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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general determinar como la
gestion de calidad influye en la satisfaccion del cliente en la cooperativa de transporte en
taxi Alas del Turismo del canton La Libertad. Para alcanzar este objetivo, se disefi0 y aplico
una encuesta que abarcd una muestra representativa de 275 clientes de la cooperativa.
Ademas, se realizaron entrevistas en profundidad con el presidente y gerente de la
cooperativa para obtener una vision integral de la gestion interna y su impacto en la
satisfaccion del cliente.

Los resultados obtenidos a través de las encuestas revelaron que un alto porcentaje
de los clientes se encuentran insatisfechos con el servicio proporcionado por la cooperativa
detransporte. El anlisis de los datostambién mostré que la mayoria de los clientes sefialaron
problemas recurrentes como la falta de puntualidad y la limpieza inadecuada de los
vehiculos. Esta falta de incumplimiento a las normas, no da un buen resultado.

Los hallazgos de esta investigacion subrayan la importancia crucial de una gestion
de calidad efectiva en la mejora de la satisfaccion del cliente. La implementacion de
estrategias de mejora basadas en los resultados de las encuestas y entrevistas. Esté
transformacion no solo contribuird a elevar la satisfaccion del cliente, sino también

fortalecera la competitividad y la sostenibilidad a largo plazo de la cooperativa

Palabras claves: Gestion de calidad, Satisfaccion del cliente, Mejora continua, atencion al

cliente y competitividad



ABSTRACT

This research aims to determme how quality management mfluences customer
satsfaction m the taxi transportation cooperative Alas del Tursmo m La Libertad. The
researcher designed and administered a survey to a representative sample of 275 cooperative
customers. In addition, m-depth mterviews were conducted with the cooperative's president and
manager to understand mternal management and its impact on customer satsfaction
comprehensively. The results obtamed from the surveys revealed that a high percentage of
customers are dissatisfied with the service provided by the transportation cooperative.
However, ths also presents a significant opportunity for mprovement. Data analysis also
showed that most customers pointed out recurring issues such as lack of punctuality and
madequate vehile cleanliness. Addressing these issues can kad to a positive change in
customer satisfaction. The findings of ths research highlight the crucial mportance of effective
quality management in improving customer satisfaction. Implementing improvement strategies
based on the survey and interview results will help enhance customer satisfaction and
strengthen the cooperative's competitiveness and long-term sustamability.

Keywords: Qualty management, Customer satsfaction, Contmuous improvement, Customer

service, and Competitiveness

Mgs. Jessica Maria Guaranga Lema
ENGLISH PROFESSOR
C.C. 0606012607



1. CAPITULO I

1.1 INTRODUCCION.

El entorno altamente competitivo y en constante evolucion plantea desafios
significativos para las cooperativas de transporte, especialmente en términos de mantener
altos estandares de calidad y satisfaccion del cliente. Los desafios del entorno actual exigen
que la gestion se oriente hacia la calidad. Este aspecto es fundamental para garantizar la

permanencia y éxito de las organizaciones a largo plazo (CEUPE, 2020).

La satisfaccion del cliente, como la definen (Grewal & Monroe, 2023) y (Treiblmaier
& Back, 2023), es un estado subjetivo que abarca percepciones, sentimientos y creencias
generados por las interacciones con una empresa, sus productos o servicios. Es un aspecto

multifacético influenciado por expectativas, experiencias y emociones.

El objetivo de la presente investigacion es determinar como la gestion de calidad
influye en la satisfaccion del cliente en la cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo
del canton La Libertad. Para lograrlo, se describiran los temas de conexion con la gestion de
calidad y la satisfaccion del cliente en la cooperativa, recopilando y analizando datos
descriptivos, y comprobando una hipétesis planteada. La investigacién estructurada
abordara los conceptos basicos de las variables dependiente e independiente, diagnosticara
la situacion de la cooperativa y finalmente comprobara la hip6tesis utilizando un programa

estadistico.

La importancia de este estudio radica en la necesidad de mejorar los estandares de
calidad de la cooperativa para incrementar la satisfaccion del cliente y, por ente, mejorar la
percepcion del servicio ofrecido. Esto no solo beneficiaria a la cooperativa en términos de
reputacion y fidelizacion de clientes, sino que también contribuiria al desarrollo econémico
y social delcanton La Libertad. Este estudio se constituye en una oportunidad que fortalecera
la reputacion de la cooperativa, se fidelizaran clientes y se contribuird al desarrollo

econdmico y social del canton La Libertad.
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1.2 Problema

1.2.1 Planteamiento del problema

La satisfaccion del cliente en cooperativas de transporte de taxi es un elemento
crucial para el éxito y la sostenibilidad de estas organizaciones. En un entorno altamente
competitivo, donde los servicios detransporte estan en constante evolucion, las cooperativas
deben priorizar laexcelencia en la satisfaccion del cliente para fomentar lealtad. Estoimplica
no solo ofrecer un servicio de transporte seguro y eficiente, sino también brindar una
experiencia que exceda las expectativas del cliente. La comunicacion efectiva, la cortesia
del conductor, la limpieza del vehiculo y la puntualidad son solo algunas de las areas clave
que influyen en la satisfaccion del cliente. Al priorizar y mejorar continuamente estos
aspectos, las cooperativas de transporte de taxi pueden cultivar relaciones solidas con sus
clientes, fortaleciendo asi su posicion en el mercado y asegurando su crecimiento a largo
plazo.

A nivel nacional estas cooperativas no solo contribuyen a la economia al generar
empleo y facilitar la movilidad de las personas, sino que también representan una parte
integral de la infraestructura de transporte de un pais. Proporcionan una alternativa de
transporte publico eficiente y conveniente, especialmente en areas donde el acceso a otros
medios de transporte puede ser limitado. Ademas, las cooperativas de taxi suelen ser una
opcion preferida para viajes individuales o grupales, asi como para traslado desdey hacia

lugares como aeropuertos o terminales de autobuses.

Los problemas identificados en la cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo
son multifacéticos y requieren atencion inmediata entre ellos se encuentra la falta de
conciencia sobre la importancia de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, ya que
los conductores y el personal no estan sensibilizados sobre estos aspectos, es probable que
no se esfuercen en ofrecer un servicio de calidad, lo que afecta directamente la impresion de

los clientes y la reputacion de la cooperativa.
La experiencia del cliente se ve afectada por diversos factores, como tiempos de

espera prolongados, falta de puntualidad en la llegada de los taxis, actitudes poco amables o

groseras por parte de los conductores, incumplimiento de normas de tréansito, falta de
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comunicacion clara y faltade control y mejora de los procesos internos. Las deficiencias del
servicio provocan quejas y reclamos por parte de los clientes. Estas quejas no solo afectan
la satisfaccion del cliente, sino que también pueden derivar en demandas legales y otros

problemas legales para la cooperativa.

Abordar estos problemas es fundamental para mejorar la calidad del servicio
ofrecido, aumentar la satisfaccion del cliente y evitar consecuencias legales adversas. Esto
implicaria implementar programas de capacitacion para el personal sobre la importancia de
la calidad del servicio, mejorar los procesos internos para garantizar la eficiencia y la
puntualidad, y establecer mecanismos efectivos de gestion de quejas y reclamos para

resolver los problemas de manera oportuna y satisfactoria para los clientes.

1.2.2 Formulacion del problema

¢Como la gestion de calidad influye en la satisfaccion del cliente en la cooperativa

de transporte en taxi Alas del Turismo, canton La Libertad?

1.3 Justificacion

Rodriguez & Fernandez (2020) en su estudio sobre la cooperativa TaxiGujon, estos
autores concluyen que la implementacion de un sistema de gestion de la calidad ha
contribuido a mejorar la satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la cooperativa. La
implementacion del sistema de gestion de calidad ha tenido un impacto positivo en la
satisfaccion del cliente y la rentabilidad de TaxiGujon. Los clientes informaron una mayor
satisfaccion con el servicio de la cooperativa, incluyendo aspectos como la puntualidad, la
cortesia y la limpieza de los vehiculos. La cooperativa también experimento un aumento en

sus ingresos y una disminucién en sus costos.

La industria del transporte en taxi ha experimentado cambios significativos en los
ultimos afios, caracterizados por una mayor competencia y la aparicion de nuevos actores,
como las plataformas digitales. Este panorama obliga a las cooperativas tradicionales, como
la cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo, canton La Libertad, a adaptarse y
buscar estrategias para diferenciar y mantenerse competitivas. La calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente se convierten en elementos esenciales para el éxito.
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El éxito de la cooperativa tendra un impacto positivo en el desarrollo econémico y
social del cantdon La Libertad, una cooperativa mas fuerte y competitiva generard mas
empleos, ofrecera un mejor servicio a la comunidad. Esta investigacion Contribuira al
conocimiento en el area de gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en el sector del
transporte en taxi. Los resultados obtenidos podran ser utilizados por la cooperativa para

mejorar sus propios servicios.

La investigacion propuesta tiene una gran potencia para abordar beneficios concretos
a la cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo, cantén La Libertad y se basa en una
metodologia sélida. Por lo tanto, se considera que este estudio es justificable y merece ser

realizado.

1.4 Objetivos

1.4.1 General
e Determinar como la gestion de calidad influye en la satisfaccion del cliente en la

cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo del cantén La Libertad.

1.4.2 Especificos

o Diagnosticar la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en la cooperativa de
transporte en taxi Alas del Turismo del canton La Libertad.

e Fundamentar tedricamente los factores clave que influyen en la gestion de calidad y
la satisfaccion del cliente en la cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo
del canton La Libertad.

e Proponer estrategias de mejora en la gestion de calidad para aumentar la satisfaccion
del cliente en la cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo del canton La
Libertad.
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2. CAPITULO Il. MARCO TEORICO.

2.1 Antecedentes

Para la realizacion del trabajo investigativo se considera datos bibliograficos
relevantes, que nos permiten obtener informacion relacionada con la gestion de calidad y la

satisfacciéon del cliente.

Arribas et al. (2018) presenta un estudio de caso de cooperativa de taxis en
Maracaibo, Venezuela, para analizar la relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion
del cliente. Los autores encuentran que la cooperativa ha implementado algunas préacticas de
gestion de calidad, lo que ha llevado a una mejora en la satisfaccion del cliente. El estudio
utilizé una metodologia de caso cualitativo para recopilar datos a través de entrevistas a
gerentes, empleados y clientes de la cooperativa. En total, se realizaron 20 entrevistas: 5
entrevistas a gerentes, 10 entrevistas a empleados y 5 entrevistas a clientes. Los datos se
analizaron utilizando un enfoque tematico para identificar los patrones y temas emergentes.
La implementacion de précticas de gestion de calidad puede mejorar la satisfaccion del
cliente en el sector del transporte. El estudio de caso de la cooperativa de taxis en Maracaibo
proporciona evidencia de esto, al mostrar que la cooperativa ha logrado mejorar la

satisfaccion del cliente al implementar algunas practicas de gestion de calidad.

Garcia (2018) realiza un estudio de caso en la cooperativa de Transporte “9 de
octubre” de Riobamba, Ecuador, para analizar la gestion de calidad y la prestacion de
servicio. El autor encuentra que la cooperativa tiene algunas deficiencias en términos de
gestion de calidad, lo que afecta la prestacion de servicio y la satisfaccion del cliente. El
estudio recomienda que la cooperativa implemente un sistema de gestion de la calidad para
mejorar estos aspectos. Su metodologia de estudio de caso cualitativo para recopilar datosa
través de entrevistas al gerente, empleados y clientes de la cooperativa. En total, se realizaron
18 entrevistas: 3 entrevistas al gerente, 10 entrevistas a empleados y 5 entrevistas a clientes.
Los datos se analizaron utilizando un enfoque de teoria fundamental para identificar las
categorias y temas emergentes. En conclusion, el estudio destacala importancia de la gestion
de calidad como un factor clave para garantizar la competitividad y el éxito a largo plazo de
la cooperativa de transporte analizada. Ademas, subraya destaca la importancia estratégica
de la gestion por procesos como un medio para mejorar la competitividad y el desempefio

de las cooperativas de transporte, generando beneficios tangibles tanto para la organizacion
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como para sus clientes, contribuyendo asi su éxito a largo plazo en un entorno competitivo

y en constante evolucion.

En este estudio, Bonilla (2020) analiza la importancia de la gestion por procesos para
mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en las cooperativas de transporte
interprovincial de pasajeros en Ecuador. Asi mismo el autor argumenta que la
implementacion de un sistema de gestion de procesos permite a las cooperativas optimizar
sus operaciones, reducir costos, mejora la eficiencia y, en Gltima instancia, aumentar la
satisfaccion del cliente. Se utilizd una metodologia de investigacion mixta, combinando
enfoques cuantitativos y cualitativos. Los datos cuantitativos se recopilaron a través de 150
encuestas a clientes y 50 empleados de las cooperativas, las cuales permitieron obtener una
vision amplia y representativa de las percepciones y expectativas respecto al servicio
ofrecido. Por otro lado, los datos cualitativos se obtuvieron mediante 15 entrevistas en
profundidad a gerentes y empleados, proporcionando un entendimiento més detallado y
contextualizado de las préacticas y desafios internos relacionados con la gestion por procesos.
Los datos que se utilizaron una técnica estadistica y analisis tematico. Los hallazgos del
estudio indican que la adopcion de una gestion por procesos no solo mejora la calidad del
servicio desde la perspectiva del cliente, sino que también fortalece la estructura
organizacional y la capacidad de respuestas de las cooperativas ante cambios y demandas

del mercado.

Naranjo & Caisa (2020) investigan la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el transporte publico de la provincia de Tungurahua, Ecuador.
Los autores encuentran que existen una correlacién positiva entre estas variables, lo que
significa que las cooperativas de transporte que brindan un servicio de alta calidad
experimentan una mayor satisfaccion del cliente. El estudio utiliz6 una metodologia
cuantitativa, empleando un enfoque descriptivo y correlacional. Se recopilaron datosa través
deencuestas a 384 usuarios delservicio de transporte publico en la provincia de Tungurahua.
Las encuestas midieron la calidad del servicio percibida por los usuarios en términos de
aspectos como la puntualidad, la limpieza de los vehiculos, la atencion al cliente, la
seguridad del viaje y el precio. La satisfaccién del usuario se midid es una escala Likert.
Concluye que la implementacion de practicas de la gestion de calidad puede ser una
estrategia efectiva para las cooperativas de transporte que buscan aumentar la satisfaccion

del cliente y, por ende, su competitividad en el mercado. Estos hallazgos tienen
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implicaciones importantes para los administradores y responsables de politicas en el sector
del transporte, sugiriendo que la inversion en calidad del servicio no solo beneficia a los
usuarios, sino que también contribuye al éxito y la sostenibilidad a largo plazo de las

cooperativas de transporte publico.

Cevallos et al. (2022) argumenta un estudio de caso en una cooperativa de transporte
de pasajeros en Ecuador para evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Los
autores encuentran que la cooperativa tiene areas de mejora en términos de puntualidad
limpieza de los vehiculos y atencidn al cliente. El estudio recomienda que la cooperativa
implementa medidas para mejorar estos aspectos con el fin de aumentar la satisfaccion del
cliente. Se utilizo una metodologia de estudio de caso cualitativo para recopilar datosatravés
de en cuentas a 100 clientes, 20 entrevistas a empleados y observaciones directas del
servicio. Los datos se analizaron un enfoque de teoria fundamentada para identificar las
categorias y temas emergentes. Concluye que mejorar la calidad del servicio en estas areas
especificas pueden llevar a un aumento significativo en la satisfaccion del cliente, lo que a
su vez contribuye a la competitividad y sostenibilidad a largo plazo de la cooperativa en el

mercado del transporte de pasajeros.
2.2 Marco Tedrico
2.2.1 Gestion de calidad

La calidad comprende un recurso estratégico sumamente valorado por la gerencia.
Es claramente visible que el mercado tan competitivo y en el entorno empresarial en el que
se desenvuelven las organizaciones modernas, las obliga a asumir mayores retosy sobresalir
ante la competencia mediante la creacion de imagen institucional, marcas, patentes y
politicas direccionadas a la produccion cero defectivos, desarrollo estrategias que persiguen
la creacion de ventajas competitivas e implementacion de procesos que, con base a la postura
de Becerra et al. (2019), deben ser sistémicos, con una perspectiva estratégica y cimentada

en modelos y sistemas de gestion empresarial enfocadas en la mejora continua.

La gestion de calidad implica la integracion y organizacién sistematica de aquellos
lideres de la organizacion que tienen equipos a su cargo, con metas claras y compartidas. En
este enfoque, los procesos deben ser evaluados constantemente y mejorados por los equipos

de trabajo a través de la colaboracion de todos (Eclass, 2018). Esto no solo permite evitar



situaciones indeseables, sino que también busca otros objetivos como la mejora de la calidad

en los procesos, lo cual se refleja en una reduccion de pérdidas, retrasos y retroceso.

2.2.1.1 Los principios de la gestion de calidad

Los principios de la gestion de calidad tienen como finalidad de dirigir y orientar a

la organizacién para cumplir sus objetivos de manera exitosa. Raffino (2020) destaca ocho

principios para tener en cuenta.

El cliente: Comprender sus necesidades y cumplir con sus expectativas es la clave
para satisfacer las exigencias de los consumidores y mantener su finalidad.

El liderazgo: El clima interno de la organizacion depende de la estrategia de
direccion6 de mando establecido. El lider principal puede delegar tareas en otros.
La participacion del personal: La motivacion de los integrantes de la organizacion
genera un mayor compromiso, un mejor desempefio de sus tareas y reduce la
certidumbre en momento de crisis.

El enfoque basado en procesos: Guiar cada area de la organizacion es parte del
desarrollo global de la institucién para alcanzar los objetivos de manera eficiente.
El enfoque de sistema para la gestion: Llevar a la accion o ala practica los
procedimientos establecidos por la organizacion generan interaccion entre cada
elemento del sistema de gestion de calidad.

La mejora continua: La evaluacion del sistema de gestion de calidad (segun
estandares adecuados para cada rubro) es Util para obtener mejoras en los
procedimientos.

El enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: El analisis de datos
cualitativo y cuantitativos, sirve para medir el desempefio de la organizacion.

La relacion con los proveedores: Es importante mantener una relacion beneficiosa
y reciproca entre la organizacion y los proveedores como alianzas, descuentos, planes

de pago, etc.

2.2.1.2. Importancia de la gestion de calidad

La calidad para la competitividad empresarial estad indudablemente vinculada a la

influencia de la calidad dentro de las organizaciones, asi como a su repercusion en el

mercado. Esto se refleja en el crecimiento interes de la comunidad académica y empresarial,
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los cambios en los principios y practicas de calidad, y la organizacion deexpertos en el tema,
que evidencian su (Cubillos & Rozo, 2019). La calidad es un concepto intrinseco a la
naturaleza humana. Desde los inicios de la humanidad, se ha comprendido que hacer las
cosas bien y de la mejor manera posible otorga una ventaja competitiva frente a los demés 'y

al entorno con el.
2.2.1.3 Dimensiones de la calidad

Las dimensiones de la calidad se refieren a los factores que los clientes consideran al
evaluar la calidad de un producto o servicio. Dado que cada cliente tiene su propia
perspectiva sobre los atributos que un producto deberia poseer, es crucial definir qué se
entiende por calidad y como mejorarla a través de la comprension de sus (CEUPE, 2020).

Segun el autor, existe ocho dimensiones que permiten a las empresas competir en calidad:

e Prestaciones: Se refieren a las funciones principales de un producto, lo que
permite comprar diferentes marcas al medir y evaluar los atributos clave que
poseen.

e Peculiaridades: Son caracteristicas adicionales que complementan al
producto, pero no son esenciales para su funcionamiento basico. Estos
atributos, que pueden medirse de manera objetiva, pueden generar
variaciones en la calidad dependiendo de las necesidades.

e Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de un producto para cumplir con las
expectativas del cliente durante todo el tiempo de uso. Esté vinculado a la
probabilidad de que el producto caiga dentro de un periodo especifico.

e Conformidad: Se refiere al nivel en que un producto o proceso cumple con
las especificaciones definidas. Esto se refleja en la cantidad de defectos
identificados tanto en la fabrica como después de que el producto ha llegado
al cliente.

e Durabilidad: Esta vinculada a la fiabilidad y se refiere al tiempo que un
producto puede usarse antes de que se descomponga Yy necesite ser
reemplazado. Cuanto mayor sea la fiabilidad, mayor sera la durabilidad, ya
que esto implica menores costos de mantenimiento.

e Servicio: Representa a la parte intangible del producto.

e Estética: Es la dimension subjetiva del producto, que se refiere a su

apariencia, aroma, sabor, textura o sonido.
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e Percepcion: Influyeen como un cliente evalta la calidad del producto. Segln
la informacion que reciba sobre las diferencias dimensiones, formara su
impresion sobre su calidad. Al utilizar y combinar estas dimensiones, las

empresas pueden diferenciarse y fortalecer su posicién competitiva.

2.2.1.4 Sistemas de gestion de calidad

La gestion de calidad consiste en un conjunto de procesos sistematicos que permiten
a cualquier organizacion planificar, ejecutar y controlar sus diversas actividades. Esto
asegura una estabilidad y consistencia en el rendimiento, lo que ayuda a satisfacer las
expectativas de los clientes. La gestion de calidad se adapta a cada sector, ya que se
establecen estandares especificos que sirven como modelos de referencia para evaluar el
desempefio de la organizacion (Raffino, 2020).

El sistema de gestion de calidad de una organizacion esta compuesto por todos los
elementos que la integran, con el objetivo de asegurar un rendimiento constante y estable,
asi como prevenir cambios imprevistos. Ademas, este sistema facilita la implementacion de
mejoras al introducir nuevos procesos de calidad cuando sea necesario. Algunos ejemplos

de los elementos que forman parte del sistema de gestion de calidad son:

Laestructura de la institucion. Se refiere a la organizacion del personal segun

sus roles y funciones, representada en un organigrama.

e La planificacion de estrategias. Es un conjunto de acciones disefiadas para
alcanzar los objetivos y metas de la organizacion.

e Los recursos. Incluyen todo lo necesario para que la organizacion funcione,
como el personal, la infraestructura, los fondos y el equipamiento.

e Los procedimientos. Son las instrucciones detalladas, paso a paso, sobre

cémo llevar a cabo cada actividad o tarea. Dependiendo de la complejidad de

la estructura, estos procedimientos pueden ser documentadas por escrito.
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2.2.2 Satisfaccion del cliente

En la actualidad, la satisfaccion del cliente es fundamental para todas las empresas,
independientemente del sector al que pertenezca. No es suficiente con ser el primero en
llegar al mercado o con contratar a una celebridad popular. Los tiempos han cambiado vy,
con ellos, la mentalidad de los consumidores, lo que ha llevado a una transformacion en sus

habitos de compra (QuestionPro, 2019).

Si la empresa puede ofrecer al cliente un valor por lo que compra, indica que ha
creado un sistema de servicio enfocado en satisfacer e incluso superar las necesidades y

expectativas del cliente (Ramirez, 2018).

Ofrecer un servicio al cliente se ha vuelto la prioridad de la mayoria de las empresas,
ya que adquirir un nuevo cliente es mucho mas costoso que fidelizar a uno existente (Mateos
de Pablo, 2019). De alguna manera, todossomos clientes, ya que debemos equilibrar nuestra
vida profesional y laboral. A menudo, intentamos vender un producto o servicio con
urgencia, ya sea a un cliente final o a un superior, mientras que en otras ocasiones nos

encontramos en el papel de compradores.

Segun con Vanegas (2018), los cuatro elementos que se enumeran a continuacion

son fundamentales para retener y satisfacer a los clientes:

e Mejoras la percepcion del cliente ante la competencia: En un mercado
competitivo, la satisfaccion del cliente te ayudara a atraer a aquellos que no
pueden decidirse entre varias opciones. Piensa en qué motiva a alguien a
elegir entre dos ofertas similares; sin duda, la atencion y la experiencia de
calidad son clave.

e Aumenta la retencion de tus clientes: Generalmente, los clientes se van por
un mal servicio. La satisfaccion del cliente es una herramienta que puedes
utilizar para mantenerlos. Al medirla y hacer un seguimiento, podras
implementar nuevas estrategias que mejoren la calidad de tu atencion y
establecer indicadores clave para evaluar la satisfaccion del cliente.

e Extiende el ciclo de vida del cliente: Una de las principales razones de

satisfacer a tus clientes es que esto genera mayores beneficios para tu
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empresa, ya que un cliente satisfecho tiendaa regresar. En otras palabras, al
hacerlo, estaras prolongando el ciclo de vida del cliente.

e Esmejor retener que adquirir nuevos: Conseguir nuevos clientes suele ser
mas costoso que mantener a los existentes, lo que subraya la importancia de
la retencion. Estudios han demostrado que enfocarse un 5% en la fidelizacién

declientes puederesultar un incremento de ganancias entre un 25% y un 95%.

2.2.2.1 Importancia de la satisfaccion del cliente

Comprender la satisfaccion del cliente es uno de los pasos mas importantes para
garantizar el éxito de un negocio. La satisfaccion del cliente comienza en la compresion de
sus necesidades y requerimientos. Una empresa debe asegurarse de que estd ofreciendo
productos y servicios de alta calidad que satisfagan las necesidades de sus clientes. Esto
significa, en primer lugar, escuchar a los clientes para comprender sus necesidades y luego
ofrecer productos y servicios que adapten ellas (Huertas, 2020).

2.2.2.2 Atencion al cliente

El cliente ha pasado a ser el eje principal del negocio, y las decisiones clave se toman
en funcién del deseo fundamental de brindar un mejor servicio y ofrecer productos de
calidad. Las organizaciones deben incorporar la satisfaccion de sus clientes y usuarios en su

estrategia, gestionando y evaluando adecuadamente esta satisfaccion (ISOTools, 2019).

El servicio de atencion al cliente es un conjunto de servicios que una organizacion o
empresa proporciona a sus clientes para garantizar que reciban sus productosde acuerdo con
lo planteado, en el lugar y momento adecuados, y para asegurar el correcto uso de los mismos
(Arenal & Ladron de Guevara, 2019).

Los principios de gestion de las organizaciones que se enfocan en la orientacion al

cliente deben incluir lo siguiente:

e Proporcionar al cliente los servicios y productos que se ajusten a sus

necesidades en el 100% de los casos.
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Hacer que el cliente perciba que tiene control sobre su futuro en todas las
acciones de la organizacion.

Reconocer al cliente como el juez de la calidad de productos y servicios
ofrecidos.

Buscar de manera constante la opinion del cliente y considerar sus
comentarios como informacion valiosa para mejorar los servicios o productos
involucrandolo asi en el proceso mejora de la organizacion.

Responder inmediatamente para resolver cualquier problema que el cliente
tenga con los productos o servicios que recibe, asegurando que el cliente
tenga con los productos o servicios, garantizando que no experimente el
mismo inconveniente dos veces.

Para las necesidades actuales y futuras del cliente.
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3. CAPITULO lIl. METODOLOGIA.

3.1 Método de investigacion

El método hipotético — deductivo es un enfoque de la investigacién cientifica que
parte de una teoria sobre el funcionamiento de las cosas y deriva de ella hipétesis
comprobables. Es de una teoria sobre el funcionamiento de las cosas y deriva de ella
hip6tesis comprobables. Es una forma de razonamiento deductivo, ya que parte de principios
y permite probar la hipétesis mediante la recogida y el analisis de datos, y los resultados

apoyan o refutan la teoria (Consultores, 2022).

Se utiliza hipotético deductivo para la cual se seguira los siguientes pasos.

3.1.1 Observacion

El Tema de la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en la cooperativa de
transporte en taxi Alas del Turismo, canton La Libertad, se aplicdé mediante la formulacion

del problema y de los objetivos que se pretende alcanzar.
3.1.2 Elaboracién de la hipotesis

De acuerdo con el tema planteado y mediante la observacion de las variables
dependiente e independiente. El trabajo de investigacion se analizd de un proceso que se
repite constantemente, en el cual se reconoce la hipétesis a la luz de los datos que seran

desarrollados.

Se férmula la hipétesis alternativa y nula del estudio.

3.1.3 Deduccién de consecuencias

Mediante la recoleccion teorica y el analisis de los datos obtenidos mediante
encuestas en el desarrollo del presente trabajo de investigacion se aprobd la hipdtesis

planteada.

3.1.4 Contrastacion

Se realiz6 el estudio y se comprobd la hipétesis.
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3.1.5 Refutacidn o verificacion

Se confirma o se niega la hipotesis

3.2 Tipo de investigacion
3.2.1 Investigacion de campo

La investigacion de campo, abordando los principios tedricos, metodologicos y
practicos fundamentales para llevar a cabo este tipo de investigacion de manera efectiva.
Proporciona orientacion detallada sobre como planificar, disefiar, ejecutar y analizar

investigaciones de campo en diversos contextos (Francis, 2023).

La investigacion se realizd mediante el diagnostico del entorno actual deacuerdo con
encuestas y entrevistas al gerente y presidente de la cooperativa de transporte en taxi Alas

del Turismo, cantén La Libertad.

3.2.2 Investigacion descriptiva

La metodologia de la investigacion se centra en describir detalladamente la
caracteristicas, propiedades y comportamientos de un fendmeno especifico, sin buscar
proporcionar una comprension clara y precisa del objetivo de estudio, mediante la
recopilacion y el analisis de datos descriptivos (Alvarez Castillo, 2020).

Se describid en la investigacion todos aquellos aspectos que se derivan de la gestion
de calidad y satisfaccion del cliente en la cooperativa detransporte en taxi Alas del Turismo,
canton La Libertad, para luego de diagnosticar el comportamiento de las variables abordar

estrategias de mejora.

3.4 Disefio de la Investigacion
3.4.1 Investigacion no experimental

La investigacion no experimental denota que “no existe manipulacion de las
variables por parte del investigador” (Alvarez Risco, 2020). De esta forma, se enfocaria en
la observacion, recopilacion y analisis de datos, sin alterar las variables de la cooperativa de

transporte en taxi Alas Del Turismo como objeto del estudio.
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3.5 Técnicas e instrumentos
3.5.1 Técnicas

Una técnica de investigacion se refiere a un método o enfoque especifico utilizando
en la investigacion, que esta asociado con un autor en particular debido a su contribucion

significativa al desarrollo o la popularizacion de esa técnica (Yin, 2017).

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicd la siguiente técnica de

recoleccién de datos: la encuesta y la entrevista.
3.5.2 Instrumentos

Los instrumentos de esta investigacion validos y confiables son indispensables. Se
realizd un cuestionario de 14 preguntas cerrada que sera aplicada a los clientes y otro
cuestionario de 8 preguntas abiertas que se realizé al gerente y presidente de la cooperativa

de transporte en taxi Alas del Turismo, para obtener mas informacion.
3.5.2 Encuesta

Esta técnica permitié la recoleccion de informacion a través de cuestionarios
aplicados en la cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo, canton La Libertad, con

el propdsito de recopilar la informacién del tema sujeto al estudio.

3.6 Hipotesis

Ho: La gestion de calidad no influye en la satisfaccion del cliente en la cooperativa
de transporte en taxi Alas del Turismo del cantén La Libertad.
Hi: La gestion de calidad influye en la satisfaccion del cliente en la cooperativa de

transporte en taxi Alas del Turismo canton La Libertad.

3.7 Poblacion y muestra
3.7.1 Poblacion

En el marco de la investigacion se analizd la poblacion la cual fue el total de clientes
de la cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo. Se ha considerado los clientes
recurrentes de los 97 socios de la cooperativa, obteniendo un universo de 970 clientes

recurrentes de forma mensual.
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3.7.2 Muestra

La muestra es una estadistica reconocida por sus contribuciones a la metodologia de
la investigacion y el disefio de encuestas (Lohr, 2019). La muestra se calcula en base a los

datos de la poblacion total, aplicando la siguiente formula:

Z’xPxQxN

N =
e?x (N—1)+1962x0,5x0,5

N = Tamafio de la muestra.

Z = Nivel de confiabilidad 95%= 1,96.
P = Probabilidad de no ocurrencia 0.5

Q = Probabilidad de no ocurrencia 0.5

N = Poblacion 1.455 clientes recurrentes

e = Error de muestreo 0.05 (5%)

Célculo de la muestra de clientes:

196%x 0.5 x 0.5 x 970

N =
0.052x (970—1) +1,962 x 0,5x0,5

_ 9315880
~3.3829

N =275

El resultado final del célculo del tamafio de la muestra de como resultado que se
plantea trabajar con una muestra de 275 clientes para obtener informacion sobre el
diagndstico de la situacion del cliente actual y la satisfaccion del servicio recibido y una

entrevista al gerente y presidente de la cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo.



3.8 Métodos y andlisis y procesamiento de datos

Para el procesamiento y andlisis cuantitativo de los datos obtenidos de la encuesta de
los clientes, se emplearon diversas herramientas estadisticas. Inicialmente, se utilizé la
funcionalidad de tablas y graficos de Microsoft Exel para organizar y visualizar los datos.
Posteriormente, se llevd a cabo la comprobacion de las hipdtesis previamente planteadas
utilizando IBM SPSS statistics debido a su capacidad para analizar la correlacion entre

variables y proporcionar informacion fiable y detallada.

3.8.1 Unidad de anélisis

Unidad de andlisis en el trabajo fueron los respectivos clientes al momento de

encuestarles y saber su punto de vista.

3.9 Verificacion del supuesto de normalidad de datos

Se utilizé la prueba de Kolmogoroy — Smirnov para verificar la normalidad de los
datos, esto debido a que la muestra supera las 50 observaciones. En los resultados
obtenidos se muestra que las variables no siguen una distribucion normal, ya que el nivel
de significancia es p < 0.05. Por lo que se optd por aplicar una prueba no paramétrica,

como la prueba de Chi cuadrado para la comprobacion de las hipétesis.

Tabla 1 Pruebas de Normalidad de Datos

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
¢Qué tan probable es que ,255 275 <,001
recomiende nuestro servicio de
taxi a un amigo o familiar?
¢Qué tan satisfecho esta con el ,243 275 <,001
servicio de taxi?

En los Gltimos 30 dias, ¢con qué ,228 275 <,001
frecuencia ha utilizado el servicio

de taxi de nuestra cooperativa?

¢En qué medida cumplié nuestro ,233 275 <,001
Servicio con sus expectativas?

¢Qué tan seguro se sintié durante ,235 275 <,001
Su viaje con nuestro servicio de

taxi?
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¢Su viaje se completd sin ,229 275 <,001
problemas?

¢ Qué tan satisfecho esta con el 223 275 <,001
tiempo de espera para abordar un

taxi?

¢Como calificaria la amabilidad y ,265 275 <,001
cortesia del conductor durante su

viaje?

¢Qué tan satisfecho esta con la ,232 275 <,001
limpieza y el estado del vehiculo?

Si presentd una queja, ¢quedd ,300 275 <,001
satisfecho con la forma en que se

resolvié?

¢Considera que el precio que pagd ,233 275 <,001
por el servicio recibido fue justo?

¢Volveria a utilizar nuestro ,268 275 <,001
servicio de taxi?

En el altimo mes, ¢con qué ,231 275 <,001

frecuencia ha utilizado nuestro

servicio de taxi?

¢Qué tan probable es que continue ,246 275 <,001
utilizando nuestro servicio de taxi

en el futuro?

Nota. Prueba de normalidad obtenida mediante SPSS. Elaborado por Sheyla Merchan.

3.10 Analisis de fiabilidad

De acuerdo DeVellis (2016) el alfa de Cronbach. Este coeficiente ayuda a los
investigadores a determinar la consistencia interna de los items en una escala, asegurando

que los items estén alineados y midan el mismo constructo”.

El alfa de Cronbach proporciona un valor entre 0 y 1, el valor mas cercano a 1 indica
una mayor consistencia interna entre los items, por lo tanto, mayor confiabilidad en la escala
de medicion. Ademas de esto se busca un valor de alfa de Cronbach igual o mayor a 0,7 para

que esta escala sea aceptable y confiable.
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Tabla 2 Rangos o categorias del Alfa de Cronbach

ALFA DE CRONCACH ESCALA INTERNA
Coeficiente alfa > 0,9 Excelente
Coeficiente alfa> 0,8 Bueno
Coeficiente alfa> 0,7 Aceptable
Coeficiente alfa > 0,6 Cuestionable
Coeficiente alfa> 0,5 Pobre
Coeficiente alfa < 0,5 Inaceptable

Nota. Son valores admisibles de Alfa de Cronbach para objetivos de investigacion > 0,7.
Elaborado por Torres (2020).

Los resultados del analisis de fiabilidad por medio del Alfade Cronbach se muestran

en la siguiente tabla:

Tabla 3 Analisis de Fiabilidad Alfa de Cronbach Estadisticos de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfade N de
Cronbach elementos
,945 14

Nota. Datos obtenidos por el Alfade Cronbach, donde se observa un valor mayor a 0,7 por
lo que la encuesta es fiable. Elaborado por Sheyla Merchan,

De acuerdo a la estadistica de fiabilidad, se obtuvo un resultado de 0,945 que de
acuerdo con los rangos del Alfa de Cronbach es un valor excelente, por lo cual la encuesta y

de los datos de la misma son viables para la investigacion.
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4. CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Andlisis de resultados

Tabla 4 Recomendacion de servicio

1. ¢Qué tan probable es que recomiende nuestro servicio de taxi a un amigo o

familiar?
Frecu Porcentaje Porcentaje Porcentaje
encia valido acumulado
Vali muy probable 2 7 7 7
do probable 7 2,5 2,5 3,3
neutral 38 13,8 13,8 17,1
poco probable 129 46,9 46,9 64,0
muy poco 99 36,0 36,0 100,0
probable
Total 275 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos por la encuesta de la investigacion. Elaborado por Sheyla Merchan.

Grafico 1 Recomendacion de servicio

¢ Qué tan probable es que recomiende nuestro servicio de taxi a un amigo o familiar?

E muy probable
Wprobable

Eneutral

W oco probable

B muy poco probable

Nota. Gréfica obtenida por la encuesta de investigacion. Elaborada por Sheyla Merchan.

Interpretacion: La recomendacion del servicio de taxi a un amigo o familiar es un
poco probable, con un 46.9% de los encuestados que respondieron.
Esto significa que es poco probable que los clientes recomienden el servicio de taxi. El 36%
respondieron que es muy poco probable hablarse sobre el servicio a su amigo o familiar. El

13,8% respondieron neutral. El 2.5% respondieron probable y el 0,7% muy probable. Por lo
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que en general no existe buena acogida por parte de los clientes hacia la cooperativa. Esta
baja probabilidad de recomendacién puede deberse a diversos factores que influyen en como
el cliente percibe la calidad del servicio ofrecido, la puntualidad, el profesionalismo de los
conductores, entre otros. Otro factor para que no recomienden el servicio es la existencia de
otros servicios detransporte en el mercado como Uber lo que ocasiona que los clientes obtén
por no recomendar el servicio si observan mejores opciones disponibles.

Los resultados de esta encuesta muestran la necesidad de que la empresa realice un
analisis sobre como lograr mayor aceptacién por parte de los clientes, identificando areas de
mejora para obtener recomendaciones positivas y que el nimero de clientes que frecuenten

el servicio crezca.
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Tabla 5 Satisfaccién del servicio

2. ¢Qué tan satisfecho esta con el servicio de taxi?

Frecuenci  Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vali muy satisfecho 1 4 4 4
do satisfecho 10 3,6 3,6 4,0
Neutral 53 19,3 19,3 23,3
insatisfecho 121 44,0 44,0 67,3
muy 90 32,7 32,7 100,0
insatisfecho
Total 275 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos por la encuesta de la investigacion. Elaborado por Sheyla Merchan.

Gréfico 2 Satisfaccién del servicio

¢ Qué tan satisfecho esta con el servicio de taxi?

E muy satisfecho
W satisfecho
Dneutral

W insatisfecho

B muy insatisfecho

Nota. Gréafica obtenida por la encuesta de investigacion. Elaborada por Sheyla Merchan.

Interpretacion: Segun los datos reflejados la satisfaccion con el servicio de taxi que
respondieron los clientes con un 44% insatisfecho, el 32,7% respondieron que esta muy
insatisfecho, el 19,3% respondi6 neutral, el 3,6% respondi6 satisfecho y 0,4% respondi6
muy satisfecho.

Estos datos demuestran que la mayor parte de los usuarios de estos servicios de taxi
sienten que el servicio ofrecido no cumple con sus expectativas por diferentes razones como
la atencion al cliente o por el mal mantenimiento de los vehiculos u otros factores negativos

como la puntualidad, la limpieza de los vehiculos, la actitud de los conductores, y la
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percepcion deseguridad. Ademasdeesto evidencian que la cooperativa de taxis debe realizar
mejoras significativas en su servicio.

Al abordar estos problemas, la empresa puede incrementar la satisfaccion del cliente,
lo cual es crucial para generar recomendaciones positivas y mantener una base de clientes

leales, por lo que es fundamental que se identifiquen los problemas que contribuyen en esta

alta insatisfaccion.
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Tabla 6 Frecuencia utilizada en el servicio

3. Enlos ultimos 30 dias, ¢,con qué frecuencia ha utilizado el servicio de taxi de
nuestra cooperativa?

Frecuenc  Porcenta Porcentaje Porcentaje
ia ie valido acumulado
Vali  muy frecuente (més de 5 2 v v v
do veces)
frecuentemente (entre 2 11 4,0 4,0 4,7
y 4 veces)
regularmente (1 vez) 100 36,4 36,4 41,1
ocasionalmente (menos 74 26,9 26,9 68,0
de 1 vez)
no lo he utilizado 88 32,0 32,0 100,0
Total 275 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos por la encuesta de la investigacion. Elaborado por Sheyla Merchan.

Gréafico 3 Frecuencia utilizada en el servicio

En los ultimos 30 dias, scon qué frecuencia ha utilizado el servicio de taxi de nuestra cooperativa?

Bmuy frecuente (mas de 5v

mfrecuentemente (entre 2 y
VECES)

Bregularmente (1 vez)

mocacionalmente (menos d
vez)

Bno lo he utilizado

Nota. Grafica obtenida por la encuesta de investigacion. Elaborada por Sheyla Merchan.

Interpretacion: Con qué frecuencia ha utilizado el servicio de taxi en nuestra
cooperativa es regularmente (1vez), con un 36,4%, el 32% ha respondido que no lo ha
utilizado, el 26,9% ocasionalmente (menos de 1 vez), el 4% respondié frecuentemente (entre
2y 5 veces) y el 0,7% muy frecuente (més de 5 veces). Por lo que en su gran mayoria los
encuestados no han hecho uso del servicio de taxi de la cooperativa en el Gltimo mes.

Lo que indica que hay un grupo considerable de clientes que recurren ala cooperativa

para sus necesidades de transporte, aunque no con alta frecuencia, otra parte de los
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encuestados no han utilizado el servicio lo que sugiere una falta de atraccion o necesidad
hacia el mismo.

Esto muestra que, aunque hay una base de clientes que utiliza el servicio de taxi de
la cooperativa, hay una considerable proporcion que no la usa o lo hace de manera muy
eventual. Esto dala necesidad de mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente

para aumentar la frecuencia de uso y atraer a mas usuarios potenciales.
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Tabla 7 Cumplié con el servicio

4. ¢En qué medida cumplié nuestro servicio con sus expectativas?

Frecuenc  Porcenta Porcentaje Porcentaje
ia je valido acumulado
Vali  superd mis expectativas 1 4 4 4
do cumplié mis 7 2,5 2,5 2,9
expectativas
neutral 58 21,1 21,1 24,0
no cumplié mis 119 43,3 43,3 67,3
expectativas
estuvo por debajo de mis 90 32,7 32,7 100,0
expectativas
Total 275 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos por la encuesta de la investigacion. Elaborado por Sheyla Merchan.

Grafico 4 Cumpli6 con el servicio

¢En qué medida cumplio nuestro servicio con sus expectativas?

E superd mis expactativas

M cumplio mis expectativas
Eneutral

Mo cumplié mis expactativas

.estuvo por debajo da mis
expectativas

Nota. Gréfica obtenida por la encuesta de investigacion. Elaborada por Sheyla Merchan.

Interpretacion: Las medidas que cumplié nuestro servicio con sus expectativas, los
clientes respondieron que no cumplié con sus expectativas con un 43,2%, el 32,7%
respondieron que estuvo por debajo de sus expectativas, el 21% respondieron neutral, el
2,5% seleccionaron que cumplié con sus expectativas y el 0,4% respondio que supero sus
expectativas. Tomando en cuenta estos resultados se puede notar que el servicio de taxi, no
cuenta con las caracteristicas, como instalaciones adecuadas que buscan los usuarios en el

servicio de taxi, ya que mas de los 75% de los clientes consideran que el servicio recibido
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no alcanza el nivel esperado. Esta percepcion negativa es un claro indicativo de que hay
aspectos criticos del servicio que necesitan ser mejorados.

Estos resultados destacan la necesidad urgente de la cooperativa de taxis de analizar
y entender las expectativas de sus clientes y trabajar activamente para cerrar la brecha entre
las expectativas y la realidad del servicio. En ultima instancias, al mejorar estos aspectos, la
cooperativa no solo aumentara la satisfaccion del cliente sino también la probabilidad de

recomendaciones positivas, lo que es crucial para atraer y retener a mas usuarios.
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Tabla 8 Seguridad del servicio

5. ¢Qué tan seguro se sintid durante su viaje con nuestro servicio de taxi?

Frecuenci  Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vali muy seguro 1 4 4 4
do seguro 6 2,2 2,2 2,5
neutral 57 20,7 20,7 23,3
inseguro 121 44,0 44,0 67,3
muy 90 32,7 32,7 100,0
inseguro
Total 275 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos por la encuesta de la investigacion. Elaborado por Sheyla Merchan.

Grafico 5 Seguridad del servicio

¢Qué tan seguro se sintié durante su viaje con nuestro servicio de taxi?

Ermuy sequra
M seguo
Eneutral
Winseguro
By insegura

Nota. Grafica obtenida por la encuesta de investigacion. Elaborada por Sheyla Merchén.

Interpretacion: En cuanto a la pregunta de qué tan seguro se sintié durante su viaje
con nuestro servicio de taxi lo que respondieron los clientes es que en un 44% se sintieron
inseguro, el 32,7% respondié muy inseguro, el 20,7% respondio neutral, el 2,2% respondio
seguro y el 0,4% respondi6 muy seguro. Las respuestas en general demuestran una
ineficiencia en cuanto a la seguridad de los taxis ofrecidas a los usuarios, lo que causa que
los clientes prefieran otras cooperativas para realizar sus viajes, una de las fallas en el
servicio es que las camaras de los vehiculos no sirven 0 no cuentan con una para la seguridad

de los usuarios. Para abordar estos problemas, la cooperativa debe implementar medidas
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claras y efectivas para mejorar la seguridad del servicio. Esto puede incluir la capacitacion
de los conductores en préacticas de conduccion segura, la mejora del mantenimiento y
revision regular de los vehiculos, la instalacion de sistemas de seguridad como camaras de
vigilancia y la creacion de protocolos claros de seguridad para situaciones de emergencia.
Adicionalmente, comunicar estas medidas de seguridad a los clientes puede ayudar
a cambiar la percepcion y aumentar su sensacion de seguridad, para mejorar la percepcion
de seguridad no solo es crucial para la satisfaccion del cliente, sino también para la

sostenibilidad y éxito a largo plazo del servicio de taxi de la cooperativa.
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Tabla 9 Viaje sin problemas

6. ¢Su viaje se completd sin problemas?

Frecuenc  Porcenta Porcentaje Porcentaje
ia je valido acumulado
Vali  si, sin problemas 1 4 4 4
do si, con algunos 7 2,5 2,5 2,9
problemas menores
neutral 53 19,3 19,3 22,2
no, con algunos 116 42,2 42,2 64,4
problemas significativos
no, el viaje tuvo varios 98 35,6 35,6 100,0
problemas
Total 275 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos por la encuesta de la investigacion. Elaborado por Sheyla Merchan.

Grafico 6 Viaje sin problemas

¢Su viaje se completé sin problemas?

s, sin problemas

.si, con algunos problemas
menores

Oneutral
no, con algunos problemas
significativos

M no, el viaje tuvo varios problemas

Nota. Gréfica obtenida por la encuesta de investigacion. Elaborada por Sheyla Merchan.

Interpretacion: El viaje se completé sin problemas los clientes respondieron que el

42,2% significa el no, con algunos problemas significativos, el 35,6% respondioé que no, el

viaje tuvo varios problemas, el 19,3% neutral, el 2,5% respondieron si, con algunos

problemas menores y el 0,4% respondio un si, sin problemas. La mayoria de los viajes se

completd con algunos problemas lo que provoco molestias por parte de los clientes, en

general estos problemas son generados por la atencion y por la falta de precaucién al
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conducir de los choferes del vehiculo. Estas bajas tasas de satisfaccion plena subrayan la
necesidad de implementar mejoras significativas en el servicio para garantizar que los viajes
se completen sin inconvenientes. Para abordar estos, problemas, la cooperativa debe realizar
una evaluacién exhaustiva de los factores que estan contribuyendo a los problemas durante
los viajes. Esto puede incluir la revisién de la eficiencia de las rutas, el mantenimiento
regular y adecuado de los vehiculos y la capacitacion continua de los conductores en el
manejo de situaciones problematicas y la atencién al cliente.

Ademas, mejorar la experiencia de viaje es esencial no solo para aumentar la
satisfaccion del cliente, sino también para la reputacion y la sostenibilidad a lo largo plazo
del servicio de taxi de la cooperativa. Para esto implementar y comunicar mejoras
significativas en el servicio ayudara a garantizar que los viajes se completen sin problemas

y a transformar las experiencias negativas en positivas
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Tabla 10 Tiempo de espera

7. ¢Que tan satisfecho esta con el tiempo de espera para abordad un taxi?

Frecuenci  Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vali muy satisfecho 1 4 4 4
do satisfecho 7 2,5 2,5 2,9
neutral 59 21,5 21,5 24,4
insatisfecho 109 39,6 39,6 64,0
muy 99 36,0 36,0 100,0
insatisfecho
Total 275 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos por la encuesta de la investigacion. Elaborado por Sheyla Merchan.

Gréfico 7 Tiempo de espera

¢ Que tan satisfecho esta con el tiempo de espera para abordar un taxi?

.muy satisfecho
M satisfecho
Eneutral
Winsatisfecho

W ruy insatisfecho

Nota. Grafica obtenida por la encuesta de investigacion. Elaborada por Sheyla Merchan.

Interpretacion: Que tan satisfecho esta con el tiempo de espera para abordar un taxi,
los clientes respondieron que el 39,6% esté insatisfecho, el 36% esta muy insatisfecho, el
21,4% es neutral, el 2.5% estéa satisfecho y el 0,4% muy satisfecho. En general los clientes
sienten una molestia debido al tiempo de espera ya que en la mayoria de los casos los
choferes de la cooperativa no acuden a las llamadas de manera temprana haciendo que el

usuario espere de mas y en muchos casos prefieren tomar otro taxi que esperar.
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Para estos problemas, la cooperativa debe evaluar y optimizar su sistema de
despacho y disponibilidad detaxi. Puede incluir la implementacién detecnologias de gestion
de flotas en tiempo real, aumentar la cantidad de taxis disponibles en momentos de alta
demanday mejorar la comunicacion con los clientes sobre los tiempos de espera estimados.

Establecer un sistema de retroalimentacion continuo donde los clientes puedan
reportar sus experiencias permitird a la cooperativa identificar rdpidamente las areas
probleméticas y hacer los ajustes necesarios. Comunicando las acciones tomadas para
mejorar el tiempo de espera también puede ayudar a restaurar la confianza de los clientes.

Ademas, con el tiempo de espera para abordar un taxi es crucial para la satisfaccion
general del cliente y la competitividad del servicio de taxi de la cooperativa. Implementar y
comunicar mejoras significativas en la gestion del tiempo de espera ayudara a garantizar que
los clientes tengan una experiencia mas rapida y eficiente, lo cual es importante para atraer

y retener a mas usuarios.
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Tabla 11 amabilidad y cortesia del conductor

8. ¢Cdmo calificaria la amabilidad y cortesia del conductor durante su viaje?

Frecuenc  Porcentaj Porcentaje Porcentaje
ia e valido acumulado
Vali muy amable y cortés 1 4 4 4
do amable y cortés 9 3,3 3,3 3,6
neutral 38 13,8 13,8 17,5
poco amable y cortés 135 49,1 49,1 66,5
muy poco amable y 92 33,5 33,5 100,0
cortés
Total 275 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos por la encuesta de la investigacion. Elaborado por Sheyla Merchan.

Grafico 8 Amabilidad y cortesia del conductor

¢ Como calificaria la amabilidad y cortesia del conductor durante su viaje?

.muy amable y cortes

W amable y cires

Eneutral

.poco amable y cortes
muy poco amable y cortes

Nota. Gréfica obtenida por la encuesta de investigacion. Elaborada por Sheyla Merchan.

Interpretacion: En cuanto a la calificacion dela amabilidad y cortesia del conductor
durante su viaje, los clientes respondieron poco amable y cortes con un 49,1%, el 33,5%
respondieron muy poco amable y cortés, el 13,8% es neutral, el 3,3% amable y cortés y el
0,4% muy amable y cortés. Mas de la mitad de encuestados concuerdan con que no existen
amabilidad por parte de los conductores de los taxis sintiendo una atencién grosera y
desagradable hacia ellos. La falta de amabilidad y cortesia puede afectar gravemente la

experiencia delcliente y su disposicion a usar nuevamente el servicio o recomendarlo a otros.

49



La actitud del conductor es un componente esencial de la experiencia del cliente, ya que en
un comportamiento cortes y amable puede transformar un viaje ordinario en una experiencia
positiva. Para abordar estos problemas, la cooperativa debe invertir en la capacitacion
continua de sus conductores en habilidades de servicio al cliente, incluyendo la importancia
de la amabilidad y cortesia. Programas de formacién que incluyan técnicas de comunicacion
efectiva, manejo de conflictos y empatia pueden ayudar a mejorar la interaccién entre
conductores y pasajeros.

Al establecer un sistema de retroalimentacion continuo donde los clientes puedan
evaluar y comentar sobre la actitud de los conductores permitird a la cooperativa de taxi
identificar rapidamente los problemas y tomar medidas correctivas. Ademas, reconocer y
recompensar a los conductores que demuestren consistentemente un comportamiento

amable y cortés también puede incentivar mejoras en este aspecto.

50



Tabla 12 Satisfaccion con la limpieza

9. ¢Que tan satisfecho esta con la limpieza y el estado de vehiculo?

Frecuenci  Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vali muy satisfecho 1 4 4 4
do satisfecho 8 2,9 2,9 3,3
neutral 55 20,0 20,0 23,3
insatisfecho 117 42,5 42,5 65,8
muy 94 34,2 34,2 100,0
insatisfecho
Total 275 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos por la encuesta de la investigacion. Elaborado por Sheyla Merchan.

Grafico 9 Satisfaccion con la limpieza

¢ Queé tan satisfecho esta conlalimpiezay el estado del vehiculo?

Emuy satisfecho
W satisfecho
Eneutral

W insatisfecho

B rmuy insatisfecho

Nota. Grafica obtenida por la encuesta de investigacion. Elaborada por Sheyla Merchan.

Interpretacion: Para la pregunta que tan satisfecho esta con la limpieza y el estado
del vehiculo los clientes respondieron insatisfecho con un 42,5%, el 34,2% es muy
insatisfecho, el 20% es neutral, el 2,9% es satisfecho y el 0,4% muy satisfecho. Los
resultados de esta pregunta demuestran que mas del 75% de los usuarios perciben
deficiencias significativas en estos aspectos, existe una falta de salubridad en los taxis por
parte delos choferes, lo que provoca un ambiente poco saludable y acogedor para los clientes

que acceden a los servicios de la cooperativa, este hecho también puede ser un detonante
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para que los clientes prefieran otra cooperativa de taxi. La limpieza y el estado de los
vehiculos son componentes fundamentales de la experiencia del cliente. Un vehiculo limpio
y bien mantenido no solo proporciona comodidad, sino que también transmite una imagen
de profesionalismo y cuidado por parte de la cooperativa de taxi.

Para que no exista problemas, la cooperativa debe establecer protocolos estrictos y
regulares para la limpieza y el mantenimiento de los vehiculos. Esto incluye la limpieza
diaria del interior y exterior de los taxis, asi como revisiones técnicas periddicas para

asegurar que todos los vehiculos estén en buen estado de funcionamiento.
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Tabla 13 Presentd una queja

10. Si presentd una queja, ¢quedo satisfecho con la forma en que se resolvig?

Frecuenci  Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vali muy 1 4 4 4
do insatisfecho
satisfecho 6 2,2 2,2 2,5
neutral 33 12,0 12,0 14,5
insatisfecho 98 35,6 35,6 50,2
muy 137 49,8 49,8 100,0
insatisfecho
Total 275 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos por la encuesta de la investigacion. Elaborado por Sheyla Merchén.

Grafico 10 Presento una queja

Si present6 una queja, ¢, quedo satisfecho con laforma en que se resolvio?

.muy insatisfecho
W satisfecho
Eneutral
Winsatisfecho

W muy insatisfacho

Nota. Grafica obtenida por la encuesta de investigacion. Elaborada por Sheyla Merchén.

Interpretacion: Presento una queja y quedo satisfecho con la forma en que se
resolvid, los clientes respondieron que el 49,8% estd muy insatisfecho, el 35,6% esta
insatisfecho, el 12% respondi6é neutral, el 2,2% satisfecho y el 0,4% respondié muy
insatisfecho. Estosignifica que mas del 85% de los clientes no estan contentoscon la gestion,
por lo que sus quejas no son atendidas de la manera correcta e incluso estas ni siquiera son
revisadas por el personal pertinente de la cooperativa lo que causa que muchas de estas

quejas simplemente sean descartadas y los clientes queden insatisfecho. La insatisfaccion
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con la resolucion dequejas puede afectar gravemente la percepcion del servicio y la fidelidad
del cliente. Un proceso de quejas ineficaz puede dejar a los clientes sintiéndose ignorados y
frustrados, lo que puede llevar a una disminucion en la repeticion del servicio y a una
reputacion negativa.

La cooperativa de taxi debe revisar y optimizar su proceso de manejo de quejas. Esto
puede incluir la capacitacién del personal en habilidades de resolucion de conflictos,
establecer tiempos de respuestas y asegurar que todas las quejas se tomen enserio y se
aborden de manera adecuada.
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Tabla 14 El precio fue justo

11. ; Considera que el precio que pag6 por el servicio recibido fue justo?

Frecuenci  Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vali muy justo 1 4 4 4
do justo 23 8,4 8,4 8,7
neutral 45 16,4 16,4 25,1
injusto 97 35,3 35,3 60,4
muy 109 39,6 39,6 100,0
injusto
Total 275 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos por la encuesta de la investigacion. Elaborado por Sheyla Merchén.

Gréfico 11 El precio fue justo

i Considera que el precio que pago por el servicio recibido fue justo?

I muy justo
W justo
Eneutral
.mjusm

M ruy injusto

Nota. Gréafica obtenida por la encuesta de investigacion. Elaborada por Sheyla Merchan.

Interpretacion: Considera que el precio que pago por el servicio recibido fue justo
lo que respondieron los clientes el 39,6% es muy injusto, el 35,3% respondio injusto, el
16,4% respondi6 neutral, el 8,4% es justo y el 0,4% muy justo. Esto significa que mas del
70% de los usuarios perciben que el costo del servicio no corresponde a la calidad y valor
percibido. Los encuestados mencionan que el precio al pagar por el servicio les parece
injusto, esto se debe a los altos precios cobrados por los choferes que en la mayoria de los

casos no representan el valor real de las carreras lo que causa molestias a los clientes.
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La percepcion de que el precio es injusto puede afectar gravemente la satisfaccion
del cliente y su disposicién a utilizar nuevamente el servicio. Si los clientes sienten que no
estan obteniendo un buen valor por su dinero, es probable que busquen alternativas mas
econdmicas o con mejor relacion calidad — precio.

Unadelas formas en la que la cooperativa puede resolver esta situacion es evaluando
la estructura de precios actual y considerar si esta en linea con el mercado y con la calidad
del servicio ofrecido. Esto puede incluir realizar un analisis competitivo para asegurarse de

que los precios sean competitivos en comparacion con otras cooperativas de taxi.
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Tabla 15 Utilizar el servicio

12. ¢ Volveria a utilizar nuestro servicio de taxi?

Frecuenci  Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vali definitivamente 2 v v v
do si
probablemente si 6 2,2 2,2 2,9
neutral 30 10,9 10,9 13,8
probablemente 139 50,5 50,5 64,4
no
definitivamente 98 35,6 35,6 100,0
no
Total 275 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos por la encuesta de la investigacion. Elaborado por Sheyla Merchan.

Gréafico 12 Utilizar el servicio

¢Volveria a utilizar nuestro servicio de taxi?

H definitivamente si
M probablemente si
Eneutral

] probablemente no
I definitivamente no

Nota. Grafica obtenida por la encuesta de investigacion. Elaborada por Sheyla Merchan.

Interpretacion: Para la pregunta volveria a utilizar nuestro servicio taxi, los clientes
respondieron que el 50,5% es probablemente no, el 35,6% es definitivamente no, el 10,9%
es neutral, el 2,2% es probablemente si, el 0,7% definitivamente si. Los resultados de esta
pregunta muestran que el 85% de los clientes tienen una intencion negativa respecto a repetir
la experiencia esto debido a todos los inconvenientes y a la pésima atencion que reciben los

clientes por parte de los taxis.
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La baja disposicion a volver a utilizar el servicio puede estar relacionada con
multiples factores, como la insatisfaccion con la calidad del servicio, la percepcion de
injusticia en el precio, la falta de amabilidad y cortesia de los conductores y problemas con
la limpieza y el estado de los vehiculos. Estos factores no solo afectan la satisfaccion del
cliente, sino también su lealtad y disposicién a recomendar el servicio a otros.

La cooperativa debe de realizar una vision integral de su servicio. Establecer un
sistema de retroalimentacion continuo para monitorear la satisfaccion del cliente y realizar
ajustes necesarios. Fomentar una cultura de mejora continua y estar atentos a la necesidades

y expectativas de los clientes es esencial para restaurar la confianza y aumentar la lealtad.
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Tabla 16 Frecuencia utilizada del servicio

13. En el ultimo mes, ¢con qué frecuencia ha utilizado nuestro servicio de taxi?

Frecuenc  Porcenta Porcentaje Porcentaje
ia je valido acumulado
Vali  muy frecuentemente 2 v T 7
do (varias veces a la
semana)
frecuentemente (una vez 6 2,2 2,2 2,9
a la semana)
regularmente (menos de 101 36,7 36,7 39,6
una vez a la semana)
ocasionalmente 79 28,7 28,7 68,4
no lo he utilizado 87 31,6 31,6 100,0
Total 275 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos por la encuesta de la investigacion. Elaborado por Sheyla Merchén.

Grafico 13 Frecuencia utilizada del servicio

En el ultimo mes, jcon qué frecuencia ha utilizado nuestro servicio de taxi?

mmuy frecuentemente (varias
veces ala semana)

.frecuememente (unavez a la
semana)

.reFu\armente (menos de una vez
a la semana)

M ocacionalmente
Mo lo he utilizado

Nota. Grafica obtenida por la encuesta de investigacion. Elaborada por Sheyla Merchan.

Interpretacion: Para la pregunta el Gltimo mes con qué frecuencia ha utilizado

nuestro servicio de taxi, los clientes respondieron que el 36,7% que es regularmente (menos

deuna vez a la semana), el 31,6% no le ha utilizado, el 28,7% es ocasionalmente, el 2,2% es

frecuentemente (una vez a la semana) y el 0,7% muy frecuentemente (varias veces a la

semana). El servicio de taxi no fue muy frecuentado en el Gltimo mes por los encuestados,

€S Mas un gran porcentaje menciona que no lo utilizo.
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Para aumentar la frecuencia de uso del servicio, la cooperativa debe identificar y
abordar las barreras que impiden a los clientes utilizar el servicio mas a menudo. La
implementacion de programas de fidelizacion, descuentos para usuarios frecuentes y
promociones especiales también puede incentivar a los clientes a utilizar el servicio con
mayor regularidad. Ademas, la cooperativa debe comunicarse de manera efectiva con los
clientes para informarles sobre las mejoras realizadas y las ventajas de utilizar su servicio de
manera mas frecuente. Establecer un sistema de retroalimentacion continuo permitird a la

cooperativa ajustar su estrategia y mejorar continuamente la experiencia del cliente.
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Tabla 17 Utilizar el servicio en un futuro

14. ; Qué tan probable es que continué utilizando nuestro servicio de taxi en el futuro?

Frecuenci  Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vali muy probable 3 1,1 1,1 1,1
do Probable 9 3,3 3,3 4,4
Neutral 42 15,3 15,3 19,6
poco probable 106 38,5 38,5 58,2
muy poco 115 41,8 41,8 100,0
probable
Total 275 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos por la encuesta de la investigacion. Elaborado por Sheyla Merchén.

Grafico 14 Utilizar el servicio en un futuro

¢Que tan probable es que continue utilizando nuestro servicio de taxi en el futuro?

Ermuy probable

M probable

A neutral

M poco probable

W muy poco probabls

Nota. Grafica obtenida por la encuesta de investigacion. Elaborada por Sheyla Merchén.

Interpretacion: Los resultados de la encuesta en cuanto a la pregunta que tan
probable es que continle utilizando nuestro servicio de taxi en el futuro, muestran que los
clientes respondieron que en un 41,8% es muy poco probable, el 38,5% es poco probable, el
15,3% es neutral, el 3,3% es probable y el 1,1% es muy probable. Esto significa que mas del
80% de los clientes no estan inclinados a seguir utilizando el servicio de taxi en un futuro,
es decir que no se sienten a gusto con el servicio que ya recibieron anteriormente por lo que

prefieren buscar o acceder a otro medio de transporte.
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La cooperativa debe comunicar efectivamente las mejoras implementadas a los
clientes y establecer un sistema de retroalimentacion continuo para monitorear la
satisfaccion del cliente y realizar ajustes necesarios. Fomentar una cultura de mejora
continua y estar atentos a las necesidades y expectativas de los clientes es esencial para
restaurar la confianza y aumentar la lealtad. Mejorar la probabilidad de que los clientes
continten utilizando el servicio de taxi es crucial para la sostenibilidad y el éxito a largo
plazo de la cooperativa. implementar y comunicar mejoras significativas en todos los
aspectos delservicio ayudara a asegurar gque los clientes tengan una experiencia mas positiva

y estén méas dispuestos a repetirla.
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4.2 Entrevista dirigida al presidente de la Cooperativa De Transporte En taxi Alas del

Turismo

Tabla 18 Entrevista al presidente

N. Pregunta

Comentario

1 ¢Coémo se gestionan las quejas y
sugerencias de los clientes en relacion
con la eficiencia de los procesos

dentro de la cooperativa?

2 ¢Qué medidas especificas se han

implementado para asegurar la

calidad en la atencion al cliente, y

como estas medidas influyen en la

eficiencia operativa de la
cooperativa?

3 ¢Qué estrategias ha adoptado la
cooperativa para garantizar la calidad
en el mantenimiento delas unidadesy

como se evalla su efectividad?

4 ¢Cdémo se capacita a los conductores
y al personal de mantenimiento para
asegurar las

que sigan mejores

practicas en el cuidado vy

mantenimiento de las unidades?

Si hay algunos factores a destacar como el
WhatsApp personal para quejas. Para asi
aumentar la satisfaccion del cliente y

fortalecer la reputacion del servicio.

Primeramente, la capacitacion a los

conductores y personal administrativo,
enfocandose el servicio del cliente, manejo
de conflictos y conocimientos sobre las

politicas de la cooperativa.

Se ha aplicado un POAC por lo cual se debe
cumplir, revisiones en los documentos del
conductory programas de capacitacion para
asi ofrecer un buen servicio a los clientes.
En un futuro se va a implementar venta de
respuestas principalmente neumaticos.

La capacitacion que se da es sobre las
politicas y las leyes que se deben respetar,
también las politicas que existen dentro de
la cooperativa, ademas que se deben estar
en constante mantenimiento las unidades
para que puedan dar un servicio de calidad
y asi mismo el cambio devehiculo delos 15

anos de utilidad.
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5  ¢Qué préacticas especificas utilizan los
conductores de la cooperativa para

demostrar empatia hacia los clientes?

6 ¢Qué

demostrada por los conductores en la

impacto tiene la empatia

satisfaccion general de los clientes?

7 ¢Qué factores considera que influyen

mas en la fidelizacion de los clientes

de la cooperativa?

8 ¢Qué ha

implementado la cooperativa para

estrategias  especificas

aumentar el numero de clientes

Por lo general en las capacitaciones se les
habla alos conductores sobre las relaciones
humanas, como tener una buena presencia y
no ser acomedido para asi dar una buena
presencia 'y que los clientes estén
satisfechos.

Existe conductores que no tienen empatia o
les realiza

no ayudan por eso se

capacitaciones para que puedan
comprender y entender para que den un
buen servicio.

La calidad de servicio mientras un cliente se
encuentre satisfecho serd contribuido no en
lo econdmico si no con seguir prestando el

servicio, es decir tener una eficiencia.

Tenemos un proyecto para utilizar

plataformas digitales para darse a conocer,

hoy en dia solo utiliza el WhatsApp.

recurrentes?

Nota. Entrevista elaborada al presidente de la Cooperativa De Transporte En Taxi Alas Del

Turismo. Elaborado por Sheyla Merchan.

Analisis

La entrevista realizada al presidente de la Cooperativa De Transporte En Taxi Alas
Del Turismo, se pudo determinar que esta enfocada en mejorar la calidad del servicio al
cliente y en cumplir con las politicas y leyes requeridos en el sector de transporte, ya que el
incumplimiento de estas normativas puede implementar sus gastos debido a mdltiples
factores.

La cooperativa también esta trabajando en la mejora de sus procesos internos para
incrementar la eficiencia operativa y reducir los tiempos de espera. Esto incluye la
capacitacion continua de sus conductores y personal administrativo. Actualmente esta

utilizando el uso de aplicacion mavil para dar un buen servicio a sus clientes.
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4.2.1 Entrevista dirigida al gerente de la Cooperativa De Transporte En Taxi Alas Del

Turismo

Tabla 19 Entrevista al gerente

N. Pregunta

Comentario

1 ¢Coémo se gestionan las quejas y
sugerencias de los clientes en relacion
con la eficiencia de los procesos

dentro de la cooperativa?

2 ¢Qué medidas especificas se han
implementado para asegurar la

calidad en la atencion al cliente, y

como estas medidas influyen en la

eficiencia operativa de la
cooperativa?

3 ¢Qué estrategias ha adoptado la
cooperativa para garantizar la calidad
en el mantenimiento delas unidadesy

como se evalla su efectividad?

4 ¢Como se capacita a los conductores
y al personal de mantenimiento para
asegurar las

que sigan mejores

practicas en el cuidado vy

mantenimiento de las unidades?

Las quejas se utilizan de forma verbal o
mensajes, dependiendo el tipo de quejas. Se
reunion con el

realiza una consejo

administrativo para llegar a una solucion.

Las medidas de capacitacion tanto como el
servicio deusuario como el cédigo organico
integral penal, también se capacita por
medio de la superintendencia econémica

popular y solidaria.

Existe un paradero en el centro de salud
venus de Valdivia, se observa que los
conductores andan vestido de una manera
no adecuada ya que se da un servicio de
calidad y calidez. La forma de vestirse es
formal y como gerente se les llama la
atencion por que cargan ropa sport y
mantienen sucias las unidades.

Se realiza las reuniones en la instalacion de
la cooperativa para dar a conocer a los
conductores cada cuanto es el cambio de
aceite 'y como debe de mantener las
unidades limpias, ademas de esto responder
las dudas y guiarles a un lugar donde

puedan dar mantenimiento al vehiculo.
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5  ¢Qué préacticas especificas utilizan los
conductores de la cooperativa para

demostrar empatia hacia los clientes?

6 ¢Qué tiene

demostrada por los conductores en la

impacto la empatia

satisfaccion general de los clientes?
7 ¢Qué factores considera que influyen

mas en la fidelizacion de los clientes

de la cooperativa?

8 ¢Qué
implementado la cooperativa para

estrategias  especificas ha

aumentar el ndmero de clientes

recurrentes?

Se practica los valores principales como el

respeto, la honestidad, ademas Ila
cordialidad y dar una buena calidad para los
clientes. Aunque los conductores no
practican eso.

La empatia en los conductores les falta ya
que todas las personas tienen problema y los
clientes cuentan o se sienten mal pero el
conductor no los escucha.

Lo que influye es la calidad de servicio que
ofrece el transporte hacia los clientes para
que asi queden satisfecho, esta la empatia y
sobre todo la seguridad que le pueden
brindar al cliente.

Se ha implementado que el cliente se pueda
contactar mediante el WhatsApp que esta

pegado en la parte trasera de los vehiculos.

Nota. Entrevista elaborada al gerente de la Cooperativa De Transporte En Taxi Alas Del

Turismo. Elaborado por Sheyla Merchan.

Andlisis

La entrevista realizada al gerente de la Cooperativa De Transporte En Taxi Alas Del

Turismo, se pudo determinar que la organizacion se encuentra firmemente enfocada en

mejorar la calidad del servicio al cliente y en cumplir con las politicas y regulaciones

requeridas en el sector de transporte. La no observancia de estas normativas puede aumentar

la considerablemente los costos debido a diversos factores como sanciones y multas.

Para abordar estos desafios, como la implementacion del WhatsApp que es una

herramienta no solo de mejora la experiencia del usuario, sino que también facilita una

gestion mas eficiente de las operaciones diarias, optimizando la asignacion de taxis.

La cooperativa De Transporte En Taxi Alas Del Turismo esta comprometida con la

mejora continua de la calidad del servicio al cliente y la adherencia a las normas del sector.

A través de la capacitacion del personal, el mantenimiento preventivo de las unidades.

66



4.3 Discusion de resultados

Después de analizar los datos recolectados mediante encuestas y entrevistas, se pudo
determinar que la Cooperativa De Transporte En Taxi Alas Del Turismo enfrenta desafios
significativos en su gestion, los clientes de este servicio mencionan conductas hostiles hacia
ellos por parte de los conductores ademas de la clara falta de cuidado de los vehiculos, por
otro lado mediante las entrevistas los directivos mencionaron que se estaban aplicando
estrategias para mejorar esta insatisfacciéon como son las capacitaciones a los conductores
para mejorar el servicio al cliente. De acuerdo a Branson (2013) “los clientes no son lo
primero. Los empleados son lo primero. Si cuidas de tus empleados, ellos cuidaran de los
clientes”. Por lo que el hecho de se realicen estas capacitaciones es fundamental dentro de
la empresa para mejorar las capacidades de los conductores de taxiy de igual forma se logre

aumentar de manera significativa el nimero de clientes satisfechos.

Segun Bell (2017) “la gestion de quejas no es solo acerca de resolver un problema;
es una oportunidad para mostrar a los clientes que realmente te importan”. Es asi que en
cuanto al manejo de quejas los usuarios en mas de un 70% mencionan que sus reclamos no
son atendidos con la debida seriedad de los casos, por otro lado los directivos mencionan
que cuentan con un chat en la aplicacion WhatsApp en donde los clientes pueden escribir
sus quejas Y ellos las revisaran para buscar mejorar el servicio, no obstante las quejas parecen
no ser tomadas en cuenta esto ya que lo méas seguro es que el chat este saturado de mensajes
y los directivos no mencionan como manejan estos reclamos, ni los filtros aplicados a estos
mensajes, 1o que nos hace suponer que no existe una correcta gestion y planificacion en

cuanto a las quejas registradas.

Asi mismo, un factor que parece ser un detonante para que los clientes no prefieran
a la cooperativa es el precio a pagar por carrera, los encuestados sienten que los valores
cobrados por los conductores no son justo y no representan el verdadero costo del viaje, este
hecho también hace que los clientes no tengan la intencién de hacer uso del servicio al futuro,
incluso mas del 50% de encuestados mencionaron que no volveran a hacer uso del mismo,
este punto demuestra la necesidad urgente por parte de la empresa de regular los precios y
que los conductores respeten los valores establecidos, o en su defecto mejorar el servicio

tanto en atencion como en las instalaciones de los taxis que segun los clientes no son las mas
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optimas ni adecuadas, logrando de esta forma que el viaje valga lo que exigen los

conductores.

La mejora en el servicio es algo que la cooperativa debe hacer de forma inmediata
para obtener mas clientes y ganar la fidelidad de los mismo, solo de esta forma podréa crecer
dentro del mercado, por lo tanto se menciona otro punto importante que es la seguridad, los
encuestados en mas de un 75% percibieron su viaje como inseguro esto por distintas razones
por lo cual la empresa debe buscar formas de mejorar este aspecto como equipar los
vehiculos con camaras de seguridad y botones panico, para asegurar el bienestar tanto de los

clientes como de los conductores y asi obtener la lealtad de los usuarios.

Todos estos factores son parte de la calidad de servicio que se ofrece a los clientes
por lo tanto tenerlos en cuenta es importante para la empresa y el desempefio de la misma.
Pucciarelli & Kaplan (2016) indican que “la calidad del servicio no solo se mide por la
satisfaccion del cliente, sino también por su lealtad hacia la marca, influenciada por
experiencia positiva consistente a lo largo del tiempo”, por lo que es importante aplicar
mejoras y que estas sean constantes y no se pierdan una vez se apliquen dentro de la

cooperativa.
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4.4 Comprobacion de hipotesis
4.4.1 Hipdtesis

Ho: La gestién de calidad no influye en la satisfaccion del cliente en la cooperativa
de transporte en taxi Alas del Turismo del cantén La Libertad.
Hi: La gestion de calidad influye en la satisfaccion del cliente en la cooperativa de

transporte en taxi Alas del Turismo del canton La Libertad.

4.5 Calculo del Chi Cuadrado

Para la verificacion de las hipotesis se empled la prueba de chi-cuadrado la cual
permitié analizar y obtener datos precisos sobre la influencia de una variable y de la otra,
por esta razon para realizar la tabla cruzada se empled la pregunta dos que esta relacionada
con la gestion de calidad que es la variable independiente y la pregunta doce que estéa

relacionada con la satisfaccion del cliente que es la variable dependiente.

Tabla 20 Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Significacion
asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ~ 348,3162 16 <,001
Razén de verosimilitud 137,574 16 <,001
Asociacion lineal por 84,545 1 <,001
lineal
N de casos validos 275

Nota. Datos del chi-cuadrado obtenido del PSS. Elaborado por Sheyla Merchan.

4.6.1 Analisis

El resultado obtenido de la prueba del chi-cuadrado de Pearson tiene como resultado
el valor de <,001, que es menor al valor de significancia que es 0,05. Por lo cual se acepta la
hipotesis alternativa Hi que menciona que “La gestion de calidad influye en la satisfaccion
del cliente en la cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo del cantén La Libertad”
y se procede rechazar la hipotesis nula Ho que menciona “La gestion de calidad no influye
en la satisfaccion del cliente en la cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo del
canton La Libertad™.
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5. CAPITULO V. CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Se concluye que las instalaciones dela cooperativa de los vehiculos de la cooperativa
de transporte, presentan un estado de deterioro significativo, lo que repercute
negativamente en la calidad del servicio ofrecido a los clientes. Es el resultado de la
falta de mantenimiento preventivo y correctivo adecuado, lo que ha llevado que los
vehiculos tengan problemas mecanicos y no cumple con los estandares de comodidad
y limpieza que los empleados esperan. Ademas, este descuido en la gestion de
unidades no solo afecta la seguridad y confiabilidad del servicio, sino que también
disminuye la satisfaccion del cliente.

La fundamentacién teoria de las dos variables de estudio muestra la importancia de
contar con una buena gestion de calidad y como esta tiene repercusiones en la vision
que tiene los clientes sobre la cooperativa de transporte. La gestion de la calidad
ayuda a mejorar los procesos de una organizacion empleando una variedad de
herramientas que asegura que los productos y servicios ofrecidos cumplan
consistentemente con las expectativas de los clientes. Por otro lado, la satisfaccién
del cliente es muy importante para garantizar el éxito hacia un negocio, ya que
representa la percepcion que tiene los clientes sobre los productos o servicios
ofrecidos, por lo que conocer estos términos y entenderlos es fundamental para el
desarrollo de la cooperativa.

Para finalizar, a partir de las deficiencias encontradas en la gestion gerencial de la
cooperativa se logro establecer una propuesta para mejorar la eficiencia operativa y
fomentar la innovacion de servicios, atencion al cliente y gestion gerencial; esta
propuesta fue realizar estrategias de mejora de la gestion de calidad para aumentar la
satisfaccion del cliente en la cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo del
canton La Libertad, estas estrategias fueron propuestas en base a los requerimientos
de los clientes encontradas en las preguntas de la encuesta aplicada, en donde se

evidencio una insatisfaccion por parte de los clientes y una mala atencion hacia ellos.
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5.2 Recomendaciones

Para abordar el problema de los vehiculos de la cooperativa, es crucial implementar
un programa de mantenimiento preventivo y correctivo riguroso. Debe ser disefiado
para identificar y solucionar problemas mecanicos antes de que se conviertan en
fallas significativas. Establecer un calendario regular de mantenimiento que incluya
inspecciones detalladas y reparaciones oportunas esto ayudara a garantizar que los
vehiculos estén en Optimas condiciones para brindar el servicio a los clientes.
Ademas, la capacitacion continua a los conductores, esto es fundamental para
mantener los estandares de calidad del servicio.

Para fortalecer la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en la cooperativa de
transporte, es fundamental que sepan que es lo que significan estos términos. Porque
la gestion de calidad debe ser vista como una prioridad central, ya que su impacto en
la percepcion de los clientes sobre la cooperativa es significativo. Mediante la
aplicacion de una serie de herramientas y técnicas de calidad, la cooperativa puede
asegurar que su servicio no solo se cumpla sino superen las expectativas de los
clientes. También seria establecer un sistema de gestion de calidad que abarque todos
los aspectos operativos de la cooperativa. esto implica la implementacion de
estdndares y procedimiento claros para todas las actividades, desde el mantenimiento
de los vehiculos hasta la atencion del cliente.

Ademas, se recomienda desarrollar y en poner en practica las estrategias de mejora
de la gestion de calidad propuestas en la investigacion. Estas estrategias incluyen la
implementacion de un sistema de gestion de calidad que abarque todos los aspectos
operativos de la cooperativa. Establecen estandares y procedimientos claros para
todas las actividades, desde el mantenimiento de los vehiculos hasta la atencion al
cliente que es fundamental. Asi, el uso de herramientas de control de calidad,
permitira identificar y corregir problemas de manera proactiva, garantizado la

eficiencia y eficacia en todos los procesos.



6. CAPITULO VI. PROPUESTA

6.1 Introduccién

Para los desafios que enfrentan en la cooperativa de transporte en taxi Alas del
Turismo en el cantdn La Libertad, es esencial considerar las evidencias y recomendaciones
derivadasde estudios previos sobre la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en el sector
el transporte. Estudios anteriores proporcionan una base teorica practica para entender la
importancia de una buena gestion de calidad y su impacto en la percepcion y satisfaccion del

cliente.

Estos estudios subrayan la importancia de una gestion de calidad efectiva y su
impacto directo en la satisfaccion del cliente. Las estrategias propuestas basadas en los
hallazgos de estas investigaciones proporcionan una guia valiosa en donde mencionan la
importancia de establecer estrategias que mejoren la calidad del servicio y por consecuencia
hagan que las cooperativas sean mas competitivas dentro del mercado de transporte. Por lo
cual hemos planteado en esta investigacién una serie de estrategias hechas a base de los
hallazgos de las encuestas aplicadas con la finalidad de que la cooperativa pueda mejorar su
eficiencia operativa, fomentar la innovacion en servicios y fortalecer la gestion gerencial,

asegurando asi un éxito sostenible en un entorno competitivo y en constante evolucion.

6.2 Objetivo de la propuesta

e Proponer estrategias de gestion de calidad orientadas a incrementar la satisfaccion

del cliente en la cooperativa

6.3 Metodologia

De acuerdo a Sull & Eisenhardt “La estrategia debe ser vista como un proceso
continuo y aprendizaje y adaptacion, en lugar de un plan fijo” (p.30). Es asi que las
estrategias planteadas en la presente investigacién buscan ser aplicas para mejorar la
eficiencia de la empresa. No obstante, estas estrategias deberan ser constantemente revisadas
y en caso de ser necesarias modificadas para cumplir con los requisitos de los consumidores

en el momento.
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Tabla 21 Formacién y capacitacion del personal

Estrategia: Formacion y capacitacion del personal

Objetivo  Actividades  Recursos  Seguimient
0

Responsabl Tiem
e po

Presup

uesto

Brindar Programas Materiales ~ NUmero de
una de de empleados
perspectiv. Formacion capacitacion capacitados.
a en servicio

diferente  al
decomo cliente.
entregar
un Talleres de  Convenios  Evaluacione
servicio seguridad y  y alianzas sde
al cliente  primeros con desempefio.
de calidad auxilios. institucione
sde

Implementar capacitacion

canales de

comunicacio

n

Claros.

Presidente Cada
de la afo.
cooperativa.

Gerente de
la
cooperativa.

$70

Nota. Estrategias. Elaborado por Sheyla Merchan.
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Tabla 22 Mejora de la comunicacién

Estrategia: Mejora de la comunicacion

Objetivo  Actividades  Recursos  Seguimie Responsa Tiem Presupue
nto ble po sto
Mejorar la  Proveer Plataforma Tiempos  Presidente Cada $90
accesibilid  informacion  de de de la mes
ady transparente ~ comunicaci respuesta  cooperativ
disponibili  sobre tarifasy 6n. a a.
dad dela  tiempos de solicitude
informacié  espera. S.
n para los
clientes.
Talleres  de Personal de Encuesta  Gerente
psicologia soporte. de dela
para mejorar satisfaccio cooperativ
habilidades n. a.

comunicativa
Sy manejo de

conflictos.
Fortalecer la
relacion con
los clientes a
través de la
retroalimenta
cion
constante.

Nota. Estrategias. Elaborado por Sheyla Merchan.
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Tabla 23 Tecnologia y moderacion

Estrategia: Tecnologia y moderacion

Objetivo  Actividades Recursos Seguimien Responsa Tiemp Presupues
to ble 0 to
Optimizar Sistema de Software -Numero -Presidente Cada  $ 150
servicios  gestion de de de dela mes
mediante  flotas. gestion. transaccion cooperativ
tecnologia es a
avanzada electronica
y S.
practicas  Facilitar Dispositiv Gerente de
efectivas  pagos 0S de la
de electronicos  pago. cooperativ
moderacidé Yy reservas en a
n. linea.
Instalar Dispositiv. Tiempo de
sistemas de 0s GPS espera
GPS vy dar promedio.
mantenimie
nto a las
camaras de
seguridad en
todos  los
vehiculos.

Nota. Estrategias. Elaborado por Sheyla Merchan.
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Tabla 24 Fidelizacién del cliente

Estrategia: Fidelizacion del cliente

Objetivo Actividad Recursos Seguimien Responsa Tiempo Presupu
es to ble esto
Aumentar Programa  Sistemas NUmero de Presidente Cada $120
la lealtad de de puntos. clientes dela semana
del clientea recompens recurrentes cooperativ
través de un as. a
programa
de
recompensa Descuento  Presupuest Aumento  Gerente de
S. S y o para en la la
promocion  promocion  retencion  cooperativ
es es. declientes. a
especiales.
Crear un Presupuest
programa 0 para
de recompens
referidos as.
donde los
clientes
obtengan
recompens
as por traer
nuevos
clientes.

Nota. Estrategias. Elaborado por Sheyla Merchan.
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Tabla 25 Resolucién de problemas y quejas

Estrategia: Resolucion de problemas y quejas

Objetivo  Actividades Recursos Seguimien Responsab Tiemp Presupues
to le 0 to
Reducir el Procedimien Personal Tiempo de Presidente Cada $60
tiempo de toclaro para de resolucion  de la dia
resoluci6 manejo de atencion de quejas.  cooperativa
nde quejas. al cliente.
quejas y
problema
samenos Resolucion  Sistema Nivel de Gerentede
de 24 rapida de de satisfaccio  la
horas para problemas.  seguimien n post- cooperativa
mejorar la to de queja.
satisfacci quejas.
on del
cliente. Establecer
un canal de
comunicacio
n directa con
el cliente

Nota. Estrategias. Elaborado por Sheyla Merchan.
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6.5 Recomendacion

El disefio de estrategia para mejorar la comunicacion, tecnologia, fidelizacion del
cliente y resolucion de problemas en la cooperativa, se recomienda implementar
varias estrategias. En cuanto a la comunicacion, es indispensable proporcionar
informacion transparente sobre tarifas y tiempos de espera mediante sistemas de
comunicacion claros y accesibles. Ademas, realizar talleres de psicologia para el
personal de la cooperativa mejorara sus habilidades de comunicacion y manejo de
estrés. En términos de tecnologia y reservas en linea para ofrecer una mayor
comodidad para los usuarios. También instalar dispositivos de seguimiento en los
vehiculos mejorara la seguridad y el monitoreo de la flota.

Para fidelizar a los clientes, es recomendable desarrollar un programa de
recompensas que incluya n sistema de puntos y ofrecer descuentos y promociones.
En cuanto a la resolucion de quejas, se sugiere implementar procedimientos
estandarizados y establecer un equipo dedicado a la resolucién rapida. Finalmente,
realizar encuestas de satisfaccion después de la resolucion de cada queja permitira

medir la efectividad del proceso y la satisfaccion del cliente.
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8. ANEXOS

8.1 Matriz de consistencia

Tabla 26 Matriz de consistencia

Formulacion del problema

Objetivo General

Hipotesis General

¢Coémo la gestion de calidad
influye en la satisfaccion del
cliente en la cooperativa de
transporte en taxi Alas del
Turismo canton La Libertad?

Determinar como la gestion
de calidad influye en la
satisfaccion del cliente en la
cooperativa de transporte en
taxi Alas del Turismo del
canton la Libertad.

Problemas derivados

Objetivos Especificos

e ;COmo diagnosticaria
la gestion de calidad y

la satisfaccion del
cliente en la
cooperativa de

transporte en taxi Alas
del  Turismo  del
canton La Libertad?.
e ;Cbmo fundamentaria
los factores clave que
influyen en la gestién
de calidad y Ila
satisfaccion delcliente
en la cooperativa de
transporte en taxi Alas
del  Turismo  del
canton La Libertad?.
e Qué estrategias
propondrias para
mejorar la gestion de
calidad y la
satisfaccion delcliente
en la cooperativa de
transporte en taxi Alas
del  Turismo  del
canton La Libertad?.

e Diagnosticar la
gestion de calidad y la
satisfaccion delcliente
en la cooperativa de
transporte en taxi Alas
del  Turismo  del
canton La Libertad.

e Fundamentar
tedricamente los
factores clave que
influyen en la gestién
de calidad y Ila
satisfaccion delcliente
en la cooperativa de
transporte en taxi Alas
del  Turismo  del
canton La Libertad.

e Proponer estrategias
de mejora en la
gestion de calidad
para aumentar la
satisfaccion delcliente
en la cooperativa de
transporte en taxi Alas
del  Turismo  del
canton La Libertad

Hipdtesis Nula:

Ho: La gestion de calidad no
influye en la satisfaccion del
cliente en la cooperativa de
transporte en taxi Alas del
del La

Turismo canton

Libertad.

Hipotesis alternativa:

Hi: La gestion de calidad
influye en la satisfaccion del
cliente en la cooperativa de
transporte en taxi Alas del
del La

Turismo canton

Libertad.

Nota. Cuadro de matriz de consistencia. Elaborado por Sheyla Merchan.
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8.2 Matriz de operacionalidad

Tabla 27 Variable independiente

Concepto Categoria Indicadores Técnicas e
instrumentos
e Net Prometer
La gestion de la | Enfoque estratégico Score (NPS).
calidad es un enfoque e indice de
estratégico y satisfaccion del
sistematico que busca cliente.
la excelencia en todos e Tasa de
los aspectos de una retencion de Técnica:
organizacion, clientes.
centrandose en la e Nivel de Encuesta
satisfaccion del | Excelencia cumplimiento
cliente, la mejora del servicio. Instrumento:
continua y el e Seguridad en los
compromiso de todos traslados. Cuestionario de
los miembros de la o Porcentaje  de encuesta
empresa  (Juran y viajes
Gryna, 2020). completados
con éxito.
e Eficiencia de
Mejora continua procesos.

e Mantenimiento
de las unidades.

e Empatia
utilizada en el
servicio.

Nota. Cuadro de variable independiente. Elaborado por Sheyla Merchan.
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Tabla 28 Variable dependiente

Concepto Categoria Indicadores Técnicas

instrumentos
e Tiempo

La satisfaccion del | Expectativas promedio  de

cliente se refiere al espera para

grado en que las abordar un taxi.

percepciones y e Calificaciéon de

experiencias de un la amabilidad y

cliente cumplen con cortesia del Técnica:

sus expectativas conductor.

previas respecto a un e Limpieza y Encuesta

productoo servicio. La estado del

satisfaccion del cliente vehiculo. Instrumento:

es un componente
fundamental en la
gestion de calidad vy
juega un papel crucial
en la fidelizacion de
clientes y lalealtad a la
marca  (Kloter &
Armstrong, 2016).

Fidelizacion
clientes

de

e NUmero de
quejas por mala
atencion al
cliente.

e Porcentaje de
clientes  que
consideran que
el precio
pagado es justo
por el servicio
recibido

e Clientes
recurrentes

Lealtad

e Clientes que
recomiendan el
servicio.

e Frecuencia de
uso de servicio.

e Indice de
lealtad del
cliente.

Cuestionario de
encuesta

Nota. Cuadro de variable dependiente. Elaborado por Sheyla Merchan.
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Encuesta dirigida a los clientes de la cooperativa de transporte en taxi Alas del
Turismo.
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIA POLITICASS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Determinar como la gestion de calidad influye en la satisfaccion del cliente en la

cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo del cantén La Libertad.

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y responda. Sefiale la respuesta que

exprese su opinion.

1. ¢Qué tan probable es que recomiende nuestro servicio de taxi a un amigo o
familiar?
o Muy Probable
o Probable
o Neutral
o Poco probable
o Muy poco probable
2. ¢Queé tan satisfecho esta con el servicio de taxi?
o Muy satisfecho
o Satisfecho
o Neutral
o Insatisfecho
o Muy insatisfecho
3. Enlos ultimos 30 dias, ¢con qué frecuencia ha utilizado el servicio de taxi de
nuestra cooperativa?
o Muy frecuente (més de 5 veces)
o Frecuentemente (entre 2 y 5 veces)
o Regularmente (1 vez)
o Ocasionalmente (menos de 1 vez)

o No lo he utilizado
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4. ¢En qué medida cumplié nuestro servicio con sus expectativas?
o Super6 mis expectativas
o Cumplié mis expectativas
o Neutral
o No cumplié mis expectativas
o Estuvo por debajo de mis expectativas
5. ¢Qué tan seguro se sintid durante su viaje con nuestro servicio de taxi?
o Muy seguro
o Seguro
o Neutral
o Inseguro
o Muy inseguro
6. ¢Su viaje se completd sin problemas?
o Si, sin problemas
o Si, con algunos problemas menores
o Neutral
o No, con algunos problemas significativos
o No, el viaje tuvo varios problemas
7. ¢Qué tan satisfecho esta con el tiempo de espera para abordar un taxi?
o Muy satisfecho
o Satisfecho
o Neutral
o Insatisfecho
o Muy insatisfecho
8. ¢Como calificaria la amabilidad y cortesia del conductor durante su viaje?
o Muy amable y cortés
o Amable y cortés
o Neutral
o Poco amable y cortés

o Muy poco amable y cortés
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9. ¢Qué tan satisfecho esta con la limpieza y el estado del vehiculo?
o Muy satisfecho
o Satisfecho
o Neutral
o Insatisfecho
o Muy insatisfecho
10. Si presentd una queja, ¢quedo satisfecho con la forma en que se resolvig?
o Muy satisfecho
o Satisfecho
o Neutral
o Insatisfecho
o Muy insatisfecho
11. ¢ Considera que el precio que pagé por el servicio recibido fue justo?
o Muy justo
o Justo
o Neutral
o Injusto
o Muy injusto
12. ¢ Volveria a utilizar nuestro servicio de taxi?
o Definitivamente si
o Probablemente si
o Neutral
o Probablemente no
o Definitivamente no
13. En el altimo mes, ¢con qué frecuencia ha utilizado nuestro servicio de taxi?
o Muy frecuentemente (varias veces a la semana)
o Frecuentemente (una vez a la semana)
o Regularmente (menos de una vez a la semana)
o Ocasionalmente
o No lo he utilizado
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14. ;qué tan probable es que continUe nuestro servicio de taxi en el futuro?
o Muy probable
o Probable
o Neutral
o Poco probable

o Muy poco probable



Entrevista dirigida a los clientes de la cooperativa de transporte en taxi Alas del
Turismo.
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIA POLITICASS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Determinar como la gestion de calidad influye en la satisfaccion del cliente en la

cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo del cantén La Libertad.

1. ¢Cdmo se gestionan las quejas y sugerencias de los clientes en relacion con la

eficiencia de los procesos dentro de la cooperativa?

2. ¢Que medidas especificas se han implementado para asegurar la calidad en la
atencion al cliente, y cdmo estas medidas influyen en la eficiencia operativa de la
cooperativa?

3. ¢Qué estrategias ha adoptado la cooperativa para garantizar la calidad en el
mantenimiento de las unidades y como se evalla su efectividad?

4. ¢Cbmo se capacita a los conductores y al personal de mantenimiento de las
unidades?
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¢Qué practicas especificas utilizan los conductores de la cooperativa para demostrar

empatia hacia los clientes?

¢Qué impacto tiene la empatia demostrada por los conductores en la satisfaccion

general de los clientes?

¢Qué factores considera que influyen mas en la fidelizacion de los clientes de la

cooperativa?

¢ Qué estrategias especificas ha implementado la cooperativa para aumentar el
namero de clientes recurrentes?
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8.3 Fotografias de la cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo
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8.4 Evidencias de la entrevista
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