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RESUMÉN 

La presente investigación tuvo como objetivo general proponer un modelo de calidad que 

permita mejorar el servicio y elevar el nivel de satisfacción de los clientes de las compañías de 

tricimotos del cantón La Maná. El propósito es determinar la problemática en la calidad del 

servicio que prestan las compañías de tricimotos a sus usuarios. De acuerdo a los modelos 

existentes llegamos a analizar cada uno de ellos, con la finalidad de saber cuáles son las ventajas 

y desventajas. Y así poder determinar el mejor modelo que se adopte a las compañías de 

tricimotos; según diagnóstico se llegó a proponer a las compañías tricimotos el modelo de 

Malcolm Baldrige. Mediante la investigación realizada se disminuirá los problemas detectados 

mediante: capacitaciones, conferencias y charlas dirigidos a los socios, conductores, personal 

administrativo; para así disminuir todas las anomalías que existen dentro de la organización y 

así brinden un servicio de calidad. Mediante la investigación de campo se diagnosticó las 

falencias y dificultades como: falta de capacitación, falta de pericia, falta de cortesía, mal 

servicio, exceso de pasajeros, exceso de velocidad entre otras anomalías; es por ello que los 

clientes se encuentran insatisfechos con el servicio que ofrece la empresa. Las diversas 

capacitaciones dirigidas a los socios y conductores de la compañía de tricimoto 19 Mayo S.A. 

del cantón La Maná se llevó a mejorar el inadecuado servicio que prestan. 
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ABSTRACT 

The general objective of this research was to propose a quality model that would improve the 

service and raise the level of satisfaction of the customers of the “tricimotos” companies in La 

Maná. The purpose is to determine the problems in the quality of service provided by the 

companies of “tricimotos” to their users. According to the existing models, we analyze each of 

them, in order to know what the advantages and disadvantages are. And so to be able to 

determine the best model that is adopted to the companies of “tricimotos”; According to the 

diagnosis, the model of Malcolm Baldrige was proposed to the “tricimotos” companies. 

Through the research carried out, the detected problems will be reduced through: training, 

conferences and talks addressed to the members, drivers, administrative personnel; in order to 

reduce all the anomalies that exist within the organization and thus provide a quality service. 

Through the field investigation, the deficiencies and difficulties were diagnosed: lack of 

training, lack of expertise, lack of courtesy, poor service, excess of passengers, speeding among 

other anomalies; that is why customers are dissatisfied with the service offered by the company. 

The different trainings addressed to the members and drivers of the “tricimoto” company “19 

de Mayo S.A.” in La Maná led to improve the inadequate service they provide. 

 

Keywords: Quality, Service, Satisfaction, Customer and Tricimotos. 
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FORMULARIO DE PRESENTACIÓN DE PROYECTOS DE INVESTIGACIÓN 

PROYECTO DE TITULACIÓN I 

1. INFORMACIÓN GENERAL 

Título del Proyecto:  

Calidad de servicio y la satisfacción del cliente en las Compañías de tricimotos del cantón 

La Maná, provincia de Cotopaxi. Propuesta de un modelo de calidad. 

El propósito de la investigación: 

Es conocer la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en relación al servicio 

que prestan las compañías de tricimotos del cantón La Maná, provincia de Cotopaxi.  

Detectadas las falencias, vicisitudes y problemas a los que tienen que enfrentarse 

cotidianamente las compañías de tricimotos, podremos establecer un diagnóstico del nivel 

de servicio, luego propondremos la implementación de un modelo de calidad que permita 

corregir las deficiencias, con el propósito de mejorar la calidad de servicio, así como la 

percepción del cliente. 

Fecha de inicio:    Octubre del 2018 

Fecha de finalización:   Agosto del 2019 

Lugar de ejecución: La investigación se realizó en las compañías 

de tricimoto del cantón La Maná provincia 

de Cotopaxi.   

Unidad Académica que auspicia:  Facultad de Ciencias Administrativas  

Carrera que auspicia:  Carrera de Ingeniería Comercial de la 

Universidad Técnica de Cotopaxi - 

Extensión La Maná. 

Proyecto de investigación vinculado:  El presente proyecto de investigación está 

vinculado con el macro proyecto de la 

carrera de Ingeniería Comercial titulado 

“Gestión de las pymes en el cantón La 

Maná”. 
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Equipo de Trabajo: 

El equipo de trabajo está constituido por dos investigadoras y un docente tutor de los 

cuales se describen a continuación. 

Tutor:    Héctor Arnulfo Chacha Armas (Curriculum anexo 1) 

Investigadores:  Briones Solís Mireya Karina (Curriculum anexo 2) 

Toaquiza Ayala Kerly Yajaira (Curriculum anexo 3) 

Área de Conocimiento: 

Administración, Negocios y Legislación. 

Línea de investigación: 

Administración y economía para el desarrollo humano y social. 

Sub líneas de investigación de la Carrera:  

Comercio y administración de empresas. 

Objetivos del Plan Nacional de Desarrollo toda una vida. 

El presente proyecto de investigación se encuentra vinculado al objetivo 1, 3 y 5 del Plan 

Nacional de Desarrollo Toda una Vida que textualmente dice:  

El objetivo 1 “Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las 

personas”; es decir que todas las personas somos iguales ante la ley, con obligaciones y 

derechos que nos permitan vivir en convivencia armónica, con acceso al trabajo en sus 

diferentes formas, en condiciones dignas y justas. El estado y la sociedad tienen la 

obligación de velar por este derecho, de tal manera que todos nos desenvolvamos en un 

ambiente igualitario de progreso colectivo, velando porque todas y todos tengamos una 

vida digna.  

El objetivo 3 “Garantizar los derechos de la naturaleza para las actuales y futuras 

generaciones”; donde implica reestructurar nuestra economía mediante la disminución de 

actividades extractivas, para que así la orientación hacia una economía basada en la 

comprensión, aprovechamiento de oportunidades de conocimientos el cuál con lleve a la 
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biodiversidad lleno de fortalezas para un buen desempeño en las nuevas tendencias 

mundiales para que las ciudades, lugares cuenten con los servicios básicos, con la 

finalidad que mejoren la calidad de vida de sus habitantes, con el propósito de reducir la 

vulnerabilidad a los efectos adversos del cambio que son causados por la naturaleza. A 

demás lograr el aprovechamiento de la biodiversidad y generar nuevos empleos y 

desarrollo sustentable para cambiar la modalidad de vida que tienen las personas. 

El objetivo 5 “Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento económico 

sostenible de manera redistributiva y solidaria”; como textualmente nos menciona que el 

desarrollo económico debe ser consecuente con los grandes retos que enfrenta el planeta 

debido a la crisis ambiental es por ellos que se pretende impulsar la productividad y 

competitividad para el crecimiento económico y el desarrollo sustentable para el bienestar 

de la población ecuatoriana. Donde las empresas públicas han tenido y tienen un rol 

importante, debido a que son agentes que promueven su desarrollo económico y social a 

través de su intervención estratégica en mercados, la provisión de bienes y servicios de 

calidad y la gestión eficiente de los recursos de los sectores estratégicos. 

2. DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO 

La investigación se enfocó en determinar la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente, con la finalidad de proponer e implementar un modelo de calidad, que puede ser 

adoptado a futuro por todas las compañías de tricimotos que operan en el cantón La Maná, 

de manera que todas tiendan a mejorar la calidad del servicio que prestan a sus clientes. 

El proyecto se lo ejecutó utilizando los métodos deductivo, analítico y sintético, 

investigación de campo a través de las encuestas y entrevistas, con esos elementos 

llegamos a visualizar claramente la problemática del sector. Los datos y la información 

obtenida, fue procesada y analizada para determinar de manera fehaciente la calidad del 

servicio, con lo que fue factible, elaborar y proponer estrategias para implementar el 

sistema que se adapte a su necesidad. 

Los beneficiarios del presente proyecto fueron: las 4 compañias de tricimotos que operan 

en esta ciudad, 202 socios, incluidos los directivos y 54,104 habitantes del cantón La 

Maná según el censo del INEC en el año 2010 de una población proyectada. Culminado 

el proyecto, se realizó una socialización del proyecto a las compañías y una capacitación 

a los conductores.  
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3. JUSTIFICACIÓN DEL PROYECTO  

El desarrollo de este proyecto representó una oportunidad para visibilizar, evaluar,  la 

satisfacción de los cliente y la calidad del servicio que brindan las compañías de 

tricimotos del cantón La Maná, provincia de Cotopaxi. También como proponer un 

modelo de calidad que puede ser implementado a futuro, para mejorar y optimizar este 

servicio, eliminando las problemáticas existentes al momento de utilizar este servicio.  

Mediante la investigación de campo, se obtuvo una amplia información sobre el número 

de compañías tricimotos que existen, características operativas y, de funcionalidad, 

organización, problemas a los que se enfrentan. Para finalmente proponer un modelo en 

particular a la compañía de tricimoto 19 de Mayo, el cuál pueda ser aplicado por las demás 

compañías adoptándole de acuerdo a sus particularidades. 

Una vez aplicados los métodos deductivos, analíticos, sintéticos y las técnicas de la 

entrevista a los directivos, socios y usuarios se llego a detectar la problemática sobre la 

calidad del servicio que prestan las compañías tricimotos y la percepción que tiene el 

cliente sobre servicio adquirido. El proyecto a más de formular el diagnóstico está 

encaminado a brindar solución a cada problemática para que las compañías de tricimotos 

oferten un buen servicio a la ciudadanía del cantón La Maná. 

Los involucrados del proyecto fueron: las 4 compañias de tricimotos, los 202 socios 

incluidos, los directivos de las compañías y los 54.104 habitantes del cantón La Maná, en 

conjunto se solucionó las problemáticas que existen en este servicio de transportación de 

tricimotos.  

4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO   

4.1 Directos: 

 Las cuatro compañías de tricimotos quienes conforman el equipo de trabajo 

 Los 202 socios de las compañías de tricimotos del cantón La Maná. 

 Los 54,104 habitantes del cantón La Maná según el censo del INEC, año 2010  

potenciales usuarios de este servicio. 

4.2 Indirectos:  

 Los turistas. 
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 El Servicios de Rentas Internas. 

 Cuerpo de bomberos. 

 El Gobierno Autónomo Descentralizado (GAD) del cantón La Maná. 

 Las instituciones públicas y privadas del cantón La Maná. 

5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

La calidad del servicio se basa en lograr la aceptación e incremento de la demanda de las 

empresas y con ello conseguir que los clientes vuelvan a utilizar los servicios ofrecidos y 

elevar sus expectativas. En la actualidad, se vive la saturación de servicios, ante esta 

situación las empresas reconocen la necesidad de tomar medidas para fortalecer la calidad 

del servicio y así aumentar la satisfacción del cliente. Se debe tener presente que el 

principal factor en la captación de nuevos clientes y su fidelidad, es la calidad que brindan 

en los servicios que proporcionan las compañías de tricimotos del Cantón La Maná, 

también la forma en la que los colaboradores ofrecen la calidad de ese servicio en las 

diferentes áreas dentro de la organización. (Reyes, 2014, pág. 48) 

Los colaboradores deben estar conscientes de que el éxito de su organización depende de 

las actitudes y conductas, lo cual implica factores como en la atención al cliente, empatía, 

confianza, con lo que se logró que el cliente permanezca contento con los servicios que 

se le brindan al momento de solicitarlos. 

En el Ecuador existe un nivel alto de competitividad; porque hay gran variedad de 

organizaciones de la misma labor, es por ello que las organizaciones han empezado por 

darle gran importancia a la calidad del servicio y la satisfacción de los clientes o usuarios. 

A pesar de todo lo mencionado lo más importante y relevante en el servicio de 

transportación es la calidad de atención que se le proporcione a los usuarios, quienes 

diariamente utilizan las tricimotos para movilizarse, donde se consideran aspectos 

tangibles e intangibles tales como el trato personalizado y el aspecto físico de las unidades 

de transportación, ya que todo esto genera una mala experiencia para el usuario. (Fuentes 

y López, 2018, pág. 3) 

A nivel regional las empresas han presentado una variedad de problemas, ya que se han 

visto afectadas por una situación de cambios, generando un bajo nivel de conocimientos  

lo cual implica brindar un servicio de calidad debido a que no cuentan con un modelo de 

calidad y satisfacción  del cliente, que permita potenciar las habilidades, conocimiento, 
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destrezas, actitudes y valores de los colaboradores que laboran prestando servicios, factor 

que incide de manera significativa en el nivel de satisfacción en los clientes. (Villasís, 

2012) 

En el cantón La Maná el uso de las tricimotos o mototaxis ha crecido de forma 

exponencial, este modo de transporte  es de enorme utilidad para la movilidad de sus 

habitantes dentro del sistema de transporte, sin embargo la desorganización y la falta de 

un eficiente calidez en el servicio ha hecho notorio los inconvenientes en su accionar 

cotidiano. Propendiendo incluso a sufrir accidentes de tránsito con sus nefastas 

consecuencias. 

Debido a la observación preliminar en las compañías de tricimotos se puede decir que 

carecen de capacitación a todo el personal involucrado, para mejorar la calidad del 

servicio, ya que hay demoras en la gestión administrativa, refleja poca prontitud al 

momento de dar el servicio al usuario y no existe un protocolo de servicio, por lo cual 

hay inconformidad e insatisfacción en los clientes.  

Una vez definido el problema, se planteó la siguiente alternativa de solución, ejecutar un 

modelo de calidad  en la compañía de tricimoto 19 de mayo del cantón La Maná. Esta 

investigación es de carácter descriptivo, puesto que se utilizó investigación primaria de 

campo, la recolección de información será a través de las encuestas aplicadas a los socios, 

conductores y usuarios de este transporte; el objeto de diagnosticar de manera objetiva  la 

problemática  y ofrecer una alternativa de solución aplicando un  modelo de calidad que 

más se adapte a sus necesidades y con ello mejorar la satisfacción del cliente. 

5.1 Formulación del problema. 

Deficiente nivel calidad de servicio que ofrecen las compañías de transporte de tricimoto 

del cantón La Maná, esto se refleja en la percepción de la ciudadanía, accidentes de 

tránsito, incomodidad de los usuarios, mala atención, desconocimiento de las leyes de 

tránsito, total desprotección, fragilidad de las tricimotos, falta de capacitación entre otros 

problemas. Esta problemática se pretende corregir con la implementación de un modelo 

de calidad. 

5.2 Delimitación del objeto de investigación. 

Área: Administración y Negocios. 
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Aspectos: Calidad de servicio y satisfacción del cliente. 

Espacial: Se efectuara en las compañías de tricimotos del cantón La Maná, provincia de 

Cotopaxi. 

Temporal: Octubre 2018 – Agosto 2019. 

6. OBJETIVOS 

6.1 Objetivo General  

Proponer un modelo de calidad que permita mejorar el servicio y elevar el nivel de 

satisfacción del cliente de las compañías de tricimotos del cantón La Maná. 

6.2 Objetivos Específicos 

 Diagnosticar la calidad de servicio que prestan las compañías de tricimotos, 

mediante la investigación de campo y la aplicación de encuestas. 

 Analizar el grado de satisfacción del cliente al utilizar el servicio que prestan las 

compañías de tricimotos del cantón La Maná.   

 Diseñar un modelo de calidad que permita mejorar el servicio que prestan las 

compañías de tricimotos a sus clientes, utilizando los modelos existentes. 
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7. OBJETIVOS ESPECÍFICOS, ACTIVIDADES Y METODOLOGÍA 

Tabla 1: Actividades y sistema de tareas en relación a los objetivos planteados. 

Objetivo Actividades 

 

Resultado de la 

actividad 

Descripción de la actividad 

(técnicas e instrumentos) 

Diagnosticar la 

calidad de servicio 

que prestan las 

compañías de 

tricimotos, 

mediante la 

investigación de 

campo y la 

aplicación de 

encuestas. 

 Investigación 

bibliográfica 

sobre la calidad 

en el servicio. 

 Elaboración de 

cuestionarios y 

encuestas. 

 Tabulación y 

análisis de los datos 

obtenidos en las 

encuestas. 

 Diagnóstico de la 

calidad del servicio. 

 Recabar información en 

textos y revistas tanto físicas 

como digitales, portales web, 

sobre la gestión de la calidad 

en los servicios.  

 Visualizar las problemáticas 

y la deficiente calidad de 

servicio que prestan las 

compañías de tricimotos. 

Analizar el grado de 

satisfacción del 

cliente al utilizar el 

servicio que prestan 

las compañías de 

tricimotos del 

cantón La Maná.   

 Elaboración de 

los cuestionarios 

y encuestas. 

 Aplicación de las 

encuestas. 

 

 Determinar cuál es 

el grado de 

satisfacción al 

cliente en la 

prestación de 

servicio de la 

compañía de 

tricimotos del 

cantón La Maná. 

 Análisis de la información 

recopilada,  sobre el grado de 

satisfacción del cliente en la 

prestación de servicio de la 

compañía de tricimotos del 

cantón La Maná. 

Diseñar un modelo 

de calidad que 

permita mejorar el 

servicio que prestan 

las compañías de 

tricimotos a sus 

clientes, utilizando 

los modelos 

existentes. 

 Análisis de los 

modelos de 

calidad 

Malcolm 

Baldrige, 

EFQM e 

Iberoamericano. 

 

 Desarrollo de la 

propuesta. 

 

 Socialización y 

capacitación de 

la  propuesta del 

modelo de 

calidad. 

 

 Manual de calidad 

físico y digital. 

 Conocimiento y 

aplicación del 

sistema de gestión 

de calidad en el 

servicio por parte 

de los directivos, 

socios y 

conductores de la 

compañía 19 de 

Mayo. 

 

 Análisis de los modelos de 

calidad para determinar las 

ventajas y desventajas de 

cada uno de ellos y su 

aplicabilidad al servicio que 

prestan las compañías de 

tricimotos. 

 Elección del más idóneo y 

desarrollo del sistema de 

calidad. 

 Mediante conferencias, 

charlas y capacitaciones dar 

a conocer el modelo 

propuesto, a fin de que sea 

implementado en el interior 

de la compañía de 

tricimotos 19 de mayo. 

Elaborado por: Las autoras 
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8. FUNDAMENTACIÓN CIENTÍFICO TÉCNICA 

8.1. ANTECEDENTES  

Con el propósito de establecer en qué situación se encuentra la temática de calidad de 

servicio y satisfacción del cliente, se plantean los siguientes antecedentes: 

Antecedentes Investigativos 1. “Calidad del servicio financiero y su incidencia en la 

satisfacción de clientes de la Cooperativa San Francisco Ltda. De Ambato”  

Determinar si la calidad del servicio financiero incide en la satisfacción de clientes de la 

Cooperativa San Francisco Ltda. “De Ambato”, para diagnosticar cuál es el nivel de 

calidad de servicio financiero que brinda actualmente la cooperativa. Se identificó 

categorías fundamentales para la realización del marco teórico; que se utilizaron las 

siguientes metodologías que fueron muy importantes para la redacción del proyecto se 

utilizaron los siguientes metodologías de investigación de tipo exploratorio, descriptiva, 

bibliográfica o documental y de campo, de acorde a los métodos utilizados fueron 

deductivo e inductivo; donde se determinó la población objeto de estudio: mediante los 

socios y clientes internos de la empresa, podemos visualizar que los clientes internos de 

la cooperativa son muy escasas la atención que brindan a sus usuarios es por donde 

solicitan capacitaciones al personal que elabora dentro de la cooperativa. Los resultados 

de la encuesta dieron a conocer que tanto como socios y clientes desean obtener 

capacitaciones para la mejora de la calidad y la satisfacción de los clientes de la 

cooperativa. (Coello, 2014, pág. 26) 

Antecedentes Investigativos 2. “Análisis comparativo de la operación de las 

tricimotos como sistema de transporte público versus el sistema de transporte de 

buses, aplicado a la ciudad La Maná, provincia de Cotopaxi.” 

El presente proyecto tiene por objetivo principal comparar la operación del sistema de 

buses y las mototaxis como sistema de transporte público de pasajeros en la ciudad de La 

Maná. De acuerdo al diagnóstico realizado del presente proyecto según la investigación 

realizada por la agencia nacional de regulación y control del transporte terrestre, tránsito 

y seguridad vial (LOTTTSV) la misma que persigue organizar, planificar, fomentar, 

regularizar, modernizar y controlar el transporte terrestre, tránsito y seguridad vial, con 

el fin de proteger a las personas y bienes que se trasladen de un lugar a otro en el estado 

ecuatoriano, contribuyendo al desarrollo  socio-económicos del país. La LOTTTSV 
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clasifica dentro del servicio de transporte comercial a las Tricimotos y triciclos 

motorizados y determine en forma excepcional para las mismas que podrán prestar 

servicio comercial en lugares donde sea segura y posible su prestación, sin afectar el 

transporte público o comercial, siempre y cuando se sujeten a las restricciones de 

circulación determinada por los Gobiernos Autónomos Descentralizados y con las 

condiciones correspondientes que la ley establece ya que las dos compañias  buscan 

centros de ingresos económicos para su hogar o familiar. (Jaramillo, 2016, pág. 22) 

Antecedentes Investigativos 3. “Influencia de la calidad de servicio de transporte en 

la rentabilidad de la empresa utilizando la técnica Servqual, caso de estudio 

Transfrosur Cia. Ltda.” 

El presente trabajo obtuvo por objetivo principal determinar la influencia de la Calidad 

del Servicio de Transporte para mejorar la rentabilidad de la empresa, utilizando la técnica 

SERVQUAL, en este caso de estudio TRANSFROSUR Cía. Ltda., para empezar a 

desarrollarse primero se describió la problemática que facilitó al inicio de la 

investigación, los fundamentos científicos se desarrollaron en el marco teórico con base 

en criterios pertinentes al área de la calidad del servicio, la sucesión multidimensional 

que se encuentra contenida en el análisis y la satisfacción de los clientes; fue 

indispensable para requerir a los tipos de investigación descriptiva, bibliográfica y de 

campo, en la parte de los resultados SERVQUAL permitió determinar la principal causa 

que afecta la calidad del servicio e impacta de manera negativa en la satisfacción del 

cliente donde se determinó que la calidad del servicio de transporte tiene una influencia 

directa en la rentabilidad de la compañía TRANSFROSUR Cía. Ltda., donde se observa 

un crecimiento indispensable de un 52,07%. (Morocho y Plaza, 2016, pág. 21)  

Los proyectos mencionados son de gran utilidad, puesto que están enmarcados en la 

investigación que pretendemos realizar, además nos describen la manera correcta de 

mejorar el desempeño del sector empresarial, las metodologías nos orienta hacia una 

correcta redacción de los temas y propósitos de la investigación.  

La calidad de servicio y la satisfacion de los clientes son de vital importancia para la 

supervivencia de una organización. Es necesario que las compañías de tricimotos 

entiendan esta realidad, porque tienen que competir con otros medios de transporte que 

ofrecen el mismo servicio como son taxis y buses, de ahí surge la necesidad de mejorar 

el servicio, para mantener la fidelidad de los clientes. 
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8.1.2  CATEGORIAS FUNDAMENTALES 
       Figura 1: Categoría Fundamental. 
 

        Elaborado por: Las autoras 

8.2 Definición de la Calidad 

Según Publicaciones Vértice (2010), se define calidad como "el conjunto de aspectos y 

características de un producto y servicio que guardan relación con su capacidad para 

satisfacer las necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas 

por ninguna empresa pero que son demandadas por el público) de los clientes". Esta es 

una definición de la calidad claramente centrada en el cliente. Los clientes tienen una 

serie de necesidades, requisitos y expectativas. Una empresa proporciona calidad cuando 

su producto o servicio iguala o supera las expectativas de los consumidores; si en todo 

momento trata de satisfacer la inmensa mayoría de sus necesidades estará proporcionando 

calidad. La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para 

satisfacer a su clientela clave; representa, al mismo tiempo, la medida en que se logra 

dicha calidad. (pág. 1) 

Según las autoras Vargas y Aldana (2015), la calidad se considera como búsqueda 

permanente de la perfección en el servicio, en el producto y en los seres humanos. Para 

ello se necesita de la participación, la responsabilidad, la perfección y el espíritu del 

servicio. 

La tendencia actual de la sociedad occidental y de las empresas es la necesidad imperiosa 

de adoptar modelos de gestión de calidad que sirvan de referente guía para los procesos 

permanentes de desarrollo que mejoren la fabricación de productos o la prestación de los 

servicios, con el objetivo final de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y 

elevar su nivel de satisfacción. 

Calidad Análisis de los modelos
de calidad Malcolm
Baldrige, EFQM e
Iberoamericano.

Servicio

Satisfación
Clientes

Tricimotos
o Mototaxi.
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8.2.2 Evolución histórica de la calidad.  

Los conceptos modernos relacionados con la calidad se pueden establecer en torno a los 

años veinte, en los EE U U ,  impulsada por grandes compañías como la Ford Motor 

Company, American Telephone & Telegraph, Western Electric, etc., que comienzan a 

implantar el criterio de calidad de diversas formas. (Cuatrecasas, 2012, pág. 577) 

En esta etapa Ronald Fisher comienza aplicar el Diseño Estadístico de Experimentos 

(DEE) en la mejora de la productividad de algunos cultivos, también se desarrolla el 

Control Estadístico de la Calidad (SPC) en manos del considerado padre de la calidad, 

Walter A. Shewhart. (Cuatrecasas, 2012, pág. 577) 

El siguiente avance se produjo en la Segunda Guerra Mundial con el desarrollo del SPC 

y de otros temas relacionados con la calidad. Durante esta época, Walter E. Deming o 

Joseph M. Juran participan y desarrollan el programa de gestión de la calidad. También 

es esta época, Armand V. Feigenbaum comienza a desarrollar un nuevo concepto: 

«control de la calidad total», origen de lo que hoy se denomina Gestión de la Calidad 

Total (TQM). (Cuatrecasas, 2012, pág. 577) 

Una vez finalizada la guerra, las ideas que se han ido formando se transvasan a Japón, 

principalmente mediante conferencias y seminarios de los maestros Deming y Juran en 

este país. (Cuatrecasas, 2012, pág. 577) 

Nos será hasta los años ochenta, que la calidad experimenta una evolución en la industria 

americana, pasando a considerarse un elemento estratégico fundamental. Philip B. Crosby 

introdujo el programa de mejora tratando de concienciar a las empresas para que centraran 

sus esfuerzos en la necesidad de obtener mayor calidad. 1.1 objetivo consistía en suprimir 

gran parte de las inspecciones haciendo las cosas bien desde el principio, es decir, «a la 

primera» (Firsl Time Quality FTQ). (Cuatrecasas. 2012, pág. 577) 

Los grandes «gurus» de la calidad 

La evolución de la calidad ha estado impulsada por grandes personajes (gurús) con 

importantes desarrollos de sistemas de gestión, herramientas y técnicas. Destacaremos los 

que siguen: 
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 Walter A. Shewhart: Se le considera el padre del Control Estadístico de Procesos 

(SPC). Empezó a implantar esta técnica en la Bell Telephone Company en el año 

1924. 

 W. Edwards Deming: Discípulo de Shewhart, consultor eminente y profundo 

conocedor de la estadística. Con una serie de conferencias inculca sus ideas a 

ingenieros y científicos japoneses en 1950. I lasta 1980 no empiezan a tenerse en 

cuenta sus ideas en su país ( E E U U ) .  

 Joseph M, Juran: Contemporáneo de Deming, realiza al igual que él 

conferencias y seminarios en Japón. Es conocido por el desarrollo de la trilogía 

de la calidad: planificación, control y mejora de la calidad. 

 Armand v. Feigenbaum: Trabajó en el General Electric de Nueva York, en 

donde desarrolla en los años 40 el concepto de la calidad total ampliando el 

concepto de «gestión» de la calidad. 

 Kaoru Ishikawa: Experto y pionero en el control de calidad en Japón, es conoci-

do por el desarrollo de los «círculos de calidad». Creador en 1945 del diagrama 

de Ishikawa (también llamado de «espina de pez» o diagrama de causa-efecto), 

considerado como una de las siete herramientas básicas de la calidad. 

 Philip B. Crosby: Aplica el concepto de cero defectos en los años sesenta en la I 

TT. Preocupado por la prevención de la calidad, la mejora continua, y por los 

costes de la ausencia de calidad.  (Cuatrecasas, 2012, pág. 577) 

El concepto de calidad en los últimos años ha evolucionado aceleradamente, ya que cada 

vez el público consumidor se vuelve más exigente, satisfacer sus necesidades y 

expectativas es lo que mantiene a las empresas en constante cambio y adoptando nuevos 

modelos de gestión para ser más eficientes. Los conceptos detallados anteriormente nos 

permiten tener una visión más amplia de los aspectos a considerarse para ofrecer un 

servicio de calidad a los usuarios de las compañías de tricimotos. 

8.2.3 Importancia de la calidad. 

Particularmente, la calidad afecta a una empresa de cuatro maneras: 

8.2.3.1 Costos y participación del mercado: Las mejoras en calidad llevan a una mayor 

participación en el mercado y ahorros en el costo por disminución de faltas, reproceso y 

ganancias por devoluciones.  
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8.2.3.2 Prestigio de la organización: La calidad surgirá por las percepciones que los 

clientes tengan sobre los nuevos productos de la empresa y también por las prácticas de 

los empleados y relaciones con los proveedores.  

8.2.3.3 Responsabilidad por los productos: Las organizaciones que diseñan y elaboran 

productos o servicios defectuosos pueden ser responsabilizadas por daños o lesiones que 

resulten de su uso. Esto lleva a grandes gastos legales, costosos arreglos o pérdidas y una 

publicidad que no evita el fracaso de la organización entera.  

8.2.3.4 Implicaciones internacionales: En este momento de globalización, la calidad es 

un asunto internacional. Tanto para una compañía como para un país. En la competencia 

efectiva dentro de la economía global sus productos deben cumplir con las expectativas 

de calidad y precio. (Carro y González, 2012, pág. 3) 

La calidad es un concepto muy significativo a ser tomado en cuenta dentro de la empresa, 

representa un estándar sobre el cuál debe desempeñarse una organización que siempre 

está con visión de mejorar su productividad para elevar su participación en el mercado, 

obtener mayor cantidad de recursos para la empresa y obtener buenas relaciones con los 

proveedores y clientes. 

8.2.4 Tipos de la calidad 

8.2.4.1 Calidad básica. La dinámica de la calidad básica indica que si algunos 

requerimientos del cliente no se cumplen causan una gran insatisfacción; pero si son 

cubiertos, no tienen un gran efecto en la satisfacción del cliente. I-a razón es que este tipo 

de calidad está implícita en el producto esperado por el cliente. Un ejemplo muy claro se 

presenta cuando entramos a un restaurante para comer y esperamos que exista un lugar 

para sentarnos; si no existe nos sentimos insatisfechos y por otro lado el que exista gran 

cantidad de lugares para sentarse no contribuye a incrementar nuestra satisfacción.  

En la industria automotriz, el cliente espera vehículos que sean seguros al manejar, sin 

ruidos ni chillidos por mencionar algunas características pero que cumplan estas 

condiciones no genera satisfacción; sin embargo cuando no se cubren algunos de estos 

requerimientos implícitos, el efecto es devastador en la reputación del fabricante.  

Una manera de medir la insatisfacción es la violación de estos atributos de calidad básicos 

y los índices ligados son las quejas de los clientes, información de garantías, reportes de 
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cosas equivocadas (TGW, por sus siglas en inglés: tbings-gone-urong) y otros reportes de 

fallas.  

8.2.4.2 Calidad en el desempeño. Un segundo tipo de requerimientos del cliente es el 

que genera satisfacción en forma proporcional al desempeño del producto. Este tipo es 

conocido como calidad en el desempeño y generalmente causa una respuesta lineal. A 

mayor nivel de desempeño mayor nivel de satisfacción. Volviendo al caso del restaurante, 

el cliente espera que su orden sea tomada en forma rápida y precisa, y que sea entregada 

en un razonable periodo de tiempo. En la medida que el restaurante cumpla estas 

necesidades será la medida de la satisfacción que percibirá el cliente.  

En la industria automotriz, el cliente espera un vehículo con un rendimiento de 

combustible, con una potencia de motor y con una capacidad de cargas definidas. Alguien 

que adquiere un vehículo pequeño y económico estará más satisfecho mientras mejor sea 

el rendimiento de combustible y menores los gastos de mantenimiento.  

Normalmente el cliente expresa sus necesidades relativas al desempeño cuando se le 

pregunta. Esta información es llamada la Voz del Cliente porque son las cosas de las 

cuales le gusta hablar y para medirlas utilizamos herramientas de investigación como 

encuestas y evaluaciones de desempeño del producto.  

8.2.4.3 Calidad excitante. E1 tercer tipo de calidad genera gran satisfacción a cualquier 

nivel de ejecución. Esta es conocida como calidad excitante y se genera cuando el cliente 

recibe características o atributos que no esperaba o no pensaba que fueran posibles. En el 

caso del restaurante, si por cuenta de la casa se ofrece una copa de licor o un postre, el 

cliente se sorprende en forma placentera.  

En la industria automotriz, el cliente no espera que el vehículo cuente con sistema de 

posicionamiento global (GPS), batería libre de mantenimiento o asientos eléctricos, pero 

experimenta gran placer y satisfacción cuando los descubre durante su experiencia con el 

vehículo.  

Los atributos excitantes causan una respuesta exponencial del cliente y, acumulando las 

pequeñas mejoras adicionales, incrementan la lealtad de los clientes para con el producto, 

la calidad excitante es la razón principal de por qué los clientes seleccionan una compañía 

especifica como opción predeterminada y vuelven a comprar en repetidas ocasiones. 

(Carro y  González, 2012, pág. 3) 



16 

 

 

 

Para ofrecer un servicio de calidad se necesita desarrollar un amplio aspecto de 

actividades, las cuales tienen que ser permanentes, siempre buscando la excelencia para 

satisfacer al cliente, en sus necesidades y expectativas del servicio. 

8.2.5 Ochos principios de gestión de la calidad  

El enfoque basado en procesos es un principio de gestión básico y fundamental para la 

mejora de los resultados y así se recoge tanto en la familia ISO 9000 como en el modelo 

de excelencia del EFQM. La actual familia de normas ISO 9000 del año 2000 para los 

«Sistemas de Gestión de la Calidad» ha permitido introducir unos cambios trascendentes 

en dichos sistemas en comparación con la anterior versión de 1994. La mayor evidencia 

de esto es precisamente el hecho de que esta familia de normas se sustenta en ocho 

principios de gestión de la calidad: 

8.2.5.1 Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto 

deben identificar sus necesidades actuales y futuras procurando satisfacer los requisitos 

de los clientes y esforzándose en exceder sus expectativas. 

8.2.5.2 Liderazgo: Los líderes establecen el propósito y la orientación de la organización. 

Para conseguir alcanzar los objetivos planteados y mantener un ambiente interno, en el 

cuál el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos. 

8.2.5.3 Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de 

cualquier organización, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas 

para el beneficio de la organización. 

8.2.5.4 Enfoque basado en procesos: Un resultado se alcanza más eficientemente 

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. 

8.2.5.5 Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y gestionar los 

procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una 

organización en el logro de sus objetivos. 

8.2.5.6 Mejora continúa: Del desempeño global de la organización debería ser un 

objetivo permanente de ésta. 

8.2.5.7 Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: Las decisiones eficaces 

se basan en el análisis de los datos y la información. 
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8.2.5.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organización y sus 

proveedores son interdependientes y una relación mutuamente complementaria aumenta 

la capacidad de ambos para crear valor. (Oteo, 2012, pág. 245) 

Los ochos principios de la calidad son muy importantes dentro de una empresa, puesto 

que son las directrices que permiten abarcar todos los aspectos que una organización 

necesita conocer y controlar para fabricar un producto de calidad u ofrecer un servicio de 

excelencia. Además se hace partícipe al personal de la empresa tanto administrativo como 

operativo para que adopten una cultura de mejora continua. 

8.2.6 Calidad y los costos 

Para comprender mejor la relación entre estos dos aspectos, se partirá del ejemplo que 

encontramos con una empresa que fabrica televisores. E1 diseñador ha introducido una 

innovación en el sistema de conexión interna de la antena. Esta innovación tiene un fallo 

importante que corregirlo en la fase de diseño es relativamente barato. Si se supone que 

un diseñador muy experimentado repasa en profundidad todo el trabajo de su 

departamento en sus distintas fases y descubre la posible fuente de futuros problemas, 

éste podrá pedir entonces a su colaborador que vuelva a diseñar el dispositivo. Quizás con 

una pequeña inversión de unidades monetarias en horas del diseñador se habrá resuelto 

el problema. (Carro y González, 2012, pág. 45) 

Sin embargo, puede suponerse también que la falla pasa desapercibida. Entonces, se 

encargan componentes a los proveedores para fabricar una prueba piloto y se elaboran 

unas cuantas unidades del producto las que se someten a prueba. Si la prueba está bien 

diseñada para simular el funcionamiento del televisor en el mercado, es posible que la 

falla de la conexión interna de la antena sea detectada durante esta prueba. Cuando esto 

ocurra, será preciso rediseñar el producto como antes, pero también informar a los 

proveedores de que se les comprarán otros componentes; además, habrá que rediseñar la 

prueba piloto realizada, fabricar otra serie y llevar a cabo una nueva prueba. En este caso, 

el problema de calidad habrá sido resuelto con un costo que puede alcanzar cifras muy 

superiores al caso anterior y se habrá perdido un tiempo que puede ser una limitante para 

la introducción del producto en el mercado. (Carro y González, 2012, pág. 45) 

La calidad y los costos con conceptos muy ligados entre sí, el objetivo de producir con 

calidad es evitar los errores, de esta manera se reducen los costos por desprecio. Producir 
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con calidad ofrece enormes beneficios para la empresa, desde el incremento de la 

productividad así como ganar un nivel de prestigio entre las organizaciones. 

8.2.7 Calidad como estrategia competitiva 

Hoy en día existe una guía de atención en Indo lo que se refiere a la Calidad su 

implantación en las organizaciones empresariales. La fuerte competitividad entre las 

empresas aparece debido a la globalización, a la liberalización de las economías, a la libre 

competencia y a los rápidos cambios de las tecnologías Por otro lado, los consumidores 

poseen cada vez más información y se vuelven más y más exigentes. (San Miguel, 2009, 

pág. 14) 

Se podría decir que la competitividad de una organización es la capacidad para mantener 

y aumentar su presencia en el mercado, obteniendo a su vez una buena cuenta de 

resultados. (San Miguel. 2009, pág. 14) 

El producto bien acabado v el servicio bien prestado por las empresas son una buena 

estrategia para que estas puedan seguir funcionando. Ya que constantemente surgen 

nuevos competidores en el mercado. (San Miguel, 2009, pág. 14) 

La forma de ser más competitivos consiste en identificar y satisfacer las necesidades de 

los clientes al menor coste posible. Para conseguirlo es necesario suprimir todos aquellos 

procesos v trabajos que no aporten valor añadido al producto o servicio así como reducir 

al máximo los costes de la no calidad. De esta forma la competitividad da como resultado 

una mejora continua de la Calidad y de la innovación. (San Miguel, 2009, pág. 14) 

Por otro lado, para la libre circulación de una serie de productos en la Unión Europea y 

en gran parte de los mercados internacionales es obligatorio que estos están homologados 

Además muchas empresas han comprendido que la única forma de producir productos de 

calidad es asegurarse de que los suministros proporcionados por las empresas 

proveedoras son de calidad, exigiendo a estas que trabajen con Sistemas de Calidad 

Asegurada como los certificados por las normas ISO 9000. (San Miguel, 2009, pág. 14) 

La calidad como estrategia competitiva se refiere a la mejora de la productividad 

disminuyendo las fallas y errores que existen al ofertar un producto u ofrecer un servicio, 

la manera de ser más competitivos consiste en saber identificar y satisfacer las 

necesidades de los clientes al menor costo posible. 
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8.2.8 Modelos de calidad 

8.2.8.1 Modelo Malcolm Baldrige 

Malcolm Baldrige fue Secretario de Comercio de Estados Unidos nombrado por el 

presidente Ronald Reagan a principios de la década de 1980; durante su administración 

logró grandes proezas económicas en su país, con reformas y nuevas prácticas en el 

comercio logró posicionar a Estados Unidos en el mercado internacional. También tiene 

reconocidos antecedentes por su incesante labor en la industria de transformación en 

donde se desempeñó como ejecutivo en jefe alcanzando la presidencia por los excelentes 

resultados obtenidos. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 147) 

Durante la década de 1980 Estados Unidos luchó en el mercado con Japón debido a que 

sus productos eran posicionados de manera importante en este país; fue entonces cuando, 

motivados por la calidad que caracterizaba a los productos japoneses, enfocaron sus 

esfuerzos en la calidad de los suyos para hacerlos más competitivos, por lo que 

promovieron el Premio Nacional a la Calidad de Estados Unidos "Malcolm Baldrige"; es 

por la destacada tarea en el rendimiento económico que logró en aquella nación lo que 

llevó a reconocerlo gracias al modelo que lleva su nombre, galardonando a las empresas 

que contribuyen incesantemente en la fortaleza de la economía estadounidense basada en 

calidad y excelencia en la gestión. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 147) 

El premio Malcolm Baldrige es el más importante en calidad para las empresas 

estadounidenses, las estimula a implementar estrategias precisas y con gran potencial en 

la gestión de la calidad; este modelo, así como otros, es un par coherente con los 

principios de calidad que ofrecen las normas ISO y no se opone a ningún elemento, por 

el contrario, se complementan. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 147) 

El modelo establece que los líderes deben enfocar sus esfuerzos hacia una dirección 

estratégica y hacia los clientes, evaluar los resultados obtenidos e implementar estrategias 

en procesos primarios, alineación de objetivos y máximo aprovechamiento de los recursos 

para mejorar el desempeño de la organización y lograr la satisfacción de los grupos de 

interés. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 147) 

Se basa en un sistema de liderazgo y planificación estratégica, enfocada en el cliente y el 

mercado, con apoyo de la medición de índices, parámetros y el benchmarking (evaluación 

comparativa con la competencia), como una manera de crear ventaja competitiva, su 
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objetivo es establecer un conjunto de criterios utilizados para evaluar la calidad y 

excelencia organizacional, impulsados por la autoevaluación para identificar fortalezas y 

aéreas de oportunidad dentro de una política. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 148) 

Criterios principales 

Cada criterio está conformado por subcriterios que tienen valores diferentes al momento 

de ser evaluados para el premio y son los siguientes:  

 Liderazgo (liderazgo organizacional, responsabilidad social) 

Examina cómo los líderes activan y encauzan los esfuerzos del grupo y sirven de 

referencia para el resto del equipo, desarrollan planes estratégicos para la empresa y cómo 

motivan al resto de la organización para alcanzar los objetivos deseados. Éste también es 

un principio que reconocen las normas ISO 9000. 

Un líder no es aquel que lo sabe todo, sino aquel que sabe involucrar a todos en la 

conquista de los objetivos; se cree que líder sólo es quien tiene el mandato; sin embargo, 

todos y cada uno de los miembros de una empresa pueden ejercer su liderazgo al exigir 

que el proceso inmediato anterior del cual reciben elementos de entrada cumpla con los 

requisitos establecidos; lo contrario es no dar a conocer la desviación por camaradería 

con el compañero; se debe evitar a toda medida el "dejar pasar el hallazgo"; es erróneo 

considerar que así se demuestra la lealtad, sólo se fomenta el error que tarde o temprano 

destruirá la fuente de empleo. 

 Planificación estratégica (desarrollo de la estrategia, despliegue de la 

estrategia) 

Evalúa a la organización en el ámbito del establecimiento de objetivos estratégicos y 

cómo planean lograrlos, cómo se encuentran preparados para adaptarse a cambios 

internos o externos y la manera en que miden los avances. Similar a lo que establece la 

norma ISO con el principio de enfoque de sistema para la gestión, que permite lograr la 

integración y alineación de los objetivos para centrar esfuerzos en procesos clave así 

como promover una mayor evaluación y precisión de los resultados, planear y desarrollar 

un sistema para la mejora continua. 
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 Enfoque en el cliente y el mercado (conocimiento del cliente y el mercado, 

relaciones con el cliente y satisfacción) 

Evalúa en la organización cómo determina las necesidades y conoce las expectativas del 

cliente, sus preferencias y su percepción del producto, estrategias éticas de retención, 

conocimiento del mercado y maestría para captar nuevos clientes por libre elección. La 

empresa se debe a sus clientes y debe asegurarse de que sus requisitos se determinen y se 

cumplan en búsqueda de su satisfacción, asegura la norma ISO 9001:2008 y la ISO 9000 

con el principio enfoque en el cliente que coincide plenamente con el mencionado criterio 

del modelo Malcolm Baldrige. 

 Dimensión, análisis y dirección del conocimiento (medición, análisis y 

evaluación del desempeño organizacional, gestión de la información y del 

conocimiento) 

Administración del activo intangible llamado conocimiento, evalúa cómo la empresa 

selecciona, recoge, analiza, dirige y mejora sus datos y los transforma en conocimientos 

para revisar su desempeño. Las normas ISO 9000 también rescatan este criterio en el 

principio llamado enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, que consiste en 

el aseguramiento por parte de la alta dirección de las acciones respaldadas por hechos 

reales previamente analizados, recoger información veraz y oportuna para evitar utilizar 

la intuición o corazonadas en los negocios. Aquel que construye su negocio con bases 

inciertas es igual al que vierte esperanzas en un naipe. 

 Desarrollo y gestión de Recursos Humanos (sistemas de trabajo, aprendizaje 

y motivación del empleado, bienestar y satisfacción del empleado) 

Evalúa cómo la empresa gestiona el potencial del capital humano, sus sistemas de trabajo, 

fomento al aprendizaje y motivación y cómo éstos se encuentran alineados con los 

objetivos de la empresa y las estrategias para mantener un ambiente laboral que coadyuve 

al mejor desempeño. Recursos humanos, que toma aspectos relevantes como 

competencia, toma de conciencia, formación y ambiente laboral, entre otros, y se retoma 

en el principio participación del personal, que menciona con claridad que el lazo virtuoso 

que se consiga con los colaboradores es indispensable para el logro de los objetivos. 
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 Gestión de procesos (procesos de creación de valor, procesos soporte) 

Evalúa los procesos de la cadena de valor de la organización, que son procesos primarios 

o clave que se ven reflejados en el cliente, así como procesos de apoyo y la gestión entre 

ellos. Asimismo, las normas ISO establecen un enfoque basado en procesos y toda su 

metodología está fundada en este principio, que consiste en ver cada proceso de manera 

individual como una transformación de elementos de entrada en resultados y luego como 

un todo que se gestiona en una serie de actividades coordinadas en un perfecto engranaje. 

 Resultados (resultados de productos y servicios, del enfoque en el cliente, 

financieros y de mercado, en los recursos humanos, en la eñcacia 

organizacional, de liderazgo y responsabilidad social) 

El último criterio evalúa el desempeño de la organización y las mejoras en sus procesos 

clave, satisfacción del cliente, resultados del negocio, sustentabilidad y en general el 

resultado de todas las acciones implementadas para dar marcha a los criterios antes 

mencionados. Ambos conjugan herramientas útiles para evaluar el establece el principio 

de mejora continua; ambos conjugan herramientas útiles para evaluar el resultado del 

sistema de gestión de la calidad para la mejora continua.   (Marcelino y Ramirez, 2014, 

pág. 149) 

Figura 2: Criterios del Modelo Malcom Baldrige. 

Fuente: Criterios del modelo Baldrige. 

Autores: (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 150) 

1. Liderazgo 

2. Planeamiento 

3. Orientación hacia el cliente 

5. Orientación hacia 

las personas 

6. Gestión de procesos 

7. Resultados 

4. Medición, análisis y gestión 

del conocimiento. 
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Como se puede observar, este modelo también tiene semejanzas con el modelo de 

excelencia Deming; ambos coinciden en criterios como el liderazgo, enfoque en el cliente, 

la dirección o el enfoque en procesos, la mejora continua, el enfoque en los recursos 

humanos o la cooperación interna; a diferencia del modelo Deming, el Baldrige incluye 

la planificación estratégica mientras que el Deming toma en cuenta la cooperación externa 

(distribuidores, alianzas y proveedores). 

Luego entonces, los principios fundamentales de modelo son: 

1. Enfoque en los resultados y en la creación de valor. 

2. Excelencia enfocada en el cliente. 

3. Visión de liderazgo. 

4. Dirección basada en hechos. 

5. Valoración de empleados y socios. 

6. Aprendizaje organizacional, personal y mejora continua. 

7. Desarrollo de las asociaciones. 

8. Responsabilidad social. 

9. Agilidad y respuestas oportunas. 

10. Planeación a futuro. 

11. Enfoque en sistemas.   

Las tecnologías innovadoras en la gestión administrativa que ofrece cada modelo de 

excelencia estimulan a las empresas a tener un alto rendimiento y contribuyen al 

desarrollo de los países de origen para que sean más competitivos; las empresas que 

logran obtener tal distinción son inspiración y ejemplo para las que se encuentran en 

camino de lograrlo. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 150) 

El modelo Malcolm Baldrige es el modelo de excelencia que es utilizado en los Estados 

Unidos, se lo emplea para la evaluación del premio nacional de calidad. Este modelo 

considera siete puntos clave, que sirven para evaluar el sistema de gestión de la calidad 

con su ayuda podemos disminuir las problematicas que existen dentro de las empresas u 

organizaciones, el modelo Malcolm Baldrige es muy importante en el ámbito empresarial. 

8.2.8.2 Modelo de excelencia EFQM  

El modelo de excelencia EFQM (figura 3), fue creado por la Fundación Europea para la 

Gestión de la Calidad (en inglés, European Foundation for Quality Management, EFQM), 
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fundada en 1988 para estimular y ayudar a la administración de empresas en la 

implementación de principios de gestión para mejorar la competitividad de la industria 

europea y disminuir la brecha de competitividad entre Europa, Estados Unidos y Japón; 

dicho modelo es la base del Premio Europeo a la Calidad. (Marcelino y Ramirez, 2014, 

pág. 151) 

La EFQM fue fundada por los presidentes de 14 importantes compañías europeas, que 

son: AB Electrolux, British Telecommunications pie, Bull, Ciba-Geigy AG, C. Olivetti 

& C. SpA, Dassault Aviation, Fiat Auto SpA, KLM, Nestlé, Philips, Renault, Robert 

Bosch, Sulzer AG y Volkswagen. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 151) 

A principios de la década de 1990, se entregó por primera vez el premio, posteriormente 

se incorporaron algunos cambios y surgieron nuevas versiones para organizaciones de 

servicios públicos y para PyME. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 151) 

El Modelo Europeo de Excelencia Empresarial se compone de dos grupos de criterios: 

los agentes y los resultados, que abarcan todas las áreas del funcionamiento de la 

organización y que al momento de ser evaluados para aspirar al Premio Europeo a la 

Calidad cada uno con valor distinto; el primer grupo consta de cinco de éstos y el segundo 

de cuatro; también aporta reglas de evaluación con base en la metodología Resultado, 

Enfoque, Despliegue, Evaluación y Revisión, afín a lo que establecen para el mismo 

propósito los modelos iberoamericanos (enfoque, desarrollo, evaluación y revisión) y 

Baldrige (estrategia, despliegue y revisión). (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 151) 

La fuerza del modelo es la autoevaluación de los resultados respecto al rendimiento, 

clientes, personal y sociedad que se logra por medio del mantenimiento de un liderazgo 

en la generación de calidad, formular las políticas y alianzas estratégicas, gestión 

adecuada de recursos y el personal, orientado a procesos clave que crean valor y que son 

apreciados por el cliente. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 152) 

Criterios de agentes 

Los agentes son las acciones que detonan los resultados, son elementos que deben 

evaluarse con un enfoque bien fundamentado dentro de un solo sistema de gestión; su 

eficacia deberá revisarse periódicamente con objeto de analizar y mejorar de manera 

constante. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 152) 
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 Liderazgo: Los líderes deben definir funciones, metas, objetivos, misión, visión 

y valores, implicarse en el desarrollo, implantación y mejora del sistema de 

gestión, relacionarse con los ciudadanos, socios, colaboradores y representantes 

de la sociedad, motivar, apoyar y reconocer al personal e impulsar el cambio 

organizacional. 

 Estrategias: La organización debe determinar, revisar y asegurar el 

entendimiento de la política y las estrategias entre el personal; éstas se desarrollan 

con base en necesidades y expectativas actuales y futuras, contando con 

información procedente de actividades relacionadas con el rendimiento y el 

aprendizaje, tomando en cuenta un esquema de procesos clave y el mercado en el 

que operan. 

 Personal: La empresa debe alinear los esfuerzos del personal con el objetivo de 

la misma y aprovechar mejor el potencial humano con que cuenta por medio del 

desarrollo y mantenimiento del conocimiento y de las capacidades, implicación y 

asignación de responsabilidades, comunicación, organización, recompensa, 

reconocimiento y atención para reforzar el compromiso con la organización. 

 Alianzas y recursos: La gestión de alianzas consiste en que la empresa debe 

realizar cadenas de valor con fuentes externas que suministren recursos 

económicos, financieros, equipos, materiales, tecnología, información y 

conocimiento e implementen estrategias para un mejor aprovechamiento de los 

recursos internos para el adecuado funcionamiento del sistema de gestión, 

partiendo de un equilibrio entre sus capacidades y necesidades actuales y futuras. 

 Procesos, productos y servicios: Es indispensable el diseño y la gestión de un 

sistema con base en procesos que incluyan: mejora continua, enfoque en el cliente, 

prestación de servicios y productos para el cliente, gestión y mejora de las 

relaciones con los clientes. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 152) 

Criterios de resultados. 

Los resultados son la evidencia de que las estrategias diseñadas e implementadas en los 

aspectos anteriores dieron efectos favorables al haber alcanzado los objetivos planteados 

debiendo comparar lo esperado con lo realmente obtenido y a su vez con los de otras 

organizaciones. 

 Resultados en clientes: Medidas de percepción y rendimiento (indicadores). 
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 Resultados en el personal: Medidas de percepción y rendimiento 

(indicadores). 

 Rendimiento en la sociedad: Medidas de percepción y rendimiento 

(indicadores). 

 Rendimiento: Resultados e indicadores clave del rendimiento final de la 

organización. 

  Figura 3.  Mapa de los criterios del Modelo EFQM. 

  Fuente: Mapa de los criterios del modelo EFQM y sistema de retroalimentación. 
  Autores: (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 153) 

Este modelo tiene gran similitud con sus homónimos de Japón (Deming) y Estados 

Unidos (Baldrige), y por consiguiente armoniza con la metodología de las ISO 9000; 

involucra al personal de manera superlativa, la innovación y el aprendizaje como ventaja 

competitiva, enfatiza el enfoque en el cliente y en grupos de interés, vista de mejores 

resultados por medio de los agentes facilitadores que lo integran y de criterios de 

resultados que lo evalúan. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 154) 

EL modelo EFQM promueve la mejora de la calidad, este modelo se basa en criterios y 

subcriterios que guian a las empresas a tener una cultura de excelencia en la calidad, es 

muy importante porque con este modelo permite evaluar las empresas mediante 

facilitadores, para obtener los resultados que necesita la empresa. Promueve  una gestion 

eficaz y eficiente aplicando su modelo dentro de empresas públicos o privadas.  
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8.2.8.3 Modelo Iberoamericano 

El día 18 de marzo de 1998 se constituyó la Fundación Iberoamericana para la Gestión 

de la Calidad (FUNDIBEQ), organización sin fines de lucro que impulsa 

considerablemente la generación de valor, calidad y excelencia por medio del Modelo 

Iberoamericano de Excelencia, base para el Premio Iberoamericano de la Calidad que es 

entregado cada año a partir del 2000 a organizaciones de países miembros. (Marcelino y 

Ramirez, 2014, pág. 154) 

El modelo ha recibido hasta la fecha actualizaciones para mantenerse vigente y a la 

vanguardia de las necesidades del mercado, el sector empresarial y la sociedad; se enfoca 

en empresas de los sectores público y privado; sin embargo, los criterios son los mismos 

a pesar de que varía en ciertos enfoques debido a que se dirige a clientes diferentes, entre 

otros aspectos, que lo hacen disímil. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 154) 

El modelo iberoamericano compone de nueve criterios divididos en procesos 

facilitadores, en donde se encuentran cinco de ellos y de resultados, integrado por cuatro 

en un ambiente de innovación y mejora continúa, mismos que al ser evaluados reciben 

una puntuación diferente, tal como se describe a continuación.  (Marcelino y Ramirez, 

2014, pág. 154) 

Criterios de procesos facilitadores: 

 Liderazgo y estilo de gestión (140 puntos): Analiza la cultura y los valores 

puestos en marcha para el éxito a futuro y el compromiso de los líderes, así como 

la estructura organizacional, el sistema de gestión basado en procesos y la eficacia 

de la implementación de políticas y estrategias de negocio. 

 Política y estrategia (100 puntos): Evalúa cómo la organización determina su 

política, su misión y visión, y la comunicación y el entendimiento en el personal 

por medio de estrategias adecuadas, así como la atención a las necesidades de 

grupos de interés. 

 Desarrollo de las personas (140 puntos): Analiza cómo la organización 

potencializa el capital humano con el fin de obtener eficacia y eficiencia en la 

gestión con atención y reconocimiento. 

 Recursos y asociados (100 puntos): Observa cómo la organización administra 

sus recursos internos (materiales, capital intelectual, de información, 
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tecnológicos, entre otros) y externos (alianzas, relaciones beneficiosas con 

proveedores, entre otros). 

 Procesos y clientes (120 puntos): Examina el enfoque en el cliente y las 

estrategias de la empresa para lograr su satisfacción y cumplir con las expectativas 

de sus clientes actuales y futuros. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 154) 

Criterios de evaluación de resultados: 

 Resultados de clientes/usuarios (110 puntos): Evalúa el éxito obtenido respecto 

a la satisfacción de sus clientes una vez implementadas las estrategias. 

 Resultado del desarrollo de las personas (90 puntos): Evolución en respuesta 

al desarrollo de los colaboradores obtenido de las acciones implementadas. 

 Resultados de sociedad (90 puntos): Los logros obtenidos por la organización 

como miembro de una sociedad local, nacional e internacional (según aplique). 

 Resultados globales (110 puntos): Evaluación de los logros a nivel financiero y 

proyección en el mercado que está obteniendo la organización como resultado de 

las acciones implementadas, es decir, mejora continúa alcanzada. 

Figura 4. Modelo Iberoamericano. 

Fuente: Modelo Iberoamericano de excelencia en la Gestión. 
Autores: (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 155) 

El modelo Iberoamericano y el modelo europeo EFQM tienen gran similitud; ambos 

manejan aaentes facilitadores y de resultados, nueve en total, cinco y cuatro 

respectivamente, la única diferencia que se aprecia entre uno y otro es que el primer 

criterio del modelo iberoamericano también incluye estilo de dirección y en el criterio 

cinco también difieren, ya que el modelo EFQM menciona procesos mientras que su 
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homónimo iberoamericano establece el criterio de clientes; sin embargo, en el resto de 

los criterios son equivalentes. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 155) 

Por la parte de retroalimentación, ambos tienen elementos similares del sistema; el 

iberoamericano establece que se requiere enfoque, desarrollo, evaluación y revisión; 

mientras que el europeo trabaja con enfoque, estrategia, despliegue, evaluación y 

revisión. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 155) 

Premio Iberoamerican de la Calidad. 

La primera convocatoria del Premio Iberoamericano de la Calidad fue en 1999; éste es 

un proyecto afecto a la Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno, 

coordinado por la Secretaría General Iberoamericana (SEGIB) y promovido por la 

Fundación Iberoamericana para la Gestión de la Calidad (FUNDIBEQ) con sede en 

España. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 155) 

Pueden acceder a este premio organizaciones de países miembros de la FUNDIBEQ como 

Argentina, Brasil, Chile, España, México, Venezuela, Cuba, Portugal, Perú, Nicaragua, 

Andorra, Bolivia, Colombia, Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Honduras, 

Paraguay, República Dominicana, Panamá y Uruguay. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 

155) 

El galardón tiene como objetivo reconocer la excelencia de las organizaciones premiadas 

a nivel internacional, estimular a las organizaciones del gremio a compararse con 

organizaciones de niveles de calidad de clase mundial y ser vistas como punto de 

referencia de mejora continua para otras empresas. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 156) 

Las organizaciones aspirantes deben cumplir con ciertos requisitos de postulación; 

pueden ser empresas privadas, públicas o de administración pública, de tamaño grande, 

medianas o pequeñas (PyMEs), en donde las medianas se categorizan de acuerdo a si 

tienen entre 51 y 300 trabajadores, las pequeñas entre 1 y 50, las grandes a partir de 301 

y sus actividades comerciales se desarrollan preponderantemente en países de 

Iberoamérica (al menos en los últimos cinco años). (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 

156) 

Las candidatas a la evaluación pueden obtener alguno de los siguientes 

reconocimientos: 
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 Premio a la trayectoria excelente. 

 Ganador del Premio Iberoamericano. 

 Reconocimiento Plata. 

 Mención especial.  

Las galardonadas consiguen diferentes beneficios y compromisos, como el de representar 

con ética el premio recibido, divulgar y promover el reconocimiento, fungir como 

embajadoras de la calidad y excelencia que representan, así como mantener y mejorar el 

nivel de excelencia alcanzado. Cabe destacar que el proceso del premio está certificado 

por la norma ISO 9001:2008. (Marcelino y Ramirez, 2014, pág. 156) 

El modelo Iberoamericano es un modelo que promueve la excelencia de la calidad, consta 

de nueve criterios; el modelo permite eliminar las falencias en los procesos que desarrolla 

la empresa promueve la mejore continua de la empresa u organización, también facilita 

la evaluación interna y del entorno.  

8.3 Definición de servicio 

Según Publicaciones Vértice (2010), el servicio es el conjunto de prestaciones que el 

cliente espera además del producto o del servicio básico como consecuencia del precio, 

la imagen, y la reputación del mismo. Por ejemplo: El comprador de un Mercedes espera 

cierto número de prestaciones: antes, durante, y después de la compra, tales como, 

demostraciones, prueba del vehículo, soluciones financieras a su medida, reparaciones 

rápidas, que no haya averías, etc. Para ofrecer un buen servicio hace falta algo más que 

amabilidad y gentileza, aunque estas condiciones sean imprescindibles en la atención al 

cliente. Así cuando un interlocutor habla por teléfono tiene que hacerlo sonriendo, y 

además proporcionando sin demora la información adecuada que oriente a la persona que 

ha llamado hacia el interlocutor idóneo. Se trata de un problema de métodos y no de 

simple cortesía. (pág. 4) 

Según el autor Sánchez (2011), manifestó que el servicio está compuesto tanto por 

elementos materiales como inmateriales, que van desde los géneros que se sirven hasta el 

material usado para este menester, teniendo en cuenta la amabilidad de la brigada o la 

decoración del establecimiento. (pág. 16) 

El servicio es considerado como un conjunto de actividades o proceso interrelacionadas 

que ejecutan una entidad u organización empleando, medios humanos y materiales, con 
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la finalidad de ponerlos a disposición de un  cliente individual o colectivo, con el ánimo 

de obtener valor económico y beneficios mutuos. 

8.3.1 Tipos de servicio 

A través de la OMC. Se puede encontrar la clasificación de 12 grupos que están muy 

asociados con las tendencias del siglo XXI expuestas anteriormente, ellos son: 

8.3.1.1 Servicios prestados a empresas 

a. Servicios profesionales  

b. Servicios de informática y servidos ron evos  

c. Servicios de investigación y desarrollo 

d. Servicios de inmobiliarios 

e. Servicios de arrendamiento 

f. Servicios de tercerización de las empresas 

8.3.1.2 Servicios de comunicaciones 

a. Servicios postales 

b. Servicios de correos 

c. Servicios de telecomunicaciones  

d. Servicios de audiovisuales 

8.3.1.3 Servicios de construcción y servicios de ingeniería y conexos 

a. Trabajos generales de construcción para edificios 

b. Trabajos generales de construcción para ingeniería civil 

8.3.1.4 Servicios de distribución 

a. Servicios de comisionista 

b. Servicios comerciales por mayor  

c. Servicios comerciales por menor  

d. Servicios de franquías 

e. Otros 
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8.3.1.5 Servicios de enseñanza 

a. Servicio de educación primaria 

b. Servicio de educación secundaria 

c. Servicio educación superior  

d. Servicio de adulto NI C.P  

e. Otros servicios de enseñanza 

8.3.1.6 Servicios relacionados con el medio ambiente 

a. Servicios de alcantarillado 

b. Servicios de eliminación de desperdicios 

c. Servicios de saneamiento y servicios similares 

d. Otros 

8.3.1.7 Servicios financieros 

a. Todos los servidos de seguros y relacionados con los seguros  

b. Servicios bancarios y otros servidos financieros 

c. Otros servicios 

8.3.1.8 Servicios sociales y de salud 

a. Servicios de salud 

b. Otros servicios de salud humana 

c. Servicios sociales 

d. Otros servicios  

8.3.1.9 Servicios de turismo y servicios relacionados con los viajes 

a. Hoteles y restaurantes 

b. Servicios de agencias de viajes y organización de de viajes en grupo 

c. Servicios de guía de turismo 

d. Otros 

8.3.1.10 Servicio de esparciamiento, culturales y deportivas  

a. Servicio de espectaculos  

b. Servicio de agencias de noticias  
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c. Servicios de bibliotecas, museo, archivos y otros sertvicios culturales. 

8.3.1.11 Servicio de transporte 

a. Servicio de transpoorte maritimo 

b. Transporte vias navegables interiores 

c. Servicio de transporte aereo  

d. Transporte por el espacio 

e. Servicio transporte ferrocarril 

f. Servicio transporte por carreteras  

g. Servicio transporte por tuberias (Vargas y Aldana, 2011, pág 89) 

La clasificación descrita, permite observar la diversidad de servicios que se puede ofertar 

en la actualidad, en todos ellos hay oportunidad de negocio, la diferencia es que tan bueno 

es el servicio que ofertamos, cual es la persepción del cliente. Lógicamente que la calidad 

será el parámetro que marque la diferencia para lograr un nicho de mercado.  

8.3.3 Clasificación de servicio 

    Figura 5: Clasificación de servicio. 

   Fuente: Clasificación de servicio. 

    Autores: (Vargas  y Aldana, 2011, pág 86) 

8.3.4 Características del servicio 

Otro aspecto esencial, dentro de la conceptualización del texto, se focaliza en las 

características del servicio, entendidas ellas como un rango distintivo medible que 

permite determinar los atributos peculiares de una persona o cosa. 
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El papel primordial se centra en la creación de retos y oportunidades especiales en el 

marketing. Los servicios presentan algunas características específicas muy distintas de 

las de los bienes de consumo, que van a condicionar la gestión y la calidad desde el mismo 

momento del diseño, son ellas: 

8.3.4.1 La Propiedad: Los clientes no adquieren la propiedad sino el uso o disponibilidad 

del servido. La intangibilidad del servicio hace innecesaria una transferencia de la 

titularidad del proceso de compra. 

8.3.4.2 El Contacto directo: La producción de las empresas se clasifica según el grado 

de contacto directo con el cliente, contacto que a medida que crece se compromete más 

con la zona del servicio 

8.3.4.3 Participación del cliente: En el servicio, producción y consumo son inseparables, 

de modo que el usuario forma parte de aquélla y de la prestación. La participación se 

realiza a través de algunas funciones a saber: 

 Especificación del servicio: El cliente interno o el externo aporta información 

para la efectividad del proceso, convirtiéndose en dueño, usuario o beneficiario 

del mismo. 

 Coproducción: El cliente ayuda a la producción del servicio, cuando participa en 

la construcción del proceso. 

 Mantenimiento del ethos: La organización puede decidir la participación del 

cliente, con el objetivo de proporcionar experiencias y estímulos, de forma que el 

contacto influya en el comportamiento, en la motivación y en la productividad de 

los individuos que intervienen en la prestación del servido 

 Comercialización del servicio: La interacción de los clientes durante la fase de 

prestación del servicio y sobre todo, la transmisión oral, contribuyen a la 

comercialización del producto. 

 La intangibilidad: Los servicios no tienen existencia más que en la medida que 

son producidos y consumidos. El usuario potencial no puede conocer el servido 

antes de consumirlo- Esta característica conlleva a un mayor nivel de nesgo 

percibido por el usuario: riesgo económico, social, moral que obliga a la 

institución a intentar reducirlo 

 La inseparabilidad del proceso: El servicio se elabora, se comercializa y 

consume en el mismo momento. La simultaneidad del proceso producción-
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consumo reúnen características que pueden ser la causa de diversos problemas. 

En la producción del servido se deben integrar el factor humano y el factor técnico. 

 Heterogeneidad: En el mercado todos somos diferentes. No hay dos 

consumidores iguales ni dos proveedores iguales: por esta razón los servidos son 

difíciles de generalizar. 

 Caducidad: Como consecuencia de la intangibilidad y de la simultaneidad de la 

producción consumo, los servidos son perecederos. Los servidos no pueden 

almacenarse; pueden repetirse pero no recobrarse. 

 Fiabilidad Humana: Es el complemento del error humano. El problema de la 

calidad del servicio es prevenir el error, corregirlo y controlarlo. 

 Control de calidad: Esta característica orienta a la organización, en la evaluación 

periódica de la capacidad de los procesos, en cuanto al dar satisfacción a los 

requerimientos y especificaciones planteados por los usuarios. Si no se ofrece 

calidad, no se puede mejorar ni repetir. 

 Desarrollo y perfeccionamiento del sistema: Un cliente exigente, seguro y muy 

bien documentado ofrece la oportunidad de realizar un trabajo de mejor nivel. 

(Vargas  y Aldana, 2011, pág. 91) 

El criterio de los autores, permite visualizar que las características de los servicios son 

aspectos importantes a ser tomados en cuenta para la concreción de nuevos retos y 

oportunidades, siempre y cuando satisfaga los requerimientos de los usuarios. 

8.3.5 Cultura de servicio 

Cabe destacar que en toda organización existen factores internos que generan una cultura. 

Sin embargo, el origen de la cultura de servicio se debe al esfuerzo de las empresas por 

orientar todos sus factores internos hacia el servicio del cliente. Para esto, la forma más 

segura de alcanzar el nivel esperado por ellos se basa en el comportamiento de los 

integrantes de la organización, quienes sin duda tienen una gran influencia de la cultura 

existente y lo proyectan al cliente. (García y Arminda, 2016, pág. 393) 

"El servicio al cliente es parte de la cultura de la organización, es como un valor y una 

característica primordial que logra que el cliente siempre se sienta acogido, respetado y 

escuchado por cualquier miembro de la organización. Aunque los empleados no están 

todo el tiempo en contacto directo con los clientes, estos deben poseer la información 

necesaria para atender las dudas de los clientes o de los compañeros que soliciten de su 
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ayuda para lograr la satisfacción del cliente". De esta manera, cuando las organizaciones 

deciden establecer una cultura de servicio deben orientar sus valores y normas al 

cumplimiento de esa premisa dentro de la empresa. (García y Arminda, 2016, pág. 393) 

"Al hablar de cultura de servicio, se debe reflejar al interior y exterior de la organización, 

elementos como: comunicación asertiva, respeto a las personas y a las diferencias, 

transparencia en el actuar, es decir, ambiente sano de trabajo. Sin embargo, algunas 

organizaciones tienen estructura de servicio y no cultura de servicio, ya que se quedan en 

la superficialidad de una buena atención, y no se trasciende a la vivencia y al placer de 

servir". (García y Arminda, 2016, pág. 393) 

La cultura de servicio abarca el interior y exterior de las organizaciones, si existe cultura 

de calidad en el interior de la empresa, los trabajadores sienten el impulso de producir 

con calidad, solo así el cliente percibe que es respetado en sus necesidades y expectativas; 

por ende estarán deseosos de pagar por ellos.  

8.3.6 Qué son los servicios privados 

El sector privado es el conjunto de la actividad económica que no está controlada por el 

estado. Mientras en el sector público el protagonismo está en manos del estado, en el 

sector privado es la empresa el elemento fundamental. Cuando décimos que la empresa 

privada es el motor de este sector, hay que tener en cuenta que no importa cuál sea el 

volumen de la misma ni la forma jurídica que tenga. Una empresa puede estar formada 

por un individuo de manera autónoma o por miles de trabajadores y jurídicamente tiene 

distintas opciones organizativas (sociedad limitada, sociedad anónima, sociedad 

colectiva, una unión transitoria de empresas o UTE...). En cualquier caso, el principal 

objetivo del sector privado es el beneficio económico a través de los productos o servicios 

que intenta comercializar dentro de un mercado en el cual compite con otras compañías. 

(Navarro, 2015). 

El servicio privado se da cuando una empresa de este sector satisface los intereses o 

necesidades de sus clientes y las personales con el fin de obtener lucro, las dos partes 

obtienen lo que desean. 

8.3.7 Qué son los servicios públicos 

Los servicios públicos y gubernamentales abarcan una gran diversidad de categorías 

industriales y profesionales, incluidos, por ejemplo, los trabajadores de los servicios de 
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telecomunicaciones y postales, los servicios de inspección y de campo, así como las 

actividades de tratamiento de aguas residuales reciclado, vertido controlado y residuos 

peligrosos Según la situación en cada país sectores como los servicios de 

telecomunicaciones y postales pueden ser de competencia pública o privada. (LeGrande, 

2012, pág. 5) 

Un servicio público es la acción, institución o prestación que es promovida por el estado 

para garantizarla igualdad entre todos los ciudadanos, para ello, es imprescindible que 

existan una serie de servicios públicos en entornos empresariales de una manera 

estratégicas de la sociedad. 

8.3.8 La calidad del servicio 

La calidad en el servicio atañe a cada departamento y a cada individuo que hace parte de 

la empresa: es un compromiso que debe ser cultivado desde el momento de la creación 

de esta y así los clientes tendrán claro por qué y para qué adquieren nuestro producto o 

servicio, con el que esperan recibir la garantía de que sus necesidades serán satisfechas 

plenamente. (Prieto, 2016, pág. 31) 

La principal norma de calidad se debe basar en la satisfacion del cliente y de sus 

expectativas cuando demanda un servicio, que está basada en: 

 Factores que puede controlar la empresa directamente; publicidad, promociones, 

relaciones públicas, la imagen corporativa, etc. 

 Factores que puede controlar la empresa de forma indirecta; opiniones, encuestas 

o experiencias anteriores. 

 Factores que la empresa no puede controlar: opiniones e informaciones 

espontaneas de los clientes o usuarios. (Caiza, 2016, pág. 121) 

La calidad de servicio envuelve íntegramente el entorno de una empresa, para lograr el 

compromiso de todos sus miembros, de manera que los clientes se sientan garantizados 

al momento de adquirir un producto o servicio. 

8.3.9 Evaluación del servicio   

La evaluación del servicio es un sistema mediante el cual una organización escucha a 

cliente de manera periódica y permanente, para detectar fallas en la prestación del 

servicio. Esta actividad sirve para obtener información calificada del cliente servicio que 
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recibe y el nivel de satisfacción a sus necesidades; respalda y fomenta el proceso de 

planeación estratégica de la compañía. Sobre la calidad expectativas, la del cual el 

servicio se evalúa para aumentar su calidad, para saber dónde nos encontramos en 

relación con la promesa básica, para comprobar la homogeneidad de los procesos, para 

identificar la fortalezas y debilidades, para saber dónde podemos mejorar, para 

incrementar el conocimiento de los usuarios y para cuantificar los avances logrados en el 

programa de servicio al cliente. (Prieto, 2014, pág. 116) 

La experiencia en asesoría y consultoría en empresas de servicios nos ha llevado a 

proponer la siguiente tabla como guía para la evaluación del servicio. Es muy probable 

que usted tenga otra; lo importante es sustentarla con base en los momentos de verdad 

identificados en su cadena de atención al cliente. (Ibídem, 2014, pág. 116) 

    Tabla 2: Parámetros de calidad en el servicio. 

Índice% Servicio Cliente 

100 Excelente Muy satisfecho 

90 Bueno Satisfecho 

80 Aceptable Indiferente 

70 Regular Insatisfecho 

60 Malo Muy Insatisfecho 

50 Muy malo Defraudado 
    Fuente: Evaluación del servicio.    

    Autor: (Prieto, 2014, pág. 116) 

Evaluación del servicio todo lo que es realizable es evaluable. Como una afirmación 

personal, aquello que no sea sensible de ser evaluado definitivamente es inútil, porque la 

evaluación es el mejor aliado que permite y fomenta el mejoramiento continuo para así 

ser más competitivo. Se definirá que la evaluación del servicio es el producto resultante 

de la relación entre quien presta el servicio y quien lo recibe. (Diago, 2012, pág. 33) 

Es el momento en el cual el cliente evalúa de acuerdo con su criterio y expectativas su 

nivel de satisfacción. Siempre debe existir un elemento o una herramienta que arroje 

sistemática y permanentemente variables de análisis que permitan visualizar cómo se 

desarrollan los acontecimientos y cuál es la calificación de satisfacción por parte de 

aquellos que reciben el servicio al cliente. (Ibídem, 2012, pág. 33) 

La evaluación del servicio es un insumo que permite obtener información calificada sobre 

la satisfacción del cliente y sus expectativas; su procesamiento y análisis permitirá tomar 

correctivos que mejoren la calidad. 
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8.3.10 Ciclo del servicio   

El ciclo del servicio empieza en el primer punto de contacto entre el cliente y la 

organización. Puede ser el instante en el que el cliente ve el anuncio, recibe una llamada 

de su vendedor o inicia una encuesta telefónica; puede ser cualquier otro acontecimiento 

dentro del negocio y que termina temporalmente, cuando el cliente considera que el 

servicio está completo y se reinicia cuando este decide volver por más. Para descubrir los 

momentos críticos de verdad en el trato con los clientes, haga un diagrama de su ciclo 

particular de servicio; divida el ciclo en episodios lo más pequeños posible, que tengan 

sentido conceptual. Luego empiece a señalar los diferentes momentos de verdad 

atravesando el ciclo completamente. (Prieto, 2014, pág. 40) 

El ciclo del servicio es la base más adecuada para evaluar la calidad del servicio ofrecido 

y prestado. Con base en esta información se deben construir una serie de herramientas y 

el mecanismo a través del cual se desarrollan dichas herramientas y determinar qué se 

desea auditar. (Diago, 2012, pág.34) 

El ciclo de servicio  es el conjunto de acciones que el cliente se ve obligado a efectuar 

para adquir un bien o servicio, este proceso es la base para evaluar en nivel de calidad. 

8.4 Definición de satisfacción 

La satisfacción es un estado de animo resultante de la comparación entre las expectativas 

del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. (Cosso, 2008, pág. 77) 

El producto o servicio tendrá la suficiente calidad cuando satisfaga o supere las 

expectativas de los clientes.( Díaz, 2014, pág. 61) 

La sastifacion es el resultado del servicio percibido se refiere al nivel de conformidad de 

la persona cuando realiza una compra o utiliza un servicio. 

8.4.1 Satisfacción del cliente 

La satisfacción se relaciona de manera estrecha con la actuación de consumo y en cierto 

sentido, procede de ella. Después de la compra de un artículo, servicio o evento, el cliente 

evaluará de alguna manera su desempeño, a menos que carezca por completo de 

capacidad de crítica. En el marketing tradicional, esto es lo que determina la presencia o 

ausencia de satisfacción del cliente. (Ortis, et al, 2014, pág. 26) 
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La satisfacción del cliente es la evaluación que hace el cliente respecto a un servicio y 

que depende de que el servicio responda a sus necesidades y expectativas. De lo contrario, 

el cliente quedará insatisfecho. (Tarodo, 2014, pág. 172) 

La satisfacción  del cliente es la evaluación del bien adquirido o servicio recibido; es de 

gran importancia en las empresas para determinar el nivel de calidad en el que se 

desenvuelve.  

8.4.2 Beneficios de lograr la satisfacción del cliente  

Según Guardeño (2012), establece que existen diversos beneficios que todas las empresas 

pueden obtener al lograr la satisfacción de sus clientes, éstos se resumen en tres grandes 

beneficios, que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfacción 

del cliente. (pág. 72)  

8.4.2.1 Primer beneficio  

El cliente satisfecho, generalmente, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa obtiene como 

beneficio su lealtad y la posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales 

en el futuro.  

8.4.2.2 Segundo beneficio  

El cliente satisfecho es aquel que comunica a otros sus experiencias positivas con un 

producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusión gratuita 

que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.  

8.4.2.3 Tercer beneficio  

El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene como 

beneficio un determinado lugar en el mercado. Por tanto, toda empresa que logre la 

satisfacción de sus clientes obtendrá como beneficios: 

 La lealtad del cliente.  

 Una difusión gratuita. 

 Una determinada participación en el mercado. 
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8.4.3 Los niveles de satisfacción  

Tras realizar la compra o adquisición de un producto o servicio, los clientes experimentan 

tres niveles de satisfacción:  

8.4.3.1 Insatisfacción  

Se produce cuando el desempeño percibido del producto no alcanza las expectativas del 

cliente.  

8.4.3.2 Satisfacción  

Se produce cuando el desempeño percibido del producto coincide con las expectativas 

del cliente. 

8.4.3.3 Complacencia  

Se produce cuando el desempeño percibido excede a las expectativas del cliente. 

Dependiendo del nivel de satisfacción del cliente, se puede conocer el grado de lealtad 

hacia una marca o empresa, ya que un cliente insatisfecho cambiará de marca o proveedor 

de forma inmediata. Por su parte, el cliente satisfecho se mantendrá leal, pero sólo hasta 

que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor. En cambio, el cliente 

complacido será leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional que 

supera a una simple preferencia racional (lealtad incondicional).  

Por este motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes prometiendo 

sólo lo que pueden entregar, y entregando después más de lo que prometieron. (Ibídem,  

2012, pág. 74) 

8.4.4 Expectativas del cliente 

Las expectativas del cliente son el nivel del servicio que éste espera recibir; este nivel de 

expectativas es diferente para cada cliente. Existen tres niveles de expectativas. 

 Expectativas ideales. Se satisfacen y se logran superando las necesidades y 

expectativas en todos los sentidos de los clientes, es considera de excelencia. 

 Expectativas de lo que debería ser. Es la consideración de los clientes de lo que 

deberían recibir en el servicio, es considerado un nivel más alto de lo que los 

clientes esperan recibir. 
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 Expectativas esperadas. Es la relación de la información que el cliente tiene y el 

nivel de la expectativa que espera recibir, se considera un nivel básico de 

expectativa, y se califica como deficiencia en el servicio cuando el cliente 

encuentra un nivel por debajo. (García, 2016, pág. 113) 

8.4.5 Percepciones del cliente  

La percepción del cliente es el nivel de servicio que el cliente califica de forma subjetiva 

acerca de su experiencia recibida del servicio. 

El cliente percibe los servicios en función de lo que para él es calidad y la medida en el 

que queda satisfecho. En general los clientes de acuerdo a Druker (1990), utilizan cinco 

dimensiones para evaluar el desempeño de una organización en función a la satisfacción 

resultante estas son:  

Fiabilidad: Es la manera confiable, segura y cuidadosa en que la empresa ofrece sus 

servicios. Dentro de este concepto se encuentran todos aquellos factores como la 

capacidad y el conocimiento profesional de la organización.  

Seguridad: Esta palabra incluye la credibilidad que brinda la organización al cliente en 

el sentido de que su problema será resultó de la mejor manera abarcando aspectos de 

honestidad y confiabilidad. 

Capacidad de respuesta. La actitud que tiene la organización prestadora del servicio 

para ayudar a los clientes y realizarlo de manera rápida. 

Intangibilidad: Los servicios no pueden ser inventariados; si no es utilizada la capacidad 

de producción de servicio, se pierde. 

Interacción humana. Es la relación resultante entre la organización y el cliente; aunque 

el servicio es realizado por los empleados de la organización, el cliente es partícipe 

indirecto en el proceso. (García, 2016, pág. 114) 

8.5 Definición de cliente. 

Un cliente es toda persona que tiene una necesidad latente o sentida, que busca un 

producto o servicio con ciertos requisitos y condiciones para poder satisfacerla 

totalmente. (Prieto, 2014, pág. 26) 
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Según Ortis et al., (2014) menciona que el cliente es un aspecto relevante para las 

organizaciones; de no ser así, no tendría una razón de ser para los negocios, por tanto, 

conocer a fondo las cada vez más sofisticadas y especializadas necesidades y deseos del 

consumidor, así como encontrar la mejor manera de satisfacerlas con estrategias 

adecuadas en una época de mercados cambiantes, es un asunto primordial de la 

supervivencia y prosperidad de las organizaciones. (pág. 26)  

El cliente es una persona natural o jurídica que a cambio de un pago recibe un servicio, 

en la actualidad existen clientes constantes que acceden al servicio de forma persistente 

o casual, la fidelidad depende de la atención que le brindemos. 

8.5.1 Importancia del cliente 

El cliente es importante porque es el punto de apoyo y el mayor activo en el que descansa 

toda la estructura de una empresa. Los clientes tienen motivos racionales, entendidos 

como aquellas razones lógicas que determinan la acción de compra y que están 

relacionadas con el producto y el servicio que reciben y pueden ser: precio, calidad, 

durabilidad, servicio, valorización, garantía, etc. (Prieto, 2014, pág. 26) 

Según Vargas y Aldana (2014), menciona que el cliente es el núcleo de la gestión. Se 

define como todo ser humano que espera que la organización o las personas que la 

componen den solución o respuesta a algún tipo de necesidad o inquietud y que busca un 

servicio o producto que se ajuste a sus deseos y expectativas. (pág. 114) 

El  cliente es el núcleo y mayor activo para que toda organización funcione, es la razón 

de ser de las empresas, es el receptor de los productos o servicios ofrecidos. 

8.5.2 Clases de clientes 

La gente de hoy en día examina con mayor detenimiento la atención que le brindan las 

empresas de su localidad, y es aquí precisamente donde tiene importancia el concepto de 

servicio. La razón es muy sencilla: los clientes no buscan tanto el producto como tal, el 

cual debe tener calidad para estar en el mercado, sino los beneficios que pueden encontrar 

a través de él. (Prieto, 2014, pág. 59) 

Prieto 2006, menciona que el cliente interno es toda persona o grupo de personas que 

recibe un producto o servicio de otra persona o grupo de personas de la misma 
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organización, en el camino hacia la calidad en el servicio al cliente externo” (Ibídem. 

2014, pág. 59) 

Prieto 2006, menciona que el cliente externo llamado también cliente final, “es toda 

persona ajena a la organización con necesidades reales o creadas, con capacidad de pago 

y autoridad de compra a quien buscamos satisfacer totalmente sus necesidades y 

expectativas en relación con una propuesta básica ofrecida” (Ibídem, 2014, pág. 60) 

8.5.3 Características de clientes 

Tipologías de los clientes más habituales:  

8.5.3.1 Cliente dificultoso: Es un tipo de cliente que se caracteriza por ser exigente y 

difícil ya que nunca queda satisfecho y siempre está protestando. Además, se cree que 

siempre tiene la razón, nadie debe contradecirle y su carácter, en ocasiones, suele ser 

dominador, agresivo y prepotente.  

Para tratar a este tipo de cliente, debemos tener mucha paciencia y mantener la calma, no 

cayendo en sus provocaciones y evitando discutir con él. A este tipo de cliente hay que 

ofrecerle un servicio de calidad excelente, evitando que proteste.  

8.5.3.2 Cliente complaciente: Es un tipo de cliente que se caracteriza por ser amable, 

simpático, cortés y, a veces, hablador.  

Para tratar con este tipo de clientes debemos ser amables y amigables con él, pero 

manteniendo continuamente cierta distancia para no darle demasiada confianza. Debemos 

intentar seguirlo en su conversación y en sus bromas, pero interrumpirlo cortésmente 

cuando el diálogo se haya prolongado demasiado.  

8.5.3.3 Cliente retraído: Es un tipo de cliente que se caracteriza por ser tímido, 

introvertido, callado, inseguro e indeciso. Suele tener problemas para decidir su compra, 

por lo que hay que dejarle tiempo para que se decida por un producto, por lo que no hay 

que ni interrumpirle ni presionarle. Además, suele tener problemas de comunicación, por 

lo que debemos inspirarle confianza y hacerle las preguntas indicadas que lo ayuden a 

comunicarse mejor. Este tipo de clientes es fácil de convencerlos para que compre un 

determinado producto, pero si éste no le satisface puede que lo llegue a comprar y no 

vuelva a visitarnos más.  
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8.5.3.4 Cliente inquieto: Es un tipo de cliente que se caracteriza porque es impaciente, 

siempre tiene prisa y rápidamente quiere entrar al negocio, comprar y salir lo más pronto 

posible. Además, este tipo de clientes quieren una atención rápida, sin importar que haya 

otros clientes que hayan llegado antes que él, por lo que se pone nervioso cuando le hacen 

esperar. Para tratar a este tipo de clientes, debemos hacerle creer que hemos comprendido 

que tiene prisa y procurar atenderlo lo antes posible. (Tarodo, 2014, pág. 165) 

8.6 Qué son las tricimotos o mototaxi 

Las mototaxis son vehículos de tres ruedas que permiten la movilidad de pasajeros como 

medio de transporte público, su funcionamiento es similar al funcionamiento de taxis, 

diferenciándose por la tarifa, la misma que es considerablemente menor. Su capacidad es 

de tres pasajeros, sin embargo, se ha podido observar que constantemente este límite no 

es respetado (Chamorro, 2010). 

El mototaxismo es un modo de transporte público de pasajeros adoptado a nivel mundial, 

su surgimiento se liga a la necesidad de acceder a sectores donde por razones topográficas, 

condiciones de las vías de acceso o por la falta de demanda de usuarios, el transporte 

público no accede, sin embargo, su funcionamiento ha sido considerado como una 

problemática social, y asociado a un alto riesgo tanto para los conductores como para los 

usuarios por las condiciones que actualmente representa su servicio (Castillo,  et al., 

2013). 

Chamorro (2010), sugiere la prohibición de este tipo de transporte público de pasajeros 

por la alta probabilidad de ocurrencia de accidentes de tránsito, su alta velocidad de 

recorrido y la fragilidad física de sus vehículos. 

El comportamiento de este modo de transporte en seis ciudades latinoamericanas donde 

la presencia de este modo de transporte es importante y denotan como causas del 

surgimiento a la fácil accesibilidad a la compra y mantenimiento de este tipo de vehículo, 

han encontrado que en su mayoría los propietarios pertenecen a un nivel socioeconómico 

bajo; la tarifa es similar a la tarifa del sistema de transporte público de buses. Sin embargo, 

el ahorro en tiempo es considerable pues por sus características físicas pueden realizar 

maniobras que les permiten evitar los congestionamientos al mantener mayores 

velocidades en sus recorridos, comparado a las velocidades de los buses, no obstante, 

también recalcan la vulnerabilidad tanto de choferes como de usuarios a los accidentes de 
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tránsito, a la inseguridad, pues a diario enfrentan asaltos y a enfermedades sobre todo por 

la contaminación del aire y el hollín. (Hagen et al., 2016) 

Las tricimotos o mototaxis son vehículos de tres ruedas adaptado a nivel mundial; son 

diseñados para brindar el servicio a las ciudadanías este tipo de transporte permite 

movilizar de un lugar a otro y a un bajo costo, satisfaciendo las necesidades de los 

usuarios con la prestación de sus servicios.  

8.6.1 Normativa para el sistema de transporte de pasajeros de Mototaxis  

La Agencia Nacional de Regulación y Control del Transporte Terrestre, Tránsito y 

Seguridad Vial es el ente encargado de asumir las competencias de La Ley Orgánica de 

Transporte Terrestre, Tránsito y Seguridad Vial (LOTTTSV), la misma que persigue 

organizar, planificar, fomentar, regularizar, modernizar y controlar el Transporte 

Terrestre, Tránsito y Seguridad vial, con el fin de proteger a las personas y bienes que se 

trasladen de un lugar a otro en el Estado Ecuatoriano, contribuyendo al desarrollo socio-

económico del país. La LOTTTSV clasifica dentro del servicio de transporte comercial a 

las Tricimotos, mototaxis y triciclos motorizados, y determina en forma excepcional para 

las mismas que podrán prestar servicio comercial en lugares donde sea segura y posible 

su prestación, sin afectar el transporte público o comercial, siempre y cuando se sujeten 

a las restricciones de circulación determinadas por los Gobiernos Autónomos 

Descentralizados y a las condiciones técnicas determinadas en esta ley, es por ello que 

este modo de transporte conforman el servicio alternativo excepcional de transporte de 

pasajeros. 

Para obtener los permisos de funcionamiento de una Compañía de Mototaxi para 

servicio público de pasajeros urbano, se requiere los siguientes requisitos: 

 La asignación de cupos por parte de la Agencia Nacional de Tránsito a la 

compañía de Mototaxis. 

 El informe de coordinación con los Gobiernos Autónomos Descentralizados 

involucrados, para determinar por operadora las vías de circulación y los sitios de 

estacionamiento. 

 Legalización de la compañía de buses emitida por la Superintendencia de 

Compañías. 

 La Concesión de Permiso de operación por parte de la ANT a la compañía de 

Mototaxis. 
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En la concesión de Permiso de Operación de la Compañía de Mototaxi, se definen 

los siguientes parámetros de funcionalidad: 

 Operan bajo la modalidad de transporte comercial en tricimotos. 

 El servicio consiste en el traslado de terceras personas mediante la petición del 

servicio, siendo el recorrido autorizado el solicitado por el cliente y dentro de los 

límites establecidos por la ANT. 

 Los accionistas o choferes de los vehículos de transporte deberán contar con 

licencia tipo A o A1. 

Se define la cantidad de accionistas y vehículos calificados que conforman la 

compañía con permiso de operación, donde se detallan algunos datos: 

 Accionista: Nombres y apellidos, cédula;  

 Vehículo: Placa, Motor, chasis, marca, modelo, año 

Se definen las zonas de servicio y paradas donde las mototaxis podrán operar, 

asimismo se detallan las zonas restringidas por donde se prohíbe su circulación: 

 La vida útil de las unidades es de 5 años. 

 La ANT y la Comisión de Tránsito del ecuador tendrán facultad de negar la 

renovación del permiso de operación o modificar las zonas de estacionamiento. 

 Y operación o circulación en función del servicio de transporte público colectivo 

de buses. 

 La vigencia del permiso de funcionamiento es de 10 años. 

Las unidades que forman parte de la compañía de mototaxis deberán someterse a La 

Revisión Técnica de Vehículos (RTV), la misma cuya finalidad es garantizar las 

condiciones mínimas de seguridad de los vehículos basadas en los criterios de diseño y 

fabricación de los mismos. Además, permite comprobar que cumplan con la normativa 

técnica y que mantengan un nivel de emisiones contaminantes que no supere los límites 

máximos establecidos en la normativa INEN vigente. 

8.6.2 Reglamento de Ley De Transporte Terrestre Tránsito y Seguridad Vial  

8.6.2.1. Transporte Intracantonal 

a. Transporte Escolar e Institucional: Furgonetas, microbuses, mini buses y buses 



48 

 

 

 

b. Taxis: 

 Convencional: Automóvil de 5 pasajeros, incluido el conductor. 

 Ejecutivo: Automóvil de hasta 5 pasajeros, incluido el conductor. 

c. Servicio alternativo excepcional: Tricimotos, mototaxis, triciclos motorizados 

(vehículos de tres ruedas). 

d. Carga liviana: Vehículos tipo camioneta de cabina sencilla con capacidad de 

carga de hasta 3.5 toneladas. 

e. Carga pesada: Vehículos y sus unidades de carga, con capacidad de carga de más 

de 3.5 toneladas. 

f. Fronterizo: el mismo que se regulará por los acuerdos internacionales vigentes. 

8.6.2.2. Transporte Intraprovincial.- 

a. Transporte escolar e institucional: Furgonetas, microbuses, mini buses y buses. 

b. Turismo: Vehículos todo terreno livianos, furgonetas, microbuses, mini buses y 

buses. 

c. Carga liviana: Vehículos con capacidad de carga de hasta 3.5 toneladas. 

d. Transporte mixto: Vehículos con capacidad de carga de hasta 1.2 toneladas y 

hasta 5 pasajeros incluido el conductor. 

e. Carga pesada: Vehículos y sus unidades de carga con capacidad de carga de más 

de 3.5 toneladas. 

8.6.2.3. Transporte Intrarregional e Interprovincial.- 

a. Turismo: Vehículos todo terreno livianos, furgonetas, mini buses y buses. 

b. Carga pesada: Vehículos de carga con peso bruto vehicular superior a 3.5 

toneladas, y unidades de carga. 

c. Pasajeros: Buses. (Asamblea Nacional Constituyente, 2012, pág. 17) 

8.6.2.1 Las categorías y tipos de licencias 

Art. 132.- Las licencias para conducir serán de las siguientes categorías: No 

profesionales, Profesionales y Especiales: 

 No profesionales: 

a. Tipo A: Para conducción de vehículos motorizados como: ciclomotores, 

motocicletas, tricar, cuadrones. 
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b. Tipo B: Para automóviles y camionetas con acoplados de hasta 1,75 toneladas de 

carga útil o casas rodantes. Excepcionalmente, los automóviles y camionetas con 

acoplados de hasta 1.75 toneladas de carga útil de propiedad del Estado, podrán 

ser conducidos por los funcionarios y servidores públicos que posean licencia tipo 

B en las circunstancias y cumpliendo con los requisitos determinados en la 

normativa aplicable expedida por la contraloría General del Estado. 

c. Tipo F: Para automotores especiales adaptados de acuerdo a discapacidad. 

 Profesionales: 

a. Tipo C1: Para vehículos policiales, ambulancias militares, municipales, y en 

general todo vehículo del Estado ecuatoriano de emergencia y control de 

seguridad. 

b. Tipo C: Para taxis convencionales, ejecutivos, camionetas livianas o mixta hasta 

3.500 kg, hasta 8 pasajeros; vehículos de transporte de pasajeros de no más de 25 

asientos y los comprendidos en el tipo B. 

c. Tipo D1: Para escolares- institucional y turismo, hasta 45 pasajeros. 

d. Tipo D: Para servicio de pasajeros (intracantonales, interprovinciales, intra-

provinciales, intrarregionales y por cuenta propia); y para vehículos del Estado 

ecuatoriano comprendidos en el tipo B y no considerados en el tipo C1. 

e. Tipo E1: Para ferrocarriles, auto ferros, motobombas, trolebuses, para transportar 

mercancías o substancias peligrosas y otros vehículos especiales. 

f. Tipo E: Para camiones pesados y extra pesados con o sin remolque de más de 3,5 

toneladas, tráiler, volquetas, tanqueros, plataformas públicas, cuenta propia, otros 

camiones y estatales con estas características. 

g. Tipo G: Para maquinaria agrícola, maquinaria pesada, equipos camineros 

(tractores, moto niveladoras, retroexcavadoras, montacargas, palas mecánicas y 

otros). 

h. Tipo A1: Para conducir mototaxis o tricimotos de servicio comercial, y los del 

tipo A. 

Las licencias comprendidas en la categoría profesional habilitan también conducir los 

vehículos especificados en el tipo B. 

Las licencias de conducir profesionales tipo C1, C, D1, DE1 y E, autorizan además la 

conducción de los vehículos previstos para la licencia de conducir no profesional tipo B. 
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Art. 133.- Las personas con discapacidades obtendrán su certificado y licencia de 

conductor, previa la aprobación de un examen médico realizado por el CONADIS, y 

examen de conducción que determine que su incapacidad física es subsanable mediante 

aditamentos colocados en su automotor y/o con prótesis adheridas a su cuerpo, y con las 

restricciones que se señalarán en su licencia. Tendrán sitios de estacionamiento 

preferente, identificados con la señal de tránsito correspondiente. 

La Agencia Nacional de Tránsito tiene la facultad de verificar la capacidad física de la 

persona y/o el vehículo adaptado a su conducción, a fin de constatar su capacidad para 

conducir. 

Art. 134.- Las Escuelas de Conductores Profesionales, los Institutos Técnicos de 

Educación Superior, las Universidades y las Escuelas Politécnicas autorizados por el 

Directorio de la Agencia Nacional de Tránsito, están facultados para la capacitación de 

los conductores que deseen obtener la licencia tipo A1, C1, C, D1, D, E1 y E. El SECAP 

y FEDESOMEC están facultados para la capacitación de los conductores que deseen 

obtener la licencia tipo G, de acuerdo a su facultad legalmente reconocida. 

FEDESOMEC obligatoriamente coordinará con las asociaciones provinciales de 

operadores y mecánicos de equipo caminero, legalmente constituidas, asociadas o no; la 

capacitación de conductores de equipo caminero. (Asamblea Nacional Constituyente, 

2012, pág. 31) 

9. PREGUNTAS CIENTIFICAS  

¿Cuál es el nivel de calidad en el servicio que prestan las compañías de tricimotos 

del cantón La Maná? 

Mediante la investigación de campo se determinó que el nivel de calidad de servicio que 

prestan las compañías de tricimotos es pésimo, debido a que no están capacitados en 

brindar una buena atención a los clientes, la falta de pericia, trato inadecuado. 

Generalmente esto se debe  a que no existe el liderazgo adecuado y una buena 

organización de las compañías.  
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¿Cuál es el grado de satisfacción del cliente al utilizar el servicio que prestan las 

compañías?  

Analizada las encuestas dirigidas a los clientes que usan este medio de transporte se 

demostró  la inconformidad en cuanto al servicio, ya que no es el adecuado en cuanto la 

empatía, la mala atención, la inseguridad y el uso inadecuado de las unidades estos 

factores disminuyen  la satisfacción del cliente. 

¿Cómo mejorar la calidad del servicio que prestan las compañias de tricimotos a sus 

clientes? 

Dando capacitaciones, charlas, talleres de aprendizaje mediante el buen trato y de 

mantenimiento de las unidades, a todo el personal que labora dentro de las compañías de 

tricimotos; porque los clientes no buscan solo el servicio; como tal se debe tener calidad 

para estar en el mercado, si brindamos un buen servicio los clientes o usuarios quedan  

satisfechos totalmente sobre sus necesidades y expectativas en relación con una propuesta 

básica ofrecida.  

10. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACION 

10.1. Método de investigación  

10.1.1. Método analítico sintético 

Estudia los hecho partiendo de la descomposición del objeto de estudio en cada una de 

sus partes para estudiarlas en forma individual y luego se integran dichas partes para 

estudiarlas de manera holística e integral. (Falcon, 2013) 

Mediante el método analítico-sintético nos permitió determinar de manera más eficiente 

cuales son las causas que influyen sobre la calidad de servicio que brindan las compañias de 

tricimotos a la ciudadanía del cantón La Maná. Y conocer el grado de satisfacción de los 

clientes. Observando que existe inconformidad en los clientes, el siguiente paso fue 

implementar un modelo de calidad que mejore el servicio y eleve el nivel de satisfacción de 

los usuarios.  

10.1.2. Método deductivo 

Mediante la utilización del método deductivo, nos permitió conocer las definiciones, 

importancia y las normas existentes, aplicables a la calidad del servicio y al nivel de 
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satisfacción del cliente. Este método nos ayudará a deducir las causas que originan el 

deficiente servicio ofrecido por las compañías de tricimotos y como dar solución al 

problemas. 

10.2. Tipos de investigación 

10.2.1 Investigación aplicada 

Para ejecutar esta investigación se levantó información basada en la recolección de datos, 

los cuales nos permitió; medir, evaluar la calidad del servicio y el nivel de satisfacción 

del cliente. Para obtener los puntos de vista de todos los involucrados, como son: los 

socios, conductores, directivos y los usuarios se recopilo información reales mediante la 

aplicación de las encuestas. 

10.2.2 Investigación bibliográfica  

Para la elaboración del proyecto se ejecutó información mediante análisis del material 

bibliográfico existente, es un insumo muy importante que da luces sobre los conceptos 

básicos en los cuales se enfocó en la investigación, además permitió realizar el desarrollo 

del marco teórico donde se definen las principales características de la calidad de servicios 

y satisfacción de los clientes, las cuales han sido estandarizadas a nivel internacional. La 

información bibliográfica también nos permitió conocer a fondo los modelos que son 

reconocidos por las sociedades altamente comprometidas con la calidad. 

10.2.3 Investigación de campo 

La investigación de campo se enfocó en la aplicación de encuestas a los socios, 

conductores y clientes de las compañías de tricimotos, focus group y reuniones de trabajo 

con los involucrados para definir de manera objetiva la problemática existente.  

10.2.4 Investigación diagnóstica 

Una vez obtenidos los datos y tabuladas las encuestas, el siguiente paso fue formular el 

diagnóstico sobre la situación del servicio que ofrecían las compañías de tricimotos y el 

nivel de satisfacción de los usuarios, del cual se supo dar alternativas de solución. 

10.2.5 Investigación formativa 

La investigación fue de tipo formativa, porque ejecutamos como requisito previo a la 

obtención de nuestro título académico; además es de suma importancia, porque llegamos 
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a dar solución a cada problemática cotidiana que se viene acrecentando con el pasar del 

tiempo en nuestro cantón, debido al crecimiento demográfico sostenido el servicio que 

prestan las tricimotos se ha vuelto deficiente, ya sea por los problemas de tráfico 

desordenado, la mala calidad de las vías o porque no existen cultura de calidad en el 

servicio dentro de las compañías de tricimotos. Para que la investigación cumpla con el 

propósito planteado, fue orientada y guiada por un docente tutor, de manera científica, 

técnica y metodológica, donde nos sirve como fuente de consulta para posteriores 

investigaciones. 

10.3. Nivel de la investigación 

10.3.1 Exploratorio  

Se ejecutó una investigación exploratoria con el propósito de implantar las principales 

causas que inciden en calidad del servicio que prestan las compañías de tricimotos  en el 

cantón La Maná a través de la indagación y recolección de datos. 

10.3.2 Descriptivo 

Para la realización del presente proyecto se utilizó la investigación descriptiva con el fin 

de evaluar la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en relación al servicio que 

brindan las compañías de tricimotos del cantón La Maná y se procedió a la  recolección 

de información procedente de las fuentes primarias y secundarías. 

10.3.3 Correlacional   

Mediante la investigación correlacional se diagnosticó las variables de calidad en el 

servicio con la satisfacción de los cliente en las compañías de tricimotos del cantón La 

Maná. Con  la recopilación de información bibliográfica y los datos reales obtenidos con 

la aplicación de las encuestas. 

10.4. Técnicas de investigación  

10.4.1. La encuesta 

Con la aplicación de las encuestas dirigidas a los directivos, socios y usuarios nos permitió 

obtener información directa de los involucrados en la problemática, este insumo facilitó 

el diagnóstico y la posterior formulación del modelo de calidad. 
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10.5. Instrumentos 

10.5.1. Cuestionario 

Para la elaboración de las encuestas dirigidas a los directivos, socios  y usuarios, sobre el 

servicio que ofrecen las compañías de tricimotos del cantón La Maná se diseñó 

cuestionarios de preguntas abiertas, (opiniones que tiene el cliente sobre el servicio que 

reciben) y cerradas, (Si o No) ( Muy buena, Buena, Regular y Mala) enfocadas en la 

calidad del servicio, actitud de los conductores que prestan el servicio y el nivel de 

satisfacción de los usuarios. 

10.6. Población y muestra 

10.6.1. Población de directivos de las compañías de tricimotos del Cantón La Maná 

El universo de la investigación abarcó una totalidad de 45 directivos de las compañías de 

tricimotos existentes en el cantón La Maná acorde a los datos extraídos de cada una de 

las compañias de tricimotos en el cual se dará a conocer en la siguiente tabla. 

Tabla  3: Directivos de las compañías de tricimotos. 

Detalle Cantidad 

Compañía de tricimoto 19 de mayo S.A (Rojas) 15 

Compañía de tricimoto Country Pac (Azules) 9 

Compañía de tricimoto 
MOTOTAXQUILOTOA.S.A (Amarillas) 

8 

Compañía de tricimoto Comtri La Maná (Verdes) 13 

Total 45 

Elaborado por: Las autoras  

10.6.2. Determinación de la cantidad de socios de la compañía de tricimotos del 

cantón La Maná 

Tabla 4:  Población de los socios de las compañías de tricimotos. 

Detalle Cantidad 

Compañía de tricimoto 19 de mayo S.A (Rojas) 83 

Compañía de tricimoto Country Pac (Azules) 22 

Compañía de tricimoto MOTOTAXQUILOTOA.S.A 
(Amarillas) 

30 

Compañía de tricimoto Comtri La Maná (Verdes) 67 

Total 202 

Elaborado por: Las autoras  
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10.6.3. Determinación de la población de los clientes de las compañías de tricimotos. 

Para determinar la cantidad de los clientes de las compañias de tricimotos donde se recolectó 

los datos las proyecciones del último Censo del INEC 2010, se tomó como referencia el año 

2018 donde existe un total de 54.104 habitantes, el cual se consideró dividirlo para 5 

(promedio de integrantes de familia), teniendo como resultado 10.821 familias a investigarse. 

Cálculo de la muestra para la aplicación de las encuestas dirigidas a la población del 

cantón La Maná. 

Se consideró dividirlo para 5 que es número promedio de integrantes de las familias dentro 

del cantón teniendo como resultado 10.821 habitantes donde se considerará para efectos de 

la encuesta dirigidas a los clientes. Obteniendo como resultado 369 familias a quienes se 

encuestó. 

Fórmula:  

𝐧 =
𝐍

(𝑬)𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝟏
 

Datos:  

n =    Tamaño de la muestra =? 

N =     Población a investigarse = 10.821 

E =     Índice de error máximo admisible = 0.05 

Desarrollo: 

𝐧 =
𝐍

(𝑬)𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝟏
 

𝐧 =
𝟏𝟎. 𝟖𝟐𝟏

(𝟎. 𝟎𝟓)𝟐(𝟏𝟎. 𝟖𝟐𝟏 − 𝟏) + 𝟏
 

𝒏 =
𝟏𝟎. 𝟖𝟐𝟏

(𝟎, 𝟎𝟎𝟐𝟓)(𝟏𝟎. 𝟖𝟐𝟎) + 𝟏
= 𝟑𝟔𝟗, 𝟎𝟑𝟑𝟕𝟔𝟎𝟐 

𝐧 =  369 Familias (clientes) 
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11. ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS  

11.1. Resultados de las encuestas efectuadas a los socios y conductores de las tricimotos 

del cantón La Maná. 

Pregunta 1. ¿Su  nivel de educación es? 

Tabla 5: Nivel de educación de los socios y conductores. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Educación básica  71 35% 

Bachillerato  99 49% 
Superior 32 16% 

Posgrado  0 0% 

TOTAL  202 100% 
        Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

        Elaborado por: Las autoras.  

    Gráfico 1: Nivel de educación de los socios y conductores. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN.  

Acorde a los datos recopilados de las encuestas aplicadas a los socios y conductores de 

las compañías de tricimotos del 100%; el 35% tiene educación básica, el 49% son 

bachilleres, el 16% tienen estudios superiores y el 0% no ha obtenido un posgrado. 
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Pregunta 2. ¿Cuenta usted con la credencial de conducción, dispuesta por la ley para 

conducir una tricimoto? 

    Tabla 6: Posee la credencial de conducción, para conducir una tricimoto. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 202 100% 

NO 0 0% 

TOTAL 202 100% 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 2: Posee la credencial de conducción, para conducir una tricimoto. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compañias de 

tricimotos del cantón La Maná de los 202 encuestados el 100% manifestaron que si 

poseen la credencial de conducción dispuesta por la ley.  
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Pregunta 3. ¿Tiene conocimiento sobre la calidad en el servicio que presta usted a 

sus usuarios? 

    Tabla 7: Nivel de conocimiento sobre la calidad del servicio. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 61 30% 

NO 141 100% 

TOTAL 202 100% 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 3: Nivel de conocimiento sobre la calidad del servicio. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compañias de 

tricimotos del cantón La Maná de los 202 encuestados el 100% manifestaron que el 30% 

si tienen conocimiento sobre la calidad en el servicio que prestan a los usuarios y el 70% 

dijeron que no. 
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Pregunta 4. Conoce usted la misión y la visión de la compañía. 

    Tabla 8: Nivel de conocimiento sobre la misión y visión de la compañía. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 51 25% 

NO 151 75% 

TOTAL 202 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 4: Nivel de conocimiento sobre la misión y visión de la compañía. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compañias de 

tricimotos del cantón La Maná de los 202 encuestados el 25% manifestaron que si 

conocen la misión y visión de la compañía y el 75% dijeron que no conocen. 
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Pregunta 5. ¿Considera usted que la imagen corporativa de su compañía de 

tricimoto en los clientes es? 

    Tabla 9: Conocimiento sobre la imagen corporativa de la compañía. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 5: Conocimiento sobre la imagen corporativa de la compañía. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compañias de 

tricimotos del cantón La Maná de los 202 encuestados el 54% manifestaron que la imagen 

corporativa de las compañías de tricimotos es muy buena, el 46% es buena y 0%  no 

manifestaron nada. 
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Pregunta 6. ¿La actitud con la que usted brinda el servicio a sus clientes es? 

    Tabla 10: Actitud de servicio al cliente. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Muy buena 110 54% 

Buena 92 46% 

Regular 0 0% 

Mala 0 0% 

TOTAL 202 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras.  

    Gráfico 6: Actitud de servicio al cliente. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compañias de 

tricimotos del cantón La Maná de los 202 encuestados el 54% manifestaron que la actitud 

con la brindan el servicio a sus clientes es muy buena, el 46% es buena y 0%  no 

manifestaron nada. 
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Pregunta 7. ¿La compañía capacita a los socios y conductores sobre la calidad del 

servicio que debe prestar a los usuarios? 

    Tabla 11: Capacitación a los socios y conductores sobre la calidad del servicio. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Si 69 34% 

No 44 22% 

A veces 79 39% 

Nunca 10 5% 

TOTAL 202 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 7: Capacitación a los socios y conductores sobre la calidad del servicio. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compañias de 

tricimotos del cantón La Maná de los 202 encuestados el 34% manifestaron que las 

compañías de tricimotos si capacita a los socios y conductores sobre la calidad del 

servicio que deben prestar a sus usuarios, el 22% dijeron que no capacitan, 39%  

manifestaron que a veces los capacitan y el 5% dijeron que nunca capacitan. 
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Pregunta 8. Si la respuesta es negativa ¿Desearía usted ser capacitado? 

    Tabla 12: Opinión de los socios y conductores si desearía ser capacitado. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Si desean ser capacitados 133 66% 

No 47 23% 

No contestaron 22 11% 

TOTAL 202 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná.  

    Elaborado por: Las autoras.  

    Gráfico 8: Opinión de los socios y conductores si desearía ser capacitado. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compañias de 

tricimotos del cantón La Maná de los 202 encuestados el 66% manifestaron que si desean 

ser capacitados sobre la calidad del servicio que deben brindar a sus usuarios, el 23% que 

no desean ser capacitados y el 11% no contestaron. 
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Pregunta 9. ¿Considera usted que el ingreso económico está acorde al nivel de 

servicio que presta usted?  

    Tabla 13: Ingreso económico acorde al nivel de servicio prestado. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 151 75% 

NO 51 25% 

TOTAL 202 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 9: Ingreso económico acorde al nivel de servicio prestado. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compañias de 

tricimotos del cantón La Maná de los 202 encuestados el 75% manifestaron que el ingreso 

económico si está acorde al nivel de servicio que prestan a los usuarios y el 25% dijeron 

que no. 
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Pregunta 10. ¿De cuántas horas es su jornada de trabajo? 

    Tabla 14: Jornada de trabajo. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

1 - 4 horas 45 22% 

4 - 8 horas 98 49% 

Más de 8 horas 59 29% 

TOTAL 202 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

       Gráfico 10: Jornada de trabajo. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compañias de 

tricimotos del cantón La Maná de los 202 encuestados el 22% manifestaron que las horas 

de trabajos es de 1 a 4 horas, el 49% manifestaron que trabajan de 4 a 8 horas y el 29% 

dijeron que trabajan más de 8 horas. 
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Pregunta 11. ¿Cree usted que las unidades (tricimotos), cumplen con los estándares 

de calidad y seguridad? 

    Tabla 15: Nivel de cumplimiento de los estándares de calidad de las tricimotos. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 11: Nivel de cumplimiento de los estándares de calidad de las tricimotos. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compañias de 

tricimotos del cantón La Maná de los 202 encuestados sobre las  unidades de tricimotos 

cumplen con los estándares de calidad y seguridad; el 49% manifestaron que es muy 

buena, el 50% es buena y el 1%  dijeron que es regular. 
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Pregunta 12. ¿Cree usted que la compañía dispone de la suficiente infraestructura 

para su funcionamiento? 

    Tabla 16: Infraestructura disponible para el funcionamiento. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 112 55% 

NO 100 45% 

TOTAL 202 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 12: Infraestructura disponible para el funcionamiento. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compañias de 

tricimotos del cantón La Maná de los 202 encuestados el 55% manifestaron que sí 

disponen de suficiente infraestructura para su funcionamiento, el 45% no que no poseen 

de suficiente infraestructura. 
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Pregunta 13. Si la respuesta es negativa: ¿puede mencionar los aspectos que le hace 

falta? 

    Tabla 17: Aspectos que le hace falta referente a la infraestructura. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

No tiene sede propia 15 25% 

No tienen mobiliarios adecuados 20 33% 

No tienen suficientes equipos para 
desarrollar el trabajo 

15 25% 

Talleres especializados para el 

mantenimiento exclusivo de la compañía 
10 17% 

TOTAL 60 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras.   

    Gráfico 13: Aspectos que le hace falta referente a la infraestructura. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           
    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

Los aspectos mayormente mencionados son: la no disponibilidad de sede (instalaciones) 

propias, mobiliario, equipo insuficiente, talleres especializados y exclusivos para el 

mantenimiento adecuado de las tricimotos. 
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    Tabla 18: Propietario o conductor de la tricimoto. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Propietario 115 57% 

Conductor 87 43% 

TOTAL 202 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 14: Propietario o conductor de la tricimoto. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compañias de 

tricimotos del cantón La Maná de los 202 encuestados; el 57% manifestaron que son 

propietarios de las unidades y el 43% son únicamente conductores de las unidades. 
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Pregunta 1. ¿Con que frecuencia utiliza usted el servicio de tricimotos? 

    Tabla 19: Frecuencia de utilización del servicio de tricimotos. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Frecuentemente 224 61% 

Rara vez 144 39% 

Nunca 1 0% 

TOTAL 369 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 15: Frecuencia de utilización del servicio de tricimotos. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

Del total de las 369 encuestas aplicadas a los usuarios que representa el 100%  de los 

encuestados, el 61% manifiesta que usa este servicio frecuentemente, 39% lo usa rara vez. 
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    Tabla 20: Causas por las que los usuarios utilizan el servicio de las tricimotos. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Economía 182 49% 

Calidad del servicio 36 10% 

Versatilidad 29 8% 

Seguridad 7 2% 

Porque es masiva 115 31% 

TOTAL 369 33% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 16: Causas por las que los usuarios utilizan el servicio de las tricimotos. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

Los datos, nos indican que el 49% utiliza este medio de transporte por economía, mientras 

que el 10% lo utiliza por la calidad del servicio, el 8% por la versatilidad, el 2% manifestó 

por la seguridad y el 31% manifestó porque es masiva. 

 

 

 

 

Pregunta 3. ¿La opinión que usted tiene del servicio que prestan las tricimotos es? 

    Tabla 21: Opinión sobre servicio que prestan las tricimotos. 
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DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Muy buena 24 7% 

Buena 195 53% 

Regular 148 40% 

Mala 2 1% 

TOTAL 369 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

Gráfico 17: Opinión sobre servicio que prestan las tricimotos. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

Del total de las 369  encuestas aplicadas a los usuarios que representa el 100%, el 7% 

manifiesta que el servicio que prestan las tricimotos es muy buena, el 53%  que es buena, 

el 40% indicó que es regular, y el 1% que es mala. 

 

 

 

Pregunta 4. ¿Considera usted que la calidad del servicio que brindan las tricimotos 

es? 

    Tabla 22: Calidad del servicio que prestan las tricimotos. 
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DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Muy buena 17 5% 

Buena 175 47% 

Regular 172 47% 

Mala 5 1% 

TOTAL 369 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 18: Calidad del servicio que prestan las tricimotos. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

Los  resultados de los datos obtenidos en relación a la calidad del servicio que brindan las 

compañías de tricimotos, el 5% manifestó que es muy buena, el 47% que es buena, el 

47% regular, mientras que el 1%  dice que es mala. 

 

 

 

 

Pregunta 5. ¿El trato que recibe de los conductores de las tricimotos es?: 

    Tabla 23: Trato de los conductores de las tricimotos a los usuarios. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

50%

Muy buena Buena Regular Mala

5%

47% 47%

1%



74 

 

 

 

Muy bueno 11 3% 

Bueno 129 35% 

Regular 222 60% 

Malo 7 2% 

TOTAL 369 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 19: Trato de los conductores de las tricimotos a los usuarios.  

    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN.  

Los datos recopilados permiten visualizar que el trato que reciben los usuarios de los 

conductores de las tricimotos es: 3% muy bueno, 35% bueno, 60%  regular y 2% malo.  

 

 

 

 

 

 

Pregunta 6. Está usted de acuerdo en compartir el servicio (que varios usuarios 

vayan juntos al mismo tiempo) 

    Tabla 24: Opinión de los usuarios sobre compartir el servicio de tricimoto. 
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SI 282 76% 

NO 87 24% 

TOTAL 369 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná, 2019. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 20: Opinión de los usuarios sobre compartir el servicio de tricimoto.  

    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

Acorde a los resultados que reflejan los datos se nota que el 76% está dispuesto a 

compartir el servicio, mientras que el 24% no está de acuerdo. En la siguiente  pregunta 

se detalla los motivos por el cual no desean compartir el servicio. 

 

 

 

 

 

 

Pregunta 7. En caso de que su respuesta sea negativa, explique el motivo 

    Tabla 25: Opinión de los usuarios que no desean compartir el servicio de tricimotos. 
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Retraso al lugar donde viajan 90 24% 

Desconfianza de otras personas 50 14% 

No le llevan al lugar donde ellos 
quieren ir 

89 24% 

TOTAL 369 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 21: Opinión de los usuarios que no desean compartir el servicio de tricimotos. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

Los motivos mayormente mencionados por los cuales los usuarios no desean compartir 

el servicio de tricimotos son: 

El 38% incomodidad, 24% retraso al lugar que, el 14% desconfianza de otras personas y 

el 24% no quieren llevar al lugar donde desean ir. 

 

Pregunta 8. ¿Considera usted que el nivel de seguridad de este medio de transporte 

es? 

    Tabla 26: Nivel de seguridad del medio de transporte. 
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Regular 224 61% 

Mala 3 1% 

TOTAL 369 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 22: Nivel de seguridad del medio de transporte. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

Los datos recopilados de las  encuestas aplicadas a los usuarios en relación al nivel de 

seguridad que tiene este medio de transporte, el 4%  considera que es muy buena, el 34% 

buena, el 61% manifestó que es regular y el 1% mala. Enfocándonos en el dato del 61%, 

los usuarios consideran que las unidades son muy frágiles y los conductores no tienen la 

pericia para conducirlas de la manera adecuada. 1% mala. 

 

Pregunta 9. ¿Considera usted que las tricimotos deben mejorar algún aspecto 

relacionado a su servicio? 

    Tabla 27: Aspecto a mejorar en relación al servicio. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 207 56% 

NO 162 44% 

TOTAL 369 100% 
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    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 23: Aspecto a mejorar en relación al servicio. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

Los datos reflejan que el 56% de los usuarios del servicio considera que si se debe mejorar 

en algunos aspectos, mientras que el 44% respondió que no. En la siguiente pregunta se 

detallan los puntos más sobresalientes. 

 

 

 

 

 

Pregunta 10. Si la respuesta es positiva, especifique en qué: 

    Tabla 28: Aspectos mencionados por los clientes para mejorar el servicio. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Deben mejorar la calidad del 
servicio 

138 
32% 

Atención al cliente 
98 27% 
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Capacitación sobre las leyes de 
transito 

67 18% 

Seguridad 
52 14% 

Innovar su medio transporte 
14 4% 

TOTAL 
369 100% 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

Gráfico 24: Aspectos mencionados por los clientes para mejorar el servicio. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

Los aspectos mayormente mencionados son: el 32% deben mejorar la calidad del servicio, 

27% atención al cliente, 18% capacitaciones sobre las leyes de tránsito, el 14% deben 

brindar una mejor seguridad y el 4% deben innovar su medio de transporte. 

 

Pregunta 11. ¿Alguna vez tuvo dificultades con alguna tricimoto en el momento de 

utilizar como medio de transporte? 

    Tabla 29: Dificultades que tuvieron los clientes al utilizar el servicio de tricimoto. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 149 40% 

NO 220 60% 

TOTAL 369 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
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    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 25: Dificultades que tuvieron los clientes al utilizar el servicio de tricimoto. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

De los datos recopilados de las encuestas aplicadas a los usuarios que usan este medio de 

transporte el 40% mencionó que si ha tenido dificultades al momento de utilizar el 

servicio, mientras que el 60% manifestó que no.  

 

 

 

 

 

 

Pregunta 12. En caso de ser positivo, especifique el motivo: 

Tabla 30: Dificultades que han tenido los usuarios con el servicio de tricimotos. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

No son cautelosos al momento de 
conducir 

92 25% 

Son muy groseros 67 18% 

Cobran más de lo normal 43 13% 

No quieren ir a ciertos lugares 40 11% 
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Dejan botados a los pasajeros 342 9% 

No quieren llevar a niños 95 26% 

TOTAL 369 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 26: Dificultades que han tenido los usuarios con el servicio de tricimotos. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN. 

Las dificultades mayormente mencionadas son : el 25% no son cautelosos al momento de 

conducir, 18% son muy groseros, el 13% cobran más de lo normal, el 11% no quieren ir 

a ciertos lugares, el 9% dejan botados a los pasajeros y el 26% no quieren llevar a niños. 

 

 

 

11.3. Resultados de la encuesta aplicada a los directivos de las compañías de 

tricimotos del cantón La Maná. 

Pregunta 1. ¿Conoce usted sobre la calidad en el servicio? 

    Tabla 31: Conocimiento sobre calidad en el servicio. 

DETALLE  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Si  35 78% 

No  10 22% 
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TOTAL  45 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 27: Conocimiento sobre calidad en el servicio. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

Análisis e interpretación. 

Según las encuestas realizadas a los 45 directivos de las compañias de tricimotos del 

cantón La Maná; el 78% si conoce sobre la calidad en el servicio y el 22% no conoce la 

calidad en el servicio. 

 

 

 

Pregunta 2. ¿Considera usted que la calidad de servicio que prestan las tricimotos 

de su compañía es? 

    Tabla 32: Opinión sobre calidad del servicio que prestan las tricimotos según sus directivos. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Muy buena 16 36% 

Buena 29 64% 

Regular 0 0% 

Mala 0 0% 
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TOTAL 45 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 28: Opinión sobre calidad del servicio que prestan las tricimotos según sus directivos. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

Análisis e interpretación. 

Según la opinión de los directivos de las compañías, el 36% consideran que es muy buena 

y el 64% buena. 

  

 

 

 

 

Pregunta 3. ¿Conoce usted el criterio que tienen los usuarios sobre el servicio que 

presta su compañía? 

    Tabla 33: Conocimiento sobre el criterio que tienen los usuarios sobre el servicio. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Si 31 69% 

No 14 31% 

TOTAL 45 100% 
        Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná         . 
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       Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 29: Conocimiento sobre el criterio que tienen los usuarios sobre el servicio. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

Análisis e interpretación. 

El 69% de los directivos manifiestan que si conocen sobre la opinión o criterio que tienen 

los usuarios sobre el servicio que prestan las compañías de tricimotos, y el 31% dijeron 

que no conocen. 

 

 

 

 

 

 

Pregunta 4. ¿Su compañía tiene definida la misión y la visión? 

    Tabla 34: La compañía tiene definida la misión y la visión. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Si 45 100% 

No 0 0% 

TOTAL 45 100% 
        Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

        Elaborado por: Las autoras. 
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    Gráfico 30: La compañía tiene definida la misión y la visión. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

Análisis e interpretación. 

Según las encuestas realizadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón 

La Maná el 100% manifestaron que su compañía si tiene definida la misión y visión. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pregunta 5. ¿Su compañía se preocupa por la imagen corporativa? 

    Tabla 35: Imagen corporativa de la compañía. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Siempre 30 67% 

Casi siempre 15 33% 

A veces 0 0% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 45 100% 
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    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 31: La imagen corporativa de la compañía. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

Análisis e interpretación. 

Según las encuestas realizadas a los directivos de las compañias de tricimoto del cantón 

La Maná del 100%, el 67% manifestaron que la compañía siempre se preocupa por la 

imagen corporativa y el 33% dijeron que casi siempre. 

 

 

 

 

Pregunta 6. ¿La compañía realiza capacitaciones sobre la calidad en el servicio a 

los socios y conductores? 

    Tabla 36: Frecuencia de capacitación enfocada a la calidad a los socios y conductores. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Frecuentemente 35 78% 

Rara vez 10 22% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 45 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
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    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 32: Frecuencia de capacitación enfocada a la calidad a los socios y conductores. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

Análisis e interpretación. 

Según las encuestas realizadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón 

La Maná del 100%; el 78% manifestaron que frecuentemente la compañía realiza 

capacitaciones a los socios y conductores mientras que el 22% dijeron que rara vez. 

 

 

 

 

 

Pregunta 7. ¿Cree usted que el nivel de seguridad de las unidades (tricimotos) es? 

    Tabla 37: Nivel de seguridad de las unidades (tricimotos). 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Muy buena 24 53% 

Buena 20 44% 

Regular 1 2% 

Mala 0 0% 

TOTAL 45 100% 
        Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
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        Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 33: Nivel de seguridad de las unidades (tricimotos). 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

Análisis e interpretación. 

Según la opinión de los directivos de las compañias de tricimoto del cantón La Maná; el 

53% manifestaron que el nivel de seguridad de las unidades es muy buena, mientras que 

el 44% dijeron que es buena y el 2% indicaron que es regular. 

 

 

 

 

Pregunta 8. ¿Su compañía dispone de la suficiente infraestructura para su 

funcionamiento?  

    Tabla 38: Disponibilidad de infraestructura para el funcionamiento de la  compañía. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Si 23 51% 

No 22 49% 

TOTAL 45 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 
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    Gráfico 34: Disponibilidad de infraestructura para el funcionamiento de la compañía. 

   Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

Análisis e interpretación. 

Según  las encuestas realizadas  a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón 

La Maná del 100%; el 51% manifestaron que la compañía si dispone de la suficiente 

infraestructura para su funcionamiento y el 49% dijeron que no tienen instalaciones 

propias y además carecen del equipamiento adecuado. 
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Pregunta 9. Si la respuesta es negativa, cite los aspectos que le hacen falta. 

    Tabla 39: Aspectos relacionados a la infraestructura que carecen las compañías de tricimotos. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras.  

    Gráfico 35. Aspectos relacionados a la infraestructura que carecen las compañías de tricimotos. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

Análisis e interpretación. 

Según las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compañías de tricimotos 

del cantón La Maná del 100%; el 47% manifestaron que a la compañía no tiene sede 

propia y el 34% dijeron que las instalaciones no son las adecuadas y el 19%  no tienen 

los equipos de trabajo en buen estado. 
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Pregunta 10. ¿Dispone su compañía de una sección para recibir las quejas de los 

usuarios? 

    Tabla 40: La compañía tiene una sección para recibir las quejas de los usuarios. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Si 45 100% 

No 0 0% 

TOTAL 45 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 36: La compañía tiene una sección para recibir las quejas de los usuarios. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

Análisis e interpretación. 

El 100% de los encuestados manifestaron que efectivamente las compañías disponían de 

una sección para recibir las quejas de sus usuarios. 
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Pregunta 11. Si la respuesta es positiva, que acción toma la compañía con el 

conductor de esa unidad: 

    Tabla 41: Acción que toma la compañía cuando recibe queja de algún conductor. 

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

Son sancionados 20 44% 

Son multados 12 27% 

Son llamados la atención 13 29% 

TOTAL 45 100% 
    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 

    Elaborado por: Las autoras. 

    Gráfico 37: Acción que toma la compañía cuando recibe queja de algún conductor. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

Análisis e interpretación. 

Según las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compañías de tricimotos 

del cantón La Maná del 100%; el 40% manifestaron que los conductores son sancionados 

de acuerdo a los estatutos internos de la compañía, el 27% son multados y el 29% son 

llamados la atención por cualquier infracción. 
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11.4. Conclusiones y recomendaciones  

11.4.1. Conclusiones 

El proyecto realizado  tuvo como uno de los propósitos fundamentales recabar 

información acerca de la calidad del servicio que brindan las compañías del tricimotos 

del Cantón La Maná y la satisfacción del cliente,  lo que constituye un insumo importante 

para formular soluciones que promuevan el desarrollo empresarial de los distintos actores 

económicos y sociales de este sector del país; sobre todo cuando se trata de implementar 

una cultura de calidad enfocada a la excelencia del servicio en el transporte de personas. 

En base  a los resultados de las encuestas aplicadas a los usuarios que  utilizan el servicio 

de las compañías de tricimotos el 47% mencionan que es buena y el 47% regular (cuadro 

23), en contraposición los directivos manifiestan que sus compañías si brindan un servicio 

de calidad (36% muy buena y 64% buena, cuadro 33), lo que denota claramente la 

resistencia a aceptar la percepción del cliente, por lo tanto es indispensable hacer que las 

compañías con todo su personal sean receptivos a las necesidades de sus usuarios. 

En relación al trato de los usuarios el 35% que es bueno y el 60% regular  (cuadro 24), 

otra característica relevante  es que el  49% de los  socios y conductores son bachilleres 

y el 25% educación básica (cuadro 6), lo que denota la poca cultura de calidad, esto 

porque no han tenido una formación en este sentido o simplemente se han realizado 

charlas, pero en sí, no tienen una nivel de formación adecuado en este sentido. 

Teniendo en cuenta que el 61%  de los usuarios utilizan el servicio de tricimotos 

frecuentemente (cuadro 20), y que el 49% lo hace por economía y el 31% porque es un 

medio de transportación masivo (cuadro 21); es necesario considerar estos factores como 

de gran importancia para el desarrollo económico creciente del sector.  
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11.4.2. Recomendaciones 

Se recomienda a los directivos, socios y conductores de las compañías de tricimotos 

mejorar el servicio, ya que la calidad percibida  por el usuario no es la adecuada como se 

demuestra en los datos recopilados. 

El trato que los conductores brindan a los usuarios no es el adecuado, en tal virtud es 

imperativo que las compañías desarrollen eventos, seminario y charlas de capacitación 

permanentes con todo el personal de las compañías para que se vaya cimentando en ellos, 

una cultura de calidad enfocada en el servicio de excelencia. 

Si analizamos detenidamente los porcentajes medidos, quiere decir que la mayoría de la 

población de estrato socio económico medio y bajo es la más propensa a utilizar el 

servicio de tricimotos, lo que se traduce que es la mayoría de la población, por lo tanto es 

de suma importancia que la calidad del servicio sea mejorada continuamente para que el 

nivel de satisfacción del cliente sea el óptimo y se potencialice el desarrollo económico 

de las compañías de tricimotos y todo el andamiaje económico del cantón.   

Debido a que los usuarios usan frecuentemente este medio por ser un medio de 

transportación masiva y económica, deben plantear estrategias corporativas a largo plazo 

para profundizar su desarrollo y crecimiento como compañía, garantizando su 

permanencia en el tiempo. 
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11.5. Diseño de la propuesta  

11.5.1. Datos informativos 

Tema: propuesta de un modelo de calidad que permita mejorar la calidad de servicio y 

elevar el nivel de satisfacción de los clientes en la compañía de tricimoto 19 de Mayo. 

S.A. 

Institución Ejecutora  

Universidad Técnica de Cotopaxi Extensión La Maná  

Beneficiarios  

Los beneficiarios del presente proyecto son las cuatros compañias de tricimotos, los 202 

socios y los 54.104 habitantes del cantón La Maná según el censo del INEC, año 2010 

potenciales usuarios de este servicio. 

    Tabla 42: Beneficiarios del proyecto. 

Descripción Cantidad Aproximación (beneficiarios) 

Los socios y conductores 150 150 

Personal directivo 45 45 

La población del cantón La Maná 54.104 369 

    Elaborado por: Las autoras. 

Ubicación 

 Provincia: Cotopaxi 

 Cantón: La Maná 

Equipo técnico responsable 

Coordinadores: 

 Ing. Héctor Arnulfo Chacha Armas M. Sc. (Curriculum anexo 1) 

 Briones Solís Mireya Karina (Curriculum anexo 2) 

 Toaquiza Ayala Kerly Yajaira (Curriculum anexo 3) 

 

11.5.2. Descripción de la propuesta  
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El desarrollo de este proyecto está enfocado en mejorar la calidad del servicio que prestan 

las compañías de tricimotos del cantón La Maná y la satisfacción del cliente; para lo cual 

se ha enfocado en realizar un estudio detallado de la percepción que tienen los diferentes 

actores de esta actividad económica como son: directivos, socios y público en general.  

Conociendo los diferentes puntos de vista concordantes y discordantes, se hace énfasis en 

cimentar y consolidar aquellos que están bien, por el contrario aquellos aspectos en los 

que existe contraposición, proponemos mejorarlos o corregirlos de manera que el cliente 

que es la causa primordial a considerar, sea atendido de manera adecuada y oportuna. 

Para la realización del proyecto se pretende tomar decisiones que conlleven al éxito de la 

empresa y satisfacción de los usuarios; ya que un cliente satisfecho permite posicionar a 

la empresa como una institución sólida capaz de sobrevivir en un mercado tan 

competitivo. 

Con el desarrollo de la investigación se evidenció todas las observaciones que tienen los 

usuarios al momento de utilizar una tricimoto como medio de transporte, para que tanto 

los socios como los conductores de las compañías, visualicen la percepción que tienen 

los clientes sobre el servicio prestado. 

La investigación de campo fue el insumo que nos permitió formular un diagnóstico 

preciso sobre las acciones que se deben ejecutar para formular un plan de acción que 

permita introducir en las compañías un modelo de calidad en la prestación del servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

11.6. Estructura de la propuesta 
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11.6.1. Justificación  

11.6.2. Objetivos  

11.6.2.1. Objetivo general  

11.6.2.2. Objetivos específicos  

11.6.3. Desarrollo de la Espina de pescado de causa y efecto de las compañias de 

tricimotos del cantón La Maná. 

11.6.4. Realización del Gráfico Diagrama de Pareto. 

11.6.5. Modelo de gestión de calidad  

11.6.5.1. Alcance  

11.6.5.2. Beneficiarios  

11.6.6. Descripción de los componentes de los modelos de gestión de calidad. 

11.6.7. Socialización y elección del modelo de gestión de calidad más idóneo que vamos 

aplicar en las compañías de tricimotos. 

11.6.8. Análisis de los siete criterios interpretados de Malcolm Baldrige  

11.6.9. Realización del Cuadro Conjunto de contramedidas 5W 1H 

11.6.10. Discusión 

 

 

 

 

 

 

11.6. Desarrollo de la propuesta  
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11.6.1. Justificación 

La investigación tuvo como finalidad efectuar una evaluación de la calidad del servicio 

que prestan las compañías de tricimotos del cantón La Maná y su incidencia en la 

satisfacción del cliente; mediante las encuestas realizadas nos permitieron visualizar de 

manera más objetiva las falencias, lo que en el futuro facilitó el desarrollo de mejores 

prácticas en la calidad del servicio de transporte, para elevar el nivel de vida y desempeño 

social.  

Mediante la investigación de campo, llegamos a obtener una amplia información sobre el 

número de compañías y unidades que existen, características operativas y de 

funcionalidad, organización, problemas a los que se enfrentan, para finalmente proponer 

un modelo particular en la compañía de tricimotos 19 de mayo, el cuál pueda ser aplicado 

por las demás compañías de acuerdo a sus particularidades. 

Una vez analizados los modelos existentes sobre la calidad heos optado por el que más se 

asemeja a las compañías de tricimotos y que va ser implementado a futuro, el modelo de 

Malcolm Baldrige es un modelo de excelencia que representa de siete criterios 

importantes dentro de una empresa, con la elección del modelo es para eliminar las 

problemáticas que tienen los cliente al momento de utilizar el servicio de las tricimotos 

como medio de transportación con la finalidad que los socios y conductores brinden un 

servicio que satisfagan las necesidades de los clientes. 

Con la aplicación del modelo de Malcolm Baldrige nos enseña a que los lideres deben 

estar orientados a la dirección estratégica y a los clientes, así como deben dirigir, 

responder y organizar el desempeño laboral basándose en resultados de excelencia, 

permitiendo un mayor posicionamiento en el mercado a las compañías de tricimotos que 

es un medio de transporte muy utilizado por la ciudadanía del cantón La Maná.  

11.6.2. Objetivos  

Objetivo general  

Desarrollar un modelo de calidad que permita mejorar el servicio y elevar el nivel de 

satisfacción del cliente de las compañías de tricimotos del cantón La Maná. 

 

Objetivos específicos  
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 Diagnosticar la calidad de servicio que prestan las compañías de tricimotos, 

mediante la investigación de campo y la aplicación de encuestas. 

 Analizar el grado de satisfacción del cliente al utilizar el servicio que prestan las 

compañías de tricimotos del cantón La Maná.   

 Diseñar la estructura de un modelo de calidad que permita mejorar el servicio que 

prestan las compañías de tricimotos a sus clientes, utilizando los modelos 

existentes. 

11.6.3. Desarrollo de la Espina de pescado de causa y efecto de las compañías de 

tricimotos del cantón La Maná. 

Gráfico 38: Espina de pescado. 

 
Elaborado por: Las autoras. 

  

    Cuadro 43: Datos obtenidos de las encuestas realizadas a los socios y conductores de las tricimotos. 

OBSERVACIONES/QUEJAS MAS 

RELEVANTES 
Datos fr Fra 

Nivel de seguridad 224 29,24% 29,24% 

Trato de los conductores 222 28,98% 58,22% 

Calidad del servicio 172 22,45% 80,68% 

Opinión del servicio 148 19,32% 100,00% 

Total 766 100,00%  
    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

 

11.6.4. Realización del Gráfico Diagrama de Pareto. 
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    Gráfico 39: Diagrama de Pareto. 

    Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compañias de tricimotos del cantón La Maná. 
    Elaborado por: Las autoras. 

Análisis e interpretación. 

De las observaciones y quejas más relevantes mencionados por los usuarios del servicio, 

se presentan en el siguiente cuadro y se gráfica mediante Pareto. 

Dos son las causas principales que los clientes consideran que se deben mejorar con 

prioridad: el nivel de seguridad y el trato de los conductores porque no tienen la pericia 

de cómo atender al usuario. 

Según Pareto, mejorando el 20% de las causas más relevantes se puede mejorar el 80% 

de la opinión desfavorable que tienen los usuarios con este servicio. 

En las compañías de tricimotos deben de brindar un servicio que satisfagan las 

necesidades del usuario; con el diagnóstico realizado con Pareto llegamos a visibilizar los 

problemas más relevantes que tienen los clientes al momento de utilizar este medio 

transporte. 

11.6.5. Diseño del modelo de gestión de calidad que permitió mejorar el servicio que 

prestan las compañías de tricimotos a sus clientes. 
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Un modelo de gestión de calidad es permanente y un instrumento eficaz en el proceso de 

toda organización con la finalidad de mejorar los servicios que pueden ser ofrecidos. El 

modelo favorece la comprensión de las dimensiones más relevantes de una organización, 

así como establece criterios de comparación con otras organizaciones y el intercambio de 

experiencias obtenidas.  

Gracias a las encuestas efectuadas a los socios, conductores, directivos y usuarios de las 

compañías de tricimotos del cantón La Maná se pudo visibilizar que existen falencias y 

deficiencias al momento de brindar un servicio de calidad, por lo cual se consideró diseñar 

un modelo de calidad para mejorar el servicio y lograr la satisfacción de los clientes.  

11.6.5.1. Alcance  

Un modelo de calidad, brinda la oportunidad de mejorar el servicio para satisfacción del 

cliente y al mismo tiempo permite el desarrollo de una empresa o compañía; con este 

proyecto se formula los siguientes alcances: 

 Mejorar la calidad del servicio por parte de los socios y conductores hacia los 

usuarios.  

 Lograr un auto perfeccionamiento de las habilidades de los socios y conductores 

para ofrecer un buen servicio. 

 Plantear los temas para la capacitación y sistemas de auto preparación técnica a 

los socios, conductores y directivos; de las compañías de tricimotos.  

 Capacitar continuamente a los socios, directivos y conductores de las compañías 

de tricimotos, de manera que se genere en ellos una cultura de calidad. 

 Otorgar un adecuado sistema de incentivo que mejore la calidad del servicio que 

prestan las compañías de tricimotos. 

11.6.5.2. Beneficios del modelo de gestión de calidad que permitirá mejorar el 

servicio que prestan las compañías de tricimotos a sus clientes. 

 Aplicando los criterios del modelo Malcolm Baldrige, se mejorará el nivel de 

calidad del servicio que prestan las compañías de tricimotos a los usuarios. 

 Gestionar de manera adecuada todas las actividades que se desarrollan a nivel 

administrativo, operativo y de servicio en cada una de las compañías de 

tricimotos, enfocadas en satisfacer las necesidades de los clientes.  
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 Cimentar en la mente de los socios, personal administrativo y conductor de las 

compañías de tricimotos, una cultura de mejora continua en el servicio.  

11.6.5.3. Beneficiarios directos  

 Las cuatro compañías de tricimotos quienes conforman el equipo de trabajo 

 Los 202 socios de las compañías de tricimotos del cantón La Maná. 

 Los 54,104 habitantes del cantón La Maná según el censo del INEC, año 2010  

potenciales usuarios de este servicio. 

11.6.5.4. Beneficiarios indirectos  

 Los turistas. 

 El Servicios de Rentas Internas. 

 Cuerpo de bomberos. 

 El Gobierno Autónomo Descentralizado (GAD) del cantón La Maná. 

 Las instituciones públicas y privadas del cantón La Maná. 

11.6.6. Descripción de los componentes de los modelos de gestión de calidad.  

    Figura 6: Modelos de gestión de calidad. 

    Elaborado por: Las autoras. 

El modelo Malcolm Baldrige es un modelo de excelencia que es utilizado por los estados 

Unidos este modelo se lo emplea para evaluar el desempeño de los trabajadores. Este 

modelo considera de siete puntos clave que sirven para evaluar la gestión de la calidad 
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con el desarrollo del modelo podemos disminuir las problemáticas y falencias que existen 

dentro de las compañías. 

El modelo EFQM de Excelencia fue creado por la Fundación Europea para la gestión de 

la calidad que tiene como propósito ayudar a las organizaciones a obtener una cultura de 

excelencia; este modelo con cinco principios que son de punto clave para evaluar la 

gestión de la calidad permitiendo así tener los resultados que necesita la empresa para así 

disminuir las deficiencias que tienen las compañías. 

El modelo Iberoamericano fue creado por la Fundación Iberoamericana para la gestión 

de la calidad; organizaciones sin fines de lucro, este modelo impulsa la generación de 

valor, calidad y excelencia; este modelo consta de nueve criterios que impulsa de 

determinar las falencias y también ayuda a la evaluación interna del entorno.   

11.6.7. Socialización y elección del modelo de gestión de calidad más idóneo que 

vamos aplicar en las compañías de tricimotos. 

El modelo de Malcolm Baldrige establece que los líderes deben estar orientados a la 

dirección estratégica y a los clientes, así como deben dirigir, responder y gestionar el 

desempeño basándose en los resultados. 

Malcolm Baldrige es un proceso mediante el cual una organización autoevalúa su gestión, 

con relación a un modelo de referencia, para identificar sus fortalezas y oportunidades de 

mejoramiento. A partir de estas distinciones aplica planes de mejora que permita 

aumentar los niveles de calidad de servicio en la búsqueda de la excelencia. 

Con la socialización del modelo de excelencia se estimulan a las empresas a tener un alto 

rendimiento; este modelo consta de siete principios que permite llegar a la evaluación de 

la calidad; con su ayuda podemos disminuir las problemáticas que existen dentro de las 

empresas u organizaciones. 
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Figura 7: Aplicación del modelo de Malcolm Baldrige. 

Elaborado por: Las autoras.  

 

 

 

 

4. Medición, análisis y gestión del conocimiento. 

MALCOLM BALDRIGE 
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11.6.8. Análisis de los siete criterios interpretados de Malcolm Baldrige  

Liderazgo  

Los líderes establecen el propósito y la orientación de la organización para alcanzar los 

objetivos planteados y mantener un ambiente interno adecuado, de manera que el personal 

se sienta involucrado íntegramente a lograr los objetivos planteados.  

    Figura 8: Líder de la compañía de tricimoto 19 de Mayo.  

    Elaborado por: Las autoras. 

    Tabla 44: Aspectos que un buen Líder realiza.  

UN BUEN LÍDER 

No empuja A quien no quiere 

caminar. 

No jala. A quien no quiere 

trabajar. 

UN BUEN LÍDER 

Enseña, 

Orienta, 

Capacita y 

Apoya.  

A quien tiene GANAS 

de CRECER. 

    Elaborado por: Las autoras. 
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Planeación estratégica 

La planeación estratégica es la elaboración, desarrollo y puesta en marcha de distintos 

planes operativos por parte de las empresas u organizaciones, con la intención de alcanzar 

objetivos y metas planteadas. Estos planes pueden ser a corto, mediano o largo plazo. Los 

planes estratégicos cuentan con un cierto presupuesto disponible, por lo que es esencial 

la correcta determinación de los objetivos a cumplir.  

    Figura 9: Planes y procedimientos que se debe desarrollar en una compañía de tricimoto. 

    Elaborado por: Las autoras. 

El proyecto se encuentra encaminada a implementar planes y procedimientos que se 

deben ejecutar de manera coordinada, para que el desarrollo de las actividades sea 

eficientes y eficaces, promoviendo una cultura de calidad en el servicio de la 

transportación. 
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• Metas

• Objetivos

Planificación. 

Valores.

Análisis 
interno.

Análisis 
externo.

 

La planificación estratégica define 
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compañía a corto, mediano y largo 

plazo. 
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Orientación hacia el cliente y el mercado 

La organización evalúa, determinadamente las necesidades y conoce las expectativas del 

cliente, su percepción y sus preferencias en productos y servicios, estrategias éticas de 

retención, conocimiento del mercado. Las empresas deben asegurarse de que los 

requerimientos de sus clientes serán atendidos de manera ágil y oportuna.  

    Tabla 45: Normas de orientación al cliente y en el mercado que deben poner en práctica la compañía. 

Orientación al cliente. 

 

 Compromiso con el cliente. 

 Creación de valor para el cliente. 

 Comprensión de las necesidades del 

cliente. 

 Medición de la satisfacción del 

cliente. 

 Servicio al cliente.  

 Cultura de calidad. 

 Satisfacción al cliente.  

Orientación a la competencia. 

 

 Información sobre la cuota de los 

pagos por parte de los clientes. 

 Respuesta rápida a las acciones de la 

compañía. 

 Análisis de las estrategias de la 

competencia por la alta dirección. 

 Oportunidades de mercado como 

ventaja competitiva. 

 Organización de las compañías. 

    Elaborado por: Las autoras. 

Todo el personal de las compañías de tricimotos deben tener como premisa brindar un 

servicio de transporte adecuado y seguro a sus pasajeros, observando normas de conducta 

apropiadas enfocadas al buen trato, así como poniendo en práctica las leyes de tránsito 

vigentes.  
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Dimensión, análisis y dirección del conocimiento. 

Este criterio examina como la organización selecciona, recolecta, analiza, gestiona y 

mejora los activos de datos, información y conocimiento. También evalúa  el desempeño 

organizacional. 

Figura 10: Dimensiones que deben aplicar los socios de la compañía de tricimoto. 

Elaborado por: Las autoras. 

Las compañías deben poner todo su esfuerzo en reunir información relativa al historial de 

servicio, sus procesos internos de funcionamiento, el uso eficiente de la tecnología, 

herramientas y demás insumos que promuevan el desarrollo de la compañía, así como el 

mantenimiento adecuado de sus unidades, esto es función de los directivos, socios y 

conductores.   
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Desarrollo y gestión de recursos humanos. 

Evalúa como las empresas u organizaciones gestionan el potencial del capital humano, su 

sistema de trabajo, fomento al aprendizaje y motivación, manteniendo un ambiente 

laboral de coadyuve al mejor desempeño.  

Figura 11:  Medidas de trabajo para ofrecer un buen servicio. 

Elaborado por: Las autoras. 

Los directivos, socios y conductores de la compañía, deben adoptar medidas que 

promueva un ambiente laboral de camaradería. La selección del personal de los 

conductores debe ser minuciosa, observando que cumplan todos los requisitos dispuestos 

por la ley para la conducción de este tipo de vehículos, pero que además tengan carisma 

en el trato a los usuarios. 

• Considera que los recursos 
humanos están involucrados 
en la dinámica 
organizacional.

• Planificación 

• Organización 

• Selección del personal

• Formación
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• Gestión de Talento Humano

CAPITAL HUMANO
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Gestión de procesos. 

Este criterio examina los aspectos claves de la gestión de procesos de la organización, 

incluyendo los procesos de productos, servicios y organizaciones para creación de valor 

y los procesos de soporte claves.  

Figura 12:  Gestión de Procesos. 

Elaborado por: Las autoras. 

Aplicando buenas prácticas de administración interna y externa, enfocadas en el trabajo 

en equipo, las compañías de tricimotos deben perseguir el mejoramiento continuo en 

todas sus actividades para una mayor difusión en el mercado competitivo. 

 

 

EFICACIA 

Donde se realizan las 

actividades planificadas y 

se alcanzan los resultados 

propuestos. 

PROCESO 

Es un conjunto de 

actividades mutuamente 

relacionados las cuales 

transforman en elementos 

de entradas en resultados 

como: 

Llevándole al cliente 

donde lo solicite. 

Darle confianza al 

cliente. 

Brindandole seguridad 

al cliente. 

Brindandole un 

servicio de calidad. 
SALIDAS ENTRADAS 

SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DEL PROCESO 

EFICIENCIA 

Relación entre el 

resultado alcanzados. 

Si las compañías de 

tricimotos ofrecen un buen 

servicio. 
Los clientes quedan totalmente  

satisfechos por el servicio 

percibido.  
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Resultados  

Este criterio examina el desempeño de las áreas de negocio clave de la organización tales 

como el desempeño  de productos y servicios, la satisfacción del cliente, el desempeño 

financiero y de mercado, el desempeño de orientación hacia las personas, el desempeño 

operativo y el desempeño de liderazgo, la responsabilidad  social.  

Figura 13: Resultados obtenidos con la aplicación del Modelo de Malcolm Baldrige. 

Elaborado por: Las autoras. 

Con la aplicación de los siete criterios del Modelo Malcolm Baldrige se obtiene beneficios 

positivos que se ven reflejados en el aumento de la productividad, mejora de las relaciones 

interpersonales, el aumento en la satisfacción del cliente, pero principalmente una mayor 

participación en el mercado de la transportación, porque el cliente satisfecho guarda 

fidelidad. 

Gerente/Directivo. Para cumplir con su 

responsabilidad debe: 

Programar y 

organizar. 

Supervisar (Dirigir 

y controlar). 

Hacer  

Parte que delega. Parte que delega. 

Planificar Hacer 

El personal directivo  

debe mantener un 
equilibrio entre los 

aspectos de 
programación, 
ejecución, delegación y 

control. 
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11.6.9. Realización del Cuadro de contramedidas 5W 1H. 

Tabla 46: Conjunto de contramedidas 5W 1H 

 

Causa de Raíz Contramedida ¿Qué? 
Responsable 

¿Quién? 

Plazo 

¿Cuándo? 
Local ¿Dónde? 

Razón 

¿Por qué? 
Procedimientos ¿Cómo? 

Trato inadecuado 

de los conductores 

a los usuarios. 

Capacitar al personal de 

conductores sobre 

“servicio de calidad, 

enfocado en la cordialidad 

y amabilidad”.  

 Briones Solís 

Mireya Karina. 

 Toaquiza Ayala 

Kerly Yajaira. 

Autoras del proyecto. 

Inicio: 

01/07/2019 

Sede de la 

compañía de 

tricimoto 19 de 

Mayo. S.A. 

Mejorar el nivel de 

satisfacción de los 

clientes de las 

compañías de tricimotos 

del cantón La Maná. 

Desarrollando, conferencias y 

talleres con los conductores de 

la compañía de tricimoto 19 de 

Mayo. S.A 

Desconocimiento 

de la calidad en el 

servicio. 

Implementar una cultura 

de calidad total en el 

servicio dentro de las 

compañías de tricimotos 

 Autoras del 

proyecto. 

 Directivos 

. 

11/07/2019 Sede de la 

compañía de 

tricimoto 19 de 

Mayo. S.A. 

Cimentar una cultura de 

calidad con los 

involucrados en el 

servicio de 

transportación de 

tricimotos.  

Desarrollar seminarios, 

conferencias y talleres de 

calidad enfocada en el buen 

servicio al cliente. 

Nivel inadecuado 

de seguridad en 

las tricimotos  

Elevar el nivel de 

seguridad, en la 

infraestructura de las 

unidades. 

Establecer convenios con 

mecánicas, electricistas y 

carroceros, para que los 

materiales empleados en el 

arreglo sean de óptima 

calidad. 

 Propietarios de las 

tricimotos. 

 Mecánicos 

 Carroceros 

. 

Finalización: 

15/07/2019 

Periodicidad 

Permanente 

Talleres de 

mecánica, 

electricidad y 

carrocería 

Garantizar la integridad 

de los usuarios, 

reduciendo al mínimo 

los riesgos de accidentes 

fatales. 

 Realizando convenios entre 

las compañías y los talleres 

para que los materiales 

empleados sean de calidad, 

donde se priorice la 

seguridad de la estructura 

de la tricimoto. 

 Supervisando el 

cumplimiento del convenio 

y controlando la ejecución 

de los trabajos de 

mantenimiento de las 

unidades. 

Elaborado por: Las autoras. 
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11.6.10. Discusión  

¿Cuál es la situación actual de las compañías de tricimotos del cantón La Maná en relación 

a la calidad de servicio que brindan a sus usuarios? 

A través del análisis situacional de las compañías de tricimotos se alcanzó a conocer que tienen 

un bajo nivel en la prestación de servicios por parte de los socios y conductores. Este proyecto 

tiene como propósito mejorar el buen trato de los usuarios, garantizar un nivel de seguridad y 

establecer una cultura de calidad en los medios de transportación que son utilizados por la 

mayoría de las poblaciones del cantón La Maná. 

¿Qué factores inciden en la calidad del servicio que brindan las compañías de tricimotos 

del cantón La Maná y la percepción del cliente? 

Los factores que inciden en las compañías de tricimotos del cantón La Maná en la calidad del 

servicio son:  

 Trato inadecuado de los conductores y usuarios. 

 Dificultad en el compartimiento del servicio. 

 La falta de pericia  

 No cumplen con las expectativas de los usuarios. 

 Nivel de seguridad 

 Exceso de velocidad 

 Exceso de pasajeros  

 Mantenimiento inadecuado de las unidades. 

 Falta de capacitación al personal de mantenimiento. 
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¿Qué modelo de gestión de la calidad de servicio será el adecuado para las compañías de 

tricimotos del cantón La Maná? 

Una vez analizado los modelos existen cómo: Malcolm Baldrige, EFQM e Iberoamericano, 

hemos optado por el modelo de Malcolm Baldrige ya que está compuesto de siete criterios 

básicos que ayudan a mejorar la calidad del servicio disminuyendo las problemáticas y dilemas 

en las organizaciones.  

Con la aplicación del modelo tendremos estos beneficios: 

 Un cliente satisfecho generalmente vuelve a utilizar el servicio. 

 Un cliente satisfecho comunica a  otros sus experiencias positivas. 

 Un cliente satisfecho deja a un lado a la competencia. 

 La lealtad del cliente. 

 Difusión gratuita. 

 Mayor participación en el mercado. 
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12. IMPACTO SOCIAL, TÉCNICO Y ECONÓMICO  

12.1 Impacto Social  

Generar un eficiente servicio de trasportación que facilite el traslado masivo de personas. El 

proyecto tiene como fin, promover el buen trato a los usuarios, mejorar el nivel de seguridad, y 

cimentar una cultura de calidad; este medio de transporte es usado por el estrato socio 

económico medio y bajo de la sociedad que en definitiva representa la mayoría de la población 

es de esperarse entonces que el proyecto genere un enorme impacto social, mejorando el estatus 

de vida de la población. 

12.2 Impacto Técnico  

Para el desarrollo del proyecto fue necesario aplicar conceptos técnicos y científicos que dicta 

la administración moderna, aplicando los conocimientos adquiridos en el aula, investigando 

proyectos similares ejecutados en otros sectores del país e investigando material bibliográfico 

existente; en tal virtud las soluciones propuestas, son factibles y de fácil aplicación.    

12.3 Impacto Económico  

En la actualidad  la calidad del servicio es uno de los factores de mayor importancia con el que 

las empresas, organizaciones o compañías pueden agregar valor a sus bienes o servicios. La 

implementación del modelo propuesto, permitirá que las compañías de tricimotos desarrollen 

sus actividades de manera eficiente, elevando el nivel de calidad, promoviendo el desarrollo 

económico de este sector del país por las actividades conexas y complementarias que se generan 

alrededor de esta actividad. 
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13. PRESUPUESTO PARA LA ELABORACIÓN DEL PROYECTO 

El presupuesto imprescindible  para la elaboración del presente proyecto de investigación 

denominada Calidad de servicio y satisfacción del cliente en las compañias de tricimoto del 

cantón la Maná, provincia de Cotopaxi. Propuesta en un modelo de calidad; a continuación se 

detallará el valor que se pretenderá a utilizar es de $ 3.894,00. 

RECURSOS 

PRESUPUESTO PARA LA ELABORACIÓN 

DEL PROYECTO 

Cantidad Unidad V. Unitario  Valor Total  

Equipos (detallar) 

Computadora  1 1 975,00 975,00 

Impresora  1 1 350,00 350,00 

Celulares  2 2 250,00 500,00 

Transporte y salida de campo (detallar) 

Taxi 10 10 1,50 15,00 

Tricimotos  20 20 0,50 10,00 

Buses  25 25 0,75 18,75 

Materiales y suministros  

Pendrive de 8GB  2 2  14,00  28,00 

Esferos y lápices  15 15 0,50 7,50 

Borradores  3 3 0,25 0,75 

CD 2 2 4,50  9,00 

Material Bibliográfico y fotocopias.  

Paca de hojas de papel bon  1 1,000 0,03 30,00 

Copias  600 600 0,03   18,00 

Anillados  4 4 2,00 8,00 

Gastos Varios  

Elaboración del modelo de calidad 1 1 550,00 550,00 

Elaboración y aplicación de las encuestas. 500 500 0,50 250,00 

Elaboración de trípticos del modelo de 
calidad 

100 100 0,35 35,00 

Alquiler del lugar para las capacitaciones  1 1 50,00 50,00 

Adecuación del local para la sustentación 
del proyecto de titulación II. 

1 1 100,00 100,00 

Otros Recursos (detallar) 

Refrigerios  100 Unidades  3,00 300,00 

Recargas  15 15 3 45 

Internet  12 12  20 240,00 

Sub Total 3.540,00 

10% imprevistos*   354,00 

TOTAL  $   3.894,00 
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14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

14.1. Conclusiones 

El proyecto de investigación desarrollado visibilizó la problemática del servicio que prestan las 

compañías de tricimotos del cantón La Maná, debido a su carente cultura de calidad y buen 

trato a los usuarios.  Los datos recabados nos permiten concluir con certeza que el servicio es 

deficiente.      

Existe una contraposición de criterios respecto al servicio, mientras los socios y directivos de 

las compañías están convencidos que prestan un buen servicio, la ciudadanía considera lo 

contrario, es necesario que las compañías sean sensibles a la opinión de los usuarios, por lo 

tanto es imperativo asumir una estrategia de mejora, trabajando sobre las falencias tanto internas 

como externas que tienen las compañías de tricimotos del cantón La Maná  

Los datos obtenidos nos muestra que la mayoría de la población de estrato socio económico 

medio y bajo es la más utiliza este servicio, por lo tanto es vital que la calidad del servicio sea 

la óptima para que el cliente se sienta satisfecho y seguro de usar este medio del transporte. 

Cuando el servicio es malo se pierden clientes y el rendimiento económico de las compañías se 

verá mermado.    

El proyecto constituye un insumo importante para formular soluciones que promuevan el 

desarrollo de los distintos sectores de la transportación, ya que aplicando el modelo de calidad 

Malcolm Baldrige como en el presente caso, se puede fomentar en todos los actores una cultura 

de calidad enfocada en el servicio de excelencia. 
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14.2. Recomendaciones 

Desarrollar continuamente seminarios, talleres y charlas con los directivos, socios y 

conductores de las compañías de tricimotos en temas relacionados a la calidad del servicio, 

leyes de tránsito y normas de urbanidad, para mejorar la percepción del cliente. 

Que las compañías sean receptivos a las críticas, objeciones y recomendaciones que emitan los 

usuarios sobre el servicio que reciben, esto les permitirá adoptar medidas que los ayuden a 

mejorar.  

Es necesario adoptar medidas que permitan garantizar la seguridad e integridad de los pasajeros, 

realizando un mantenimiento adecuado de las unidades, así como observando fielmente las 

leyes de tránsito vigentes. 

Que el modelo propuesto sea difundido de manera masiva en el sector de la transportación del 

Cantón La  Maná, puesto que se han formulado soluciones con el ánimo de mejorar el nivel de 

servicio a los usuarios.  
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15. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

 

TIEMPO 2018 2019 

ACTIVIDADES 

DESARROLLADAS 

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Aprobación del tema de 

investigación 
                                                                                

Planteamiento del problema                                                                                 

Elaboración de la información 

general 
                                                                                

Diseño de la descripción del proyecto                                                                                 

Revisión del proyecto                                                                                 

Planteamiento de los objetivos                                                                                 

Recopilación de la información 

teórica 
                                                                                

Elaboración de antecedentes 

investigativos 
                                                                                

Elaboración del marco teórico                                                                                 

Revisión del proyecto                                                                                 

Planteamiento de preguntas 

científicas 
                                                                                

Metodología y tipos de investigación                                                                                 

Realización del estudio de 

presupuesto para su ejecución 
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Cronograma                                                                                 

Revisión del proyecto                                                                                 

Designación del tribunal de lectores                                                                                 

Sustentación del proyecto de 

titulación I 
                                                                                

Aplicación de encuestas                                                                                 

Manejo y procesamiento de 

información 
                                                                                

Revisión del proyecto                                                                                 

Conclusiones de la investigación                                                                                 

Diseño de la estructura de la propuesta                                                                                 

Diseño de los objetivos y justificación                                                                                 

Presentación y análisis de los resultados                                                                                 

Revisión del proyecto                                                                                 

Diseño del modelo de motivación de 

talento humano 
                                                                                

Revisión del proyecto                                                                                 

Elaboración de impactos                                                                                 

Aprobación del tutor                                                                                 

Designación del tribunal de lectores                                                                                 

Revisión y aprobación de los lectores                                                                                 

Sustentación del proyecto de 

titulación II 
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17. ANEXO.  

Anexo 1. Datos informativos del tutor del proyecto.  

CURRICULUM VITAE 

A. DATOS PERSONALES 

Nombre:      Héctor Arnulfo 

Apellidos:     Chacha Armas  

Lugar y Fecha de Nacimiento:  Tixán, 12 –Noviembre- 1967 

Cédula de Ciudadanía:   060216344-6  

Cédula Militar:    1860563600 

Estado Civil:    Casado  

Tipo de Sangre:     ORH + 

Dirección Domiciliaria: Latacunga y Acacias – La Maná - Cotopaxi  

Teléfonos: 032687617 -  0993056219 

Email:  hectorch-1967@hotmail.com  

B. ESTUDIOS REALIZADOS  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Primarios:  Escuela Fiscal Mixta “José María Román” 

Secundarios:  Instituto Técnico Superior “Carlos Cisneros” 

Superiores:  Escuela Politécnica del Ejército 

Post – Grado: Escuela Politécnica del Ejército  

Títulos obtenidos: 

 Magister en Gestión de Empresas, Mención Pequeñas y Medianas Empresas. 

Noviembre 2011. 

 Ingeniero de Ejecución en Mecánica Automotriz. Febrero 1997. 

 Tecnólogo en Mecánica Automotriz. Marzo – 1993. 

 Bachiller Técnico Industrial - Especialización Mecánica Automotriz y Diésel.  

Agosto 1985. 

 Conductor Profesional., licencia tipo E. Julio 1992. 

Mejor Graduado en la Maestría en Gestión de Empresas, Mención Pequeñas y Medianas 

Empresas, III Promoción – Escuela Politécnica del Ejército. 

Graduado Distinguido (Primer Puesto Académico) en el Curso de Ventas Militares al 
Exterior, Academia Interamericana de las Fuerzas Aéreas, San Antonio Texas- Estados 

Unidos. 

mailto:hectorch-1967@hotmail.com
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Anexo 2. Datos informativos de la investigadora. 

CURRICULUM VITAE 

C. DATOS PERSONALES 

Nombre:      Mireya Karina  

Apellidos:     Briones Solís  

Lugar y Fecha de Nacimiento:  Pichincha, 02 – Julio- 1991 

Cédula de Ciudadanía:   080414448-3 

Estado Civil:    Soltera 

Tipo de Sangre:     “BRH+” 

Dirección Domiciliaria: Recinto Estero Hondo.   

Teléfonos:    0981656615       -         0997722033 

Email:     Mireya.briones3@utc.edu.ec   

 

D. ESTUDIOS REALIZADOS  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Primarios:  Escuela Fiscal Mixta Azuay 

Secundarios: Instituto Tecnológico Cuidad de Valencia  

Títulos obtenidos: 

•  Contadora  Bachiller  en Ciencias de Comercio y 

Administración  

 

 

 

 

 

mailto:Mireya.briones3@utc.edu.ec
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Anexo 3. Datos informativos de la investigadora.  

CURRICULUM VITAE 

E. DATOS PERSONALES 

Nombre:      Kerly Yajaira  

Apellidos:     Toaquiza Ayala  

Lugar y Fecha de Nacimiento:  La Maná, 02 – Febrero- 1997  

Cédula de Ciudadanía:   0504252818 

Estado Civil:    Casada  

Tipo de Sangre:     ORH + 

Dirección Domiciliaria:  Lotización 7 Arcángeles – Parroquia el Carmén   

Teléfonos:    0979756809  - 0996391059 

Email:     kerly.toaquiza8@utc.edu.ec  

 

F. ESTUDIOS REALIZADOS  

 

 

 

 

 

 

 

Primarios:  Escuela Fiscal “Consejo Provincial de Cotopaxi” – La Maná 

Secundarios: Unidad Educativa Cuidad de Valencia  

Títulos obtenidos: 

• Técnico en Comercio y Administración Especialidad 

   Organización y Gestión de la Secretaria. 

• Título de Maestra Artesanal en Belleza. 

 

 

 

 

 

 

mailto:kerly.toaquiza8@utc.edu.ec


 

 

   

 



 

 

   

 



 

 

   

 



 

 

   

 



 

 

   

 



 

 

   

 



 

 

   

 



 

 

   

  



 

 

   
 



 

 

   

 



 

 

   

 



 

 

   

 



 

 

   

 



 

 

   

 



 

 

   

 



 

 

   

 



 

 

   

 



 

 

   

 



 

 

   

 



 

 

   

INSTRUMENTO PARA EL LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACIÓN. 

Anexo 5. Formato de encuestas dirigido a los socios y conductor de las tricimotos 

 

 

 

 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DE COTOPAXI 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS 

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL 
Objetivo: Recopilar información mediante la aplicación de las encuestas a los socios y conductores de la compañía 

de tricimotos para evaluar la calidad de servicio que prestan las compañias de tricimotos a la ciudadanía del cantón 

La Maná. 

Compromiso: Nosotras como alumnas de la carrera de ingeniería comercial nos comprometemos con las personas 

encuestadas a que la información obtenida no será divulgada, solo servirá para actos académicos y de 

investigación. 

Fecha de la encuesta: __________________ 

Cuestionario para los socios y conductores de las tricimotos del cantón La Maná. 

1. ¿Su  nivel de educación es? 

Educación básica (    ) 

Bachillerato (    ) 

Superior (    ) 

Posgrado (    ) 

2. ¿Cuenta usted con la credencial de conducción, dispuesta por la ley para conducir 

una tricimoto? 

Si (    )  No (    ) 

3. ¿Tiene conocimiento sobre la calidad en el servicio que presta usted a sus usuarios? 

Si (    )  No (    ) 

4. Conoce usted la misión y la visión de la compañía. 

Si (    )  No (    ) 

5. ¿Considera usted que la imagen corporativa de su compañía de tricimoto en los 

clientes es? 

Muy buena (    ) 

Buena (    ) 

Regular (    ) 

Mala (    ) 

6. ¿La actitud con la que usted brinda el servicio a sus clientes es? 

Muy buena (    ) 
Buena (    ) 

Regular (    ) 
Mala (    ) 

7. ¿La compañía capacita a los socios y conductores sobre la calidad del servicio que 

debe prestar a los usuarios? 

Si (    ) 

No (    ) 

A veces (    ) 

Nunca  (    ) 

8. Si la respuesta es negativa ¿Desearía usted ser capacitado? 

 

 

 

 

 

9. ¿Considera usted que el ingreso económico está acorde al nivel de servicio que 

presta usted?  

Si (    ) No (    ) 

 



 

 

   

10. ¿De cuántas horas es su jornada de trabajo? 

1 – 4 horas (    )   

4 - 8 horas (    )  

Más de 8 horas (    ) 

11. ¿Cree usted que las unidades (tricimotos), cumplen con los estándares de calidad 

y seguridad? 

Muy buena (    ) 

Buena (    ) 

Regular (    ) 

Mala (    ) 

12. ¿Cree usted que la compañía dispone de la suficiente infraestructura para su 

funcionamiento? 

Si (    ) No (    ) 

13. Si la respuesta es negativa: ¿puede mencionar los aspectos que le hace falta? 

 

 

 

 

 

 

14. Es usted el propietario o conductor 

Propietario (    )           Conductor  (    ) 

 

  

 

 



 

 

   

Anexo 6. Formato de encuestas dirigidas a los usuarios. 

 

 

 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DE COTOPAXI 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS 

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL 
Objetivo: Recopilar información mediante la aplicación de las encuestas a los usuarios de la compañía para 

evaluar la calidad de servicio que perciben al momento de adquirir una unidad como medio de transporte para 

movilizarse de un lugar a otro. 

Compromiso: Nosotras como alumnas de la carrera de ingeniería comercial nos comprometemos con las personas 

encuestadas a que la información obtenida no será divulgada, solo servirá para actos académicos y de 

investigación. 

Fecha de la encuesta: __________________ 

Cuestionario para los usuarios de las compañías de tricimotos del cantón La Maná. 

1. ¿Con que frecuencia utiliza usted el servicio de tricimotos? 

Frecuentemente (    )  

Rara vez (    )  

Nunca (    ) 

2. Las causas por las que usted utiliza este medio de transporte son: 

Economía (    )  

Calidad del servicio (    )  

Versatilidad (    )  

Seguridad (    ) 

Porque es masiva (    ) 

3. ¿La opinión que usted tiene del servicio que prestan las tricimotos es? 

Muy buena (    ) 

Buena (    ) 

Regular (    ) 

Mala (    ) 

4. ¿Considera usted que la calidad del servicio que brindan las tricimotos es? 

Muy buena (    ) 

Buena (    ) 

Regular (    ) 

Mala (    ) 

5. El trato que recibe de los conductores de las tricimotos es: 

Muy buena (    ) 

Buena (    ) 

Regular (    ) 

Mala (    ) 

6. Está usted de acuerdo en compartir el servicio (que varios usuarios vayan juntos 

al mismo tiempo) 

Si (    ) No (    ) 

7. En caso de que su respuesta sea negativa, explique el motivo 

 

 

 

 

 

8. Considera usted que el nivel de seguridad de este medio de transporte es: 

Muy bueno (    ) 

Bueno (    ) 

Regular (    ) 

Mala (    ) 

 



 

 

   

9. ¿Considera usted que las tricimotos deben mejorar algún aspecto relacionado a su 

servicio? 

Si (    ) No (    ) 

10. Si la respuesta es positiva, especifique en qué  

 

 

 

 

 

11. ¿Alguna vez tuvo dificultades con alguna tricimoto en el momento de utilizar como 

medio de transporte? 

Si (    ) No (    ) 

12. En caso de ser positivo, especifique el motivo:  

  

 

 

 

 



 

 

   

Anexo 7. Formato de encuestas dirigidas a los directivos de las compañias de tricimotos. 

 

 

 

 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DE COTOPAXI 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS 

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL 
Objetivo: Recopilar información mediante la aplicación de las encuestas a los directivos que laboran dentro de las 

compañías, para evaluar la calidad de servicio que prestan las compañias de tricimotos a la ciudadanía del cantón 

La Maná.  

Compromiso: Nosotras como alumnas de la carrera de ingeniería comercial nos comprometemos con las personas 

encuestadas a que la información obtenida no será divulgada, solo servirá para actos académicos y de 

investigación. 

Fecha de la encuesta: __________________ 

Cuestionario para los directivos de las compañías de tricimotos del cantón La Maná. 

1. ¿Conoce usted sobre la calidad en el servicio? 

Si (    ) No (    ) 

2. ¿Considera usted que la calidad de servicio que prestan las tricimotos de su 

compañía es? 

Muy buena (    ) 

Buena (    ) 

Regular (    ) 

Mala (    ) 

3. ¿Conoce usted el criterio que tienen los usuarios sobre el servicio que presta su 

compañía? 

Si (    ) No (    ) 

4. ¿Su compañía tiene definida la misión y la visión? 

Si (    ) No (    ) 

5. ¿Su compañía se preocupa por la imagen corporativa? 

Siempre (    ) 

Casi siempre (    ) 

A veces (    ) 

Nunca (    ) 

6. ¿La compañía realiza capacitaciones sobre la calidad en el servicio a los socios y 

conductores? 

Frecuentemente (    ) 

Rara vez (    ) 

Nunca (    ) 

7. ¿Cree usted que el nivel de seguridad de las unidades (tricimotos) es? 

Muy buena (    ) 

Buena (    ) 

Regular (    ) 

Mala (    ) 

8. ¿Su compañía dispone de la suficiente infraestructura para su funcionamiento? 

Si (    )  No (    ) 

9. Si la respuesta es negativa, cite los aspectos que le hacen falta. 

 

 

 

 

 



 

 

   

10. ¿Dispone su compañía de una sección para recibir las quejas de los usuarios? 

Si (    ) No (    ) 

11. Si la respuesta es positiva, que acción toma la compañía con el conductor de esa 

unidad: 

 

 

 

 

 

12. Si la respuesta es negativa, ¿cree usted que la compañía debería contar con una 

sección que recepte quejas de los usuarios?: 

 

 

 

 

 



 

 

   

Anexo 8.  Proyección de la población ecuatoriana por años calendario 

 

 

Fuente: Censo del INEC, 2010 

 

 

PROYECCIÓN DE LA POBLACIÓN ECUATORIANA POR AÑOS CALENDARIO, SEGÚN CANTONES 

2010 - 2020 

Código Nombre de cantón 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 

306 DELEG 6,419 6,463 6,506 6,548 6,538 6.626 6,662 6,695 6,727 6,755 6,782 

307 SUSCAL 5,243 5,365 5,49 5,615 5,742 5,87 5,998 6,128 6,257 6,387 6,515 

401 TULCÁN 90,127 91,409 92,686 93,953 95,201 96,441 97,664 98,868 100,067 101,234 102,395 

402 BOLIVAR 15,007 15,079 15,147 15,211 15,27 15,325 15,375 15,42 145,46 15,496 15,528 

403 ESPEJO 14,005 14,006 14,003 13,995 13,982 13,966 13,944 13,918 13,888 13,855 13,817 

404 MIRA 12,793 12,726 12,655 12,581 12,504 12,423 12,338 12,25 12,159 12,066 11,963 

405 MONTUFAR 31,865 32,138 32,404 32,664 32,913 33,155 33,388 33,611 33,825 34,032 34,229 

406 
SAN PEDRO DE 

HUACA 
7,948 8,052 8,155 8,258 8,358 8,458 8,556 8,652 8,747 8,84 8,931 

501 LATACUNGA 176,842 179,794 182,748 185,698 188,627 191,539 194,423 197,277 200,094 202,878 205,524 

502 LA MANÁ 43,58 44,824 46,093 47,383 48,691 50,019 51,366 52,728 54,104 55,496 56,905 

503 PANGUA 22,856 23,06 23,259 23,454 23,642 23,824 23,997 24,154 24,321 24,472 24,612 



 

 

   

Anexo 9. Encuesta aplicada a los socios y directivos de las compañías de tricimotos 

del cantón La Maná. 

       Encuesta aplicada a los directivos de la compañía de tricimotos “COMTRILAMANÁ. S.A” 

        Foto tomada por: Nelson Montoya. 

   

 

       Encuesta aplicada a los directivos de la compañía de tricimotos “COMTRILAMANÁ. S.A” 

       Foto tomada por: Nelson Montoya. 

 

 
          

 



 

 

   

       Encuesta aplicada a los directivos de la compañía de tricimotos “MOTOTAXQUILOTOA. S.A” 

        Foto tomada por: Mireya Briones. 

  

  

       Encuesta aplicada a los directivos de la compañía de tricimotos “MOTOTAXQUILOTOA. S.A” 

        Foto tomada por: Mireya Briones. 

 

 

 



 

 

   

 



 

 

   

    Anexo 10. Socialización del modelo de “MALCOLM BALDRIGE” 

       Discusión y análisis del modelo de Malcolm Baldrige en la compañía de tricimoto “19 de Mayo. S.A.” 

      Foto tomada por: Wilson Vallejo. 

 

  

 

 

       Discusión y análisis del modelo de Malcolm Baldrige en la compañía de tricimoto “19 de Mayo. S.A.” 

       Foto tomada por: Wilson Vallejo. 

 

 



 

 

   

 Discusión y análisis del modelo de Malcolm Baldrige en la compañía de tricimoto “19 de Mayo. S.A.” 

       Foto tomada por: Wilson Vallejo. 
  

 

 

 
       Discusión y análisis del modelo de Malcolm Baldrige en la compañía de tricimoto “19 de Mayo. S.A.” 

       Foto tomada por: Wilson Vallejo. 

 

 



 

 

   

        Anexo 11. Capacitación a los socios y conductores de la compañía de tricimoto “19 de Mayo. S.A.” 

       Capacitación y talleres de aprendizaje sobre la calidad de servicio y satisfacción del cliente. 

      Foto tomada por: Jonathan Toaquiza. 

 

       Capacitación y talleres de aprendizaje sobre la calidad de servicio y satisfacción del cliente. 

      Foto tomada por: Jonathan Toaquiza. 

 

 



 

 

   

       Capacitación y talleres de aprendizaje sobre la calidad de servicio y satisfacción del cliente. 

      Foto tomada por: Jonathan Toaquiza. 

 

 

       Capacitación y talleres de aprendizaje sobre la calidad de servicio y satisfacción del cliente. 

      Foto tomada por: Jonathan Toaquiza. 

 

 

 


