempre se estd verificando las llantas, se revisa los motores para no tener
inconveniente en cuanto a dafios mecanicos, las unidades no son nuevas pero tratan

gue sean cdmodas, la compafiia cumple con las rutas establecidas.

4 .- ;Cémo considera usted la calidad de los servicios de transporte de buses

gue se brindan la compafia?

En las reuniones siempre se establece que se trate bien al usuario, por ende, los
choferes y los ayudantes tratan de brindar un buen servicio dando comodidad al
momento en que los usuarios hacen uso del transporte, cuando las personas se bajan

del bus, por parte de ellos describen que brindan un buen servicio a sus usuarios.

5.-¢Cuales son las debilidades que tienen la compafiia de buses al momento de

brindar el servicio?

Una de las mayores debilidades al momento de brindar el servicio es que las
unidades de transporte no son nuevas y en ocasiones los buses quedan muy
pequefios para la cantidad de usuarios que requieren el transporte, las unidades
hacen recorrido en un tiempo de 12 minutos cada linea, y las personas se sienten

incdbmodas esperando por mucho tiempo las salidas de buses.
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6.-¢ Cada que tiempo reciben capacitaciones o cursos sobre temas relacionados

al servicio que ustedes brindan?

Por parte de la compafiia ofrece capacitaciones relacionadas a este tema, una o dos
veces al afio, una por parte de la compafiia y otro por parte de Agencia Nacional de
Transito. Ademas, se retnen los socios cuando existen asuntos de importancia y se

convocan para tratar puntos relacionados a la compafiia.

7.-¢Qué haria usted para que el cliente se encuentre satisfecho a la hora de

hacer uso del transporte?

Los socios y choferes supieron manifestar que, a la hora de comenzar su trabajo en
el bus observan que esté limpio, que la musica este con un volumen moderado, que
por parte del chofer reciba un buen trato al momento interactuar con los usuarios y

cobrar el pasaje establecido.

8.-¢Cuéles son las recomendaciones que usted considera debe mejorar la

compafiia para brindar un mejor servicio a la ciudadania?

Debe haber méas coordinacion en la administracion para que agilice la compra de
nuevos vehiculos porque en cuanto se refiere a los usuarios ellos desearian buses
modernos, eso han manifestado, existe un excelente trabajo al momento que los
buses necesitan mantenimiento, y la compafiia busque un proveedor para que se

abarate los costos de su mantenimiento.
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3.4 Resultados de las encuestas a los usuarios de la compafiia VERDERIOSA.

3.4.1 Género de los usuarios de la compafnia VERDERIOSA

Tabla 4: Género de los usuarios de la compafiia VERDERIOSA.

Género
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Masculino 201 55,2% 55,2%
Vélidos |  Femenino 163 44,8% 100%
Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzéalez G. Oswaldo

Grafico 1: Género de los usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
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Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

Del total de los encuestados, el 55,2% corresponde al género masculino, mientras
que el restante 44.8% pertenece al género femenino. Esto indica que la mayoria de
los usuarios que utilizan los servicios de la compafia son masculinos mayores de

edad, por lo que la informacion que dieron fue veraz.
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3.4.2. Motivos por los que viajan los usuarios

Tabla 5: Motivos por los que viajan los usuarios.

Motivos por el que viaja
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Trabajo 112 30,8% 30,8%
Estudios 60 16,5% 47,3%
Paseo 53 14,6% 61,8%
Validos Compras 111 30,5% 92,3%
Otros 28 7,7% 100%

Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

Gréafico 2: Motivos por los que viajan los usuarios.
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Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

De los usuarios encuestados, la mayor parte utiliza el servicio de transporte por
motivos de trabajo y por diversas compras que deben realizar, seguido por el tema

estudio y finalmente, los usuarios eligieron la opcion de paseos.
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3.4.3 Con qué frecuencia viajan los usuarios.

Tabla 6: Con que frecuencia viajan los usuarios.

Cual es la frecuencia de viaje
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje acumulado
Diario 189 51,9% 51,9%
Semanal 112 30,8% 82,7%
Vélidos | Quincenal 46 12,6% 95,3%
Mensual 17 4, 7% 100%
Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compariia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

Grafico 3: Con que frecuencia viajan los usuarios.
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Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

La mayoria de los usuarios encuestados utilizan el servicio de la compaiiia
diariamente, de igual forma en un numero significativo viaja semanalmente,

seguido de un bajo porcentaje de personas que usan quincenal y mensualmente.
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3.4.4. ¢Los colaboradores y ayudantes, responden de manera adecuada a los

pasajeros y usuarios, a sus preguntas o interrogantes?

Tabla 7: Respuestas a preguntas o interrogantes.

¢ Los colaboradores y ayudantes, responden de manera adecuada a sus preguntas?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 17 21,2% 21,2%
En desacuerdo 135 37,1% 58,2%
. Indiferente 9 2,5% 60,7%
Validos
De acuerdo 101 27,7% 88,5%
Totalmente de acuerdo 42 11,5% 100%
Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

Gréafico 4: Respuestas a preguntas o interrogantes.

¢ Los colaboradores y ayudantes, responden de manera adecuada a sus preguntas?
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Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.

Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

Los usuarios encuestados manifestaron que los colaboradores y ayudantes no

responden adecuadamente a sus preguntas y por lo general se quedan con las dudas.
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3.45 - (EI personal de la compafiia de transporte muestra cortesia y

amabilidad al pasajero o usuario cuando expresa algun reclamo?

Tabla 8: Cortesia y amabilidad por parte del personal.

¢El personal de la compafiia muestra cortesia y amabilidad al expresar algin
reclamo?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente desacuerdo 78 21,4% 21,4%
En desacuerdo 152 41,8% 63,2%
Validos Indiferente 7 1,9% 65,1%
De acuerdo 99 27.2% 92,3%
Totalmente de acuerdo 28 7,7% 100%
Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

Gréafico 5: Cortesia y amabilidad por parte del personal.

;El personal de la compaiiia muestra cortesia y amabilidad al expresar algin reclamo?
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Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

Los usuarios encuestados respondieron que el personal de la compafiia de transporte
no demuestra cortesia y amabilidad cuando se presenta algin reclamo a la

compafiia, generando malestar al usar el servicio.
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3.4.6 ¢Cuando surge un problema, los choferes y ayudantes tienen interés en

atenderlo y solucionarlo?

Tabla 9: Solucion de problemas.

¢ Cuéndo surge un problema, el personal de la compariia tiene interés en
atenderlo y solucionarlo?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente desacuerdo 40 11,0% 11,0%
En desacuerdo 83 22,8% 33,8%
Vilidos Indiferente 23 6,3% 40,1%
De acuerdo 131 36,0% 76,1%
Totalmente de acuerdo 87 23,9% 100%
Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

Grafico 6: Solucion de problemas.

¢ Cuando surge un problema, el personal de la compaiiia tiene interés en atenderlo y
solucionarlo?

20 30 40

Porcentaje

10

I I
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerde Totalmente de
desacuerdo acuerde

Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzéalez G. Oswaldo

La mayor parte de los ciudadanos encuestados respondieron que existe interés de
parte de los choferes y ayudantes en atender y solucionar sus reclamos, pero

recalcan que la peticion debe ser de forma insistente y repetitiva.
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3.4.7 ¢La compafiia, los choferes y ayudantes tienen buena comunicacién con

los pasajeros y usuario?

Tabla 10: Comunicacion con pasajeros y usuarios.

¢El personal de la compafiia tiene buena comunicacién con los pasajeros?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje acumulado
L=l 60 16,5% 16,5%
desacuerdo
En desacuerdo 150 41,2% 57, 7%
- Indiferente 28 7,7% 65,4%
Vélidos

De acuerdo 91 25,0% 90,4%

Totalmente de 0 0
acuerdo 35 9,6% 100%

Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

Gréafico 7: Comunicacidn con pasajeros y usuarios.

¢El personal de la compafiia tiene b C icacion con los pasajeros?
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Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

Del total de los usuarios encuestados, la mayor parte afirmo que no existe una buena
comunicacion entre colaboradores de la compafiia y los usuarios, ya que en estos

casos indican que no existe cordialidad al momento de comunicarse.
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3.4.8 ¢ Los colaboradores de los buses le brindan seguridad en el transcurso del

viaje y al momento de subir y bajar de los buses?

Tabla 11: Seguridad en el viaje.

¢Le brindan seguridad en el transcurso del viaje y al subir y bajar de los
buses?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente desacuerdo 93 25,5% 25,5%
En desacuerdo 145 39,8% 65,4%
Validos Indiferente 15 4,1% 69,5%
De acuerdo 77 21,2% 90,7%
Totalmente de acuerdo 34 9,3% 100%
Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compafifa VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

Gréafico 8: Seguridad en el viaje.

¢ El personal de la compaiiia le brindan seguridad en el transcurso del viaje y al subir y bajar
de los buses?
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Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

Los encuestados respondieron, en gran porcentaje, que los colaboradores no le
brindan seguridad necesaria tanto en el transcurso del viaje, debido a los vendedores

ambulantes, ni al momento de subir y bajar de los buses.
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3.4.9 ¢La implementacion de estrategias (capacitacion, buena atencion)
mejoraria la calidad del servicio?

Tabla 12: Implementacion de estrategias.

¢La implementacion de estrategias (capacitacion) mejoraria la calidad del

servicio?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente desacuerdo 6 1,6% 1,6%
En desacuerdo 5 1,4% 3,0%
Validos De acuerdo 129 35,4% 38,5%
Totalmente de acuerdo 224 61,5% 100%
Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compariia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzalez G. Oswaldo

Grafico 9: Implementacion de estrategias.

¢La implementacion de estrategias (capacitacion) mejoraria la calidad del servicio?
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Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzéalez G. Oswaldo

La mayoria de los usuarios encuestados manifestaron que estan de acuerdo en que
se apliquen las estrategias adecuadas a la calidad del servicio prestado por la

compaifiia, ésta mejorara notablemente.
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3.4.10 ¢ Cuéando usa el transporte de la compafiia, observa que los buses estan

limpios?

Tabla 13: Buses limpios.

¢ Cuando usa el transporte, observa que los buses estan limpios?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente desacuerdo 52 14,3% 14,3%
En desacuerdo 76 20,9% 35,2%
- Indiferente 6 1,6% 36,8%
Vaélidos
De acuerdo 160 44,0% 80,8%
Totalmente de acuerdo 70 19,2% 100%
Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compafifa VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

Gréafico 10: Buses limpios.

¢ Cuando usa el transporte, observa que los buses estan limpios?
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Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzalez G. Oswaldo

Gran porcentaje de los usuarios encuestados afirmaron que los buses de la compafiia
se encuentran limpios al hacer uso del servicio, mientras que el restante manifestd
su incomodidad ya que por lo general, la limpieza la realizan de forma réapida

dejando residuos en ciertos lugares de las unidades de bus.

56



3.4.11 ¢ El tiempo de salida y rotacion de cada uno de las lineas de los buses es

acorde a su requerimiento?

Tabla 14: Tiempo de salida y rotacion de cada linea de buses.

¢El tiempo de salida y rotacion de cada uno de las lineas de los buses es
acorde a su requerimiento?
. . Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
acumulado
Totalmente desacuerdo 134 36,8% 36,8%
En desacuerdo 172 47,3% 84,1%
Validos Indiferente 11 3,0% 87,1%
De acuerdo 46 12,6% 99,7%
Totalmente de acuerdo 1 0,3% 100%
Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compariia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzalez G. Oswaldo

Grafico 11: Tiempo de salida y rotacion de cada linea de buses.

i El tiempo de salida y rotacién de cada uno de las lineas de los buses es acorde a su
requerimiento?
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Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

La mayor parte de los encuestados manifestaron que el tiempo estimado de salida
y la rotacion de cada unidad de buses de la compafiia no es acorde a su

requerimiento lo que causa inconvenientes a diario en los usuarios.
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3.4.12 ¢ Los buses de la compaiiia son las adecuadas (unidades nuevas, espacio acorde)

para brindar un buen servicio?

Tabla 15: Adecuacién de unidades.

¢ Los buses de la compafiia son los adecuados (unidades nuevas, espacio
acorde) para brindar un buen servicio?

Frecuencia | Porcentaje GG

acumulado
Totalmente desacuerdo 113 31,0% 31,0%
En desacuerdo 137 37,6% 68,7%
) Indiferente 15 4.1% 72,8%

Vélidos
De acuerdo 72 19,8% 92,6%
Totalmente de acuerdo 27 7,4% 100%
Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compariia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

Grafico 12: Adecuacion de unidades.

¢Los buses de la compaiiia son los adecuados (unidades nuevas, espacio acorde) para
brindar un buen servicio?
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Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzalez G. Oswaldo

Del total de los usuarios encuestados, gran porcentaje indicé que los buses de la
compafiia no son los adecuados para poder brindar un buen servicio, se recalca que

los espacios generan incomodidad al viajar en las unidades de transporte.
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3.4.13 ¢ Se siente satisfecho con la calidad del servicio que brinda la compafia?

Tabla 16: Satisfaccion de la calidad del servicio brindado.

¢, Se siente satisfecho con la calidad del servicio que brinda la compafiia?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado

Totalmente desacuerdo 62 17,0% 17,0%

En desacuerdo 171 47,0% 64,0%

Indiferente 27 7,4% 71,4%

Vaélidos

De acuerdo 97 26,6% 98,1%

Totalmente de acuerdo 7 1,9% 100%

Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compafifa VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

Gréfico 13: Satisfaccion de la calidad del servicio brindado.

¢Se siente satisfecho con la calidad del servicio que brinda la compafiia?
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Fuente: usuarios de la compafifa VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzalez G. Oswaldo

Gran parte de los encuestados manifestdé no estar satisfecho con la calidad del
servicio ofrecido por la compafiia, ya que indicaron que se deben mejorar ciertos

aspectos tales como atencion al usuario, adecuacién de las unidades y adquisicion

de nuevos buses.
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3.4.14 (El personal de la compafiia (Los choferes y ayudantes) son

responsables con el trabajo que realizan?

Tabla 17: Responsabilidad en el trabajo.

¢El personal de la compafiia son responsables con el trabajo que realizan?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado

Totalmente desacuerdo 39 10,7% 10,7%

En desacuerdo 106 29,1% 39,8%

. Indiferente 10 2,7% 42,6%

Vaélidos
De acuerdo 140 38,5% 81,0%
Totalmente de acuerdo 69 19,0% 100%
Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzéalez G. Oswaldo

Grafico 14: Responsabilidad en el trabajo.
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Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzéalez G. Oswaldo

Los usuarios encuestados afirmaron que los colaboradores son responsables con el
trabajo que realizan, en contraste a un menor porcentaje quienes indicaron que

deben ser algo mas cuidadoso en su lugar de trabajo.
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3.4.15 ¢Los choferes y ayudantes poseen los conocimientos suficientes para

brindar un buen servicio a los usuarios?

Tabla 18: Conocimientos para brindar un buen servicio.

¢El personal de la compafia poseen los conocimientos suficientes para bridar un
buen servicio a los pasajeros?

Frecuencia | Porcentaje FOESE]S

acumulado
Totalmente desacuerdo 86 23,6% 23,6%
En desacuerdo 166 45,6% 69,2%
Validos Indiferente 7 1,9% 71,2%
De acuerdo 69 19,0% 90,1%
Totalmente de acuerdo 36 9,9% 100%

Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzéalez G. Oswaldo

Grafico 15: Conocimientos para brindar un buen servicio.

:El personal de la compaiiia poseen los conocimientos suficientes para bridar un buen
servicio a los pasajeros?
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Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzalez G. Oswaldo

Del total de los encuestados, la mayoria indico que los choferes y ayudantes de las
unidades de transporte no poseen los conocimientos adecuados para brindar un buen

servicio a los usuarios.
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3.4.16 ¢Considera que el personal estd capacitado para brindar una buena

atencién en el servicio?

Tabla 19: Personal capacitado.

¢ Considera que el personal esta capacitado para brindar una buena
atencion en el servicio?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente desacuerdo 98 26,9% 26,9%
En desacuerdo 141 38,7% 65,7%
. Indiferente 6 1,6% 67,3%
Vélidos
De acuerdo 88 24.2% 91,5%
Totalmente de acuerdo 31 8,5% 100%
Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compariia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzalez G. Oswaldo

Gréafico 16: Personal capacitado.

¢ Considera que el personal esta capacitado para brindar una buena atencién en el servicio?
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Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzéalez G. Oswaldo

Un numero significativo de encuestados respondio que parte de los colaboradores
de la compafiia no estan totalmente capacitados para brindar un servicio de calidad,

indicando que se deben tomar acciones de mejora para el servicio.
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3.4.17 (Como califica la calidad del servicio que ofrece la compafia
VERDERIOSA?

Tabla 20: Calidad del servicio ofrecido.

¢ Como califica la calidad del servicio que ofrece la compaiiia
VERDERIOSA?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Malo 46 12,6% 12,6%
Regular 150 41,2% 53,8%
Validos Bueno 114 31,3% 85,2%
Muy bueno 54 14,8% 100%
Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzéalez G. Oswaldo

Gréfico 17: Calidad del servicio ofrecido.

. Como califica la calidad del servicio que ofrece la compaiiia VERDERIOSA?
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Fuente: usuarios de la compafiia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

La mayor parte de los encuestados considera que la calidad del servicio brindado
por la compafiia de transporte es regular, pero que puede mejorar si aplican las
estrategias adecuadas, mientas que si existe un porcentaje que le agrada el servicio

puesto que es el tnico que les permite llegar a su lugar de trabajo.
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3.4.18 (Como valora el servicio que presta la compafiia en cuanto a calidad de

servicio?

Tabla 21: Valoracion del servicio prestado.

¢Como valora el servicio que presta la compafiia en cuanto a calidad del
servicio?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Bajo 42 11,5% 11,5%
Medio 114 31,3% 42,9%
Validos Alto 154 42,3% 85,2%
Muy alto 54 14,8% 100%
Total 364 100%

Fuente: usuarios de la compariia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzalez G. Oswaldo

Gréafico 18: Valoracion del servicio prestado.

+Como valora el servicio que presta la compafiia en cuanto a calidad del servicio?
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Fuente: usuarios de la compariia VERDERIOSA.
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

En cuanto a calidad del servicio, la mayor parte de los encuestados dio una alta

valoracion a la compafiia de transporte, sin embargo, hay un pequefio numero de

usuarios que manifestaron que la calidad del servicio brindado es media — baja.
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3.5. Limitaciones.

En el desarrollo del trabajo de la investigacion se presentaron algunas limitaciones

gue no permitieron llevar a cabo en la totalidad lo establecido.

Por ser una poblacion grande y la falta de presupuesto no se realiz6 la encuesta a
toda la poblacion de los clientes de la compafia debido a que para realizar la
encuesta se necesitaba de tiempo y recursos econdémicos, por lo tanto, solo se realizd

en esta ocasion una pequefia parte de la encuesta en la investigacion.

En el tema de la observacién se realizd, pero se necesita un mayor periodo de
tiempo, para seguir descubriendo falencias de la compafiia, al seguir realizando la
observacion de campo se encontraran otras debilidades que no se logré evidenciar

con precision en corto tiempo.

La limitacion que se presentaria podria ser la fidelidad y veracidad de los datos que
se recolectan, por tratarse de un trabajo que no estan incluido toda poblacion en lo

referente al tema.

La poca informacion que las empresas brindan con respecto a la organizacion en su
administracion interna, ademas, a las personas que se le realizé las entrevistas eran
personas sumamente ocupadas para poder tratar de entablar la entrevista, se tomé
gran parte de tiempo en coordinar y organizar en qué momento se realizaria la
entrevista, por lo que cabe resaltar no fue a toda la poblacion prevista en la

investigacion.
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3.6. Resultados.

Luego de haber aplicado los instrumentos de recoleccion de datos y su respectiva

tabulacion y analisis, se destaca la siguiente informacion:

En cuanto a la observacion se resalta:

v Las unidades de transporte no son las adecuadas para la afluencia de
usuarios en los ciertos horarios, no cuentan con un control para el comercio informal

dentro de las mismas.

v No existe un trato cordial completo de parte de choferes y oficial hacia los
usuarios respectivamente, y el tiempo de espera de cada bus puede prolongarse

generando incomodidad ya que no hay un lugar comodo para la espera.

v Se evidencia la escasa capacitacion de los colaboradores, choferes y

ayudantes de la compafiia de transporte en cuanto al servicio que se ofrece.

En las entrevistas se destaca lo siguiente:

v Los trabajadores llevan varios afios laborando en la compafiia y se

reconocen los beneficios contemplados en la ley.

v Los colaboradores indican brindar un servicio de calidad, contando con la
seguridad necesaria en el lugar de trabajo, los choferes no poseen titulo profesional
académico, pero cuentan con la experiencia necesaria, todo esto buscando la

satisfaccion del cliente.
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v El personal recibe capacitaciones, aungue estas no son recurrentes, pero se

busca implementar para mejorar el servicio.

v Las unidades de transporte cuentan con itinerarios en los que controlan la
hora de salida y retorno de las unidades, llevando a los usuarios desde las

comunidades hasta el terminal terrestre Sumpa.

En cuanto a la encuesta se destaca:

v Los usuarios utilizan este medio de transporte a diario para llegar a su lugar

de trabajo, realizar compras, estudio o paseo.

v Se manifiesta la falta de cortesia en cuanto a reclamos por parte de los
usuarios, aunque se llegan a solucionar las peticiones estas deben ser de forma
insistente, evidenciando problemas de comunicacion entre usuarios Yy

colaboradores.

v De igual forma, los usuarios indican la falta de seguridad y en ocasiones
falta de aseo en las unidades de transporte, ya que también comentan que estas

unidades deben ser reemplazadas por nuevas.

v El tiempo de rotacion de los buses no satisface las necesidades de los
usuarios, se resalta la falta de conocimientos adecuados para ofrecer un buen
servicio y la falta de capacitacion en temas de servicio para los colaboradores de la

compaifiia de transporte, lo cual podria mejorar la calidad del servicio que ofrecen.
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3.7. Comprobacion De Hipotesis.

La hipodtesis que se verifica es: La calidad de servicio incide en la satisfaccion de
los usuarios en la compaiiia “Verderiosa”, comuna Rio Verde, canton Santa Elena,

provincia Santa Elena.

3.8. Métodos estadisticos.

Para la verificacion de la hipdtesis de este trabajo investigativo, al igual que la
correlacion de las variables se empleo la técnica del Chi-Cuadrado, para lo cual se
escoge como referencia dos preguntas importantes de la encuesta, las mismas que

proceden de la variable independiente y dependiente, respectivamente:

Hipotesis nula:

H,: La calidad de servicio no incide en la satisfaccion de los usuarios en la
compaiiia “Verderiosa”, comuna Rio Verde, canton Santa Elena, provincia Santa

Elena.

Hipdtesis alternativa o de investigacion:

H,: La calidad de servicio si incide en la satisfaccién de los usuarios en la
compafiia “Verderiosa”, comuna Rio Verde, canton Santa Elena, provincia Santa

Elena.

3.9. Determinacion del nivel de significancia
Para este trabajo de investigacion se considero un nivel de confianza de 0,95 (95%),

provocando un nivel de riesgo del 0,05 (5%).
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3.10. Tabla de contingencia.

Para determinar la correlacion de las variables y establecer el valor del estadistico
Chi-Cuadrado para comprobar la hipotesis, se muestra la tabla de contingencia,
donde se utiliza datos de la encuesta realizada a la ciudadania que hace uso del
servicio que brinda la compaiia “Verderiosa”, de la comuna Rio Verde, tomando
como referencia a las preguntas:

Pregunta N°10 ¢Se siente satisfecho con la calidad del servicio que brinda la
compaiiia?

Y la pregunta

Pregunta N°14 ¢ Como califica la calidad del servicio que ofrece la compafia
VERDERIOSA?

A continuacion, se resume el procesamiento de casos validos y excluidos, con una
escala del 100%.

Tabla 22: Resumen del procesamiento de los casos.

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

(Como califica la
calidad del servicio
que  ofrece la
compafia
2

MERPISAIOR Y 364 100,0% 0 0,0% 364 100,0%
¢ Se siente satisfecho
con la calidad del
servicio que brinda

la compania?

Fuente: Usuarios de la compafiia VERDERIOSA
Elaborado por: Gonzéalez G. Oswaldo
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Tabla 23: Tabla de contingencia con frecuencias observadas y esperadas.

Tabla de contingencia ¢Como califica la calidad del servicio que ofrece la compafila VERDERIOSA? * ¢ Se siente satisfecho con la
calidad del servicio que brinda la compafiia?

¢Se siente satisfecho con la calidad del servicio que brinda la Total
compafiia?
Totalmente En Indiferente De Totalmente
desacuerdo | desacuerdo acuerdo de acuerdo
Recuento 12 23 1 10 0 46
Malo Frecuencia
esperada 7,8 21,6 3,4 12,3 9 46,0
Recuento 32 75 13 25 5 150
¢Como califica la Fe Frecuencia 25,5 70,5 111 40,0 29 150,0
calidad del servicio que esperada ’ ' ’ ’ ’ ’
ofrece la compafiia Recuento 11 53 7 41 2 114
VERDERIOSA? Bueno Frecuencia
esperada 19,4 53,6 8,5 30,4 2,2 114,0
Muy Recuento 7 20 6 21 0 54
Frecuencia
b
Heno esperada 9,2 25,4 4,0 14,4 1,0 54,0
Recuento 62 171 27 97 7 364
TOTAL Frecuencia
esperada 62,0 171,0 27,0 97,0 7,0 364,0

Fuente: Usuarios de la compafiia VERDERIOSA
Elaborado por: Gonzalez G. Oswaldo
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Tabla 24: Pruebas de Chi-Cuadrado.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 29,0692 12 ,004
Razén de verosimilitudes 31,769 12 ,002
Asociacion lineal por lineal 13,545 1 ,000
N de casos validos 364

a. 6 casillas (30,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia

minima esperada es ,88.
Fuente: Usuarios de la compafiia VERDERIOSA
Elaborado por: Gonzélez G. Oswaldo

Con la prueba del Chi-Cuadrado de Pearson, se puede constatar que se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa ya que la significancia asintética
bilateral tiene una frecuencia esperada inferior a 5, con 12 grados de libertad (gl) y
un valor de 29,069, por lo que, si existe relacion demostrativa entre las variables de
estudio, en otras palabras, la calidad de servicio si incide en la satisfaccion de los
usuarios en la compafia “Verderiosa”, comuna Rio Verde, canton Santa Elena,

provincia Santa Elena.

Grafico 19: Representacion grafica del Chi-Cuadrado.

Zona de rechazo Ho

Zona de aceptacién Ho

Xt? = 21,03 Xe2 = 29,07

Fuente: Usuarios de la compafiia VERDERIOSA
Elaborado por: Gonzalez G. Oswaldo
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CONCLUSIONES.
e Los resultados obtenidos en la presente investigacion realizada a la compafiia
de transporte “VERDERIOSA” con respecto a las estrategias de servicio que
utilizan para atender a los usuarios, los datos recolectados reflejan que los clientes
consideran, que la atencién brindada en este medio de transporte no les satisface,
por lo que es necesario realizar un analisis de las estrategias de calidad para mejorar
la prestacion de este servicio, de tal manera que el usuario se sienta satisfecho de
viajar en este transporte.
e El personal de la compafiia posee limitados conocimientos sobre los conceptos
de atencidn al cliente o a los usuarios, por lo que se buscé la opinion de diversos
autores para que la compaiia de transporte “VERDERIOSA” pueda aplicarlos en
el servicio que ofrece a la comunidad, consiguiendo diferenciarse de la competencia
y asi mejorar la calidad para lograr la satisfaccion de los usuarios.
e Para diagnosticar la satisfaccion de los usuarios que utilizan el servicio que
brinda la compania “VERDERIOSA”, fue necesario la aplicacion de varios
instrumentos de recoleccion de datos que permitieron obtener resultados
desfavorables para la compafiia porque los clientes manifestaron que no se cumple
con las expectativas con este servicio.
e La escasa implementacion de estrategias de calidad de servicio en la compafiia
de transporte “VERDERIOSA”, inciden notablemente de manera negativa en los
usuarios, por lo que la compariia no logra la satisfaccion de los mismos con el

servicio que estan brindando a la comunidad.
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RECOMENDACIONES
e [a compaiiia de transporte “VERDERIOSA” debe tener en cuenta que los
resultados obtenidos no son favorables, por este motivo se debe implementar
estrategias de atencion al cliente que le permita a la compafiia brindar un servicio
de calidad, para que el usuario se sienta satisfecho del servicio ofrecido por parte

de la compaiiia.

e Es necesario que la compafiia tenga en claro que la atencion al usuario es un
tema de suma importancia que ayudara a la institucion a que se diferencie de las
demas, por esta razdn es necesario investigar toda la informacion adecuada sobre la
atencion al cliente para aplicarla, realizar cursos online y asi satisfacer las

necesidades del cliente.

e Segun los resultados obtenidos, se debe tomar en cuenta la capacitacion hacia
los colaboradores de la compafiia con temas de estrategias de calidad de servicio,
para poder contar con personal sumamente capacitado y capaz de brindar un

servicio diferente de las deméas compafiias.

e De tal manera que no incida de manera negativa la escasa implementacion de
estrategias de calidad de servicio dentro de la compafiia, los dirigentes deben
considerar las sugerencias implementadas en este trabajo para mejorar la calidad de
su servicio y que los usuarios se sienten a gusto por optar los servicios de esta

compafiia.
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ANEXOS



Anexo N°1: Matriz de consistencia.

pertinentes a la calidad del servicio
que pueden ayudar a mejorar la
satisfaccion en los usuarios de la
Compafiia?

lasatisfaccion de los usuarios de la
Compafiia de Transporte
“VERDERIOSA”

los usuarios.

Confianza en el
servicio

Capacidad de
respuesta

Tema Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores
Formulacion del problema Objetivo General Trato del
) ) ] ) o personal
;De qué manera la calidad del | Determinar las estrategias de Trato recibido.
servicio influye en la satisfaccion de | calidad del servicio mediante un ) Amabilidad
sus usuarios la compafiia de | anlisis con la finalidad de ~ Variable
transporte “VERDERIOSA™ de la | mejorar la satisfaccion de los | | 14 4o independiente.
Comunidad Rio Verde cantdn Santa | usuarios de la Compafiia de servicio incide Calidad del Estrategias.
La Calidad del | Elena, Provincia de Santa Elena? Transporte “VERDERIOSA”. | - Calidad del .
servicio 'y la e‘n @ Servicio servicio Aceptacion del
S Sistematizacion del problema Obijetivos especificos satisfaccion  de servicio
satisfaccion de los usuarios en
los usuarios en | _ ;cygles son los motivos de que | Fundamentar teoricamente en qué | la  compaiiia o
la_ Compafiia | eista una deficiencia en la calidad | manera la calidad del servicio | “VERDERIOS Relaciones y Comunicacion
VERDERIOS | de| servicio de la Compafifa | permite mejorar la atencion a los | A”, comuna rio seguridad .
A” comuna Rio “VERDERIOSA”? usuarios de la compaiifa. verde, cantén Seguridad.
Verde, canton Sana Elena
Sana_ _ Elena, | - ¢Cual seria eI_ meEod_o adec_uado Diagnosticar la satisfaccion de [qs provincia Santa Satisfaccion
Provincia Santa | pararealizar un diagndstico y brindar | usuarios de la compania | gjana Competencias
Elena. las opciones de solucién que podrian | “VERDERIOSA™ —  mediante Variabl personales Cortesia
mejorar la satisfaccion de los | metodologias apropiadas ariable
i en dependiente.
usuarios? . . . -
Determinar la incidencia de la ) » Responsabilidad
- iCudles serdn las estrategias | estrategia de calidad de servicio en Satisfaccion de

Valoracion del
servicio.

Buen servicio

Percepcion

Fuente: Usuarios de la compafiia VERDERIOSA
Elaborado por: Carlos Gonzalez Galdea
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Anexo N°2. Matriz de operacionalizacién de variables — independiente.

Hipotesis

Variable

Definicién

Dimensiones

Indicadores

Item

La calidad de servicio
incide en la satisfaccion de
los usuarios en la
compafiia
“VERDERIOSA”,
comuna rio verde, cantén
Sana Elena, provincia
Santa Elena.

Variable independiente.

Calidad del servicio

Es aquel grado en el que el
servicio ofrecido satisface
las necesidades 0
expectativas del
consumidor 'y si €S
necesario excederlos, lo
cual implica que los
dirigentes de las empresas
hagan las cosas
necesariamente bien y a la
primera, siempre con
actitud positiva y espiritu
de servicio.

Trato recibido.

Calidad del servicio

Relaciones y
seguridad

Trato del personal

Amabilidad

Estrategias.

Aceptacion del
servicio

Comunicacion

Seguridad

¢Los colaboradores y ayudantes,
responden de manera adecuada a los
pasajeros y usuarios, a sus preguntas o
interrogantes?

¢El personal de la compafifa de
transporte  muestra  cortesia y
amabilidad al pasajeros o usuario
cuando expresa algun reclamo?

¢La implementacion de estrategias
(capacitacion,  buena  atencion)
mejoraria la calidad del servicio?

¢Cuando surge un problema, los
choferes y ayudantes tienen interés en
atenderlo y solucionarlo?

¢La compafiia, los choferes y
ayudantes tienen buena comunicacion
con los pasajeros y usuario?

¢Los colaboradores de los buses le
brindan seguridad en el transcurso del
viaje y al momento de subir y bajar de
los buses?

Fuente: Usuarios de la compafiia VERDERIOSA

Elaborado por: Carlos Gonzalez Galdea
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Anexo N°3. Matriz de operacionalizacion de variable — dependiente.

Hipdtesis

Variable

Definicion

Dimensiones

Indicadores

item

La calidad de servicio
incide en la satisfaccion de
los usuarios en la
compafiia
“VERDERIOSA”,
comuna rio verde, cantén
Sana Elena, provincia
Santa Elena.

Variable dependiente.

Satisfaccion de los

usuarios.

Es aquella percepcion que
el cliente obtiene en
comparacion con el grado
en que se han cumplido
sus necesidades, por lo
que para lograr la
satisfaccion en un
consumidor se  debe
ofrecer un producto de
calidad, cumplir con lo
ofrecido y brindar un buen
servicio al cliente.

Competencias
personales

Confianza en el
servicio

Capacidad de
respuesta

Satisfaccion

Cortesia

Responsabilidad

Valoracion del
Servicio.

Buen servicio

Percepcion

¢Se siente satisfecho con la calidad
del servicio que brinda la compafiia?

¢Considera que el personal esta
capacitado para brindar una buena
atencion en el servicio?

(El personal de la compafiia (Los
choferes y  ayudantes) son
responsables con el trabajo que
realizan?

¢Como valora el servicio que presta la
compafiia en cuanto a calidad de
servicio?

¢Los buses de la compafiia son las
adecuadas (unidades nuevas, espacio
acorde) para brindar un buen servicio?

¢Como califica la calidad del servicio
que ofrece la
VERDERIOSA?

compafiia

Fuente: Usuarios de la compafiia VERDERIOSA

Elaborado por: Carlos Gonzalez Galdea
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Anexo N°4: Encuesta.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a los usuarios de la compaiiia “VERDERIOSA”.
Objetivo:

Determinar las estrategias de la calidad del servicio mediante un analisis con la finalidad
de mejorar la satisfaccion de los usuarios de la compafiia de transporte VERDERIOSA

Instrucciones:

Responda las alternativas en cada una de las preguntas, sefiale con una X en el casillero
correspondiente a su respuesta, de acuerdo a la informacion solicitada.

Género: Masculino Femenino
Motivos por lo que viaja:
Trabajo Estudios Paseo Compras otros

¢Cual es su frecuencia de viaje?
Diario Semanal Quincenal Mensual

Utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
N° ASPECTOS 1 2 3 4 |5

V. I. La calidad del servicio (X)

¢Los colaboradores y ayudantes, responden de

1 manera adecuada a los pasajeros y usuarios, a sus
preguntas o interrogantes?

¢El personal de la compafiia de transporte muestra
2 cortesia y amabilidad al pasajeros o usuario cuando
expresa algun reclamo?

¢Cuando surge un problema, los choferes y ayudantes
tienen interés en atenderlo y solucionarlo?
¢La compafiia, los choferes y ayudantes tienen buena

comunicacion con los pasajeros y usuario?
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¢Los colaboradores de los buses le brindan seguridad
5 en el transcurso del viaje y al momento de subir y
bajar de los buses?

¢La implementacion de estrategias (capacitacion,

6 buena atencién) mejoraria la calidad del servicio?
VARIABLE DEPENDIENTE (Y)
; ¢Cuando usa el transporte de la compafiia, observa

que los buses estan limpios?

8 ¢El tiempo de salida y rotacion de cada uno de las
lineas de los buses es acorde a su requerimiento?
¢Los buses de la compafiia son las adecuadas

9 (unidades nuevas, espacio acorde) para brindar un
buen servicio?

¢ Se siente satisfecho con la calidad del servicio que
brinda la compafiia?

¢El personal de la compafiia (Los choferes y

11 | ayudantes) son responsables con el trabajo que
realizan?

¢Los choferes y ayudantes poseen los conocimientos
12 | suficientes para brindar un buen servicio a los
usuarios?

¢Considera que el personal estéa capacitado para
brindar una buena atencién en el servicio?

10

13

14.- ;Como califica la calidad del servicio que ofrece la compafiia VERDERIOSA?
5: muy bueno 4: bueno 3: regular 2: malo

1: muy malo

15.- ¢Como valora el servicio que presta la compariia en cuanto a calidad de servicio?
5: Muy Alto 4: alto 3: medio 2: bajo

1: muy bajo

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo N°5: Ficha de observacion.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Ficha de Observacion
Calidad del Servicio y la satisfaccion de los clientes en la Compafiia de transporte
“VERDERIOSA” de la comunidad Rio Verde, Canton Sana Elena, provincia Santa
Elena.

Lugar de observacion: Cantdn Santa Elena
Fecha de la observacion: 29, septiembre, 2018
Objetivo de estudio: Identificar como es el servicio que brinda al usuario la

compafia VERDERIOSA, por parte de los choferes y colaboradores de buses.

1 2 3 4 5
Totalmente de En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
acuerdo acuerdo
Aspectos 1(2|3|4]5

Tiempo de frecuencia acorde a lo requerido por el usuario.

Adecuado trato por parte de los choferes hacia los usuarios.

El servicio que prestan las unidades de la cooperativa es
seguro (frente a la delincuencia)

El tiempo estimado, que la ruta hace su recorrido es el
establecido (cada parada del bus).

Ventajas frente a otras las unidades de buses de otras

compafiias.

Las unidades de los buses son adecuadas para brindar un
servicio de calidad.

Los colaboradores tienen el conocimiento suficiente para

brindar buen servicio
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Anexo N°: Entrevista al personal Administrativos.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVOS

Objetivo: Recabar informacion relevante relacionada con la calidad de los

servicios de transporte que brinda la Compariia VERDERIOSA.

Le solicito de la mejor manera me ayude respondiendo las siguientes preguntas.

CARGO:

1 ¢Cuénto tiempo lleva trabajando en la compafiia?

2. ¢Qué beneficios la Compafiia brinda a los trabajadores?

3. ¢Cuenta con la seguridad necesaria en su lugar de trabajo?

4. ;Como considera la calidad de los servicios de los buses que se brindan la
compafiia?

5. ¢La compafiia presenta deficiencias en los buses al momento de brindar el
servicio?

6. ¢Considera que el servicio otorgado es, seguro y cumple con los objetivos
establecidas?
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7. ¢Cada que tiempo reciben capacitaciones o cursos sobre temas relacionados al

servicio que ustedes brindan?

8.-¢Cudles son las quejas mas recurrentes que presentan los usuarios?

9.- ¢La compafiia de transporte planifica capacitaciones para el personal?

10. - ;Considera que la calidad del servicio que presta la compafiia satisface
necesidades de los usuarios?

11. ¢Cuales serian las recomendaciones que usted considera, debe mejorar la
compafiia para brindar un mejor servicio?

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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Anexo N°7: Entrevista a los choferes.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA A LOS CHOFERES

Objetivos: Recabar informacion relevante relacionada con la calidad de los
servicios de transporte que brinda la Compafiia VERDERIOSA.

Entrevista aplicada a colaboradores de la compafia de transporte de buses
VERDERIOSA

Le solicito de la mejor manera me ayude respondiendo las siguientes preguntas.

1 ¢Cuéantos pasajeros promedio al dia se movilizan en su bus?

2. ¢Qué beneficios brinda la Compafiia a los usuarios (unidades de buses) al
momento de utilizar el servicio de transporte?

3. ¢Considera que el servicio otorgado es, seguro, y cumple con las frecuencias
establecidas?

4. ;Como considera la calidad de los servicios de los buses que se brindan la
compafia?

5. ¢Cuales son las debilidades gue tiene la compafiia en los buses al momento de
brindar el servicio?

6. ¢Cada que tiempo reciben capacitaciones o cursos sobre temas relacionados al
servicio que ustedes brindan?

7. ¢Qué haria usted para que el usuario se encuentre satisfecho a la hora de hacer
uso del transporte?

8. ¢Cudles son las recomendaciones que usted considera debe mejorar la compaiiia para
brindar un mejor servicio?

GRACIAS POR SU COLABORACION.

88



Anexo N°8: Distributivo de recintos electorales.

Ce

CONSEJO NACIONAL ELECTORAL
DIRECCION NACIONAL DE REGISTRO ELECTORAL

DISTRIBUTIVO DE RECINTOS ELECTORALES

PROVINCIA: SANTA ELENA

PROVINCIA CANTON COMUNA ZONA ELECTORES
SANTA ELENA SANTA ELENA ATAHUALPA 2503
SANTA ELENA SANTA ELENA CHANDUY CHANDUY 8104
SANTA ELENA SANTA ELENA CHANDUY ZAPOTAL 2300
SANTA ELENA SANTA ELENA CHANDUY %ﬁ]AAIPIS\UDYE 783
SANTA ELENA SANTA ELENA CHANDUY T%ﬁéaﬁéJAA/ 1197
SANTA ELENA SANTA ELENA CHANDUY BUENOS AIRES 300
SANTA ELENA SANTA ELENA CHANDUY OLMEDO 480
SANTA ELENA SANTA ELENA CHANDUY SAN RAFAEL 3018
SANTA ELENA SANTA ELENA CHANDUY SUCRE 300
SANTA ELENA SANTA ELENA CHANDUY VILLINGOTA 240
SANTA ELENA SANTA ELENA SANTA ELENA EL AZUCAR 500
SANTA ELENA SANTA ELENA SANTA ELENA RIO VERDE 3000
SANTA ELENA SANTA ELENA SANTA ELENA BUENA FUENTE 680

COMUNIDADES DE SANTA ELENA
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Anexo N°9: Galeria de fotos.

Galeria de fotos.

CIA. [
DERIOSA

Bus de la compafila VERDERIOSA
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Entrevista

Socio de la compaiiia en la entrevista

91



Encuestas

Encuesta realizada a usuario

Encuesta realizada a usuario
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Anexo N°10: Los Materiales.

Entre los principales materiales utilizados en el trabajo de investigacion se

describen:

- Equipo de computo

- Impresora

- Instrumento de entrevista

- Cuestionario de encuesta

- Energia eléctrica

- Internet

- Hojas de papel

- Lapices y Esferos

- Grapadora y Perforadora

- Clips y Grapas

- Borrador, entre otros.
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Anexo N°11: Carta Aval

CIA DE TRANSPORTE INTRA PROVINCIAL RIO VERDESA.
-

;N “VERDERIOSA
s &4 Foss
v R.U.C. 0992759575001

COMUNA RIO VERDE-STA. ELENA-STA ELENA

Santa Elena, 05 de julio del 2018

CARTA AVAL

En consideracién al pedido del St OSWALDO CARLOS GONZALEZ GALDEA
con CI 0927838532, estudiante de la Carrera de Administracion de Empresas de la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, y una vez amalizado la propuesta para
desarrollar el trabajo de titulacion con el tema “L4 CALIDAD DEL SERVICIO Y LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS, EN LA COMPANI4 “VERDERIOSA
COMUNIDAD RIO VERDE, CANTON SANTA ELENA, PROVINCIA SANTA ELENA
ANO 2017, procede a la aprobacion de la solicitud, comprometiéndose a brindar la apertura,
el apoyo y la informacion necesana para el desarrollo respectivo tema de investigacion.

Atentamente,

Cl: 0922557263
CELL: 0999743253
e-mail: efabito@ hotmail com

Comuna Rio Verde-Santa Elenz-Provinca Sants Elena

yerderioza@hotmailcom
Teléfono de oficina: CLARO: 0982575898 — MOVISTAR: 0992929751
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