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RESUMEN

La presente investigacion analiza la relacion entre la innovacion tecnoldgica y la satisfaccion
del cliente en la cooperativa de transporte 'PATRIA' de la ciudad de Riobamba. El estudio
surge ante la necesidad de modernizar los servicios de transporte frente a las crecientes
exigentes de los usuarios y al avance de las tecnologicas de informacion y comunicacion al

sector.

La investigacién tiene un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo y de campo. Para la
recoleccion de la informacion se utilizaron técnicas como la encuesta y la entrevista,
aplicadas a una muestra representativa de los usuarios de la cooperativa. Los datos obtenidos
fueron procesaos mediante métodos estadisticos, incluyendo el andlisis de confiabilidad a
través del Alfa de Cronbach y la prueba de Chi-cuadrado para la comprobacion de la

hipdtesis.

Los resultados evidencian que la innovacion tecnoldgica influye significativamente en la
satisfaccion del cliente, especialmente en aspectos relacionados con la facilidad de acceso a
la informacién, el uso de herramientas tecnoldgicas, la calidad del servicio y la intencion de
continuar utilizando los servicios de la cooperativa. Se identifico una percepcion favorable
hacia la implementacion de nuevas herramientas tecnoldgicas que permitan optimizar la

experiencia del usuario.

Finalmente, con base en los resultados obtenidos, se plantea una propuesta de innovacion
tecnoldgica orientada a la compra de boletos en linea mediante codigo QR, la
implementacion de sistemas GPS y el monitoreo de seguridad, con el fin de mejorar la
eficiencia operativa y elevar los niveles de satisfaccion del cliente en la cooperativa de
transporte 'PATRIA".

Palabras claves: Innovacion tecnoldgica, satisfaccion del cliente, transporte publico y

calidad de servi



ABSTRACT

This study examines the relationship between technological innovation and customer
satisfaction at Cooperativa de Transporte PATRIA, a transportation cooperative based in
Riobamba, Ecuador. The research is motivated by the growing need to modernize
transportation services in response to users' increasing expectations and the rapid
advancement of information and communication technologies within the sector. A
quantitative, descriptive, and field-based methodology was adopted. Data were collected
through surveys and structured interviews administered to a representative sample of the
cooperative's users, and subsequently analysed using Cronbach's Alpha for reliability
assessment and the Chi-square test for hypothesis verification. The findings show that
technological innovation exerts a significant influence on customer satisfaction,
particularly across four key dimensions: ease of access to information, adoption of
technological tools, perceived service quality, and users' intention to continue using the
cooperative's services. Overall, users demonstrated a favourable attitude toward the
incorporation of new technologies aimed at enhancing their experience. Building on these
findings, this study proposes a technological innovation strategy encompassing three core
mitiatives: online ticket purchasing via QR codes, GPS-based fleet tracking, and real-time
security monitoring. Collectively, these measures are designed to strengthen operational
efficiency and elevate customer satisfaction levels at Cooperativa de Transporte

PATRIA.

Keywords: Technological innovation, customer satisfaction, public transportation, and

service quality.
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CAPITULOI.
1. INTRODUCCION.

La innovacién tecnoldgica trata del proceso de creacion, desarrollo y aplicacion de
nuevas tecnologias o de la mejora significativa de las ya existentes, con el fin de optimizar
productos, servicios o procesos. En el ambito académico y profesional, esta variable se
analiza como un elemento trasformador que permite mejorar la eficiencia, aumentar la
competitividad y responder a las demandas cambiantes del entorno.

La satisfaccion del cliente trata del grado en que las expectativas, necesidades y
deseos de los consumidores son cumplidos o superados por los productos o servicios que
reciben. Esta variable es fundamental en el anlisis del comportamiento del consumidor y
en la evaluacion del desempefio de las organizaciones, ya que influye directamente en la
lealtad, la recomendacion y la repeticién de compra.

La innovacion tecnoldgica y la satisfaccion del cliente son variables estrechamente
vinculadas pues en conjunto, permiten a las organizaciones adaptarse a las exigencias del
mercado actual y mejorar su competitividad. La implementacion de tecnologias innovadoras
no solo optimiza procesos internos y reduce costos, sino que también permite ofrecer
experiencias mas eficientes, personalizadas y de mayor calidad para los clientes. De esta
manera, la incorporacion estratégica de herramientas tecnologicas se convierte en un factor
determinadamente para elevar los niveles de satisfaccion, fidelizacion y preferencia del
consumidor.

En sectores como el trasporte, la innovacién se manifiesta en el uso de plataformas
digitales, aplicaciones mdviles, sistemas de geolocalizacion, mecanismos de pago sin
contacto y canales virtuales de atencién al cliente, los cuales redefinen la experiencia del
usuario y elevan los estandares del servicio prestado.

Por lo tanto, la presente investigacion se plantea como una oportunidad para
diagnosticar el estado actual de la innovacion tecnoldgica y su incidencia en la satisfaccion
al cliente, con el fin de proponer estrategias que permitan a la cooperativa “Patria” optimizar
sus servicios y adaptarse a los nuevos retos del sector del trasporte. Este estudio, de tipo
descriptivo y con enfoque cuantitativo, busca portar con informacion relevante para la toma
de decisiones organizacionales y contribuir al fortalecimiento institucional desde una

perspectiva moderna e innovadora.



1.1 Planteamiento del problema

Segun (Jain, 2023) no habla que la innovacion tecnoldgica se define como la creacion
y aplicacion de tecnologias, herramientas, sistemas y procesos nuevos 0 mejorados que
aportan avances o adelantos significativos en diversos campos. Implica aprovechar los
conocimientos, la experiencia y los recursos para desarrollar soluciones innovadoras que
resuelvan problemas, mejoren la eficiencia, impulsen el progreso y aporten valor.

Para (Flores, 2024) afirma que la satisfaccion del cliente es entendida actualmente
como un indicador clave que mide la percepcion emocional y racional del consumidor tras
interactuar con un producto, servicio o marca. Se considera un componente esencial de la
experiencia del cliente, ya que esta vinculada no solo a la calidad del servicio recibido, sino
también a factores como la rapidez de atencion, personalizacion, innovacion tecnologica y
facilidad de acceso a los canales de comunicacion.

La cooperativa de transporte 'PATRIA', ubicada en la ciudad de Riobamba, presta
servicios esenciales a la comunidad, pero ha recibido quejas recurrentes por parte de los
clientes relacionados con la falta de informacion en tiempo real, deficiencia en la atencion
al usuario y ausencia de herramientas digitales que faciliten la experiencia de viaje. A pesar
de los avances tecnologicos disponibles como aplicaciones mdviles, sistemas de
geolocalizacion, plataformas de pago digital, entre otros, la cooperativa ain no ha

implementado estrategias claras de innovacién que contribuyan a mejorar su servicio.
1.2 Formulacion del problema

¢De qué manera la innovacion tecnologica influye en la satisfaccion del cliente en la

cooperativa de transporte 'PATRIA' de la ciudad de Riobamba?
1.3 Objetivos
1.3.1 General

Determinar de qué manera la innovacion tecnoldgica influye en la satisfaccion del

cliente en la cooperativa de transporte 'PATRIA' de la ciudad de Riobamba.
1.3.2 Especificos

e Diagnosticar la innovacion tecnoldgica y la satisfaccion del servicio al cliente en la
cooperativa de transporte “PATRIA de la ciudad de Riobamba”.
o Contrastar las bases teoricas de la innovacion tecnoldgica y la satisfaccion del cliente

en la cooperativa de transporte “PATRIA de la ciudad de Riobamba™.



e Proponer estrategias de innovacion tecnoldgica para optimizar la satisfaccion del

cliente en la cooperativa de transporte “PATRIA de la ciudad de Riobamba”.
1.4 Justificacion

La innovacion tecnologica y la satisfaccion del cliente constituyen dos variables
fundamentales en la gestidn de las organizaciones de servicios, especialmente en el sector
transporte, donde la calidad, la eficiencia y la experiencia del usuario influyen directamente
en la competitividad institucional. En un entono caracterizado por la digitalizacion y el
incremento de las expectativas de los clientes, las cooperativas de transporte se ven obligadas
a modernizar sus procesos operativos y administrativos para mantenerse vigentes en el
mercado.

El estudio de la innovacion tecnolégica en la cooperativa de transporte 'PATRIA' de
la ciudad de Riobamba resulta importante, ya que permite analizar como la incorporacion de
herramientas tecnoldgicas incide en la percepcion del servicio y en el nivel de satisfaccién
de los usuarios, contribuyendo a mejorar la gestién empresarial y la calidad del servicio
ofrecido.

La presente investigacion es Util porque proporciona informacidon objetiva y
sistematizada sobre el estado actual de la innovacion tecnoldgica y la satisfaccion del cliente
en la cooperativa de transporte PATRIA. Los resultados permitiran identificar deficiencias,
oportunidades de mejora y fortalezas en el uso de tecnologias como sistemas de informacion,
plataformas digitales, geolocalizacion y métodos de pago electrénicos.

Asimismo, el estudio servira como base para la propuesta de estrategias de
innovacion tecnoldgica orientadas a optimizar la atencién al cliente, mejorar la eficiencia
operativa y apoyar la toma de decisiones gerenciales, facilitando la implementacion de
mejoras sostenibles dentro de la organizacion.

Los principales beneficiarios de esta investigacion serdn los directivos y
administradores de la cooperativa de transporte PATRIA, quienes contaran con informacion
confiable para la toma de daciones estratégicas.

Se beneficiaran los usuarios del servicio, al acceder a un transporte mas eficiente,
seguro y orientado a sus necesidades.

Es necesario investigar este problema porque la innovacion tecnolégica y la
satisfaccion del cliente son pilares fundamentales de la gestion empresarial moderna. El

analisis de estas variables permite desarrollar competencias relacionadas con la planificacion
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estratégica, la mejora continua, la gestion de la calidad y la toma de decisiones basadas en
datos. Estudiar este problema en una cooperativa de transporte real permite aplicar los
conocimientos tedricos adquiridos durante la formacion académica, contribuyendo a la

solucion de problemaéticas organizacionales concretas.
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CAPITULO II.
2. MARCO TEORICO.
2.1 Antecedentes

Segun (Segura Lumbi & Pani, 2024) en su trabajo de investigacion titulado
“Marketing digital como estrategia para mejorar la calidad del servicio en la Cooperativa de
Transporte Publico Manuelita Saenz” para la universidad Técnica de Ambato tuvo como
objetivo formular e implementar estrategias de marketing digital para mejorar la calidad del
servicio, entendida como la percepcién que tienen los clientes sobre la atencion,
comunicacion y valor entregado por la cooperativa. Concluyé que en la Cooperativa
Manuelita Sdenz desea mejorar la calidad del servicio que perciben sus clientes, debe invertir
y actuar en su presencia digital, ya que esta comprobado que esto influye directamente en la
satisfaccion del usuario.

Para (Lindao Palma, Carrera Jiménez, Cueva Estrada, & Sumba Nacipucha, 2023)
en el proyecto de investigacion titulado “Estrategias de Marketing Digital aplicadas en las
empresas de Transporte Interprovincial ecuatorianas” para la Universidad Politécnica
Salesianas, se enfoc6 en diagnosticar como se estd aplicando el marketing digital
actualmente en el sector transporte interprovincial ecuatoriano y proponer soluciones
concretas para que estas empresas mejoren su presencia digital, aumenten sus ventas y
optimicen su servicio a través de estrategias mas eficaces de comunicacion y promocion
online. Donde se concluy6 que es urgente implementar estrategias de marketing digital que
permitan a estas empresas adaptarse a las exigencias del entorno actual, mejorar la
comunicacion de sus clientes y aumentar su competitividad en el sector transporte
interprovincial.

Segin (Chuqui Dominguez & Farez Plaza, 2024) en su investigacion titulada
“Integracion tecnoldgica al transporte internacional e interprovincial: desarrollo de una
solucion de software para el servicio de transporte de pasajeros” para la universidad de
Cuenca, se cre6 un herramienta digital eficiente y accesible que mejore el acceso a la
informacion sobre el transporte publico en areas que actualmente estan desatendidas por las
soluciones tecnoldgicas existente, contribuyendo asi a una movilidad mas equitativa y
conectada. En la cual concluy6 que a través de la creacion de la herramienta mejoro la

capacidad de planificacion y decision de los usuarios, reduciendo tiempos de espera,
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evitando desplazamientos innecesarios y favoreciendo una experiencia de viaje mas fluida y

segura.
2.2 Innovacién tecnoldgica

Para (Rendon, 2024) la innovacion tecnologica es “la creacion de algo nuevo a partir
de lo existente, impulsada por la creatividad, enfocada en resultados y cambios positivos que

afectan no solo a las empresas, sino también a la sociedad, la educacion y la salud”.
2.2.1 Conceptualizacion de la innovaciéon

La innovacion es un concepto central dentro de los estudios de administracion,
economia y gestion empresarial, pues constituye un motor clave para la competitividad y el
desarrollo organizacional. Desde una perspectiva clasica, (Schumpeter, 1934) fue uno de los
primeros autores en definir la innovacion como la introduccion de nuevos productos,
métodos de producciodn, fuentes de materias primas, mercados o formas de organizacion.
Para Schumpeter, la innovacion implica un proceso de “destruccion creativa”, en el cual los
modelos tradicionales son reemplazados por nuevas formas de producir y gestionar,
generando dinamismo econdémico y cambios estructurales en las organizaciones.

En el &mbito contemporaneo, la innovacién ha sido estudiada de manera sistematica
por organismos internacionales que buscan estandarizar su conceptualizacion. La
Organizacion para la Cooperacion y el desarrollo Econémicos (OCDE, 2021) define la
innovacién como la implementacion de un producto, proceso, método de comercializacién
0 método organizacional nuevo o significativamente mejorado dentro de la empresa. Esta
perspectiva articula la innovacion no solo con el desarrollo tecnoldgico, sino también con la
mejora continua de la gestion y de la estructura operativa.

El Manual de Oslo (OCDE & Eurostat, 2020) considerando la guia internacional para
la medicion de actividades cientificas, tecnoldgicas y de innovacion, amplia esta definicion
al sefialar que la innovacion consiste en introducir mejoras significativas en productos o
procesos, asi como la creacion o renovacion de métodos organizacionales y de marketing,
siempre que aporten un valor perceptible para la organizacion o sus usuarios. Desde esta
vision, la innovacion supone la capacidad de trasformar conocimiento en soluciones
efectivas que incrementen la eficiencia y la competitividad.

En el sector servicios, la innovacion adquiere caracteristicas particulares debido a la
naturaleza intangible, simultanea y relacional del servicio. De acuerdo con (Djellai &

Gallouj, 2022) innovar en servicios implica introducir cambios tecnolégicos o no
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tecnologicos que mejoren la calidad, la experiencia del usuario, la eficiencia operativa y la
interaccion entre la organizacion y el cliente. En este sector, la innovacion no siempre se
expresa en productos tangibles, sino en mejoras en los procesos de atencion, digitalizacion
de tramites, incorporacién de tecnologias de informacidn, automatizacion del servicio y
formas mas eficientes de comunicacion con el cliente.

La innovacion en servicios de trasporte, como sefialan (Miles 1., 2020) y (Gallouj,
2022) se relaciona con la modernizacion de los sistemas de gestidn, geolocalizacién, el uso
de plataformas digitales, la implementacion de sistemas de rastreo y geolocalizacion, y la
adaptacion de herramientas tecnolégicas que optimicen la movilidad y eleven la satisfaccion
del usuario.

La innovacion constituye un proceso estratégico mediante el cual las organizaciones
transforman conocimiento en valor, ya sea mediante cambios tecnoldgicos o mejoras
organizacionales, siendo particularmente relevante en el sector servicios por su influencia

directa en la calidad percibida y en la experiencia del usuario.
2.2.2 Tipos de innovacion

La innovacién puede manifestarse de diversas formas dentro de las organizaciones,
dependiendo del area en la que se implementen los cambios y del impacto que generen en
los proceso, productos, estructuras internas y estrategias comerciales. EI Manual de Oslo
establece una tipologia ampliamente aceptada que permite clasificar la innovacién en
procesos, productos o servicios, organizacional y de marketing, a las cuales se suma
actualmente la innovacion digital como una categoria transversal, especialmente relevante
en el sector trasporte (OCDE & Eurostat, 2020)

2.2.2.1 Innovacién de procesos

La innovacion de procesos se refiere a la implementacion de métodos nuevos o
significativamente mejorados en las actividades productivas u operativas de una
organizacion, con el objetivo de incrementar la eficiencia, reducir costos y mejorar la calidad
del servicio. Segun la (OCDE, 2021) este tipo de innovacién incluye cambios en técnicas,
equipos o software utilizados para la presentacion del servicio.

En el sector trasporte, la innovacion de procesos se evidencia en la incorporacion de
sistemas de control de flotas, automatizacion de horarios, monitoreo de rutas mediante GPS

y digitalizacion de procedimientos administrativos. Estas mejoras permiten optimizar los
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tiempos de operacion, reducir errores y ofrecer un servicio mas factible al usuario (Miles,
2023).

2.2.2.2 Innovacion de productos/servicios

La innovacion de productos o servicios consiste en la introduccion de bienes o
servicios nuevos o significativamente mejorados en cuanto a sus caracteristicas,
funcionalidades o usos previstos. En el sector servicios, esta innovacion se enfoca
principalmente en la mejora de la experiencia del cliente y en la generacion de mayor valor
percibido (Gallouj, 2023).

En el ambito del trasporte, la innovacion de servicios puede reflejarse en la oferta de
nuevos canales de atencion al usuario, servicios petrolizados, mayor comodidad en las
unidades, informacion en tiempo real sobre rutas y horarios, asi como sistemas de reserva o
pago electronico, los cuales contribuyen a elevar el nivel de satisfaccion del cliente (Djellai
& Gallouj, 2022).

2.2.2.3 Innovacion organizacional

La innovacién organizacional implica la implementacion de nuevos métodos en las
practicas empresariales, en la organizacion del trabajo o en las relaciones externas de la
empresa. La cual el Manual de Oslo (OCDE & Eurostat, 2020) este tipo de innovacion busca
mejorar el desempefio organizacional a través de una gestion mas eficiente del conocimiento,
la comunicacion interna y la toma de decisiones.

En cooperativas de transporte, la innovacion organizacional puede incluir la
modernizacion de la estructura administrativa, la capacitacion tecnolédgica del personal, la
implementacion de sistemas de gestion integrados y el fortalecimiento de la cultura de

innovacion, lo cual facilita la adaptacion a entornos competitivos cambiantes.
2.2.2.4 Innovacion en marketing

La innovacion en marketing se refiere a la aplicacién de nuevos métodos de
comercializacién que implican cambios significativos en el disefio del servicio, la
promocion, la fijacion de precios o los canales de distribucion. Para (Kotler & Keller, 2023)
dicen que este tipo de innovacion busca mejorar la relacion con el cliente, fortalecer la
imagen institucional y aumentar la participacion en el mercado.

En el sector trasporte, la innovacion en marketing puede manifestarse a través del

uso de redes sociales, plataformas digitales de comunicacion, aplicaciones moviles para
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informar a los usuarios, programas de fidelizacion y estrategias de posicionamiento basadas

en la calidad y seguridad del servicio.
2.2.2.5 Innovacion digital aplicada al transporte

La innovacion digital representa una evolucién trasversal de los tipos de innovacion
tradicionales, al integrar tecnologias digitales en todos los procesos organizacionales. Para
(Vial , 2020) dice que la trasformacion digital permite a las organizaciones redefinir sus
modelos de negocios mediante el uso de tecnologias como sistemas de informacion,
aplicaciones moviles, big data e inteligencia artificial.

En el trasporte, la innovacion digital se refleja en la implementacion de sistemas
inteligentes de movilidad, plataformas de seguimiento en tiempo real, pagos electrdnicos,
atencion automatizada al cliente y analisis de datos para la toma de decisiones. Estas
herramientas no solo mejoran la eficiencia operativa, sino que también incrementan la
satisfaccion del usuario al ofrecer un servicio mas accesible, seguro y confiable (OECD,
2020).

2.2.2.6 Innovacion tecnolégica aplicada al transporte

La innovacion tecnoldgica aplicada al transporte constituye un elemento estratégico
para mejorar la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario. La
digitalizaciény la creciente demanda de servicios eficientes, las organizaciones de transporte
incorporan tecnologias de informacion y comunicacién (TIC) para optimizar sus procesos,
fortalecer la gestion y responder de manera efectiva a las necesidades de los usuarios
(OECD, 2020).

Sistemas de informacion y gestion del transporte
Los sistemas de informacion y gestion del transporte permiten integrar y administrar

datos relacionados con rutas, horarios, flotas, mantenimiento y control operativo. Para
(Laudon & Laudon, 2020) estos sistemas facilitan la planificacion, supervision y toma de
decisiones mediante el procesamiento oportuno de informacion confiable. En las
cooperativas de transporte, la implementacion de sistemas de gestion contribuyente a
mejorar el control interno, reducir errores administrativos y garantizar la continuidad del
servicio, impactando positivamente en la percepcion del usuario.

Tecnologias para optimizar tiempos y recorridos
El uso de tecnologias como el GPS, la geolocalizacion y las aplicaciones méviles

permiten optimizar los tiempos de recorrido, mejorar la puntualidad y aumentar la eficiencia

26



del servicio. Para (Giannopoulos, 2024) estas herramientas facilitan el monitoreo en tiempo
real de las unidades, la gestion de rutas y la reduccidn de tiempos de espera para l0s usuarios.
Para las aplicaciones mdviles brindan informacion actualizada sobre horarios y ubicacion de
las unidades, fortaleciendo la confianza y satisfaccion del cliente.

Plataformas digitales de pago y reservas
Las plataformas digitales de pago y reserva representan una innovacion clave en el

transporte de pasajeros, al simplificar los procesos de compra y acceso al servicio. Para
(Kotler & Keller, 2024) la incorporacion de canales digitales simplifica los procesos de
compra, reduce tiempos de espera y aumenta la comodidad del cliente.

El transporte publico, estas plataformas permiten realizar pagos electrdnicos,
reservas anticipadas y control de transacciones, lo que contribuye a una mayor, eficiencia
administrativa y fidelizacién de los usuarios (Vial , 2020).

Automatizacidn de procesos operativos
La automatizacion de procesos operativos implica el uso de tecnologia para ejecutar

tareas repetitivas de forma automatica, reduciendo errores humanos y optimizando recurso.
Para (OECD, 2020) la automatizacién mejora la productividad organizacional y permite a
las empresas enfocarse en actividades de mayor valor agregado.

En las cooperativas de transporte, la automatizacion se manifiesta en el control digital
de horarios, mantenimiento preventivo de unidades, gestién de recaudos y reportes
operativos, lo cual fortalece la eficiencia interna y la calidad del servicio ofrecido al usuario.

Innovacion tecnoldgica y movilidad inteligente (Smart Mobility)
La movilidad inteligente 0 Smart Mobility se refiere al uso integrado de tecnologias

digitales para mejorar la movilidad interprovincial de manera sostenible, segura y eficiente.
Segun (Cohen , 2023) este enfoque combina sistemas inteligentes de transporte, analisis de
datos y plataformas digitales para optimizar la experiencia del usuario y reducir el impacto
ambiental.

En el transporte puablico, la innovacion tecnoldgica asociada a la movilidad
inteligente permite ofrecer servicios mas adaptados a las necesidades de los usuarios,
mejorar la planificacion interprovincial y fortalecer la satisfaccion del cliente mediante

soluciones tecnoldgicas orientadas al usuario (OECD, 2020).
2.2.3 Beneficios de la innovacion tecnologica

La innovacion tecnoldgica genera multiples beneficios en las organizaciones del

sector transporte, al permitir la modernizacion de los procesos operativos, la mejora de la
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calidad del servicio y el fortalecimiento de la competitividad. En cooperativas de transporte,
la incorporacién de tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) se convierte en un
elemento clave para responder a las exigencias de movilidad interprovincial y a las

expectativas de los usuarios (OECD, 2020).
2.2.3.1 Mejora de la eficiencia operacional

La eficiencia operacional se ve fortalecida mediante la implementacion de sistemas
tecnoldgicos que optimizan el uso de recurso humanos, financieros y técnicos. De acuerdo
con (Laudon & Laudon, 2020) los sistemas de informacidn permiten automatizar procesos,
reducir errores y mejorar la coordinacién entre las diferentes areas de la organizacion.

El transporte, la innovacién tecnoldgica facilita la planificacion de rutas, el control
de flotas y la gestion de horarios, lo que contribuye a una operacién mas ordenada y eficiente,

incrementando la calidad del servicio ofrecido a los usuarios (Miles 1., 2020).
2.2.3.2 Reduccion de tiempos y costos

Uno de los principales beneficios de la innovacion tecnoldgica es la reduccion de
tiempos y costos operativos. Segun (Giannopoulos, 2024) el uso de tecnologias como GPS,
geolocalizacion y sistemas inteligentes de trasporte permite disminuir los tiempos de
desplazamiento, optimizar recorridos y reducir el consumo de combustible.

La automatizacion de procesos administrativos y operativos contribuyen a disminuir
costos asociados a la gestion manual, optimizando los recursos financieros de las

cooperativas de transporte (OECD, 2020).
2.2.3.3 Control y seguimiento de rutas

El control y seguimiento de rutas mediante tecnologias digitales permite monitorear
en tiempo real la ubicacion de las unidades y el cumplimiento de los itinerarios establecidos.
Para (Cohen , 2023) estos sistemas incrementan la transparencia operativa y facilitan de
deteccion oportuna de desviaciones, retrasos o incidentes.

Para el transporte publico, el seguimiento de rutas mejora la puntualidad, fortalece la
confianza del usuario y contribuye a una mejor planificacion del servicio (Giannopoulos,
2024).

2.2.3.4 Mayor seguridad y confiabilidad

La innovacién tecnoldgica contribuye de manera significativa a la seguridad y

confiabilidad del servicio de transporte. Segun (OECD, 2020) el uso de sistemas de
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monitoreo, camaras de seguridad y tecnologias de rastreo reduce riesgos operativos y mejora
la proteccidn de conductores y pasajeros.

La incorporacion de tecnologias de mantenimiento preventivo y control técnico de
las unidades permite minimizar fallas mecanicas y garantizar un servicio mas seguro y

confiable, fortaleciendo la percepcion positiva del usuario.
2.2.3.5 Soporte para la toma de decisiones gerenciales

Las tecnologias de informacion proporcionan datos precisos y oportunos que sirven
como base para la toma de decisiones gerenciales. Desde la perspectiva de (Laudon &
Laudon, 2020) los sistemas de informacion gerencial permiten analizar indicadores de
desempefio, evaluar la eficiencia del servicio y disefiar estrategias orientadas a la mejora
continua.

En las cooperativas de transporte, el acceso a informacion confiable facilita la
planificacion estratégica, el control administrativo y la implementacion de politicas de

mejora del servicio.
2.2.3.6 Incremento de la competitividad

La innovacién tecnoldgica se constituye en un factor determinante para el incremento
de la competitividad organizacional. Segun (Porter , 2023) la adaptacion de tecnologia
permite diferenciar el servicio, reducir costos y mejorar la propuesta de valor ofrecida al
cliente.

El transporte, las cooperativas que incorporan innovacion tecnoldgica logran
posicionarse de manera favorable frente a la competencia, mejorar la satisfaccion del usuario

y fortalecer su sostenibilidad en el mercado (Vial , 2020).
2.2.3.7 Barreas para la implementacion de innovacion en cooperativas de transporte

La adaptacion de innovacidn tecnoldgica en cooperativas de transporte suele
enfrentar multiples barreras que limitan su alcance y efectividad. Estas barreras pueden ser
de caracter econdmico, organizativo, humano y estructural; muchas han sido documentadas
tanto en estudios sobre PYMES y cooperativas como en informes regionales sobre

transformacion digital en América Latina (Ordofiez, 2023).
2.2.4 Limitaciones econdémicas

El coste inicial de adquisicion e implementacion de tecnologias (hardware, software,

licencias, integracion y adaptacidn) es una barrera recurrente. Para cooperativas, que a
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menudo operan con margenes estrechos y flujo de caja limitado, los costos de inversion, los
gastos de mantenimiento y la incertidumbre sobre el retorno de la inversion frenan la
adaptacion. Ademas, el acceso a financiamiento especializado o a lineas de crédito para
innovacion suele ser reducido para empresas pequefias y cooperativas frente a grandes
operadores, lo que agrava la restriccion financiera. Estudios sobre la innovacién PYMES y
diagnosticos regionales confirman que la falta de financiamiento es una de las barreras mas
citadas (Cordeiro, 2024).

2.2.4.1 Resistencia al cambio

La resistencia interna de directivos, socios y personal operativo es otra barrea
importante. Esta resistencia puede estar motivada por la percepcién de riesgo, temor a la
pérdida de control o empleo, la habituacion a practicas tradicionales y la desconfianza hacia
soluciones tecnoldgicas. En organizaciones cooperativas, donde las decisiones pueden ser
mas colegiadas y conversadas, la adaptacion puede ralentizarse por la necesidad de consenso
y por la existencia de comportamientos y normas internas que favorecen el statu del mercado.
La literatura sobre adopcién tecnoldgica y sobre innovacion en servicios documenta
ampliamente la influencia de la resistencia al cambio en el fracaso o la demora de proyectos

de innovacién (Ordofiez, 2023).
2.2.4.2 Falta de capacitacion tecnoldgica

La carencia de competencias digitales en el personal (conductores, administrativos,
gerencia) limita la capacidad de implementar, operar y mantener nuevas tecnologias, la falta
de formacion no solo reduce la eficiencia del uso de las herramientas, sino que también
aumenta el riesgo de rechazo y de mal uso de los sistemas implementados. La escasez de
personal con habilidades para gestionar proyectos tecnoldgicos (gestion de TI, analisis de
datos, ciberseguridad) dificulta la sostenibilidad de las soluciones implementadas. Informes
de la OCDE vy estudios sobre PYMES apuntan que la disponibilidad de capital humano

cualificado es un determinante clave para el éxito de la innovacion (OECD, 2023).
2.2.4.3 Infraestructura insuficiente

La infraestructura fisica y digital deficiente redes de telecomunicaciones inestables,
cobertura movil limitada, falta de centros de soporte técnico o talleres con capacidad
tecnologica impide el despliegue eficaz de soluciones como GPS en tiempo real, pagos

electronicos o plataformas en la nube. En muchas ciudades y zonas rurales de América
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Latina, estas limitaciones estructurales elevan los costos operativos y reducen la
disponibilidad y confiabilidad de los servicios digitales. Los diagndsticos regionales sobre
trasformacion digital y movilidad sefialan que la infraestructura deficiente es un freno

significativo para la digitalizacion del transporte (Banco Mundial , 2022).

2.2.4.4 Experiencias de innovacion tecnoldgica en cooperativas de trasporte

interprovincial

Las experiencias de innovacion tecnoldgica en cooperativas de transporte
interprovincial evidencian como la adopcion de tecnologias de informacion y comunicacion
ha contribuido a mejorar la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario. En Ecuador y otros paises de Latinoamérica, estas experiencias se han desarrollado
de manera progresiva, adaptandose a las condiciones econdmicas, organizativas y

regulatorias propias del sector cooperativo (OCDE, 2021).
2.2.4.5 Casos de éxito en Ecuador

En Ecuador, diversas cooperativas de transporte interprovincial han incorporado
herramientas tecnoldgicas como sistemas de geolocalizacion, control digital de flotas, venta
de boletos en linea y plataformas de informacidn al usuario. Estas iniciativas han permitido
optimizar la planificacion de rutas, mejorar la puntualidad del servicio y fortalecer la
seguridad de los pasajeros mediante el monitoreo en tiempo real de unidades (Ministerio de

Transporte y Obras Publicas , 2021).
2.3 Satisfaccion Del Cliente

Segun (Hammond, 2023) la satisfaccion del cliente es la medicion de la respuesta
que los consumidores tienen con respecto a un servicio o producto de una marca en
especifico. Las calificaciones son referentes para mejorar el servicio que se les ofrece y

también para conocer a detalle lo que necesitan.
2.3.1 Conceptualizacion de la satisfaccion

La satisfaccion del cliente contribuye un elemento fundamental en la gestion de
organizaciones de servicios, ya que refleja el grado en que las expectativas del usuario son
cumplidas o superadas durante la experiencia de consumo. En el sector transporte, la
satisfaccion re relaciona directamente con la calidad percibida del servicio, la confiabilidad,

la seguridad y la experiencia global del usuario.
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Desde la perspectiva del marketing, (Kotler & Keller, 2024) definen la satisfaccion
del cliente como el sentimiento de agrado o desagrado que resulta de comprar el desempefio
percibido de un servicio con las expectativas previas del consumidor. Seguln estos autores,
cuando el desempefio cumple las expectativas, el cliente se siente satisfecho; si las supera,
se genera una satisfaccion elevada, y si no las alcanza, se produce insatisfaccion. Esta
definicién resalta el caracter subjetivo de la satisfaccion y su dependencia de las
percepciones individuales del usuario.

Para (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2020) sefialan que la satisfaccion del cliente es
una evaluacion general que el consumidor realiza sobre una experiencia de servicio
especifica 0 acumulada a lo largo del tiempo. Esta evaluacion esta influenciada por factores
como la calidad del servicio, el valor percibido y la interaccion con el personal, siendo
especialmente relevante en servicios de transporte donde el contacto directo con el usuario
es constante.

Segun (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) conciben la satisfaccion como el
resultado de la comparacion entre las expectativas del cliente y el desempefio real del
servicio recibido. Estos autores destacan que la satisfaccion se encuentra estrechamente
vinculada a la percepcion de calidad del servicio, estableciendo que una brecha negativa
entre expectativas y desempefio genera insatisfaccion, mientras que una brecha positiva

conduce a altos niveles de satisfaccion.
2.3.2 Teoria de la expectativa — desconfirmacion

La teoria de la expectativa — desconfirmacion constituye uno de los principales
marcos tedricos para explicar la satisfaccion del cliente. Para (Oliver, 1980) esta teoria
sostiene que los consumidores forman expectativas antes de recibir un servicio y
posteriormente, comparan dichas expectativas con el desempefio percibido. El resultado de
esta comparacion puede generar tres situaciones desconfirmacion positiva (cuando el
desempefio supera las expectativas), confirmacion (cuando el desempefio es igual a lo
esperado) y desconfirmacion negativa (cuando el desempefio es inferior a lo esperado).

En el transporte, esta teoria permite comprender como aspectos como la puntualidad,
la seguridad, la comodidad y el uso de tecnologias influyen en la satisfaccion del usuario,
cuando los servicios incorporan innovacion tecnolégica que mejora la experiencia del
cliente, se incrementa la probabilidad de una desconfirmacion positiva, fortalecimiento la

percepcion de calidad y la fidelizacion del usuario (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2020).
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La satisfaccion del cliente es un constructor multidimensional que surge de la
interaccidn entre expectativas, percepciones y experiencias reales del servicio, siendo un
indicador clave para evaluar el desempefio y la competitividad de las organizaciones de

transporte.
2.3.3 Dimensiones de la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un constructo multidimensional que explica a través de
diversas dimensiones relacionadas con la percepcion del servicio recibido, la experiencia
vivida y la relacién establecida con la organizacion. En el transporte, estas dimensiones
permiten evaluar de manera integral la percepcion del usuario sobre el servicio y constituyen

un insumo clave para la mejora continua y la toma de decisiones estratégicas.
2.3.3.1 Calidad percibida

La calidad percibida se refiere al juicio que realiza el cliente sobre la excelencia o
superioridad global del servicio recibido. Para (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) la
calidad “percibida surge de la comparacion entre las expectativas del usuario y el desempefio
real del servicio, siendo un antecedente directo de la satisfaccion del cliente. El transporte,
esta dimension se relaciona con factores como la puntualidad, seguridad, comodidad, estado
de las unidades y atencién del personal.

(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2020) sefialan que una alta calidad percibida influye
positivamente en la satisfaccion, ya que el usuario tiende a valorar de forma favorable

aquellos servicios que cumplen con estandares consistentes y confiables.
2.3.3.2 Experiencia del servicio

La experiencia del servicio comprende el conjunto de interacciones que el cliente
mantiene con la organizacion antes, durante y después de la prestacion del servicio. Para
(Lemon & Verhoef, 2022) la experiencia del cliente es un proceso holistico que incluye
aspectos cognitivos, emocionales y sensoriales, los cuales influyen directamente en la
evaluacion del servicio.

Para el transporte, la experiencia del servicio se manifiesta en el trato recibido, la
facilidad de acceso a la informacion, el uso de tecnologias, la comodidad del viaje y la

resolucidn de inconvenientes, elementos que condicionan la satisfaccion global del usuario.
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2.3.3.3 Cumplimiento de expectativas

El cumplimiento de expectativas se fundamenta en teoria de la expectativa
desconfirmacion, la cual sostiene que la satisfaccion del cliente depende del grado en que el
desempefio del servicio confirma o supera las expectativas previas. Segun (Oliver, 1980)
cuando el servicio cumple o excede las expectativas del usuario, se genera satisfaccion; en
cambio, cuando no las alcanza, se produce insatisfaccion.

El transporte, factores como el respeto a los horarios, la seguridad durante el viaje y
la confiabilidad del servicio como determinantes para el cumplimiento de las expectativas
del cliente (Kotler & Keller, 2023).

2.3.3.4 Valor percibido

El valor percibido hace referencia a la evaluacion que realiza el cliente sobre los
beneficios recibidos en relacion con los costos asumidos. Segun (Zeithaml, 1988) el valor
percibido se define como la percepcion del consumidor acerca de la utilidad de un servicio
basada en la comparacion entre lo que recibe y lo que entrega.

El transporte, el valor percibido esta influenciado por el precio del pasaje, la calidad
del servicio, el uso de tecnologias y la comodidad ofrecida. Un alto valor percibido

contribuye a elevar la satisfaccion y a fortalecer la preferencia del cliente por el servicio.
2.3.3.5 Fidelizacion del cliente

La fidelizacion del cliente se refiere a la intencidn del usuario de continuar utilizando
el servicio y recomendarlo a otros. Para (Salas, 1999) la lealtad del cliente es el resultado de
experiencias satisfactorias repetidas que generan un compromiso favorable hacia la
organizacion.

El transporte, la fidelizacion se ve reforzada cuando el servicio es confiable, seguro
y respaldado por innovaciones tecnoldgicas que mejoran la experiencia del usuario, lo que a

su vez incrementa la competitividad de la organizacién (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2020).
2.3.3.6 Calidad del servicio en el sector transporte

La calidad del servicio en el sector transporte constituye un factor determinante para
la satisfaccion del cliente, ya que influye directamente en la percepcién que los usuarios
tienen sobre la confiabilidad, seguridad y eficiencia del servicio recibido. En organizaciones
de transporte, la calidad del servicio se manifiesta a través de diversos atributos que

condicionan la experiencia del usuario y su decision de uso y recomendacion.
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2.3.3.7 Confiabilidad

La confiablidad se refiere a la capacidad de la organizacidn para prestar el servicio
de manera consistente, cumpliendo con lo prometido en términos de horarios, rutas y
condiciones del viaje. Para (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) la confiablidad es una
de las dimensiones mas importantes de la calidad del servicio, ya que los clientes valoran
especialmente que el servicio se ejecute de forma precisa y sin fallas.

En el sector transporte, la confiablidad se asocia con la puntualidad de las salidas y
llegadas, el respeto a los itinerarios establecidos y la continuidad del servicio, elementos que
influyen significativamente en la satisfaccion del usuario (Zeithaml, Bitner, & Gremler,
2020).

2.3.3.8 Seguridad

La seguridad es un atributo esencial en la prestacién del servicio de transporte, pues
se relaciona con la proteccion fisica del usuario durante el desplazamiento. Segun (Kotler &
Keller, 2024) los clientes valoran aquellos servicios que minimizan riesgos y generan
confianza, especialmente cuando se trata de actividades que implican desplazamientos.

El transporte pablico, la seguridad abarca aspectos como el estado mecanico de las
unidades, el cumplimiento de normas de transito, la capacitacion de los conductores y el uso
de tecnologias de monitoreo, los cuales contribuyen a una percepcion positiva del servicio
(OECD, 2020).

2.3.3.9 Rapidez

La rapidez se refiere al tiempo que el usuario invierte para acceder al servicio y
completar su viaje. Segun (Lovelock & Wirtz, 2021) la rapidez y la eficiencia en la
prestacion del servicio influyen directamente en la percepcion de calidad, ya que los clientes
valoran servicios agiles y oportunos.

En el transporte, la rapidez esta asociada con la optimizacién de rutas, la reduccion
de tiempos de espera y la fluidez del desplazamiento, aspectos que pueden ser fortalecidos

mediante la innovaciéon tecnoldgica.
2.3.3.10 Comodidad

La comodidad comprende las condiciones fisicas y ambientales en las que se presta
el servicio, incluyendo el estado de las unidades, la ergonomia de los asientos, la limpieza y

la ventilacion. Segan (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2020) los elementos tangibles del
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servicio influyen de manera significativa en la percepcion de calidad y en la experiencia del
cliente.
El transporte, la comodidad contribuye a una experiencia de viaje mas agradable, lo

que incrementa la satisfaccion y la disposicion del usuario a utilizar nuevamente el servicio.
2.3.3.11 Trato del personal

El trato del personal se refiere a la atencidn brindada por conductores, cobradores y
personal administrativo durante la prestacion del servicio. Para (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1988) la amabilidad, cortesia y disposicion del personal son factores clave para
generar confianza y satisfaccion de los clientes.

El transporte, un trato adecuado fortalecer la imagen institucional y mejora la
percepcion del servicio, especialmente en situaciones de atencion directa o resolucion de

inconvenientes.
2.3.3.12 Accesibilidad

La accesibilidad se relaciona con la facilidad con la que los usuarios pueden acceder
al servicio de transporte. Para (Kotler & Keller, 2024) la accesibilidad incluye aspectos como
la ubicacién de puntos de venta, la disponibilidad de informacion, la frecuencia del servicio
y la adaptacion a las necesidades de diferentes grupos de usuarios.

El transporte publico, la accesibilidad se ve reforzada mediante el uso de tecnologias
digitales, sefializacion adecuada y la adecuacion de las unidades para personas con movilidad
reducida, lo que contribuye a una percepcion positiva de la calidad del servicio (OECD,
2020).

2.3.4 Modelos de medicion de la satisfaccion

La medicion de la satisfaccion del cliente constituye un proceso fundamental para
evaluar la calidad del servicio y el desempefio de las organizaciones, especialmente en el
sector transporte, donde la experiencia del usuario es determinante para la fidelizacién y la
competitividad. Diversos modelos han sido desarrollados para medir la satisfaccion del
cliente, siendo los mas utilizados el modelo SERVQUAL y el modelo SERVPERF,
complementados por indicadores especificos adaptados a las caracteristicas del transporte
publico.
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2.3.4.1 Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, propuesto por (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) es
uno de los instrumentos mas difundidos para medir la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente. Este modelo se basa en la identificacion de brechas entre las expectativas del
cliente y las percepciones sobre el servicio recibido. SERVQUAL evalla cinco dimensiones
principales: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

En el transporte, el modelo SERVQUAL ha sido ampliamente utilizado para evaluar
aspectos como la puntualidad, el trato del personal, la seguridad del viaje y las condiciones
fisicas de las unidades. La aplicacion de este modelo permite identificar areas de mejora y
disefiar estrategias orientadas a elevar la satisfaccion del usuario (Zeithaml, Bitner, &
Gremler, 2020).

No obstante, algunos estudios sefialan que la medicion de expectativas puede resultar
compleja y generar subjetividad en los resultados, lo que ha impulsado el desarrollo de

modelos alternativos (Cronin & Taylor, 1992).
2.3.4.2 Modelo SERVPERF

El modelo SERVPERF, desarrollado por (Cronin & Taylor, 1992) surge como una
alternativa al SERVQUAL y se centra exclusivamente en la medicion del desempefio
percibido del servicio, sin considerar las expectativas previas del cliente. Segun los autores,
la calidad del servicio y la satisfaccién pueden evaluarse de manera mas precisa a través de
las percepciones reales del usuario.

En el sector transporte, SERVPERF ha demostrado ser un instrumento eficaz para
medir la satisfaccion del cliente, ya que simplifica el proceso de evaluacion y reduce la carga
de respuesta del encuestado. Este modelo resulta especialmente util en estudios aplicados a
cooperativas de transporte, donde se busca obtener informacion clara y directa sobre la

percepcidn del servicio recibido.
2.3.5 Indicadores clave de satisfaccion en transporte

Ademas de modelos SERVQUAL y SERVPERF, la medicion de la satisfaccion en
el sector transporte requiere el uso de indicadores especificos que reflejan las
particularidades del servicio. Segun (Lovelock & Wirtz, 2021) y (OECD, 2020) algunos
indicadores clave de satisfaccion en transporte incluyen:

e Puntualidad y cumplimiento de horarios.
e Seguridad durante el viaje.
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e Comodidad de las unidades.
e Trato y atencion del personal.
e Rapidez y eficiencia del servicio.
e Accesibilidad y disponibilidad de informacion.
e Relacion, calidad y precio del servicio.
Estos indicadores permiten evaluar de manera integral la satisfaccion del usuario y

facilitan la toma de daciones orientadas a la mejora continua del servicio de transporte.
2.3.6 Relacién entre innovacién Tecnolégica y Satisfaccion del Cliente

La relacion entre la innovacién tecnoldgica y la satisfaccion del cliente se
fundamenta en la capacidad de las organizaciones para incorporar tecnologias que mejoren
la experiencia del usuario, incrementen el valor percibido y fortalezcan la calidad del
servicio. En el ambito del transporte, la adopcidn de innovacién tecnolégica no solo optimiza
los procesos operativos, sino que también influye de manera directa en la percepcion que los
usuarios tienen sobre el servicio recibido, impactando en su nivel de satisfaccion y

fidelizacion.
2.3.6.1 Impacto de la innovacion en la percepcion del usuario

La innovacién tecnoldgica ejerce una influencia directa en la percepcion que los
usuarios tienen sobre la calidad del servicio de transporte, ya que modifica la forma en que
el cliente interactGa con la organizacion y evalla su experiencia. La incorporaciéon de
tecnologias en los procesos operativos y de atencion al usuario contribuye a generar valor,
proyectar una imagen de modernidad y mejorar la eficiencia del servicio, factores que

influyen positivamente en la satisfaccion del cliente.
2.3.6.2 Uso de la tecnologia como generador de valor

El uso de tecnologia en los servicios de transporte se ha consolidado como un
elemento generador de valor para el usuario, al facilitar el acceso a la informacion, mejorar
la comodidad y optimizar la experiencia del viaje. Para (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2020)
la tecnologia permite aumentar el valor percibido al ofrecer beneficios adicionales, como
informacion en tiempo real, facilidad de pago y mayor control sobre el servicio.

El transporte, herramientas como sistemas de geolocalizacion, aplicaciones moviles
y plataformas digitales de pago incrementan la percepcion de valor al reducir la
incertidumbre del usuario y mejorar la transparencia del servicio, lo que se traduce en una

evaluacion mas positiva de la experiencia recibida (Vial , 2020).
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2.3.6.3 Percepcion de modernidad y eficiencia

La adopcién de innovacion tecnoldgica contribuye a proyectar una imagen de
modernidad y eficiencia organizacional. Segun (Kotler & Keller, 2023) los clientes tienden
a asociar el uso de tecnologias avanzadas con organizaciones innovadoras, confiables y
orientadas al cliente.

En el transporte, la implementacion de sistemas automatizados, aplicaciones moviles
y plataformas de informacién al usuario genera una percepcion de eficiencia operativa,
puntualidad y profesionalismo, fortaleciendo la confianza del usuario y su disposicién a

utilizar nuevamente el servicio (OECD, 2020).
2.3.6.4 Reduccion de tiempos de espera

La reduccidn de tiempos de espera constituye uno de los impactos mas valorados por
los usuarios cuando se implementa innovacion tecnolégica en el transporte. De acuerdo
(Lovelock & Wirtz, 2021) la disminucion de tiempos muertos y la agilizacion del servicio
influyen significativamente en la percepcion de calidad y satisfaccion del cliente.

El uso de tecnologias como la optimizacion de rutas, el seguimiento en tiempo real
de las unidades y los sistemas digitales de reserva y pago permite reducir los tiempos de
espera en terminales y durante el viaje, generando una experiencia mas eficiente y
satisfaccion para el usuario (Giannopoulos, 2024).

La innovacién tecnoldgica impacta positivamente en la percepcion del usuario al
generar valor, transmitir modernidad y eficiencia y reducir los tiempos de espera,
consolidandose como un factor clave para la mejora de la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en el sector transporte.
2.4 La Cooperativa de Transporte Patria de Riobamba
2.4.1 Resefia historica

El 30 de septiembre de 1961, en la ciudad de Riobamba, ocho jévenes visionarios
fundaron la cooperativa de transporte PATRIA, motivadas por el amor a su tierra y el deseo
de aportar al desarrollo del pais. En una época marcada por caminos peligrosos y poco
desarrollados, asumieron el reto de brindar un servicio de transporte basado en la
responsabilidad, seguridad y cumplimiento.

La cooperativa inicié con ocho unidades (siete Ford y un Chevrolet), identificadas

por el color verde esperanza, simbolo de la naturaleza ecuatoriana y del optimismo de sus
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fundadores. Patria se convirtid en la primera empresa legalmente constituida para el
transporte desde y hacia Riobamba y Chimborazo, contribuyendo al crecimiento de la ciudad
y posicionandola entre las mas importantes del pais en la década de los setenta.

Con el paso del tiempo, Patria crecié y se consolidé como pionera en innovacion y
renovacion tecnoldgica, ampliando sus rutas a varias ciudades del Ecuador.

Actualmente moviliza cerca de un millén de pasajeros al afio y cuenta con una
moderna flota, estaciones de servicios y una cooperativa de ahorro y crédito. Un hito
importante fue la fusion con la cooperativa Gran Colombiana de Turismo en 2009.

Tras mas de medio siglo de existencia, Patria rinde homenaje a sus fundadores y a
quienes han continuado su legado, reafirmando su compromiso de servir al pueblo
ecuatoriano con calidad y seguridad y vocacién social, manteniendo vivo el espiritu del

verde esperanza que vio nacer (Mancheno, 2009).
2.4.2 Estructura organizacional

llustracion 1.
Estructura Organizacional de la Cooperativa de Transporte PATRIA

Gerente
Secretaria
- General
Consejo de
Administacion - —
Consejo de Vigilancia
| ]
Dep. Bodega Dep. Encomiendas Dep. Contabilidad

Jefe de Bodega L Jefe de Encomiendas | [ ¢fe de Contabilidad

Aux. Contables

Fuente: Informacion de la cooperativa de transportes PATRIA.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

2.4.3 Misidn

Ser una cooperativa que realiza en forma permanente el servicio interprovincial de
transporte de pasajeros de acuerdo a las frecuencias otorgadas por la Comision Nacional y/o

Provincial de Transito Transporte Terrestre y Seguridad Vial, u Organismo correspondiente,
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con unidades en perfectas condiciones, teniendo como principios la solidaridad, igualdad,

compafierismo y democracia entre sus socios.
2.4.4 Vision

Llegar a ser una Empresa Interprovincial y Nacional de Transporte de pasajeros,
competitiva por excelencia, y con tecnologia de punta a fin de dar un 6ptimo servicio a la
colectividad del cantén Riobamba, provincia y pais entero cumpliendo con las rutas y
frecuencias a ella otorgada con un servicio de calidad.

2.4.5 Servicios que ofrece
2.4.5.1 Transporte Interprovincial de Pasajeros

La cooperativa brinda servicio de transporte terrestre de pasajeros entre Riobamba y
varias ciudades importantes del Ecuador, como Quito, Guayaquil, Cuenca, Machala,
Huaquillas, Babahoyo, Santa Elena, entre otras (Ortega P. , 2020).

2.45.2 Servicio de Encomiendas

Ademas del transporte de pasajeros, Patria ofrece servicio de encomiendas, lo que
permite evitar paquetes y carga ligera entre ciudades donde opera (Vaca, 2020).

2.4.5.3 Venta de Pasajes y Gestion en Linea

Puedes comprar tus pasajes en linea, lo que facilita la planificacion del viaje desde
cualquier lugar. También ofrecen rastreo de encomiendas y servicios de facturacion

electronica para mayor comodidad (Llivicota, 2020).
2.4.5.4 Conforty Comodidad

La cooperativa destaca que cuenta con unidades modernas y comodas, pensadas para

brindar un servicio seguro y confortable durante los viajes interprovinciales (Leon, 2020).
2.4.5.5 Atencion en Oficinas y Terminales

Patria atiende en oficinas ubicadas en Riobamba y otras ciudades (terminales
terrestres), donde se puede:
e Consultar rutas y horarios.
e Comprar boletos.
e Realizar envié o recepcidn de encomiendas.

e Recibir informacién general del servicio (Aldaz, 2020).

41



CAPITULO L.
3. METODOLOGIA.
3.1 Tipo de Investigacion.
3.1.1 Descriptiva

Para (Arias, 2024) dice que la investigacion descriptiva es un tipo de estudio que
tiene como objetivo observar, registrar, analizar y presentar las caracteristicas de un
fendmeno, sino explicar por qué ocurre, sino cOmo es y como se manifiesta en realidad.

“La que busca especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas,
grupos, comunicados, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que sea sometido a
analisis” (Coello, 2020).

Esta investigacion es descriptiva debido a que se recolectara informacién de las dos
variables de estudio, ya que se observaran, identificaran y detallaran las diferentes
caracteristicas, percepciones y condiciones actuales de la innovacion tecnoldgica y la

satisfaccion del cliente en la cooperativa de transporte 'PATRIA' en la ciudad de Riobamba.
3.2 Investigacion de campo

Para (Ldpez, 2020) explica que la investigacion de campo es un tipo de investigacion
que se realiza directamente en el lugar donde ocurren los hechos o fenédmenos que desean
estudiar. Este tipo de investigacion es esencial para realizar otras como la exploratoria, la
correlacional o la mixta. De hecho, en el método hipotética-deductivo (el utilizado en
economia) suele ser el paso posterior al establecimiento de las hipétesis. Una vez sabemos
qué buscamos, debemos recabar datos y para eso se realizara un trabajo de campo.

Este estudio se enmarca dentro de un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo y bajo
la modalidad de investigacion de campo, ya que se recolectara informacion directamente en
el entorno donde se desarrolla el fendmeno de estudio: la cooperativa de transporte 'PATRIA'

de la ciudad de Riobamba.
3.2.1 Disefio de Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental ya que no se manipulan

deliberadamente las variables de estudio.
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3.3 Técnicas de recolecciéon de Datos
3.3.1 Encuesta

(Farias, 2024) Las encuestas son un tipo de instrumentos de recopilacion de
informacion, que consiste en un conjunto predisefiado de preguntas normalizadas, dirigidas
a una muestra socialmente representativa de individuos, con el fin de conocer sus opiniones
0 visiones respecto de alguna problematica o asunto que les afecta.

Las encuestas se realizaran a los clientes y usuarios de la cooperativa de transporte
'PATRIA' a personas que utilizan frecuentemente los servicios de la cooperativa, con esto
buscamos conocer la percepcidn sobre las tecnologias implementadas en la cooperativa ya

sea de sistemas de pagos electrénicos seguimientos GPS y aplicaciones mdviles.

3.3.2 Instrumento

e Cuestionario de encuesta
3.4 Poblacién de estudio y tamafio de muestra
3.4.1 Poblacion

La poblacion se refiere al conjunto de individuos que habitan un determinado espacio
geografico en un momento especifico (Sposob, 2024).

Segun el departamento de la cooperativa de transporte 'PATRIA', 2025 el total de
beneficiarios por mes es de 68.728 usuarios.

Tabla 1.
Poblacién y Muestra

Descripcion Numero
Total, de beneficiarios de usuarios 391
Total, de administrativos 13

Fuente: Departamento de secretaria de la cooperativa de transporte 'PATRIA'
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2025

3.4.2 Muestra

(Ortega H. , 2024) manifiesta que la muestra es una porcion de la totalidad de un
fendmeno, producto o actividad que se considera representativa del total, también llamada

una muestra representativa.

B m
" em—1+1
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Donde:

n= Tamafio de la muestra.

m= Tamafio de la poblacion (391 usuarios diarios de la cooperativa de transporte
'PATRIA")

e= Error estandar de estimacion 5% (0.05)

B 391
T 0.052(391—-1) + 1

n

n=197.97 = 198 usuarios

3.5 Hipdtesis de ser el caso
3.5.1 Hipotesis

Segun (Castillo, 2022) dice que una hipotesis es una suposicion o explicacion
tentativa que plantea el investigador para responder a una pregunta o problema de
investigacion. Se formula como una afirmacién que puede ser comprobada o refutada
mediante el andlisis de datos y evidencia empirica.

Hi: La innovacion tecnolégica influye en la satisfaccion del cliente en la cooperativa
de transporte 'PATRIA' de la ciudad de Riobamba.

Ho: La innovacion tecnologica no influye en la satisfaccion del cliente en la

cooperativa de transporte 'PATRIA' de la ciudad de Riobamba.
3.6 Métodos de analisis, y procesamiento de datos.
3.6.1 Meétodo hipotético — deductivo

El método — deductivo es un proceso fundamental en la investigacion cientifica
actual. Su estructura permite, que se formulen y comprueben hipdtesis mediante una
deduccidn logica y una buena experimentacion. Este proceso ha sido clave en el desarrollo
de conocimientos en diversas disciplinas y ha dado lugar a la consolidacién del método
cientifico como herramienta indispensable para la obtencion de resultados verificables
(Suarez, 2025).

En este trabajo vamos utilizar el método hipotético — deductivo en la cual vamos a
ver como la innovacién tecnoldgica y la satisfaccion del cliente en la cooperativa de
transporte 'PATRIA' de la ciudad de Riobamba.
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3.6.1.1 Observacioén

Se va a realizar la observacion directa de la innovacion tecnolégica y la satisfaccion
del cliente en la cooperativa de transporte 'PATRIA' de la ciudad de Riobamba en el trabajo

de investigacion.
3.6.1.2 Formulacion de la Hipotesis

Se planteo la formulacién de la hipétesis en relacion a las dos variables de estudio.
3.6.1.3 Deduccion de consecuencias a partir de la hipotesis

A través del método hipotético — deductivo, se pondran en préactica la recopilacion
de datos y la verificacidn de la relacion entre la innovacion tecnoldgica y la satisfaccion del
cliente en la cooperativa de transporte 'PATRIA' de la ciudad de Riobamba. En cual, se
aplicard encuestas y entrevistas, se analizaran sus datos para la obtencién de informacion

relevante que permite sustentar la hipétesis planteada.
3.6.1.4 Contrastacion de enunciados

En base a los enunciados derivados de la hipoétesis, se contrastaran con datos
obtenidos a través de instrumentos de recoleccién, como las encuestas y entrevistas que se

aplicara a los usuarios de la cooperativa de transporte 'PATRIA' de la ciudad de Riobamba.
3.6.1.5 Confirmacion o refutacion

Los datos que se obtendran durante el desarrollo de la investigacion permitiran
comprobar si las hipétesis formuladas seran validadas o rechazadas, en funcion de los

resultados obtenidos.
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CAPITULO IV.
4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Andlisis de normalidad de datos

Tabla 2
Anélisis de Normalidad
Kolmogorov
Estadistico gl Sig.
Considera 0.286 198 0.000

Satisfecho 0.304 198 0.000

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026

La normalidad de datos se evalué mediante la prueba de Kolmogorov obteniéndose
valores de significancia inferiores a 0.05 para las variables analizadas (Sig.= 0.000), lo que
indica que los datos no siguen una distribucion normal. En consecuencia, se rechazoé la
hip6tesis nula de normalidad y se opt6 por el uso de pruebas estadisticas no paramétricas

para el analisis de los datos.
4.2 Procesamiento de informacion de datos

SPSS (Satistical Package for the Social Scienes) es un software estadistico
desarrollado para la gestién, analisis e interpretacién de datos cuantitativos, ampliamente
utilizado en investigacion cientifica en areas como ciencias sociales, salud, educacion y
administracion. Este programa permite realizar andlisis estadisticos descriptivos y de datos
mediante tablas y graficos (Nie, Bent, & Hull, 1970).

Tabla 3.
Andlisis de Fidelidad

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.868 10

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

La tabla de estadisticos de fiabilidad muestra un Alfa de Cronbach de 0.868 para un
instrumento compuesto por 10 items. Este resultado indica que el instrumento presenta un

alto nivel de consistencia interna, lo que significa que los items que lo conforman estan
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adecuadamente relacionados entre si y miden de manera coherente el mismo constructo o
variable de estudio.

De acuerdo con los criterios comunmente aceptados en investigacion, un valor de
Alfa de Cronbach superior a 0.70 se considera aceptable, mayor a 0.80 es bueno y superior
a 0.90 es excelente. En este caso, el valor obtenido (0.868) se ubica en el rango de fiabilidad
alta, lo que evidencia que el cuestionario es confiable y adecuado para su aplicacion en el
estudio.

4.3 Alfa de Cronbach y coherencia entre los items del instrumento de medicion

El alfa de Cronbach es un coeficiente estadistico utilizado para medir la fiabilidad o
consistencia interna de un instrumento de medicion, como encuestas, cuestionarios o escalas.
Este coeficiente indica en qué medida los items que componen un instrumento estan
relacionados entre si y miden de forma coherente una misma variable o constructo. El alfa
de Cronbach fue propuesta por Lee J. Cronbach en 1951 y es uno de los métodos mas
utilizados en investigaciones en ciencias sociales, educacion y salud para evaluar la
confiabilidad de los instrumentos (Cronbach, 1951).

El alfa de Cronbach sirve para medir la confiabilidad o consistencia interna de un
instrumento de investigacion, como un cuestionario o encuesta, permitiendo determinar si
los items que lo componen estan relacionados entre si y miden de manera coherente una
misma variable o concepto. Un valor alto de alfa de Cronbach indica que el instrumento es
confiable y adecuado para el analisis de datos (Nunnally & Bernstein, 1994).

Tabla 4.
Rango de Alfa de Cronbach

Valor de Alfa de Cronbach Nivel de fiabilidad
a>0.90 Excelente
0.80<a<0.90 Buena
0.70<a<0.80 Aceptable
0.60<a<0.70 Cuestionable
0.50<0<0.60 Pobre
a<0.50 Inaceptable

Fuente: (George & Mallery, 2003).

4.4  Analisis e interpretacion de resultados

El andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos de las 198 encuestas aplicadas

a los usuarios de la Cooperativa de Transporte 'PATRIA'. La informacién recopilada
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permitio evaluar la percepcion y el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a los
servicios brindados por la cooperativa, asi como el impacto de la innovacion tecnologica en
la mejora de dichos servicios. Cabe destacar que la totalidad de las encuestas fue considerada
valida para el andlisis estadistico, lo que garantiza la consistencia y confiabilidad de los
resultados obtenidos.

Pregunta 1: ;Con qué frecuencia utiliza los servicios de la cooperativa de transporte
'PATRIA"?

Tabla 5.
Frecuencia del uso del servicio de la cooperativa de transporte PATRIA

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Ocasionalmente 39 19.7 19.7 19.7
Mensualmente 76 38.4 38.4 58.1
Validos Semanalmente 49 24.7 24.7 82.8
Diariamente 34 17.2 17.2 100.0
Total 198 100.0 100.0

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

lustracion 2.
Frecuencia del uso del servicio de la cooperativa de transporte PATRIA

frecuencia

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

Anélisis

Se observa que la categoria mensualmente concentra el mayor porcentaje, con
38.38%, lo que indica que mas de un tercio de los encuestados realiza la actividad con esta
periodicidad. En segundo lugar, la opcion semanalmente representa el 24.75% evidenciando
una participacion relevante de personas que mantienen una frecuencia regular. La categoria
ocasionalmente alcanza el 19.70% mientras que diariamente presenta el menor porcentaje,
con 17.17% del total.

Interpretacion
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Los resultados reflejan que la actividad analizada se realiza predominantemente de
manera mensual, lo que sugiere que no forma parte de una practica cotidiana para la mayoria
de los participantes, sino que responde a una necesidad o habito periddico. La presencia de
porcentajes significativos en las categorias semanal y diaria indica que existe un grupo
importante de personas que mantiene una frecuencia constante. La distribucion evidencia
una diversidad de comportamientos, lo cual puede estas asociado a factores como
disponibilidad de tiempo, importancia asignada a la actividad o condiciones contextuales
propias de los encuestados.

Pregunta 2: ;Conoce los servicios tecnologicos que ofrece la cooperativa (por ejemplo:
informacion digital, redes sociales, ¢atencion por medios tecnoldgicos)?

Tabla 6.
Servicios tecnoldgicos que ofrece la cooperativa de transporte PATRIA

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No 149 75.3 75.3 75.3
Validos Si 49 24.7 24.7 100.0
Total 198 100.0 100.0

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

lustracion 3.
Servicios tecnoldgicos que ofrece la cooperativa de transporte PATRIA

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

Anélisis
Se observa que el 75.25% de los encuestados indicé que no, mientras que solo el
24.75% manifestd que si lo ofrece. Esto evidencia una clara predominancia de la opcion

negativa dentro de la muestra analizada.

49



Interpretacion
Los resultados indican que la mayoria de los usuarios no ofrecen el servicio evaluado,

lo que sugiere una baja implementacion o adopcion del mismo. Esta situacion puede
representar una oportunidad de mejora o desarrollo, ya sea mediante estrategias de difusion,
capacitacion o incentivos que fomenten su oferta.

Pregunta 3: ;Como califica el uso de la tecnologia en la atencion al cliente en la
cooperativa?

Tabla 7.
Calificacion al uso de la tecnologia

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Malo 46 23.2 23.2 23.2
Regular 89 44.9 44.9 68.2
Vélidos Bueno 36 18.2 18.2 86.4
Muy bueno 27 13.6 13.6 100.0
Total 198 100.0 100.0

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly,2026.

llustracion 4.
Calificacion al uso de la tecnologia

califica

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

Anélisis
La opcidn regular concreta el mayor porcentaje con 44.95%, seguida de malo con
23023%. Las categorias bueno y muy bueno representan el 18.18% y 13.64%

respectivamente, evidenciando una menor proporcién de valoraciones positivas.
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Interpretacion
Los resultados reflejan una percepcion mayoritariamente intermedia a negativa por

parte de los clientes. La predominancia de la calificacion regular sugiere que el aspecto
evaluado cumple parcialmente con las expectativas, mientras que el bajo porcentaje de
valoraciones positivas indica la necesidad de implementar mejoras para elevar el nivel de la
satisfaccion.

Pregunta 4: ¢La informacion brindada por medios tecnoldgicos como redes sociales,
teléfonos, plataformas digitales es clara y oportuna?

Tabla 8.
Informacion brindada por medios tecnolégicos de la cooperativa de transporte PATRIA

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 38 19.2 19.2 19.2
A veces 101 51.0 51.0 70.2
Validos Casi siempre 33 16.7 16.7 86.9
Siempre 26 13.1 13.1 100.0
Total 198 100.0 100.0

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

lustracion 5.
Informacion brindada por medios tecnolégicos de la cooperativa de transporte PATRIA

brindada

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

Analisis
La respuesta a veces registra el porcentaje mas alto, con 51.01% lo que indica que

mas de la mitad de los encuestados percibe una prestacion intermitente. Las respuestas nunca
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alcanzan el 19.19% mientras que casi siempre y siempre representan el 16067% y 13.13%
respectivamente, mostrando una menor regularidad en la presentacién del servicio.
Interpretacion

Los resultados indican que el servicio no se proporciona de manera constante, ya que
predomina una percepcion de entrega ocasional. La reducida proporcion de respuestas
positivas reflejan una necesidad de fortalecer los procesos para garantizar mayor continuidad
y confiabilidad en la atencion ofrecida.
Pregunta 5: ; Consideraria que la innovacion tecnolégica ha mejorado la calidad del servicio
del transporte?

Tabla 9.
La innovacion tecnoldgica ha mejorado en la cooperativa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Totalmente 40 20.2 20.2 20.2
en
desacuerdo
En 95 48.0 48.0 68.2
Vélidos  desacuerdo
De acuerdo 38 19.2 19.2 87.4
Totalmente 25 12.6 12.6 100.0
de acuerdo
Total 198 100.0 100.0

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

lustracion 6.
La innovacion tecnoldgica ha mejorado en la cooperativa

considera

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

52



Analisis

La categoria en desacuerdo concentra el mayor porcentaje con 47.98%, seguida de
totalmente en desacuerdo con 20.20%. Por otro lado, las respuestas de acuerdo y totalmente
de acuerdo representan el 19.19% y 12.63% respectivamente, evidenciando una menor
proporcidn de posturas favorables.
Interpretacion

Los resultados reflejan una percepcion mayoritariamente desfavorable respecto al
aspecto evaluado. El predominio de desacuerdo indica que la mayoria de los usuarios no
comparte la afirmacion planteada, lo que pone de manifiesto la necesidad de revisar y
mejorar las condiciones o estrategias relacionadas con el tema analizado.
Pregunta 6: /Qué tan satisfecho/a se siente con la atencion a la cliente apoyada en
herramientas tecnoldgicas para el servicio de transporte?

Tabla 10.
Apoyo a herramientas tecnoldgicas para la cooperativa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Insatisfecho/a 36 18.2 18.2 18.2
Poco 102 51.5 51.5 69.7
Validos satisfecho/a
Satisfecho/a 36 18.2 18.2 87.9
Muy 24 12.1 12.1 100.0
satisfecho/a
Total 198 100.0 100.0

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

lustracion 7.
Apoyo a herramientas tecnoldgicas para la cooperativa
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Satisfecho

= insatisfecho/a = poco satisfecho/a satisfecho/a = muy satisfecho/a

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

Anélisis

La grafica muestra que la mayoria de los encuestados se ubican en la categoria poco
satisfecho/a con un 52%, siendo esta la proporcion mas alta. Le siguen las categorias
insatisfecho/a y satisfecho/a, ambas con un 18%, mientras que muy satisfecho/a representa
el porcentaje mas bajo con un 12%. Esto evidencia una mayor concentracion de respuestas
en los niveles bajos de satisfaccion en comparacion con los niveles altos.
Interpretacion

Los resultados indican que predomina una percepcion negativa o de baja satisfaccion
respecto al aspecto evaluado, ya que més de la mitad de las personas no se siente plenamente
satisfecho. El bajo porcentaje de personas muy satisfecho sugiere que el nivel de
conformidad es limitado y que existen aspectos que necesitan ser mejorados para aumentar

la satisfaccion general de los encuestados.

54



Pregunta 7: ¢Ha tenido facilidad para realizar consultas, reclamos o sugerencias mediante
medios tecnoldgicos en el servicio de transporte PATRIA?

Tabla 11.
Facilidad de uso de los medios tecnoldgicos en la cooperativa

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No he
utilizado 82 414 414 414
Vélidos esos medios
No 90 45.5 45.5 89.9
Si 26 13.1 13.1 100.0
Total 198 100.0 100.0

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

lustracion 8.
Facilidad de uso de los medios tecnoldgicos en la cooperativa

facilidad

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

Analisis
El grafico de sectores muestra una distribucion donde la respuesta negativa No
predomina con un 45.45%, seguida muy de cerca por los usuarios que afirman no haber

utilizado los medios en cuestion, representado un 41.41% de la muestra. Por el contrario, la

percepciodn positiva de facilidad Si es la categoria minoritaria, alcanzando apenas un 13.13%.
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en conjunto, el 86.86% de los encuestados se sitla fuera de una experiencia de uso

satisfactoria o efectiva.

Interpretacion

La alta incidencia de respuestas negativas sugiere que la herramienta o medio actual

presenta barreras técnicas o disefio que dificultan su manejo para casi la mitad de los

usuarios. El elevado porcentaje de personas que no han interactuado con el medio indica una

falta de alcance, desinterés o desconocimiento generalizado.

Pregunta 8: ¢Cree que la cooperativa deberia implementar mas herramientas tecnoldgicas

tales como (¢aplicaciones moviles, pagos digitales, seguimiento de unidades?

Tabla 12.
Implementar mas herramientas tecnoldgicas
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Tal vez 79 39.9 39.9 39.9
Vélidos No 88 44.4 44.4 84.3
Si 31 15.7 15.7 100.0
Total 198 100.0 100.0

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

lustracién 9.
Implementar mas herramientas tecnoldgicas

implementar

Wital vez
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Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

56



Analisis

Muestra que la postura negativa predomina con un 44.44% de las respuestas. Le sigue

la opcion de duda o incertidumbre tal vez con un 39.90%, mientras que la disposicion

afirmativa es la menos frecuente, representando Unicamente el 15.66% del total.

Interpretacion

Los resultados sugieren que la propuesta enfrenta una resistencia significativa,

posiblemente asociada a preocupaciones, desconocimiento o desconfianza sobre sus

beneficios.

Pregunta 9: ;Como califica su nivel general de satisfaccion con los servicios de la

cooperativa PATRIA?

Tabla 13.
Nivel general de satisfaccion

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Bajo 55 27.8 27.8 27.8
Medio 79 39.9 39.9 67.7
Vélidos Alto 37 18.7 18.7 86.4
Muy alto 27 13.6 13.6 100.0
Total 198 100.0 100.0

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

lustracién 10.
Nivel general de satisfaccion
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Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.
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Analisis

Podemos observar que implementar se predominio de la negatividad con un 44.44%
seguido por la duda tal vez con un 39.90%, dejando al apoyo positivo en un escaso 15.66%.
Por su parte el grafico muestra que la mayoria se concentra en el nivel medio 39.90% vy el

nivel bajo 27.78% mientras que los niveles alto y muy alto son menos representados.

Interpretacion

El grafico indica que predomina el nivel medio, seguido el nivel bajo, lo que refleja
que el aspecto evaluado se encuentra en una condicién intermedia con algunas dificultades.
Los niveles alto y muy alto son menos frecuentes, lo que sugiere la necesidad de mejorar
para alcanzar mejores resultados generales.
Pregunta 10: Desde su experiencia, ¢la innovacién tecnolégica influye en su decision de
seguir utilizando los servicios de la cooperativa?

Tabla 14.
Decision de seguir utilizando los servicios de la cooperativa

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No influye 81 40.9 40.9 40.9
Validos Si, poco 80 40.4 40.4 81.3
Si, mucho 37 18.7 18.7 100.0
Total 198 100.0 100.0

Fuente: Programa SPSS,
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

lustracion 11.
Decision de seguir utilizando los servicios de la cooperativa

experiencia

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.
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Analisis

Se observa que no influye es la mas representativa con aproximadamente 40.9%,
seguida muy cerca por si, poco con alrededor de 40.4%. en contraste, la categoria si, mucho
presenta el porcentaje mas bajo, con cerca de 18,7%, lo que indica que una menor parte de
los encuestados considera que la experiencia influye de manera significativa.
Interpretacion

Los resultados sugieren que, para la mayoria de las personas, la experiencia no
influye o influye solo en cierta medida, por lo que no se considera un factor determinante.
Solo un grupo reducido percibe que la experiencia tiene una influencia fuerte, lo que indica

que los otros factores podrian tener mayor peso en el aspecto evaluado.
4.5 Comprobacion de hipotesis

Para el analisis de las hipotesis formuladas, se consideran de las dos variables
establecida en el estudio, donde la innovacion tecnologica es la variable independiente y la
satisfaccion al cliente es la variable dependiente. La hipdtesis (H;) alternativa y la (Ho) nula
son:

Hi: La innovacion tecnoldgica influye en la satisfaccion del cliente en la cooperativa
de transporte 'PATRIA' de la ciudad de Riobamba.

Ho: La innovacion tecnologica no influye en la satisfaccion del cliente en la
cooperativa de transporte 'PATRIA' de la ciudad de Riobamba.

A partir de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada, se recopil6 informacién
correspondiente a la variable independiente mediante la pregunta 5y la variable dependiente
a través de la pregunta 6. Para el analisis de estas preguntas se empled el método de Chi-

cuadrado, a partir del cual se obtuvieron los siguientes resultados:
4.6 Resumen del procesamiento de los casos

Tabla 15.
Procesamiento de los Casos

Resumen del procesamiento de los Casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N  Porcentaje N Porcentaje
Considera  Satisfecho 198 100.0% 0 0.0% 198 100.0%

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.
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La tabla Resumen del procesamiento de los casos muestra la cantidad de datos
utilizados en el anélisis estadistico y permite identificar la presencia de valores validos y
perdidos en las variables estudiadas. En este caso, para las variables Considera y Satisfecho,
se observa que se analizaron 198 casos validos, lo que representa el 100% de la muestra,
mientras que no se registraron casos perdidos 0%. El total de casos procesados es de 198, lo
cual indica que todos los cuestionarios o registros fueron completos y aptos para el anélisis
estadistico.

4.7 Tabla de contingencia

Tabla 16.
Tabla de contingencia

Tabla de contingencia considera* Satisfecho

Satisfecho
Insatisfecho/a Poco Satisfecho/a Muy Total
satisfecho/a satisfecho/a
Totalmente 20 15 1 4 40
de acuerdo
En 10 73 11 1 95
Considera desacuerdo
De acuerdo 5 10 18 5 38
Totalmente 1 4 6 14 25
de acuerdo
Total 36 102 36 24 198

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly,2026.

La tabla de contingencia permite observar la relacion entre la variable considera y el
nivel de satisfaccion, mostrando que los usuarios que se encuentran en desacuerdo o
totalmente en desacuerdo se concentran principalmente en los niveles de insatisfecho/a y
poco satisfecho/a, mientras que quienes estan de acuerdo o totalmente de acuerdo presentan
una mayor tendencia hacia los niveles de satisfecho/a y muy satisfecho/a, lo que sugiere una

relacion directa entre el grado de acuerdo y la satisfaccion.
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4.8 Chi-cuadrado

Tabla 17.
Chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. Asintética(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 128.239? 9 0.000
Razén de verosimilitudes 110.491 9 0.000
Asociacion lineal por lineal 59.132 1 0.000
N de casos validos 198

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2026.

La tabla de pruebas de chi-cuadrado presenta los resultados del andlisis estadistico
realizado para determinar la existencia de una relacion entre dos variables categoricas. El
principal estadistico analizado es el chi-cuadrado de Pearson, cuyo valor obtenido es 128.239
con 9 grados de libertad y un nivel de significancia menor a 0.05 (p< 0.001). este resultado
indica que las diferencias observadas entre las categorias de las variables no se deben al azar.

La prueba de razén de verosimilitudes muestra un resultado significativo, lo que
refuerza la consistencia del anélisis y confirma la existencia de asociacion entre las variables.
De igual manera, la asociacion lineal por lineal resulta estadisticamente significativa, lo cual
evidencia una tendencia lineal en los datos cuando las variables paseen un orden establecido.

El anélisis se realizé considerando un total de 198 casos, lo que proporciona un
respaldo estadistico adecuado para los resultados obtenidos.

4.9 Verificacion de hipdtesis

Con base a los resultados alcanzados y el analisis efectuado, se determina que la
hipdtesis nula (Ho) es descartada, mientras que se acepta la hipdtesis alternativa (H;).
Ha: Por lo tanto, se afirma que la innovacion tecnoldgica influye en la satisfaccion

del cliente en la cooperativa de transporte 'PATRIA' de la ciudad de Riobamba.
4.10 Discusion de resultados

Los resultados obtenidos en la presente investigacion evidencian la existencia de una
relacion estadisticamente significativa entre la innovacion tecnologica y la satisfaccion del
cliente en la Cooperativa de transporte 'PATRIA' de la ciudad de Riobamba. A partir del

analisis de 198 encuetas validas, se confirma que la percepcidn de los usuarios respecto a la
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innovacion tecnologica influye de manera directa en su nivel de satisfaccion con el servicio
recibido.

Estos resultados concuerdan con lo planteado por (Zeithaml, Bitner, & Gremler,
2020), quienes sostienen que la calidad percibida del servicio, apoyada en el uso eficiente
de tecnologias, influye positivamente en la satisfaccion del cliente.

De igual manera, coinciden con los aportes de (Lemon & Verhoef, 2022), quienes
destacan que la experiencia del cliente se ve fortalecida cuando las organizaciones
incorporan herramientas tecnoldgicas que facilitan la interaccion, el acceso a la informacién
y la eficiencia del servicio.

No obstante, los resultados también muestran que un porcentaje considerable de
usuarios percibe que la innovacion tecnoldgica influye solo de manera moderna o limitada
en su satisfaccion. Esto puede explicarse por la presencia de barreras internas, como la
resistencia al cambio, la falta de capacitacion del personal o limitaciones en la infraestructura
tecnologica, tal como lo sefialan (Ordofiez, 2023) y la (OECD, 2023). Estos factores podrian
estar impidiendo que el impacto de la innovacién sea percibido de forma mas significativa
por todos los usuarios.

La investigacion demuestra que, si bien la innovacion tecnoldgica no es el Unico
factor que determina la satisfaccion del cliente, si constituye un elemento clave que, al ser
correctamente implementado y gestionado, puede mejorar la percepcion del servicio,

fortalecer la competitividad de la cooperativa y aumentar la fidelizacion de los usuarios.
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CAPITULO V.
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

La innovacion tecnologica mejora la satisfaccion del cliente en la cooperativa de
Transportes 'PATRIA', ya que optimiza el servicio, reduce tiempos de espera y brinda mayor
comodidad y seguridad a los usuarios.

Se concluye que la innovacion tecnoldgica constituye un factor determinante en la
satisfaccion del cliente, evidencidndose que la incorporacion de herramientas digitales y
mejoras en los procesos operativos de la cooperativa de Transportes 'PATRIA' incide
positivamente en la percepcion de calidad del servicio brindado a los usuarios.

Se determina la existencia de una relacion significativa entre las bases teoricas y la
realidad operativa de la cooperativa, identificAndose brechas en la aplicacion de principios
de innovacién tecnoldgica y gestion del servicio, las cuales limitan el nivel 6ptimo de
satisfaccion del cliente.

Se establece que la implementacion de estrategias de innovacion tecnoldgica
orientadas a las necesidades del usuario permite optimizar la calidad del servicio,
contribuyendo al fortalecimiento de la competitividad institucional y a la fidelizacion de los

clientes en la cooperativa de transporte 'PATRIA".
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5.2 Recomendaciones

Se recomienda a la cooperativa PATRIA implementar y fortalecer el uso de
herramientas tecnoldgicas, como aplicaciones mdviles y sistemas de pago digital, para
mejorar la calidad del servicio, optimizar tiempos y aumentar la satisfaccion de los clientes.

Se sugiere implementar un sistema periodico de evaluacion de la innovacién
tecnoldgica y la satisfaccion del cliente en la cooperativa de transportes PATRIA, mediante
el uso de encuestas estructuradas, indicadores de calidad del servicio y herramientas digitales
de recoleccion de datos, con el fin de obtener informacion actualizada y confiable para la
toma de decisiones.

Se considera fortalecer la capacitacion del personal administrativo y operativo en
temas de innovacion tecnoldgica y gestion de la calidad del servicio, con base en modelos
teodricos actualizados, a fin de reducir las brechas identificadas entre la teoria y la practica
dentro de la cooperativa.

Se propone desefiar e implementar un plan integral de innovacion tecnoldgica que
incluya la digitalizacion de procesos (como sistemas de pago electronico, aplicaciones
moviles y monitoreo del servicio), orientado a mejorar la experiencia del usuario,

incrementar la eficiencia operativa y elevar los niveles de satisfaccion del cliente.
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CAPITULO VI.
6. PROPUESTA

Titulo: Proponer estrategias de innovacion tecnoldgica para optimizar la satisfaccion

del cliente en la cooperativa de transporte “PATRIA de la ciudad de Riobamba”.
6.1 Justificacion de la propuesta

Los resultados obtenidos en la presente investigacion evidencian que la innovacion
tecnoldgica influye de manera significativa en la satisfaccion del cliente de la Cooperativa
de Transporte 'PATRIA'. Sin embargo, también se identificO que una parte de los usuarios
percibe una influencia moderada de la tecnologia, lo que demuestra la necesidad de fortalecer
y modernizar los servicios actuales.

La implementacion de un sistema de compra de boletos en linea con validacion
mediante codigo QR, junto con la instalacion de sistemas GPS en las unidades y un
monitoreo mensual de camaras de seguridad, se plantea como una estrategia integral
orientada a mejorar la experiencia del usuario, optimizar los procesos operativos y reforzar
la seguridad de pasajeros y conductores. Esta propuesta busca reducir la necesidad de
tramites presenciales, incrementar la confianza del usuario y posicionar a la cooperativa

como una organizacion moderna y competitiva.
6.2 Objetivos de la propuesta
6.2.1 Objetivo general

Implementar un sistema tecnoldgico integral que permita la compra de boletos en
linea, el control y rastreo de las unidades mediante GPS y el monitoreo periddico de camaras
de seguridad, con el fin de mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer la seguridad del

servicio de transporte.
6.2.2 Objetivos especificos

e Implementar la venta de boletos electrénicos a través de la pagina oficial de la
cooperativa.

e Eliminar la obligatoriedad de retiro fisico del boleto en oficinas, utilizando cddigos
QR como medio de validacion.

e Incorporar sistemas de GPS en todas las unidades de transporte para el control de
rutas y prevencion de robos o secuestros.
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6.3 Descripcion de la propuesta
6.3.1 Compra de boletos en linea con cddigo QR

Se propone que la cooperativa de transporte PATRIA habilite en su pagina web
oficial un sistema de compra de boletos en linea, donde el usuario pueda seleccionar ruta,
horario, asiento y realizar pago de forma electrénica. Una vez confirmado el pago, el sistema
generard automaticamente un cddigo QR, el cual serd enviado al correo electronico del
cliente o almacenado en su dispositivo movil.

El dia del viaje, el usuario podra dirigirse directamente a la unidad asignada y
presentar el codigo QR para su escaneo por parte del personal autorizado, evitando filas,

tiempos en espera y la necesidad de acudir a las oficinas fisicas para retirar el boleto.
6.3.2 Implementacion de GPS en las unidades de transporte

La propuesta complementa la instalacion de dispositivos GPS en todas las unidades
de la cooperativa, permitiendo el rastreo en tiempo real de las rutas, el control de velocidad
y la ubicacién exacta de los buses. Esta tecnologia contribuira a mejorar la seguridad,
prevenir robos o secuestros y brindar mayor tranquilidad tanto a los pasajeros como a los

familiares y a la administracion de la cooperativa.
6.3.3 Monitoreo mensual de camaras de seguridad

Se propone establecer un plan de monitoreo mensual de las camaras de seguridad
instaladas en las unidades, con el fin de verificar su correcto funcionamiento, revisar
grabaciones y detectar posibles incidentes. Este control permitira fortalecer la prevencion de
delitos, mejorar la seguridad interna y contar con respaldo audiovisual ante cualquier

eventualidad.
6.3.4 Beneficios esperados

e Reduccion de tiempos de espera y eliminacion de tramites presenciales.
e Incremento de la satisfaccion y confianza del cliente.

e Mejora en la seguridad de pasajeros, conductores y unidades.

e Optimizacion del control operativo y administrativo.

e Fortalecimiento de la imagen institucional de la cooperativa.

6.3.5 Viabilidad de la propuesta

La propuesta es viable desde el punto de vista técnico y operativo, que las tecnologias
planteadas (boletos electrénicos, cddigos QR, GPS y cdmaras de seguridad) se encuentran
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ampliamente disponibles en el mercado y han sido implementadas con éxito en otras
cooperativas de transporte. Su aplicacion puede realizarse de manera progresiva,
permitiendo a la cooperativa adaptar sus recursos econdmicos y capacitar al personal

involucrado.

6.3.6 Impacto de la propuesta

La implementacién de esta propuesta permitird a la cooperativa de transporte
'PATRIA' mejorar de manera sostenible la calidad del servicio, incrementar la satisfaccion
del cliente y fortalecer la seguridad, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos

institucionales y a la competitividad del sector transporte de la ciudad de Riobamba.

6.3.7 Cronograma de actividades

Se presenta el cronograma estimado para la ejecucion de la propuesta, considerando

un periodo de seis meses:

Tabla 18
Cronograma de Actividades
Actividad Responsable Mes Mes Mes Mes Mes Mes
1 2 3 4 5 6
Andlisis de requerimientos Gerencia/ Area Tl X
tecnoldgicos
Disefio del sistema de boletos Area Tl / Proveedor X
en linea externo
Implementacion de pagos Area Tl X
electrénicos y QR
Instalacion de GPS en las Area Operativa X X
unidades
Instalacion 'y revision de Area Operativa / Seguridad X
camaras
Capacitacion al personal Talento Humano X
Puesta en marcha y Gerencia X

evaluacién inicial
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6.3.8 Presupuesto estimado

El presupuesto estimado para la implementacidn de la propuesta se presenta de
manera referencial:

Tabla 19
Presupuesto

Concepto Costo estimado (USD)

Desarrollo del sistema de boletos en linea 4.000

Integracion de pagos electrénicosy QR 2.000

Dispositivos GPS (por unidad) 3.500
Sistema y mantenimiento de cadmaras 2.500
Capacitacién del personal 1.000

Total, estimado 13.000

6.3.9 Responsables de la ejecucion

La ejecucion de la propuesta estara a cargo de las siguientes areas:

Gerencia General: Supervision general y toma de decisiones estratégicas.

Area de Tecnologias de la informacion: Desarrollo, implementacion y
mantenimiento del sistema tecnolégico.

Area Operativo: Instalacion y control de GPS y camaras en las unidades.

Talento Humano: capacitacion del personal.

Area de Seguridad: Monitoreo mensual de camaras y control de indicaciones.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma

% OBSERV
MES1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5
N AVANCE |[ACIONES
ACTIVIDADES
° ESPERA
S|S S|S S|S S|S S|S DO
1 Preser?tam_o,n de tema de 10%
Investigacion
2 | Primer Tutoria 5%
Cumplimiento de
5 L L 5%
objetivos/ Marco Teorico °
6 | Metodologia 5%
7 Bevisi_c')n d_e,I perfil de la 504
investigacion aprobada
8 | Segunda Tutoria 10%
Revision del desarrollo
9 | del trabajo de 10%
Investigacion
9 | Resultados y discusion 5%
1 Conclusione§y 504
0 |Recomendaciones
1 T
1 Referencias bibliogréficas 10%
1 .
5 Tercer Tutoria 10%
1 Revision del informe final
3 del trabajo de 10%
Investigacion
TOTAL 100%

Fuente: Propia.

Elaborado por: Fiallos Lesly, 2025.

73




Anexo 2. Presupuesto de la investigacion

Detalle Presupuesto
Alimentacion $150
Transporte $170
Impresiones Borradores $100
Impresiones Finales $120
Lépiz $30
Esferos $30
Computadora $80
Hojas de papel bond $190

Total $870

Fuente: Propia.
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2025.
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Anexo 3. Matriz de consistencia

Formulacion del problema

Objetivo General

Hipotesis General

¢De qué manera la
innovacion tecnologica
incide en la satisfaccion del
cliente en la cooperativa de
transporte 'PATRIA' de la
ciudad de Riobamba?

Determinar de qué manera
la innovacion tecnologica
influye en la satisfaccion del
cliente en la cooperativa de
transporte 'PATRIA' de la
ciudad de Riobamba.

Hi: La innovacion tecnoldgica
influye en la satisfaccion del
cliente en la cooperativa de
transporte 'PATRIA' de la ciudad
de Riobamba.

Ho: La innovacion tecnoldgica
no influye en la satisfaccion del
cliente en la cooperativa de
transporte 'PATRIA' de la ciudad
de Riobamba.

Problemas Derivados

Objetivos Especificos

Hipotesis Especifica

e ;Como influye Ila
innovacion tecnoldgica
en la satisfaccion del
servicio al cliente en la
cooperativa de
transporte 'PATRIA'?

e ;COmo se contrasta la
base tedrica con el grado
de innovacion
tecnoldgica y el nivel de
satisfaccion del cliente
en la cooperativa de
transporte 'PATRIA"?

e (Qué estrategias de
innovacion tecnoldgica
pueden proponerse para
optimizar la satisfaccion
del cliente en la
cooperativa de
transporte 'PATRIA'?

e Diagnosticar la
innovacion tecnoldgica
y la satisfaccion del
servicio al cliente en la
cooperativa de
transporte 'PATRIA' de
la ciudad de Riobamba.
e Contrastar las bases
tedricas de lainnovacion
tecnoldgica y la
satisfaccion del cliente
en la cooperativa de
transporte 'PATRIA' de
la ciudad de Riobamba.
e Proponer estrategias de
innovacion tecnoldgica
para  optimizar la
satisfaccion del cliente
en la cooperativa de
transporte 'PATRIA' de
la ciudad de Riobamba.

Fuente: Propia
Elaborado por: Fiallos Lesly, 2025

75




Anexo 4. Matriz de operacionalizacién de variables

VARIABLE INDEPENDIENTE: INNOVACION TECNOLOGICA

procedimientos,

nuevas formas de
organizacién y de
gestion de la

produccion que
mejoraran la
productividad de los
factores de
produccion.

Porcentaje de servicios
entregados.

Productividad

Cumplimiento del
calendario de
actividades.

Relacién entre recursos
utilizados y productos
obtenidos.

Grado de
cumplimiento de las
actividades operativas
planificadas en el
tiempo establecido.

Conceptualizacion Categorias Indicadores Técnicas e
instrumentos
Productos y servicios
ofertados.
Niveles de la
Segin  (Estrada, satisfaccion del cliente.
Montero, & Herrera, Productos Propuesta de
2020) dice que la estrategias
innovacion tecnoldgicas para
tecnoldgica mejorar la satisfaccion Técnica
comprende cambios del cliente. Encuesta
en los productos y NGmero de procesos Entrevista
en los procesos; para la entrega del
estos cambios producto o servicio.
implican la Procesos Procesos para la Instrumento
adaptacion de entrega del servicio, Cuestionario de
técnicas, encuesta.

Guia de entrevista.

Fuente: Propia

Elaborado por: Fiallos Lesly, 2025
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VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Conceptualizacién

Categorias

Indicadores

Técnicas e
instrumentos

Segun (Alvarado,
2022)la satisfaccion al
cliente es el resultado de
brindar una experiencia
positiva mediante una
atencion personalizada,
que demuestre empatia
hacia sus necesidades,
inquietudes 0
expectativas, 'y que
ofrezcan una solucion
efectiva y oportuna a sus
problemas 0
requerimientos. Se
alcanza cuando el cliente
siente que ha sido
escuchado, comprendido
y valorado a lo largo de
todo el proceso de
integraciébn con una
empresa 0 Sservicio.

Empatia

Grado de percepcion del
cliente sobre la amabilidad
y respeto en el trato
recibido.

Nivel de satisfaccion
respecto a la disposicion
del personal para ayudar.
Frecuencia con la que el
personal comprende las
necesidades  especificas
del cliente.

Atencion

Tiempo promedio de
respuesta a solicitudes o
reclamos.

Nivel de satisfaccion al
cliente.

Disponibilidad de canales
tecnoldgicos de atencion
al cliente.

Solucién

Tiempo promedio de
resolucion de reclamos o
inconvenientes.

Grado de satisfaccién con
la solucion ofrecida ante
una queja o reclamo.
Proporcion de problemas
resueltos en el primer
contacto con el personal
de atencion.

Técnica
Encueta.
Entrevista.

Instrumento
Cuestionario de
encuesta.
Guia de entrevista.

Fuente: Propia

Elaborado por: Fiallos Lesly, 2025.
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Anexo 5. Encuesta de la innovacion tecnologica y la satisfaccion al cliente en la cooperativa
de transporte 'PATRIA'.

1: ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de la Cooperativa de Transporte
PATRIA?

Diariamente
Semanalmente
Mensualmente
Ocasionalmente

2: ¢ Conoce los servicios tecnoldgicos que ofrece la Cooperativa (por ejemplo:
informacion digital, redes sociales, atencion por medios tecnolégicos)?

Si
No

3: ¢Como califica el uso de la tecnologia en la atencion al cliente en la cooperativa?

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

4: ¢La informacién brindada por medios tecnoldgicos como redes sociales, teléfonos,
plataformas digitales es clara y oportuna?

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

5: ¢Consideraria que la innovacion tecnoldgica ha mejorado la calidad del servicio del
transporte?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
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6: ¢ Qué tan satisfecho/a se siente con la atencion a la cliente apoyada en herramientas
tecnologicas para el servicio de transporte?

Muy satisfecho/a
Satisfecho/a
Poco satisfecho/a
Insatisfecho/a

7: ¢Ha tenido facilidad para realizar consultas, reclamos o sugerencias mediante
medios tecnoldgicos en el servicio de transporte PATRIA?

Si
No
No he utilizado esos medios

8: ¢Cree que la cooperativa deberia implementar més herramientas tecnoldgicas tales
como (¢aplicaciones moviles, pagos digitales, seguimiento de unidades?

Si
No
Tal vez

9: ¢ Como califica su nivel general de satisfaccion con los servicios de la Cooperativa
PATRIA?

Muy alto
Alto
Medio
Bajo

10: Desde su experiencia, ¢la innovacion tecnoldgica influye en su decision de seguir
utilizando los servicios de la Cooperativa?

Si, mucho
Si, poco
No influye
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