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RESUMEN

El presente trabajo titulado “Atencion al cliente y su incidencia con la percepcion de los
usuarios de las compaiias de taxis del Canton Valencia”. La investigacion se realizo con el fin
de analizar la incidencia de la atencion al cliente y la percepcion de los usuarios de las
compafiias de taxis del Cantén Valencia, para el conocimiento de los diversos factores que
afectan su funcionamiento buscando generar estrategias para lograr cumplir las expectativas del
usuario. La investigacion bibliografica que trata de recopilar la informacion necesaria de las
variables de estudio mediante la basqueda de libros, revistas cientificas, paginas web, al igual
que la investigacion de campo donde se la aplicé a causa de recopilar los datos que arrojan las
encuestas. Como beneficiarios directos se encontraron a los usuarios de las compafiias, al
momento de adquirir el servicio de taxis se estan vinculando directamente con la empresa. La
muestra fueron 52 socios, y 157 clientes del servicio. Entre los restados se tiene que la mayoria
de clientes estéan satisfechos con el servicio prestado sin embargo deben mejorar la atencién del
mismo, los precios los consideran un poco altos para la calidad del servicio que prestan, asi
mismo se denota que no existe capacitaciones por parte de las compafiias de taxis, por lo que
las autoras recomiendan la elaboracion de un plan de capacitacion relacionado con temas de
atencion al cliente con la finalidad de mejorar la calidad del servicio.

Palabras Clave: Atencion al Cliente. Satisfaccion. Usuarios. Calidad del servicio
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ABSTRACT

The present work entitled "Customer service and its impact on the perception of users of taxi
companies in the Canton of Valencia". The research was carried out in order to analyze the
incidence of customer service and the perception of users of the taxi companies of Canton
Valencia, for the knowledge of the various factors that affect its functioning, seeking to generate
strategies to meet the expectations of the user. The bibliographic research tries to compile the
necessary information of the variables of study by means of the search of books, scientific
magazines, and web pages, as well as the field research where it was applied because of
compiling the data that the surveys yield. The direct beneficiaries were the users of the
companies, who at the moment of acquiring the taxi service are directly linked to the company.
The sample consisted of 52 partners and 157 clients of the service. The results show that the
majority of clients are satisfied with the service provided, however, they should improve the
attention, the prices are considered a little high for the quality of the service provided, likewise,
it is denoted that there is no training by the taxi company, so the authors recommend the
development of a training plan related to customer service issues in order to improve the quality

of service.

Keywords: Customer Service. Satisfaction. Users. Quality of service
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2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Hoy en dia la atencién al cliente dentro de las compafiias de taxis es muy importante, permite
la satisfaccion de los usuarios generando expectativas las cuales muestran una conexion entre
las compafiias y usuarios de tal manera se puede crear una diferencia entre las compafiias de
taxis, por lo tanto, se generan percepciones teniendo como resultado un tipo de imagen de
caracter positivo, para las compafiias antes mencionada, su objetivo es analizar la incidencia de
la atencion al cliente y la percepcién de los usuarios de las compariias de taxis del canton

Valencia.

Para dar el cumplimiento de los objetivos se realizé un analisis que permite medir las variables
gue son atencion al cliente y la percepcion por parte de los usuarios de las compariias de taxis
pertenecientes al cantdon Valencia. Es importante distinguir los tipos de investigacion que se
realizaron como lo es la investigacion bibliografica que trata de recopilar la informacion
necesaria de las variables de estudio mediante la busqueda de libros, revistas cientificas, paginas
web, al igual que la investigacion de campo donde se la aplico a causa de recopilar los datos
que arrojan las encuestas y entrevistas con la finalidad de obtener datos exactos y conocer de
manera profunda los diversos factores que influyen en la percepcién por parte de los usuarios,
asimismo la investigacion transversal se aplica las encuestas una vez y realizando criterios en
base al estudio. Dentro de la investigacion se abarca el estudio de los métodos tedrico,
analitico, deductivo, empirico, también se utiliza la investigacion descriptiva para detallar los

factores que inciden en la investigacion.

El proyecto de investigacidn tiene un gran aporte a las compafiias del cantdn valencia puesto
que constituye datos que ayudan en la atencidn al cliente y como incide en la percepcion de los
usuarios, la investigacién aporta al crecimiento econémico del canton y ayudd a los habitantes
en base a que la investigacion fue encaminada a medir el grado de satisfaccion que tienen los
usuarios, ademas también favorecié en la informacién necesaria para los estudiantes y

ciudadania en general.



3. JUSTIFICACION

La investigacion se realizd con el fin de analizar la incidencia de la atencion al cliente y la
percepcion de los usuarios de las compafiias de taxis del canton Valencia, para el conocimiento
de los diversos factores que afectan su funcionamiento buscando generar estrategias para lograr
cumplir las expectativas del usuario, permitiendo asi poder satisfacer sus necesidades con el fin
de crear una conexion entre el usuario y las compafiias, el usuario es el encargado de tomar la
decision de como influye el trato de las compafiias, por eso es necesario que eviten cometer
errores que afectan al usuario, por ello se determina que las compafiias no podran funcionar si
no tienen usuarios llegando asi a ocasionar percepciones negativas, por lo cual los usuarios

demuestran mediante su juicio si su atencion satisface sus necesidades.

La importancia de la investigacion es que permitié indagar en los diversos factores que inciden
en la percepcion por parte de los usuarios y de tal manera esto es lo que genera una desventaja
a las compaiiias, por ende, se logré diagnosticar mediante encuestas a los usuarios y socios,
junto con las entrevistas que se realizaron a cada presidente de las respectivas compafiias
problematicas que les afecto directamente, asimismo se logro crear soluciones que beneficien
al mejoramiento de sus actividades cabe recalcar que se las formulo de acuerdo a las

investigaciones realizadas.

La relevancia se manifiesta porque la atencion al cliente es un pardmetro fundamental que las
compafiias deben conservar, es prioritario puesto que se mantiene en contacto directo con los
usuarios donde permite generar una atencion de calidad reforzando todos los beneficios que
abarca aplicarla, las compafiias de taxis son de gran ayuda para los usuarios de esta manera se
movilizan de un lugar a otro siendo estos de gran aporte para la sociedad por ello es necesario
cumplir a cabalidad con las medidas necesarias para el logro de sus metas.

El impacto de la investigacion se asentd en evidencia de la formulacion de estrategias y
acciones que beneficiaron a las compariias de taxis puesto que se buscd la excelencia para la
mejora de atencién al cliente, aplicando todas las habilidades y profesionalismo de nuestros
conductores, la atencidn al cliente es uno de los principales problemas que tienen las compafiias
de taxis del canton, por ende se logré analizar las falencias existentes dentro de las compaiiias,
con el fin de garantizar la manera y forma de actuar con sus clientes para no solo mejorar su

atencion dentro de la compaiiia sino también la perspectiva del usuario.



La factibilidad de la investigacion se da a conocer porque existe la colaboracion de los socios
de las compafiias de taxis, quienes mostraron su predisposicion al momento de aplicar los
instrumentos de evaluacion, adquiriendo todas las falencias presentadas ante la atencion del
cliente y de esta manera se puede efectuar estrategias de mejora. Por lo consiguiente, es
primordial mencionar la utilidad de esta investigacion ya que fue una fuente de informacion
para los estudiantes, autoridades y la sociedad en general, se logré dar paso a nuevas
oportunidades, concretando como objetivo principal las fortalezas de cada compaiiia, que de
una u otra manera permiten brindar un tipo de atencion con un nivel de calidad alto a beneficio

del usuario.

De esta forma, se asegurd un vinculo a largo plazo con los usuarios favoreciendo a las propias
compafiias, donde se buscd tener las destrezas y prudencias al momento de interactuar con los
usuarios, inspirando confianza y fiabilidad, por lo tanto, se brindaron los servicios necesarios
para los usuarios en condiciones Optimas. La investigacion es viable ya que el tutor facilito las
sugerencias necesarias y la direccion técnica de acuerdo a la investigacion, ademas la
disposicion de los socios y usuarios de las compafiias de taxis. Asimismo, se contd con los

recursos econdmicos, tecnoldgicos necesarios para la realizacion de la investigacion.
4. BENEFICIAROS
4.1. Beneficiarios directos

Como beneficiarios directos se encontraron a los usuarios de las compafiias, al momento de
adquirir el servicio de taxis se estan vinculando directamente con la empresa, de esta manera
pueden evidenciar la atencion brindada, por defecto se identifico si se encontraron satisfechos
y motivados para volver a usar el servicio de las compariias de taxis, también los beneficiarios
directos son las dos compafiias de taxis legalizadas del canton Valencia sumando un total de 52

socios que conforman las dos compafiias.

Tabla 1. Beneficiarios directos

Beneficiarios Directos

Usuarios de las compaiiias 157

Socios de las compafiias 52

Elaborado por: Las autoras



4.2. Beneficiarios indirectos

Dentro de esta investigacion como beneficiarios indirectos se encuentra el SRI (Servicio de
Rentas Internas, 2021) quien es la entidad recaudadora de impuestos que las compafiias deben
cancelar para poder funcionar legalmente y el GAD Municipal (Gobierno Auténomo
Descentralizado, 2020) ellos son parte fundamental del Canton revisando que todas las

compafiias tengan los permisos necesarios para su funcionamiento.

Tabla 2. Beneficiarios indirectos

Beneficiarios indirectos
Servicio de Rentas Internas 1
Gobierno Autonomo Descentralizado del 1

Canton Valencia
Elaborado por: Las autoras

5. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los taxis son medio de transporte que permite que las personas se puedan movilizar de una
forma rapida e inmediata de un sitio a cualquier lugar sugerido por el usuario, mediante esto se
busca proporcionar un servicio placentero a las carreras que realizan los taxistas, esté verificado
como una necesidad algunas personas no cuentan con un automoévil propio y prefieren
trasladarse por medio de un taxi. Datos registrados de la Federacion Nacional de Taxis del
Ecuador (UNATEC), dentro del pais existen cerca de 60.000 taxis trabajando de manera legal,

con las autorizaciones pertinentes (Observatorio de Gasto Publico, 2018).

En el Ecuador existen un sinnumero de compariias de taxis siendo uno de los medios de
transporte mas utilizados en las ciudades del pais, van desde la prestacion de un servicio hasta
el comportamiento de sus conductores lo cual influye en la satisfaccion de sus usuarios. Hoy en
dia estas compafiias enfrentan cambios en su entorno por el cual deben adaptarse al mismo,
desarrollando ventajas competitivas para de esta manera brindar un servicio de calidad, los

servicios de taxis son medio de transportes comerciales dentro del sector urbano y rural

Actualmente en el Ecuador, no se brinda servicios de taxis adecuados, lo cual no cumple con
las expectativas del cliente es decir que cuando él usuarios opte por el servicio de taxi se sienta
la persona mas comoda e importante, esto hace que la percepcion del cliente aumente, gracias

a la buena actitud y profesionalismo que el conductor brinda al momento de realizar su trabajo,



la atencidn al cliente es la parte fundamental para diferenciar el trato que se brinda a los usuarios
y como ellos reaccionan al momento de solicitar el servicio (Castro, 2019).

Los usuarios procuran que las acciones de los conductores sean confiables y eficientes al
momento de brindar sus servicios a la ciudadania, pero si los conductores muestran una actitud
temeraria, no cumplen con los pardmetros de la ley establecida, no tendrian por qué admirarse
de que sus usuarios prefieran optar por otros medios de transporte. “Mediante 18.000 encuestas
realizadas en ciudades como Guayaquil, Quito, Cuenca, identifica la percepcion y satisfaccion
de los usuarios en sectores donde se brindan servicios que se basan en crear la fidelidad de los
usuarios” (Gomez, 2017, p. 19).

En la actualidad la sociedad evoluciona y por lo consiguiente la percepcion del cliente cambia,
las personas optan por determinar la atencion de acuerdo al trato recibido. En la provincia de
los Rios se cuenta con varias compariias que brindan los servicios de taxis manera inadecuada,
reduciendo beneficio econdémico para las compafias, desanimando a que las personas
mantengan la organizacion y comunicacién con los conductores. Segun el Instituto Nacional de
Estadistica y Censo (INEC) Existen alrededor de 197 Compafiias de taxis en la provincia de los

Rios (Intituto Nacional de Estadistica y Censos, 2021).

De acuerdo a las investigaciones realizadas las compafiias de taxis en la provincia de Los Rios
no cuentan con un buen contexto definido, no se toma en cuenta la atencidn al cliente como el
eje principal de su trabajo, se empieza a medir en toda la organizacién que posee cada empresa,
si estos componentes no son considerados jamas se lograra construir una verdadera atencion al
cliente demostrando la ética, valores con la Unica finalidad de presentar una imagen tanto
personal como profesional esta es la carta de presentacién ante los usuarios (Abad y Pincay,
2018).

Es importante promover una adecuada atencion al cliente considerando al usuario, esto permite
que se desarrolle un buen servicio de taxi, permitiendo coordinar su trabajo y aportando
beneficios en la satisfaccion del cliente, cumpliendo todas sus expectativas lo cual conlleva a
que las compafiias sean mas reconocidas y desarrollen su trabajo de manera eficaz y eficiente

dentro de la provincia (Lopez, 2018).

Al momento que un usuario tiene sus preferencias en la compafiia de taxis de su agrado ese

sentimiento de confianza que ellos sienten demuestra que el servicio brindado es de calidad,



permite definir lo importante que es brindar una buena atencion , hoy en dia es primordial
demostrar que la buena atencion ayuda en el desarrollo de las compafiias, asimismo le agregan
un valor de alto contenido ayudando a que las mismas crezcan no solo en cifras, sino también

en eficiencia y profesionalismo a la hora de brindar el servicio de taxi.

En el cantén Valencia considerado como paraiso agricola, por poseer la mayor agricultura en
especial el banano, siendo esto una fuente de beneficios para las compafiias de taxis, segun las
asociaciones de taxis “Cooperativa de pasajeros en taxi Gregorio Valencia” fundada el 10 de
febrero del 2007 con (32 socios) y la “Compaiia de taxis Valentaxis S.A” fundada el 27 de
marzo del 2009 con (20 socios), gracias al dialogo realizado con los presidentes de las
asociaciones se pudo conocer que los taxistas del Cantdn Valencia tienen varias problematicas

al momento de prestar sus servicios.

Entre las problematicas existentes se encuentran la atencion al cliente la cual demuestra que los
usuarios no se sienten satisfechos con el servicio brindado, la falta de capacitacion hacia los
conductores, la competitividad que tienen entre las compafiias no solo del cantdn sino también
de los cantones aledafios, la falta de comunicacion en su sistema de radio no les permite Ilegar
a tiempo a sus destinos muchas veces se tardan de notificarles sus carreras, la falta de seguridad
en sus unidades( por estar en mal estado). Las problematicas planteadas producen efectos
negativos a la hora de brindar el servicio de taxis, no se producen beneficio alguno lo cual se
esta perdiendo la importancia plasmada en cada compafiia, la mala atencién al cliente ocasiona

que los usuarios busquen otras opciones.

Mediante el analisis de las problematicas se detecta la competitividad de estas compafiias y la
falta de capacitacion por parte de su administracion, estas compafiias deben buscar soluciones
que logren reducir dichos problemas para su desarrollo laboral. Por ende, se pretende corregir
las dificultades los taxis son de gran aporte para los ciudadanos del canton Valencia. Como
posible solucidon se pretende investigar la atencion al cliente y su incidencia en la percepcién

de los usuarios de las compafiias de taxis del canton Valencia.
5.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como incide la atencién al cliente en la percepcion de los usuarios de las compafiias de taxis

del canton Valencia?



6. OBJETIVOS
6.1. Objetivo general

Analizar la incidencia de la atencion al cliente y la percepcion de los usuarios de las compafiias
de taxis del cantdon Valencia, para el conocimiento de los diversos factores que afectan su

funcionamiento.
6.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacién actual de la atencion al cliente para la determinacion de posibles
factores que perjudican al desarrollo de las actividades de las compafiias de taxis del canton
Valencia.

e Determinar las causas que influyen en la percepcion de los usuarios de las compafiias de
taxis para medir su grado de satisfaccion.

e Proponer capacitaciones para la mejora de la atencion al cliente de las compafiias de taxis

del canton Valencia.



7. ACTIVIDADES Y SISTEMAS DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

PLANTEADOS.

Tabla 3: Actividades y sistema de tareas

Objetivos

Descripcion de la

los usuarios de las
compafiias de taxis
para medir su grado
de satisfaccion.

informacion aplicada.
Aplicacion de informacion.

de los usuarios
para medir su
satisfaccion.

Actividad Resultado de | actividad (técnicas
la actividad e instrumentos)

Diagnosticar la | Disefio de un cuestionario. | Elementos Encuesta a realizarse
situacion actual de | Aplicacién del | importantes de | a los socios de las
atencion al cliente | cuestionario. las compafiias | compafiias de taxis
para la | Recoleccidén de | para el | del cantdn Valencia.
determinacion  de | informacion aplicada. desarrollo de
posibles factores que | Analisis de datos. actividades.
perjudican al
desarrollo de las
actividades de las
compafiias de taxis
del canton Valencia.
Determinar las | Disefio de un cuestionario | Aspectos Encuestas a
causas que influyen | Andlisis de la informacion | importantes de | realizarse a  los
en la percepcién de | Recoleccién de | la percepcién | usuarios de las

compafias de taxis
del canton Valencia.

Proponer

capacitaciones para
la mejora de la
atencion al cliente de

las compafiias de
taxis del canton
Valencia.

Recoleccion de la
informacion necesaria.

Preparacion de las
tematicas a presentarse.
Ejecucion de las

capacitaciones a los socios.
Resultados.

Opiniones
importantes
para la mejora
de la atencién
al cliente.

Capacitacion acerca
de la atencion al
cliente  para el
mejoramiento de sus
Servicios.

Fuente: Elaboracion propia
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8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

8.1. Categorias fundamentales

Figura 1. Categorias fundamentales

Compaiiias de
taxis

Percepcion del
usuario

Atencion al
cliente

Elaborador por: Las autoras

8.2. Antecedentes de la atencion al cliente (Estado del arte)

En la antigliedad, el hombre siempre ha buscado su supervivencia mediante lo que estos
producian, de esta manera ellos buscaban satisfacer sus necesidades, luego al pasar el tiempo
la forma de obtener los productos cambio ya que tenian que desplazarse a grandes distancias
para realizar sus ventas o trueques, esto fue reemplazado con la aparicién de centros de
abastecimientos, por ello los productores de alimentos buscaron mejorar los productos por la
competitividad que avanzaba en aquellos tiempos, gracias a esa competitividad los productos
no eran suficientes y no abastecian a todas las personas, por esto surge nuevos enfoques
buscando vender los productos y haciendo que estos lleguen de manera eficiente hacia los
clientes y hoy en dia estos enfoques permiten que los clientes generen mayor fidelidad hacia

los productos ofrecidos logrando asi que satisfagan sus necesidades (Figueroa, 2018).

La atencion al cliente da sus inicios de la década de los 80, por la interaccidn que se da entre el
cliente y el vendedor, en aquel entonces todo era primitivo porque si existian dudas el cliente
debia recorrer varios kilometros para llegar al lugar de venta, si se necesitaba arreglar algo
tenian que esperar bastante tiempo para que le den solucion al problema de acuerdo al producto

que se adquiria en aquel tiempo. La idea de una buena atencion al cliente se da por la necesidad
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de ser recibidor y satisfactorio siendo esto el factor fundamental para el surgimiento de nuevos
elementos de atencion (Castro, 2019).

La atencidn al cliente a finales de las 80 y a inicios de los 90 gracias la extension del internet,
permitio que surjan dispositivos que mejoren la comunicacion donde podrian dar seguimientos
a los diversos productos, servicios que ofrecian. Las compafiias se enfocaron mas en gratificar
a sus clientes, mediante promociones que generen mayor importancia a su lealtad, en la primera
década de este siglo, con el internet con mayor alcance a nivel global, facilito la distribucién de
la comunicacién para mejorar las oportunidades existentes que mejoren la atencion al cliente
(Jacho, 2019).

La percepcion del usuario da sus inicios en los siglos 17 y 19, mediante la comunicacion y el
conocimiento generando esquemas que van mas alla de la visién ya que las personas son
quienes ayudan a que los productos se expandan a los hogares logrando que tengan una
expectativa que beneficie ambas partes, la percepcion se relaciona con la vision y expectativas
de las personas aportando conocimientos que visualicen las necesidades para satisfacer cada

una de ellas, permitiendo la creacion de nuevas expectativas (Monserrate, 2019).

La percepcion de los usuarios es una parte fundamental para la satisfaccion del mismo, a través
del tiempo las empresas han venido estudiando y entendiendo como esta agrega, evalla a las
empresas, por esta razon existe mayor interés entre los duefios o gerentes de las organizaciones
ya que es de vital importancia conocer el grado de satisfaccion que existe en los usuarios. Hoy
en la actualidad existen varias caracteristicas que permiten medir las percepciones de cada

persona para poder identificar el grado de conocimiento que poseen (Loor, 2018).

En el estudio de atencion y percepcion del cliente para dar una buena atencion se debe cumplir
cada una de las necesidades que poseen los clientes y de esta manera generar las posibles
expectativas ya que ellos son quienes determinan como las empresas se encuentran ya sea en
desempefio o posicionamiento, los clientes siempre estan a la espera de una atencion de calidad
lo cual genera experiencias satisfactorias logrando de esta manera que el cliente sea fiel y ayude
a que los servicios sean reconocidos por mas personas, impulsando su crecimiento mediante la

confianza que presentan (Moreira y Espinoza, 2018).

Para medir el grado de atencion al cliente y de esta manera generar soluciones de ayuda aplico

la técnica de muestra en la poblacion ya que es la manera mas préactica para buscar las falencias
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existentes, asimismo genero cuestionarios en base a las variables de estudio para poder
determinar la satisfaccion de los clientes, este estudio le permitié generar hipotesis de las
caracteristicas de la atencion al clientes, como es el personal de las empresas ante los servicios

que brindan, su amabilidad, y si estas estan en un entorno competitivo (Yepez, 2019).

En la investigacion realizada en el estudio de la percepcion de los clientes respecto a la calidad
de atencidn nos dice que considera analizar la calidad de atencién mediante el cumplimiento de
las expectativas para que los clientes generen experiencias que beneficien a las empresas,
también nos dice que gracias a este establece los factores determinantes para la satisfaccion o
insatisfaccion del cliente ya que ellos son quienes permiten que las empresas se posicionen ante

el mercado (Alcézar, 2019).

El mayor alcance de estas investigaciones es la determinacion de los posibles problemas
existentes, gracias a los estudios realizados se puede obtener resultados de cdmo mejorar si en
este caso existen falencias, ademas nos permite obtener informacién garantizada mediante la
aplicacion de encuestas donde se puede medir el grado de atencion y satisfaccion del clientes,
mediante la realizacion y aplicacion de cuestionarios siendo estos indispensables al momento
de realizar una investigacion, favoreciendo a las empresas mediante la evaluacion de su
desempefio y alcance ante la competitividad dentro del entorno que se encuentre (Figueroa,
2018).

8.3. Atencion al cliente.

8.3.1. Cliente

Los clientes son toda persona fisica o juridica que compran productos o reciben un servicio,
estas personas se caracterizan por buscar, poseer o adquirir un producto de manera directa con
una empresa con la cual mantiene estrecha relacion comercial y de esta manera adquiere un
servicio o producto que satisfaga sus necesidades, de la misma manera estan personas se
convierten en los famosos grupos focales por las que las empresas buscan mantenerlas dentro
de sus clientes potenciales, ya que estos permiten que las empresas sean mas competitivas
(Alcazar, 2019).

Los clientes son aquellas personas que acceden a un determinado producto o servicio por medio
de una transaccion financiera, asi mismo el cliente es aquel grupo que genera que un producto

obtenga mayor alcance de ventas ya que estos compran un producto o servicio de la empresa
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ayudando a que crezca su rentabilidad, genere mas productos, y que logre mantenerse en el
mercado, un punto importante son sus colaboradores, ellos son quienes se merecen la mayor
parte del crédito ya que gracias a ellos y su esfuerzo la empresa se mantiene a flote, ademas son
quienes comparten con el cliente y de la misma manera generan su fiabilidad (Abad y Pincay,
2018).

8.3.2. Tipos de clientes

Los clientes pueden ser clientes actuales quienes se conforman por personas, empresas u
organizaciones, que le hacen compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una
fecha reciente. Estos clientes son quienes generan el aumento de ventas en la actualidad, por
tanto, es el inicio de los ingresos que obtiene una organizacion y los clientes potenciales que
son aquellas personas que no realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son
visualizados como posibles clientes en el futuro porque tienen la habilidad necesaria, el mando

de las compras y la autoridad de adquirir productos (Thompson, 2021).

Los clientes también son una parte esencial de la organizacion pues son quienes adquieren los
productos y estos permiten que la empresa funcione, es decir que estos se convierten en el
estudio de las empresas ya que permiten generar caracteristicas esenciales que aporten mayor
beneficio a las empresas, descubriendo mediante estudios cuales son las necesidades y de esta
manera poder cumplirlas, tenga rentabilidad y pueda mantener los recursos humanos, los
clientes son aquellas personas hacia las que estan dirigidos los esfuerzos de la empresa para

lograr satisfacer los cumpliendo con sus necesidades (Quiroa, 2019).
8.3.3. Definicion de la atencion al cliente

Segun Silva (2021), la atencion al cliente es conocida como una herramienta fundamental
dentro del marketing, ya que es la que ayuda a generar ventas y a fundamentar los puntos clave
para generar la conexion con los clientes conocido también como servicio de atencién al
cliente es una herramienta de marketing, que se encarga de establecer puntos de contacto con

los clientes, mediante canales creados por la empresa para poder interactuar con ellos (p.8)

El servicio al cliente es la parte fundamental y caracterizada para una empresa donde permite
evaluar al cliente su imagen e influenza que tiene de la empresa, por ende, la importancia y

atencion que se le brinda influye mucho en el ambito personal del cliente, por el cual se evalta


https://www.zendesk.com.mx/blog/como-mejorar-la-atencion-al-cliente/
https://www.zendesk.com.mx/blog/como-mejorar-la-atencion-al-cliente/
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las expectativas, capacidades, actitudes, que presentan al momento de brindar un servicio
(Vizcaino y Sepulveda, 2018).

8.3.4. Importancia de la atencion al cliente

La atencion al cliente es una ventaja competitiva cada vez mas importante para las empresas,
tanto grandes como pequefias, que facilitan los negocios y anticipan las necesidades de sus
clientes, esta es una estrategia que se genera ya que lo clientes que se acercan a las empresas
estan méas que seguros de malgastar su dinero por adquirir un producto o servicio, el cliente es
importante para cada empresa, siempre ayuda a generar ventajas y rentabilidad a la empresa
(Silva, 2021).

Esta importancia radica en que las empresas deben de demostrar la capacidad que tienen para
desempefiarse en esta area, es decir que los clientes son importantes, ya que representan la
imagen de esta, si un cliente esta satisfecho del servicio o bien adquirido va a dar a conocer su
preferencia, pero si este no le agrada lo percibido sera unos de los famosos llamados clientes
insatisfechos, mismos que dan a conocer que la empresa no es apta, logrando de esta manera

perjudicarla (Sol6rzano y Aceves, 2018).
8.3.5. Estrategias de la atencion al cliente.

Capacitar a los colaboradores de la empresa para tener calidad de atencién al cliente: los
colaboradores son la pieza clave de las empresas, son quienes le dan valor, calidad, y
motivacion mejoran la imagen de la empresa, aportan mayor publicidad y beneficios mediante

colaboradores profesionales (Castillo, 2018).

Las estrategias son planes para lograr objetivos y metas dentro de una organizacion, de acuerdo
a las estrategias establecidas las organizaciones logran obtener su reconocimiento ante el
mercado logrando asi mantener su fiabilidad y captando a nuevos clientes potenciales, por ellos

es de vital importancia generarlas para poder mejorar la relacion con los clientes (Castro, 2019).
8.3.6. Clasificacion de la atencion al cliente.

Existen diferentes tipos de atencidn al cliente, los cuales ayudan a diferenciar el tipo de atencion
brindada con el fin de satisfacer las expectativas del cliente ya que de esto depende que el cliente

sea habitual dentro de una organizacion, los diferentes tipos de atencion al cliente persiguen los
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mismos objetivos, que es mantener al cliente satisfecho a partir de un producto o servicio (Silva,
2021).

Los principales tipos de atencién al cliente mencionados por Garcia y Cortes, (2018) son los

siguientes

Atencion presencial: siendo el mas cotidiano. Aprovechando el adelanto tecnologico, la
atencion presencial genera importancia para los clientes, puesto que, se habla de una

comunicacion cara a cara y personal con las organizaciones y los consumidores (p.5).

Atencion telefénica: es un servicio que cualquier organizacién puede implementar en las
estrategias, inclusive se puede realizar convenios con empresas dedicadas a esta actividad,
siempre que se asegure la calidad de atencién, atencion virtual: como se menciond
anteriormente, en la era de la digitalizacion, las organizaciones deben estar adaptadas a los

recursos tecnologicos (p.6).

Atencidn Proactiva: asimismo conocida como atencion dindmica, la atencion proactiva la clase
de servicios que las empresas ofrecen a los usuarios realizando la comunicacion antes que sus

clientes esperen (p.6).

Atencién Reactiva: es lo opuesto a la atencidn proactiva, este tipo de atencién es cuando el
usuario se contacta directamente por cualquier duda. La organizacién, siempre debe estar a

disposicion donde pueda responder cualquier preocupacion de los consumidores (p.7).
8.4. Satisfaccion del cliente.
8.4.1. Concepto de satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es una inquietud que las empresas siempre poseen debido a que los
clientes cada vez se vuelven mas exigentes, buscan productos o servicios que satisfagan su
necesidad. La satisfaccion del cliente esta ligada a la calidad y presentacion del producto o
servicio que logre captar la atencion al cliente mediante el cumplimiento de sus necesidades,
toda empresa tiene la responsabilidad de lograr cumplir las expectativas de los clientes (Dutka,
2018).

La satisfaccion del cliente, desde la perspectiva que un cliente satisfecho, es un cliente leal que

esta dispuesto a realizar comentarios positivos a otros clientes. Satisfacer a los clientes mediante
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una atencion de calidad al momento de brindar un servicio, siempre generara un ambiente
positivo, de esta manera se logra una buena impresion la cual permite que nuevos clientes

Ileguen a las empresas (Cantos, 2019).
8.4.2. Importancia de la satisfaccion de los clientes.

La satisfaccion del cliente es importante estudiarla puesto que si un cliente es bien atendido
jamas dejard su fidelidad con la empresa, toda empresa debe conocer la importancia de
satisfacer al cliente de manera que esta no influya negativamente ya que cada cliente busca
lugares donde se encuentre a gusto, de esta manera se podra conocer nuevos clientes (Parra, et
al 2018).

Es de suma importancia atender todas las sugerencias del cliente, de ellos depende que un
producto o servicio sea reconocido ante el mercado, las personas se basan en sus decisiones, las
percepciones acerca de la calidad del producto o servicio, por ende las empresas buscan dirigir
sus esfuerzos mediante promociones basadas en la excelencia con algun valor significativos
hacia el cliente sin tomar en cuenta las remuneraciones que obtendran si nos mas bien lanzar el

producto para que obtenga un reconocimiento ante el mercado (Shaca, 2018).
8.4.3. Beneficios de la satisfaccion del cliente.

Para los beneficios de la satisfaccion se consideran varios factores que toda empresa debe
conocer para lograr satisfacer a sus clientes. Un cliente satisfecho siempre regresa al mismo
lugar donde se sintié6 comodo y seguro ya que la empresa si logré captar su atencion, ademas
satisfacer sus necesidades, por ello el cliente se vuelve fiel, de esta manera aporta con su voz
para que otros clientes conozcan la empresa donde lo atendieron de buena manera (Zagal,
2019).

Los principales beneficios que se conocen son un cliente satisfecho regresa al mismo lugar ya
gue se encontro a gusto por su atencidn, el segundo es el cliente que se sinti6 a gusto en el lugar
recomienda a otros que realicen su compra ya que fue una buena experiencia, por Gltimo,
tenemos la empresa como participativa ya que dentro de los clientes si ellos se motivan ayudan

a que una organizacion logre su posicionamiento ante el mercado (Thompson, 2017).
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8.4.4. Elementos de la satisfaccion de los clientes.

Los elementos de la atencion al cliente estan compuestos por el rendimiento percibido, las
expectativas y el nivel de satisfaccion. El rendimiento percibido nos indica que el usuario del
servicio también cumple el papel de evaluador del mismo, asegurandose de tener en cuenta el
punto de vista del cliente, basado en la percepcion y también de otras personas. Una expectativa
que se percibe es por ofrecimientos que genera la competencia u opiniones de terceros. Como
punto final tenemos los niveles de satisfaccion, quienes se los conocen después de adquirir un
producto o servicio catalogandolos por insatisfactorios, satisfactorios o complacientes (Silva,
2021).

8.5. Percepcion del usuario

8.5.1. Usuario

Para Peir6 (2021) un usuario es “aquella persona que frecuentemente utiliza el producto o
servicio” (p.8), siendo este tema fundamental dentro de los sistemas de informacion. Segin
Hurtado y Fernandez (2019) el usuario es “la parte fundamental para la empresa debido a que

siempre se ofrecen servicios” (p.31).

Como se conoce un usuario es aquel individuo que hace uso de un producto o servicio, pero de
manera continua, el usuario se puede distinguir teniendo en cuenta el uso continuo que le dé al

servicio independientemente del sector en el que se encuentre.

8.5.2. Concepto de la percepcién del usuario

La percepcion del usuario también se define como proceso mental que le permite organizar de
una manera especifica desde el interior de si mismo, asi como también de todo lo que consigue
de quienes lo rodean, el autor ejemplifica con el servicio de enfermeria denominandose a esto
como la percepcion del cuidado, donde se da una interrelacion al momento de cuidar a otra

persona (Nava y Zamora, 2019).

La percepcion del usuario se constituye como las actitudes que los individuos poseen a partir
de sus expectativas, es decir surge de como el cliente observa e interpreta el producto o servicio

y como este satisface sus necesidades, méas que todo se refiere a la forma en la que una persona
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que hace uso de un producto o servicio, por ejemplo, que el usuario se sienta identificado con
un producto o a gusto al solicitar un servicio (Melara, 2020).

8.6. Factores de la percepcion del usuario
8.6.1. Importancia de los factores

La importancia de los factores consigue que los elementos se puedan establecer, ya que estos
estan ligados a los factores personales, ambientales, econdmicos y sociales que son
concluyentes para la determinacion de hechos o sucesos que se generen, dentro de estos factores

se analiza las situaciones en las que se pueden formular y explicar los factores existentes.

La importancia de los factores se centra en que este es un elemento que tiene influencia dentro
de una situacion, dentro de este caso en la percepcidn de los usuarios de las compafiias de taxis,
ya que influye de manera directa en la en los factores de esa percepcion, que van desde gustos

0 seguridad que esta ofrece (Aguirre, 2019).
8.6.2. Caracteristicas de los factores

Segln Lopez (2020) considera que “la caracteristica de un factor determina las posibilidades
de consecuencias influentes en las organizaciones” (p.13). En tal sugerencia muestra que el
riesgo compone una medida de probabilidad estadistica, puesto que, determina lo que podria
pasar en un futuro. Por su parte Robles (2020) es “un factor permite la identificacion de personas
0 grupo de personas que tienen mayores probabilidades ante situaciones que afectan en

situaciones no beneficiosas” (p.42).

Este factor abarca una experiencia subjetiva de éxito personal y al mismo tiempo una
percepcion subjetiva de tener la capacidad suficiente para alcanzar los logros propuestos; la
caracteristica de los factores se intercede en la funcién que este elemento cumple dentro del
ambiento o sector en que se esta desempafiando, en este caso dentro de la percepcion de los
usuarios hacia las compariias de taxis, su caracteristica radicaria en que los factores que se

tomen en consideracion permitan conocer dicha percepcion.
8.6.3. Beneficios de los factores.

Los beneficios conocidos de un factor pueden ser personales o generales es decir para las demas

personas, dentro de estos beneficios se encuentran aspectos como la percepcion, la motivacion,



19

los sentimientos de las personas quienes aportan beneficios positivos que contribuyen en su
bienestar para que logren mantener el debido cuidado de los aspectos importantes (Fraile,
2017). Por otra parte, Alcazar (2019) consideran que “un beneficio de percepcion se encuentra
al momento de evaluar el dominio de ciertas caracteristicas que posee cada individuo y de esta

manera como ellos acoplan a los nuevos métodos” (p.37).

El beneficio de los factores tiene gran importancia ya que genera mayor lealtad entre los
usuarios, ante mayor lealtad también se logra incrementar su rentabilidad siendo estos de gran
impulso no solo para la organizacion sino también para nuestros clientes logrando cumplir sus

necesidades ya que de ellos depende mucho el logro de los objetivos de la misma.
8.7. Que es una compafiia

Las compafiias se asocian a organizaciones que desempefian cualquier actividad comercial,
donde los usuarios acceden por medio de un contrato entre varias personas, buscando el interés
comun; se clasifican segin sus actividades econémicas basado en el bien de las personas
(Morelo, 2022).

8.7.1. Como se constituye una compariia

De acuerdo a la ley de reglamentos las compafiias se constituyen por por medio de convenio
que exige la ley, se prohibe las compariias que estén en funcionamiento ilicito y no tengan
esencia economica en el ambito de sus competencias, ademas de sus valores compromiso y

equidad cumpliendo con las debidas obligaciones requeridas.
8.8. Tipos de compafiias segun la ley de compafiias
8.8.1. Compaiiia en nombre colectivo

Las compafiias se rigen en principios de juicio y confianza en cada miembro, no acepta
suscripciones publicas de capital, por otra parte su contrato colectivo se registra mediante
escritura pablica la cual serd aprobada por un juez civil; este tipo de compafiias se forman por
2 0 mas personas que quieran ser socios dentro de las mismas; poseen un minimo capital para

su creacion y no esta sujeta a la superintendencia de compafiias.
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8.8.2. Compaiiia en comandita simple y dividida por acciones

Posee dos clases de socios, también se forma bajo una razon social que consisten entre varios
socios lo cual se le dara el nombre de compafiia comandita, bajo el mismo mando se constituye

en nombres colectivos.
8.8.3. Compaifiia de responsabilidad limitada

Consiste en una razon social objetiva es aprobada por la Secretaria General de la
Superintendencia de Compafiias, posee 2 socios como minimo y como maximo 15 en caso de
que este tipo de compafiias abuse se disolvera o tranformara en otras compafiias y por lo
consiguiente un capital minimo del sueldo basico y su base de especies se debe de acuerdo a
las actividades que integre la compafiia.

8.8.4. La compaiiia anonima

Su caracteristica principal es que su capital se divide por acciones y los accionistas responden
de acuerdo a sus aportaciones, no existe un maximo de socios; la compafiia debe estar
constituida por dos accionistas 0 mas segun la Ley de Compafiias, para su aprobacién se
necesitara copias de escritura que constituye a la formacion de las empresas, por lo que sera
elaborada por abogados, su capital minimo es de 800 dolares, la persona que quiere formar parte
de la compafiia debe contar con una escritura ya evaluada y su capital no debe exceder del

capital autorizado.
8.8.5. Compaiiia de economia mixta

Se necesitan personas juridicas ya sean de derechos publicos o privados ya que son empresas
dedicadas a fomentar la agricultura e industria; su capital es por monto o bienes, muebles o
inmuebles, el estado froma parte de ello y por lo que en cualquier momento podra despojar su
capital privado (CEP, 2017).

8.9. Compaiiias de Taxis

Dentro de la sociedad actual los temas de las sociedades modernas el tema de las estructuras de
las compafiias genera una gran importancia, puesto que son componentes para la legalizacion

de las compaiiias y gracias a esto se puede formalizar su existencia, del mismo modo mejorar



21

los escenarios de las mismas ya que generan un aporte econémico para la situacion en la que se

encuentran las familias hoy en dia (Ayala, 2018).

En cambio, Mifio (2018) sefiala la importancia de la competencia las compafiias de taxis, s un
servicio de competencia que brinda a sus clientes mediante la conformacion de mecanismos en
conformacién legal de ser parte de compafiias para formalizar la asistencia para un aporte

econdmico y fuente de empleo en la situacion que se vive, para el beneficio de los ciudadanos
(p.5).

8.9.1. Origen

Se origino en la antigua Roma, pero fue en el afio 1900 cuando apareci6 el primer taxi, a pedido
de Publio Virgilio, que padecia de movilidad reducida, penso6 en aquellos que colaboraban en
su infortunada situacion colocando un vehiculo de alquiler para ocupacion de la persona que
necesite. Pero el taxi tiene su inicio como un transporte para que las personas se movilicen en
el afio 1640. Posteriormente, en 1904 se pudo observar al taxi con el aparato llamado taximetro
donde se cancela de acuerdo al recorrido del usuario (Valencia, 2019).

Puntualizando que el origen de los Taxis, se dio en la Epoca Antigua de Roma, nace la idea de
la movilidad y traslado de un lado a otro abriendo la primera compafiia de taxis en Paris por el
francés, en donde se inicia con un transporte no adecuado, logrando con el tiempo mejorar
implementando el taximetro para el calculo de tarifas dando la mejor comodidad para el

beneficio de los clientes.
8.9.2. Caracteristicas

Las caracteristicas son fundamentos importantes en un sistema de taxi, desglosando algunos
aspectos importantes, como se indica anteriormente una de las caracteristicas de los vehiculos
es la utilizacion de plataformas tecnoldgicas que ayudan a la demanda de movilizacion,
asignando la adecuada reserva o llamada, donde la compafiia siempre estara pendiente a

cualquier servicio que los clientes soliciten (Ortega, 2017).

La caracteristica mas importante y fundamental de un taxi es el de las caracteristicas mas
fundamentales de un sistema de taxis es la seccién de usuarios. Con esta seccién, las autoridades

correspondientes controlaran todas las tareas afines de reservar los taxis, ademéas se
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concientizard sobre las acciones que deben poseer para que los usuarios hagan uso de los
servicios de taxis (Thomas, 2019).

8.9.3. Beneficios

El beneficio de utilizar un servicio de taxi es la razon por el cual las personas hacen uso de este
medio de transporte donde buscan su comodidad sino también por su seguridad (Moreira,
2019).

En la parte de beneficios se remota a la satisfaccion de los usuarios, al uso oportuno y la
seguridad de la misma ayudado que en la actualidad millones de usuarios, obtenga servicios de
los taxis para llegar al destino programado del usuario siendo un trasporte necesario en la vida
diaria (Varian, 2018).

8.9.4. Importancia

Los viajes son una parte importante de nuestra vida diaria, por lo que las empresas han tomado
diferentes medidas para que los desplazamientos al trabajo de sus empleados sean sencillos y
gratuitos (Thomas, 2019).

Una vez desarrollado los beneficios, deriva la parte de la importancia que cumple la compafiia
de Taxis al brindar servicios, y una de esta es que el sistema de taxi cada vez se esta convirtiendo
en un importante medio de transporte en la mayoria de las ciudades, de acuerdo a las
caracteristicas esenciales que proveen. El taxi puede no parecer de suma importancia que no lo
necesita para obtener a sesgo de la cena con la nueva estirpe politica, por ejemplo, pero para
aquellos que viajan con asiduidad, saber qué y qué no hacer en un taximetro es esencial
(Almanza, 2018).

8.9.5. Los Tipos de Taxis

Se ha indagado que los tipos de Taxis, con el tiempo se lo ha innovando de acuerdo a las
necesidades de los usuarios, y segun la necesidad que prevean, ya sea esta bici taxi, taxi
pequefios etc., que han desarrollo un cambio positivo en la sociedad para que los ciudadanos

tengan un servicio cada vez mas cdmodo y seguro al llegar a su destino programado.
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8.9.6. Taxi

El taxi es un medio de transporte que se caracteriza por tener tarifas reguladas. Ademas, consiste
en un vehiculo de transporte con conductor que ofrece los servicios de transporte de personas,
desde una a un grupo pequefio de pasajeros, dirigidos uno o diferentes destinos. Este servicio
es remunerado, por contrato o por dinero (Taxi Car, 2018).

El taxi segiin Morelo (2022) es un medio de transporte publico ofrecido por los ayuntamientos
con tarifas reguladas que consiste en un vehiculo de transporte con conductor con una
autorizacion de transporte y una licencia, que ofrece servicios de transporte de una persona o

un grupo pequefio de pasajeros dirigidos a igual o diferentes destinos por contrato o dinero
(p.15).

Se puede sintetizar que el Taxi en un medio de transporte adecuado para los usuarios, ofreciendo
los mejores servicios que este a su alcanza, tener en cuenta que el servicio ofrecido por un taxi
se caracteriza por elegir la salida y llegada, ademas acontecer que al constar con un servicio de
taxi este debe ser registrado por una compafiia y que tenga todos los requerimientos para ser un

conductor con una autorizacion de transporte para trasladar a diferentes destinos al usuario.
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9. PREGUNTAS CIENTIFICAS O HIPOTESIS

¢Cual es la situacion actual de la atencion al cliente en las compafiias de taxis para la

determinacion de los factores que afectan en sus actividades?

La atencidn al cliente por parte de los socios de las compafiias de taxis no es la mas adecuada,
es decir muchos factores que influyen en las mismas como las caracteristicas del socio, la
calidad de los usuarios muchas veces existen usuarios que son un poco abusivos con el personal
y existen discusiones, los socios muchas veces no tienen paciencia, no les gusta ir a ciertos
lugares, los vehiculos se encuentran en mal estado debido al mal uso y esto hace que los usuarios

no optan por adquirir los servicios de taxis.

¢ Cudles son las causas que influyen en la percepcion de los usuarios de las compafiias de

taxis?

La falta de capacitacion de los socios de como brindar una adecuada atencion al cliente, poca
paciencia por parte de los mismo, no atienden al cliente como se merecen, esto hace que los
usuarios perciban que la atencion no es idénea, por lo cual hace que los usuarios se sientan

insatisfechos.
¢ Coémo capacitar a los socios de las compafiias para mejorar la atencién al cliente?

Se brindaran charlas de capacitacion sobre la atencion al cliente que los socios deben de prestar
para mejorar sus servicios de taxis, donde se destacan las indicaciones debidas para que los
socios se nutran de nuevos conocimientos, dentro del plan de capacitacion se brindara
estrategias de comunicacién en el cual se buscara a un especialista enfocado en el area del
servicio al cliente, se dara las pautas necesarias para que los mismos implementen estas medidas

en sus actividades diarias logrando que la percepcién de los usuarios sea buena.
9.1. Hipdtesis de trabajo (Investigacion)

La atencion al cliente afecta en la percepcion de los usuarios de las compaiiias de taxis del

cantén Valencia.
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10. METODOLOGIAS Y DISENO EXPERIMENTAL
10.1. Método teorico (Histdrico ldgico)

El método de andlisis histdrico y 16gico: el método historico estudia la trayectoria real de los
fendmenos y acontecimientos en el de cursar de su historia. EI método légico investiga las leyes

generales del funcionamiento y desarrollo de los fendmenos” (Feria et al., 2019, p. 22).

Para hablar de las variables que se utilizd para el desarrollo del método histérico se obtuvo la
informacidn en los conceptos y temas mas importantes que ayudan a determinar la manera en

la que se originaron la variable de estudio.
10.2. Método Analitico- sintético

Este método se refiere a dos procesos intelectuales inversos que operan en unidad: el analisis y
la sintesis. El analisis es un procedimiento I6gico que posibilita descomponer mentalmente un
todo en sus partes y cualidades, en sus multiples relaciones, propiedades y componentes (Arispe
etal., 2020, p. 57).

Este método se encuentra dentro de la investigacion por motivo que se ejecutd un analisis que
posibilite estudiar las peculiaridades generales de todos los componentes de las variables
estudiadas, sin duda alguna mediante esta técnica se obtendra soluciones gracias a que se
estudia la atencién al cliente y como incide en la percepcion de los usuarios y de esta manera

vincularlas a medida en toda la investigacion.
10.3. Método deductivo

El método deductivo radica en extraer una conclusion en base a una proposicion o a una serie

de propuestas que se toman como efectivas (Pérez et al., 2020, p. 20).

El método deductivo es importante ya que se trabajo de lo general a lo particular, de forma que
la investigacion realiza el estudio desde el planteamiento y definicion del problema donde
permite observar las raices existentes de los casos especificos que se encuentran de esta manera
las falencias que abarcan en todo el contexto del problema se podra realizar conclusiones de las

partes afectadas y de esta manera dar soluciones a la problematica existente.
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10.4. Método empirico
10.4.1. Cuantitativo

Es el conjunto de tacticas para obtener y procesar la investigacion donde se usan dimensiones
numéricas y técnicas formales y/o estadisticas para llevar a cabo su analisis, siempre

enmarcados en una relacion de causa y efecto (Aquino, 2020, p. 51).

Se seleccion6 el método cuantitativo ya que de esta manera se puede recolectar la informacion
obtenida mediante datos numéricos en las encuestas realizadas y para logar generar hipotesis
donde podremos definir los comportamientos, opiniones y concretar los problemas para

comprobar la investigacion.
10.5. Tipo de investigacion
10.5.1. Bibliogréfica

La investigacion bibliogréfica, es la etapa de la investigacion cientifica donde se explora la
produccion de la comunidad académica sobre un tema determinado. Supone un conjunto de
actividades encaminadas a localizar documentos relacionados con un tema o un autor concreto
(Mendoza, 2019).

Esta investigacion es bibliogréafica porque para la recoleccion de informacién para el marco
tedrico y la creacion de objetivos se necesitdé buscar informacion actualizada que permita
respaldar cientificamente la investigacion, se obtuvo la informacion de diferentes fuentes como:
libros, revistas, paginas web, tesis de grado, articulos cientificos, permitiéndonos tener una

visién clara del tema a investigar.
10.5.2. De campo

Segin Aquino, (2020) “es el proceso que permite obtener datos de la realidad y estudiarlos tal
y como se presentan, sin manipular las variables” (p. 51). Por ello su elemento fundamental es

que se realiza fuera del lugar de investigacion, es decir, en el area donde ocurre el fenémeno.

La investigacion de campo se estableci6 para la clasificacion de informacion necesaria de las

compafiias donde se sintetiza los puntos claves, esta clase de investigacion se es realizada con
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la finalidad de aplicar las encuestas a los usuarios y socios de las compafiias de taxis en el cual

se especifica como los socios cumplen con la atencion al cliente.
10.5.3. Transversal

Es definido por Feria et al (2020) como “un tipo de investigacion observacional que analiza
datos de variables recopiladas en un periodo de tiempo sobre una poblacion muestra o

subconjunto predefinido” (p.33).

Se utilizd la técnica transversal puesto que el instrumento fue aplicado solo una vez para
ejecutar el estudio realizado, de manera que se aplicara una encuesta a los socios y encuesta a
los usuarios donde lograré identificar los diferentes elementos en la percepcion de los usuarios
de las compafiias de taxis y por ende se realizd la evaluacion de los criterios presentados, por
ello se entiende que no se realizara un estudio no experimental ya que no realizd ningun

experimento dentro de la investigacion
10.6. Nivel o alcance
10.6.1. Descriptivo

Se considerd de caracter descriptivo porque permitié evaluar la atencién al cliente y su
incidencia con la percepcién de los usuarios, es por eso que se aplicd encuestas con el fin de
identificar las falencias y describir cada una de ellas mediante los datos obtenidos de las
encuestas aplicadas (Hernandez, 2017, p.76).

10.7. Técnicas e instrumentos
10.7.1. Encuesta

La encuesta es un instrumento para recoger informacion cualitativa o cuantitativa de una
poblacion estadistica. Para ello, se elaboré un cuestionario, cuyos datos obtenidos estaran

procesados con métodos estadisticos (Westreicher, 2021).

La investigacion se basé en las encuestas de los clientes para recolectar datos provenientes de
la poblacion, mediante un conjunto de preguntas que determinen su confiabilidad y validez
donde se identificd la atencidon al cliente y su incidencia con la percepcién de los usuarios de

las compafiias de taxis, del Canton Valencia.
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10.7.2. Entrevista

Se conoce como entrevista la conversacion que sostienen dos 0 mas personas que se encuentran
en el rol de entrevistador y entrevistado, a fin de que el primero obtenga de la segunda

informacion sobre un asunto particular Avila, et al (2020).

Esta técnica se utilizo con el fin de obtener informacion necesaria acerca de como es su atencion
al cliente ya que esto determinara el grado de capacitacion de los presidentes, lo cual se busca
generar un dialogo entre los entrevistadores y presidentes de las compafiias, por ellos se
determina que los entrevistados tengan claro sus objetivos de investigacién con la finalidad de

buscar la informacién necesaria a solucionar.
10.7.3. Instrumentos utilizados
10.7.3.1. Para la aplicacion de la encuesta

Para la identificacion de informacién, mediante la aplicacion de encuesta se disefié un
cuestionario, donde se retne informacién de los usuarios de las compafiias de taxis referente a
sus opiniones, es de vital importancia para determinar la situacién en la que se encuentran las
compafiias, asimismo se aplicara una encuesta a los socios para determinar los factores y

aspectos que afectan en las compafiias de taxis.
10.7.3.2. Para la aplicacion de la entrevista.

Es una técnica de recoleccidn de gran utilidad para reunir datos de los socios de las compafiias
de taxis, por lo cual se realiz6 un formulario de entrevista que sera recomendado por los usuarios

y permitira medir los aspectos relevantes acerca de la percepcion de los mismos.
10.8. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es una técnica a desarrollarse donde se puede obtener estrategias
para resolver las respuestas a las preguntas, permite realizar una estructura especifica de la
investigacion, donde se estudid el surgimiento de las variables utilizando el marco teérico
mediante el cual permitié evaluar y conocer los cambios que se dieron hasta la actualidad
siempre y cuando se relacionen las variables de atencion al cliente y su incidencia en la

percepcion.
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El método analitico ayudo al analisis donde se identifican las caracteristicas de los elementos
de nuestras variables, para poder mantenerlas en conjunto sin dejar que se deterioren. Ademas,
se aplico el método deductivo debido a que se trabajé de lo general a lo particular mediante el
planteamiento del problema identificando las causas que existen dentro de las compafiias, luego
se incluird un razonamiento Idgico donde se plantean hipotesis que permiten justificar los

hechos encontrados.

Los tipos de investigacion que se utilizaron son la bibliografica para recolectar la informacion
del marco teorico donde se respalda la informacion mediante citas y referencias bibliogréaficas
ya sea de libros, paginas web, revistas cientificas, tesis; de campo porque se necesita aplicar
las encuestas y entrevistas a la poblacion en general; ademas, se estudiaron las variables donde
se determinaron cual es su incidencia al momento de brindar la atencion necesaria, es
descriptiva porque se considera la atencidn al cliente y su relacion donde se evalta y describe
los resultados establecidos al aplicar los instrumentos.

10.9. Poblacién y muestra
10.9.1. Poblacién

La poblacion es el campo de estudio relacionado con la ubicacién el tiempo y espacio
compuesta por las personas que habitan en el cantdn Valencia. El universo de estudio que abarca
la investigacion corresponde a los 40.063 habitantes que conforman la poblacién
econdémicamente activa (PEA) del total del universo de estudio que abarca la investigacion
corresponde a los 53.318 habitantes de acuerdo a la proyeccién del G.A.D del cantén Valencia
(G.A.D Municipal del Canton Valencia, 2021, p. 19).

Tabla 4. PEA del Cantén Valencia

Denominacion Poblacion Porcentaje
Poblacion econémicamente activa (PEA) 40.063 73.33%
Poblacion econdmicamente inactiva (PEI) 14.574 26.76%
Personas menores de 10 afios 14.206 26%
Total 100%

Fuente: Plan de desarrollo y ordenamiento territorial del Canton valencia proyeccion 2021.
Elaborado por: Las autoras



Tabla 5. Universo poblacional de las compafiias de taxis
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TIPO DE PERSONAL CANTIDAD TIPO DE TECNICA
Presidentes 2 Entrevista
Socios 52 Encuesta
Usuarios 40.063 Encuesta
TOTAL 40.117

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Las autoras

10.9.2. Técnica Muestra

Para la obtencion de la muestra del presente proyecto de investigacion se procedié a estudiar el

muestreo aleatorio simple puesto que, se conoce el campo de estudio gracias a las proyecciones

del G.A.D del canton Valencia, por ende, se recurre a aplicar la formula de muestreo con el fin

de determinar a qué cantidad de usuarios aplicar la encuesta, la muestra para los socios de las

compafiias no la vamos a aplicar, ya que se conoce el campo de estudio siendo un total de 52

socios correspondientes a las compafiias de taxis del canton, en este caso la compafiia de

pasajeros en taxi Gregorio Valencia cuenta con (32 taxis) y la “Compaiiia de taxis Valentaxis
S.A” fundada el 27 de marzo del 2009 con (20 taxis) (G.A.D Municipal del Canton Valencia,

2021).

Calculo de la muestra de los usuarios de las compafiias de taxis del cantén Valencia

Formula Muestra
N

(E?) (N-1) + 1

n= tamano de la muestra
N= poblacion a investigarse= 40.063
E= indice del error admisible = 0.08

Desarrollo

40.063

(0.08)2 (40.063-1) + 1
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40.063
n:
(0.0064) (40.063)
40.063
n= = 157
257
n= 157

Al realizar el célculo de la muestra de acuerdo a la cantidad de la poblacién obtenida segun la
PEA aplicando el método de muestreo poblacional se obtuvo una muestra de 157 habitantes los

cuales son parte de los usuarios de las compafiias.
10. 10. Validacién del instrumento

La validacion del instrumento se realizé con el apoyo de los docentes tutores de la facultad de
ciencias Administrativas de la Universidad técnica de Cotopaxi- Extension La Mana, por el
cual procedieron a realizar una revision del instrumento y de esta manera explicar las posibles
correcciones si es necesario. Por ende, la realizacion de la confiabilidad se la efectu6 por medio

de Microsoft Excel, en relacion a la informacion sobre los criterios para la toma de decisiones.
10.11 Analisis de la informacion

Para procesar y analizar la informacion necesaria se procedio a utilizar Microsoft Excel con los
siguientes pasos a seguir: Recoleccion y revision de la informacion, tabulacion de los datos
extraidos, creacion de tablas para determinar los parametros, de la misma forma una vez
realizada las tablas se procede a elaborar graficos que permitan representar los resultados de
acuerdo a las respuestas de los usuarios, por ultimo se obtiene el anélisis de resultados donde

se explica de manera detallada todos los parametros encontrados.
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11. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

1.1. Entrevista a los presidentes de las compaiiias de taxis

Tabla 6: Entrevista

Ambiente Laboral

1. ;Como presidente conoce el trabajo que
implica liderar dentro de la compafiia?

Si, por que hay que hacer muchas
actividades y se debe estar atento con los
estatutos en lo que implica realizar las
actividades, planificaciones, tareas para el
bienestar de la compafiia.

2. ¢Considera wusted que es muy
importante crear vinculos con los socios de
su compania?

Si, es importante puesto que, se debe
fortalecer el compaferismo de los socios
para que mantengan una buena relacion y no
ocurran inconvenientes, debido que en
ocasiones existen discusiones entre ellos por
usuarios.

3. ¢Cree usted que los socios sienten el
respaldo que les brinda la compafiia?

Si, porque la compafiia hace los esfuerzos
necesarios para apoyar a cada uno de ellos
en situaciones adversas como por ejemplo
cuando tienen accidentes se requiere de un
abogado entonces la compafia presta la
ayuda necesaria para resolver el problema.

4. ¢Los socios reciben capacitaciones de
cdmo mejorar la atencion al cliente?

No, ultimamente no se ha realizado ningun
tipo de capacitaciones salvo una que realizo
el GAD Municipal del cantén Valencia hace
varios afos, en la cual fuimos invitados
todos los socios de las compafiias existentes.
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5. ¢Permite que sus socios tengan la
autoridad para desenvolverse dentro de
sus labores?

Si, la compafiia se basa en un estatuto
jerarquico donde los presidentes somos la
méaxima autoridad, sin embargo, cada uno de
sus socios pueden realizar las funciones y
atribuciones que tienen dentro de la
compafiia y en sus labores ellos pueden
tomar la mejor decision, es de vital
importancia manifestar que cuando nos
solicitan organismos superiores en la
cooperativa que participemos en eventos
obligatorios es prioridad que todos los socios
asistan.

Comunicacion

6. ¢Usted como presidente considera las
opiniones que sus socios le comparten?

Si, la compafiia se caracteriza porque existe
una buena comunicacion entre los socios y
los directivos de la compafiia y por ende para
la toma de decisiones se realizan las sesiones
donde por votaciones unanimes se
determinan las actividades que se deben
realizar en casos de mejora, adquisicién de
unidades, frecuencias, etc.

7. ¢ Su comunicacion con los socios es clara
cuando realiza reuniones dentro de la
compafiia?

Si, generalmente cuando se realizan las
reuniones se brinda la informacion necesaria
que necesitan saber los socios para que la
analicen y en base a eso se tomen las
decisiones correctas, por ejemplo, si es de
participar en actividades, si es algo
relacionando con los pagos de cuotas, el
ingreso de nuevos socios, se comparte la
informacion de todas las actividades que se
realizan en las semanas.
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8. ¢Cree usted que existe una buena
comunicacién con los socios de su
compaiiia?

Es una pregunta dificil de responder por que
en toda compafiia a pesar que existe un buen
ambiente laboral no todos los socios
mantienen una buena relacion por problemas
que puedan existir y en tal caso afecta en la
comunicacion de los socios y a futuro esto
puede ocasionar consecuencias en la
compaifiia.

9. ¢Comunica a sus socios los problemas
gue existen en su compafiia?

Si, como presidente es mi deber informar de
todas las actividades e inconvenientes que se
presenten de algin determinado problema,
todo eso se realiza mediante la presentacion
de un informe donde todos estan presentes y
se pueda dialogar dichos inconvenientes.

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Las autoras




11.2. Encuesta a los socios de las compafiias de taxis del canton Valencia

1. ¢ Considera usted que mantiene una buena relacion con los demas socios?

Tabla 7: Relacién con los demas socios
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Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 28 53,8%
Frecuentemente 22 42,3%
Rara vez 2 3,9%
Nunca 0 0%
Total 52 100%
Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras
Figura 2: Relacién con los demas socios
2; 3,8%
m Siempre

0; 0%

: \
22; 42,3% 28; 53,8%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

B Frecuentemente
Rara vez

® Nunca

De las encuestas realizadas a los 52 socios de las compafiias de taxis del Cantén Valencia, se

considera que 28 de los encuestados que corresponde al 53,8% dicen que siempre mantiene

una buena relacion con los demas socios, frente a 22 encuestados que corresponden al 42,3%

nos dicen que frecuentemente mantienen una buena relacién con sus compafieros, mientras que

2 de los encuestados que corresponden al 3,8% nos dicen que rara vez mantiene una relacion

con los socios lo que demuestra que el ambiente dentro de la compafiia es bueno.



2. ¢Considera usted que ha adquirido nuevos

participado como socio?

Tabla 8: Nuevos conocimientos
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conocimientos en los afios que ha

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 26 50%
Frecuentemente 21 40,4%
Rara vez 4 5,9%
Nunca 1 3,7%
Total 52 100%
Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras
Figura 3: Nuevos conocimientos
4;5,9%
37% m Siempre
\ | B Frecuentemente
26; 50%
21; 40,4% Rara vez
® Nunca

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

Al encuestar a los socios dentro de las compafiias se obtuvieron los siguientes datos 26 de los

encuestados que corresponde al 50% dicen que siempre ha adquirido nuevos conocimientos en

los afios que particip6 como socios, mientras que 21 de los socios que corresponde al 40,4%

respondieron que frecuentemente adquirieron nuevos conocimientos, frente a 4 que

corresponde al 5,9% nos dicen que rara vez obtuvieron nuevos conocimientos en los afios que

participaron como socios, mientras que 1 de los encuestados que corresponde al 3,7% nos dice

gue nunca ha adquirido nuevos conocimientos. Por ello se puede evidenciar que los socios

tienen nuevos conocimientos que pueden poner en practica al momento de ejecutar sus

actividades.



3. ¢Cree usted que el servicio brindado a sus usuarios es satisfactorio?

Tabla 9: Servicio brindado

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 30 57,7%
Frecuentemente 17 32,7%
Rara vez 5 9,6%
Nunca 0 0%
Total 52 100%
Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras
Figura 4: Servicio brindado
0; 0%
5; 9,6%
m Siempre
B Frecuentemente
- )
17; 32,1% 30: 57,7% = Rara vez
= Nunca

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

Mediante la encuesta se logra evidenciar que 30 de los encuestados que corresponde al 57,7%
dicen que siempre es satisfactorio el servicio que brindan a los usuarios, mientras que 17 de
los socios que corresponde al 32,7% respondieron que frecuentemente sus servicios son
satisfactorios, frente a 5 que corresponde al 9,6% nos dicen que rara vez el servicio a sus
usuarios es satisfactorio, logrando evidenciar que sus usuarios siempre se sienten satisfechos

con el servicio que le brindan los taxistas al momento de realizar sus carreras en la zona urbana

o rural.
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4. Usted como socio ¢participa en las actividades culturales y recreacionales de su

compafiia?

Tabla 10: Participacion en actividades

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 35 67,3%
Frecuentemente 12 23,1%
Rara vez 4 5,9%
Nunca 1 3,7%

Total 52 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Figura 5: Participacion en actividades

4;5,9%
1;3,7%
m Siempre
12; 23,1% ® Frecuentemente
m Rara vez
35; 67,3% = Nunca

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

Al realizar las encuestas se puede obtener datos donde nos dicen que 35 de los encuestados que
corresponde al 67,3% dicen que siempre participan en las actividades culturales vy
recreacionales que se realizan en las compafiias, mientras que 12 de los socios que corresponde
al 23,1% respondieron que frecuentemente asisten a las actividades que se realizan, frente a 4
gue corresponde al 5,9% nos dicen que rara vez asisten a los eventos realizados por las
compafiias, mientras que 1 de los encuestados que corresponde al 3,7% nos dice que nunca ha
asistido a los eventos culturales y recreacionales. Por ello se recomienda que los socios tengas
mas particion en las compafiias para crear ideas de actividades que se podrian realizar dentro

del evento.
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5 ¢Usted como socio recibe capacitaciones que le ayuden a mejorar su &nimo?

Tabla 11: Capacitaciones

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 48 92,3%

No 4 7,7%

Total 52 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Figura 6: Capacitaciones

m Si
= No

48; 92%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

Mediante la aplicacion de las encuestas a las compafiias de taxis nos dicen que 48 de los
encuestados que corresponde al 92,3% dicen que, si reciben capacitaciones para mejorar su
animo, mientras que 4 de los socios que corresponde al 7,7% respondieron que no reciben las
capacitaciones necesarias para que su animo mejore y puedan trabajar de manera adecuada,

logrando evidenciar que si reciben capacitacién para mejorar su estado de animo.
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6. De acuerdo a la pregunta anterior ¢cuéntas veces recibe capacitaciones?

Tabla 12: Cantidad de capacitaciones

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Una vez al afio 21 40,4%

Dos veces al afio 15 28,8%
Cada trimestre 11 21,2%

No recibe capacitaciones 5 9,6%
Total 52 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Figura 7: Cantidad de capacitaciones

m Una vez al ano
11; 21,2% 21; 40,4% m Dos veces al afio

Cada trimestre
m No recibe capacitaciones

15; 28,8%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

Al realizar las encuestas a los socios dentro de las compafiias de taxis manifiestan que 21 de los
encuestados que corresponde al 40,4% dicen que reciben capacitaciones una vez al afio,
mientras que 15 de los socios que corresponde al 28,8% respondieron que reciben
capacitaciones 2 veces al afio frente a 11 que corresponde al 21,2% dicen que cada trimestre
reciben capacitaciones, mientras que 5 que corresponde a 9,6% de los encuestados dicen que
no reciben capacitaciones logrando asi evidenciar que varios de los encuestados reciben

capacitaciones pero no la necesaria para realizar sus actividades eficientemente.
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7. ¢Considera usted que se siente comodo con las condiciones fisicas que presenta la

compariia respecto a la iluminacion, ventilacion, infraestructura y espacio?

Tabla 13: Condiciones fisicas de las compafiias

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 21 57,7%
Frecuentemente 15 34,6%
Rara vez 11 3,8%
Nunca 5 3,9%

Total 52 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Figura 8: Condiciones fisicas de las compafiias

5; 9,6% = Siempre
11; 21,2%  21; 40,4% B Frecuente
A veces

m Raras veces

15; 28,8%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

Mediante las encuestas a los socios de las compafiias de taxis se puede evidenciar que 21 de los
encuestados que corresponde al 57,7% dicen que siempre se sienten comodos con la
condiciones fisicas de las compafiias, mientras que 15 de los socios que corresponde al 34,6%
respondieron que frecuentemente se encuentran coémodos con las condiciones que presentan las
compafiias, frente a 11 que corresponde al 3,8% dicen que cada trimestre reciben
capacitaciones, mientras que 5 que corresponde a 3,9% de los encuestados dicen que nunca se
encuentran comodos con las condiciones que presentan las compafiias, por ende se evidencia
gue es muy importante mantener en buenas condiciones a las compaiiias ya que de ello depende

la comodidad de los socios.
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8. Al momento de realizar sus tareas ¢siente usted que estd desenvolviéndose

eficientemente?

Tabla 14: Desenvolvimiento eficiente

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 32 61,5%
Frecuentemente 16 30,8%
Rara vez 4 1,7%
Nunca 0 0%

Total 52 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Figura 9: Desenvolvimiento eficiente

m Siempre
16; 31% ® Frecuente
m A veces

32; 61,5%

m Raras veces

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

De las encuestas realizadas a los socios dentro de las compafiias se evidencia que 32 de los
encuestados que corresponde al 61,5% dicen que siempre se desenvuelven eficientemente al
realizar sus funciones, mientras que 16 de los socios que corresponde al 30,8% respondieron
gue frecuentemente se desenvuelven eficientemente realizando sus actividades, frente a 4 que
corresponde al 7,7% dicen que rara vez son eficientes al realizar sus tareas, por ende se
evidencia que es los socios se estan desenvolviendo de manera eficiente al momento de ejecutar

Su acciones.
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9. ¢ Existe preocupacion por parte de los socios por el nivel de motivacion personal dentro

de la compafiia?

Tabla 15: Nivel de motivacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 28 53,8%
Frecuentemente 12 23,1%
Rara vez 10 19,2%
Nunca 2 3,9%

Total 52 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Figura 10: Nivel de motivacion

2; 3,9%
10; 19,2% m Siempre
® Frecuente
28; 53.8% = A veces
12; 23,1% m Raras veces

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

Mediante la aplicacién del instrumento de investigacion 28 de los socios encuestados que
corresponde al 53,8% dicen que siempre se preocupan por si los socios se encuentran
motivados, mientras que 12 de los socios que corresponde al 23,1% respondieron que
frecuentemente se preocupan por si los socios estan motivados, frente a 10 que corresponde al
19,2% dicen que rara vez estan preocupados de que exista la motivacién, mientras que 2 que
corresponde a 3,9% de los encuestados dicen que nunca se preocupan por el nivel de
motivacion que existe en los socios, por ende se evidencia que es muy importante mantener la

motivacion hacia los socios, de ello depende si el nivel de motivacion aumenta o disminuye.



10. ¢ Considera que los servicios de taxis son adecuados para los usuarios?

Tabla 16: Servicios de taxis adecuados
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Alternativa Frecuencia
Siempre 40
Frecuentemente 7

Rara vez 5

Nunca 0

Total 52

Porcentaje
76,9%
13,5%
9,6%

0%

100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Figura 11: Servicios de taxis adecuados

5; 9,6%

0; 0%

40; 76,9%
7;13,5%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

m Siempre

m Frecuente
= A veces

m Raras veces

Se puede evidenciar que 40 de los socios encuestados dentro de las compafiias de taxis que

corresponde al 76,9% dicen que siempre los servicios de taxis son adecuados para el usuario,

mientras que 7 de los socios que corresponde al 13,5% respondieron que frecuentemente los

servicios son adecuados para el usuario, frente a 5 que corresponde al 9,6% dicen que rara vez

el servicio de taxis es adecuado para el usuario, por ende se evidencia que los servicios que

brindan los taxis deberian estar en condiciones adecuadas para brindar satisfaccion al usuario.



11. ¢ Ha tenido buenas recomendaciones de sus servicios por parte de sus usuarios?

Tabla 17: Recomendaciones del servicio
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Alternativa Frecuencia
Siempre 34
Frecuentemente 12

Rara vez 6

Nunca 0

Total 52

Porcentaje
65,4%
23,1%
11,5%

0%

100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Figura 12: Recomendaciones del servicio

6; 11,5%
0; 0%

12;23,1%

34; 65,4%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

m Siempre

m Frecuente
= A veces

m Raras veces

Al aplicar el instrumento de investigacion se identifica que 34 de los encuestados que

corresponde al 65,4% dicen que siempre tiene recomendaciones de sus servicios, mientras que

12 de los socios que corresponde al 23,1% respondieron que frecuentemente reciben

recomendaciones de sus usuarios, frente a 6 que corresponde al 11,5% dicen que rara vez sus

usuarios dan recomendaciones por el servicio brindado, por ende se demuestra que si se realiza

un buen servicio a los usuarios estos ayudarian a que mas personas utilicen el servicio de taxis.
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12. ¢ Cree usted que se deberia mejorar los servicios de Taxis en el Cantén Valencia?

Tabla 18: Mejoramiento de los servicios

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 34 65,4%
Frecuentemente 10 19,2%
Rara vez 8 15,4%
Nunca 0 0%

Total 52 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Figura 13: Mejoramiento de los servicios

81549
0; 0% = Siempre

m Frecuente

10; 19,2%

= A veces

34; 65,4% m Raras veces

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

Realizando la aplicacion de las encuestas se determina que 34 de los encuestados que
corresponde al 65,4% dicen que siempre se deben mejorar los servicios de taxis, mientras 10
de los socios que corresponde al 19,2% respondieron que frecuentemente se debe mejorar los
servicios, frente a 8 que corresponde al 15,4% dicen que rara vez se deben mejorar los servicios
de taxis, por ende, se puede concluir que si se mejoran los servicios de taxis aumentarian sus

usuarios y sus ingresos.
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13. ¢ Cree usted que los usuarios se fijan en el estado del taxi (Full equipo)?

Tabla 19: Estado del taxi

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 37 71,2%
Frecuentemente 10 19,2%
Rara vez 5 9,6%
Nunca 0 0%

Total 52 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Figura 14: Estado del taxi

5-9.6% = Siempre
0: 0% m Frecuente
10; 19,2% X A veces
37; 71,2% m Raras veces

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

Al utilizar los instrumentos de investigacion se comprueba que 37 de los socios encuestados
que corresponde al 71,2% dicen que siempre los usuarios se fijan en el estado del taxi, mientras
10 de los socios que corresponde al 19,2% respondieron que frecuentemente sus usuarios se
fijan en el estado del taxi, frente a 5 que corresponde al 9,6% dicen que rara vez se los usuarios
se fijan en el estado del taxi ( full equipo), por ende se puede concluir que es muy importante
que se mantengan a los vehiculos en buen estado ya que de ello depende que la percepcion de

usuario al momento de adquirir los servicios.
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14. ; Cree usted que sus usuarios se encuentran satisfechos por la atencion brindada?

Tabla 20: Satisfaccién del usuario

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 35 67,3%
Frecuentemente 15 28,2%
Rara vez 2 4,5%
Nunca 0 0%

Total 52 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Figura 15: Satisfaccion del usuario

2; 3.8%
0; 0% m Siempre

15; 28,8% H Frecuente
m A veces
m Raras veces

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los socios
Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

Mediante la encuesta se determina que 35 de los encuestados que corresponde al 67,3% dicen
que siempre los se encuentran satisfechos por la atencién brindada, mientras 15 de los socios
que corresponde al 28,2% respondieron que frecuentemente sus usuarios sienten satisfaccion
al adquirir el servicio, frente a 2 que corresponde al 4,5% dicen que rara vez se los usuarios
demuestran satisfaccion por la atencion brindada, por ello es de gran importancia buscar la
satisfaccién del usuario para lograr beneficios dentro de las compafiias.



11.3. Encuesta a los usuarios de las compafiias de taxis
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1. ¢Considera usted que la calidad de los servicios que dan las compafiias de taxis es:

Tabla 21: Calidad del servicio

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 40 25,5%
Muy bueno 57 36,3%
Bueno 58 36,9%
Malo 2 1,3%

Total 157 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Figura 16: Calidad del servicio

2;1,3%

40; 25,5%

57; 36,3%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

m Excelente

® Muy bueno
Bueno

= Malo

Mediante la realizacion de las encuestas se evidencia a 58 de los encuestados que corresponde

al 36,9% dicen que es buena la calidad del servicio, mientras 57 de los usuarios que corresponde

al 36,3% responden que es muy bueno el servicio que brindan, mientras que 40 de los

encuestados que corresponde al 25,5% dicen que la calidad de los servicios de las compafiias

de taxis es excelente, frente a 2 de los encuestados que corresponde al 1,3% dicen que la calidad

del servicio es mala, por ende se puede concluir que el servicio que brindan las compafiias debe

mejorarse ya gque no se encuentra con una calificacion de excelente.
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2. Considera usted que las condiciones de los vehiculos de las compafiias de taxi son:

Tabla 22: Condiciones del vehiculo

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 34 21, 7%
Muy bueno 55 35%
Bueno 65 41,4%
Malo 3 1,9%

Total 157 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Figura 17: Condiciones del vehiculo

3;1,9%
34; 21,7%
m Alto
® Medio alto
Normal
55; 35% ® Medio bajo

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

Al encuestar a los usuarios de las compafiias se logra identificar que 65 de los encuestados que
corresponde al 41,4% dicen que las condiciones de los vehiculos son buenas, mientras 55 de
los usuarios que corresponde al 35% responden que es muy buena las condiciones de los taxis,
mientras que 24 de los encuestados que corresponde al 21,7% dicen que las condiciones de
los vehiculos son excelentes, frente a 3 de los encuestados que corresponde al 1,9% dicen que
los vehiculos se encuentran en mal estado, por ende se puede concluir que las condiciones delos

vehiculos de las compafiias estan en condiciones buenas para laborar.



3. ¢Con que frecuencia hace uso de los taxis?

Tabla 23: Frecuencia del uso de taxis
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Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 30 19,1%
Frecuentemente 54 34,4%
Rara vez 71 45,2%
Nunca 2 1,3%

Total 157 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Figura 18: Frecuencia del uso de taxis

30; 19.1%

m Siempre
71; 452& ® Frecuentemente

Rara vez
54: 34,4% ® Nunca

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

A través de la aplicacion de las encuestas 71 de los encuestados que corresponde al 45,2%

dicen que rara vez hacen uso de los taxis, mientras que 54 de los usuarios que corresponde al

34,4% responden que frecuentemente usan los taxis, frente a 30 que corresponde al 19,1%

dicen que siempre utilizan el servicio de taxis, mientras que 30 de los encuestados que

corresponde al 19,1% dicen siempre usan el servicio de taxis, mientras que 2 de los encuestados

responden de nunca hacen uso de los taxis, por ende se concluye que las usuarios hacen uso de

los taxis rara vez lo cual demuestra que no son bien recibidos.
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4. Considera usted que los precios que maneja las compafiias de taxis son:

Tabla 24: Precios de las compafiias de taxis

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy elevados 13 8,3%
Elevados 40 25,5%
Accesibles 99 63,1%
Bajos 5 3,1%

Total 157 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Figura 19: Precios de las compafiias de taxis

13; 8,3%

5; 3,2%

® Muy elevados
40; 25,5% m Elevados
Accesibles

m Bajos

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

Al realizar las encuestas 99 de los usuarios que corresponde al 63,1% dicen que los precios de
las compafiias son accesibles, mientras que 40 de los usuarios que corresponde al 25,5%
responden que sus precios son elevados, mientras que 13 de los encuestados que corresponde
al 8,3% dicen los precios son muy elevados, frente a 5 de los encuestados responden de los
precios que manejan las compafiias son bajos, se logra evidenciar que los precios de las

compafiias se encuentran acorde a las preferencias del usuario.



53

5. ¢Cual es el valor semanal que usted gasta por el uso de taxis?

Tabla 25: Gasto semanal por el uso de taxis

Alternativa Frecuencia Porcentaje
De $1 a $3 dolares 81 51.6%

De $3 a $6 dolares 39 24,8%

De $6 a $9 dolares 34 21,7%

De $9 ddlares a mas 3 1,9%
Total 157 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Figura 20: Gasto semanal por el uso de taxis

3;1,9%
34; 21,7% m Siempre
B Frecuente
81; 51,6%
A veces
39; 24,8% m Raras veces

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

Mediante la realizacion de las encuestas 81 de los encuestados que corresponde al 51,6% dicen
que su gasto semanal por el uso de $1 a $3 dolares, mientras que 39 de los usuarios que
corresponde al 24,84% responden que tienen un gasto de $3 a $6 ddlares, frente a 34 que
corresponde al 21,7% dicen que su gasto semanal es de $6 a $9 ddlares, mientras que 3 de los
encuestados que corresponde al 1,9% dicen que su gasto es de $9 dolares a mas, por ello se
concluye que las usuarios tienen un gasto semanal bajo por el uso del servicio de taxis.



54

6. A partir de qué precio considera usted que el servicio le empieza a parecerle caro:

Tabla 26: Precio del servicio de taxis

Alternativa Frecuencia Porcentaje
De $1 a $3 dolares 29 18,5%

De $3 a $6 dolares 44 28%

De $6 a $9 dolares 63 40,1%

De $9 doélares a mas 21 13,4%
Total 157 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Figura 21: Precio del servicio de taxis

29; 18,5%

21; 13,4%
; 13,4% m De $1 a $3 ddlares

m De $3 a $6 dolares
De $6 a $9 dolares

: ) 44: 28%
63; 40,1% : m De $9 délares a mas

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

Al realizar las encuestas 63 de los usuarios encuestados que corresponde al 40,1% dicen que
el precio que les parece mas alto es de $6 a $9 ddlares, mientras que 44 de los usuarios que
corresponde al 28% responden que el precio es caro a partir de $3 a $6 dolares, frente a 29 que
corresponde al 18,5% dicen que su precio es caro a partir de $1 a $3 dolares, mientras que 21
de los encuestados que corresponde al 13,4% dicen que el precio de servicio de taxis es caro
cuando llega a los $9 ddlares a mas, por ello se concluye que las usuarios creen que el precio

gue estan dispuestos a cancelar por el uso del servicio de taxis es accesible.
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7. ¢ Cuénto considera usted el valor adecuado por una carrera dentro de la zona urbana

del cantén Valencia?

Tabla 27: Consideracién del valor a cancelar

Alternativa Frecuencia Porcentaje
De $1 dolar 29 18,5%
De $2 dolares 44 28,0%
De $3 ddlares 63 40,1%
De $4 dolares 21 13,4%
Total 157 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Figura 22: Consideracion del valor a cancelar

29; 18,5%

21; 13,4%

m De $1 délar
m De $2 dolares

m De $3 dolares
- = 0
63: 40,1% 44; 28% m De $4 dolares

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

Se puede evidenciar que 63 de los encuestados que corresponde al 40,1% dicen que el valor
adecuado por una carrera dentro de la zona urbana es de $3 ddlares, mientras que 44 de los
usuarios que corresponde al 28% responden que el valor adecuado es de $2 délares, mientras
que 29 de los encuestados que corresponde al 18,5% dicen que el precio que consideran cancelar
es de es de $1 dblar, mientras que 21 de los encuestados que corresponden al 13,4% responden
que el valor a cancelar dentro de la zona urbana es de $4 dolares, por ello se concluye que las

usuarios estan dispuestos a cancelar un valor accesible para los usuarios.
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8. Es importante para usted la seguridad al momento de adquirir un servicio de taxi

Tabla 28: Importancia de la seguridad del taxi

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre 137 87,3%

Frecuentemente 17 10,8%

A veces 3 3,15%

Nunca 0 0%

Total 157 100%
Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras
Figura 23: Importancia de la seguridad del taxi

O ; 0%
17; 10,8% 3-1.9%
‘ m Siempre

137; 87,3%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

® Frecuentemente
= A veces
® Nunca

De las encuestas realizadas a los usuarios de las compafiias se logra identificar que 137 de los

encuestados que corresponde al 87,3% dicen que siempre es importante la seguridad al

momento de adquirir el servicio, mientras que 17 de los usuarios que corresponde al 10,8%

responden que frecuentemente es importante la seguridad de los taxis, frente a 3 de los

encuestados que corresponde al 3,15% dicen que a veces es importante la seguridad de los taxis,

por ello se concluye que es muy importante la seguridad de los servicios de taxis donde se

prioriza que los usuarios sientan tranquilidad.



9. La preferencia que tiene por los taxis es debido a la atencion que recibe

Tabla 29: Preferencia de la atencién
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Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 118 75,2%
Frecuentemente 20 12,7%
A veces 18 11,5%
Nunca 1 0,6%
Total 157 100%
Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras
Figura 24: Preferencia de la atencion
1; 0,6%
18; 11,5% .
m Siempre
- (o)
20; 12,7% ] m Frecuentemente
A veces
118; 75,2% m Nunca

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

Mediante la aplicacién de las encuestas a los usuarios 118 de los encuestados que corresponde
al 75,2% dicen que siempre la preferencia del usuario depende de la atencion que recibe,
mientras que 20 de los usuarios que corresponde al 12,7% responden que frecuentemente es la
buena atencion quien determina la preferencia del usuario, frente a 18 de los encuestados que
corresponde al 11,5% dicen que a veces la preferencia de los usuarios es debido a la atencion
que recibe, mientras que 1 de los encuestados que corresponde al 0,6% dicen que nunca la
preferencia es por la atencién, por ello se concluye que es muy importante la atencién que
brindan a los usuarios para que ellos opten por solicitar los servicios.



10. Se encuentra satisfecho con el profesionalismo que poseen los conductores de taxis

Tabla 30: Profesionalismo de los conductores

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 128 81,5%
Frecuentemente 23 14,6%
Rara vez 6 11,5%
Nunca 0 3,9%
Total 157 100%
Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras
Figura 25: Profesionalismo de los conductores
1; 0,6%
18; 11,5% .
m Siempre

20: 12.7% l

118; 75,2%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

El resultado de la pregunta nos indica que 128 de los encuestados que corresponde al 81,5%
dicen que siempre estan satisfechos con el profesionalismo de los conductores, mientras que
23 de los usuarios que corresponde al 14,6% responden que frecuentemente la satisfaccion esta
encaminada con el profesionalismos, frente a 6 de los encuestados que corresponde al 11,5%
dicen que rara vez la satisfaccién de los usuarios son por el profesionalismo que demuestran
los conductores, por ello se concluye que es muy importante el profesionalismo de los
conductores donde se demuestra que los usuarios sienten satisfaccién por los servicios

brindados.

B Frecuentemente
A veces
® Nunca
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11. ¢ Cree usted que la atencion al cliente por parte del taxista es muy importante?

Tabla 31: Importancia de la atencién

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 128 81,5%
Frecuentemente 23 14,6%
Rara vez 6 11,5%
Nunca 0 3,9%
Total 157 100%
Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras
Figura 26: Importancia de la atencion
0; 0%
6; 3,8% .
m Siempre

23; 14,6%

128; 81,5%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

B Frecuentemente
= A veces
® Nunca

Se considera que 128 de los encuestados que corresponde al 81,5% dicen que siempre es

importante la atencion al cliente, mientras que 23 de los usuarios que corresponde al 14,6%

responden que frecuentemente la atencion es importante, frente a 6 de los encuestados que

corresponde al 11,5% dicen que rara vez la atencion al cliente es muy importante, por ello se

concluye que es muy importante la atencion que brindan a los usuarios por parte de los taxistas.
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12. ¢ Siente usted confianza al momento de utilizar el servicio de taxis?

Tabla 32: Confiabilidad por el uso de taxis

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 128 81,5%
Frecuentemente 23 14,6%
Rara vez 6 3,8%
Nunca 0 0,0%
Total 157 100%
Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras
Figura 27: Confiabilidad por el uso de taxis
18; 11% .
m Siempre

23: 14.6% ]

128;81,5%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

B Frecuentemente
A veces
m Nunca

Se puede concluir que 128 de los encuestados que corresponde al 81,5% dicen que es siempre

sienten confianza al momento de utilizar el servicio de taxis, mientras que 23 de los usuarios

que corresponde al 14,6% responden que frecuentemente la confiabilidad es importante cuando

se utiliza el servicio de taxis, frente a 6 de los encuestados que corresponde al 3,8% dicen que

rara vez sienten confianza cuando realizan sus servicios, por ello se concluye que la confianza

de los usuarios se presenta cuando los conductores demuestran ser eficientes en su trabajo.
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13. ¢ Cree que es importante brindar un servicio de calidad y seguridad a los usuarios de

la compafiia de taxis?

Tabla 33: Servicios de calidad y seguridad

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 122 77,7%
Frecuentemente 28 17,8%
Rara vez 6 3,8%
Nunca 1 0,6%
Total 157 100%
Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras
Figura 28: Servicios de calidad y seguridad
1; 3,8% .
m Siempre

28: 17% ‘

122; 77,7%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

B Frecuentemente
A veces
® Nunca

Al realizar la aplicacion de las encuestas 122 de los encuestados que corresponde al 77,7%

dicen que es siempre es importante brindar un servicio de calidad, mientras que 28 de los

usuarios que corresponde al 17,8% responden que frecuentemente es importante brindar

servicios de calidad y seguridad a los usuarios, frente a 6 de los encuestados que corresponde

al 3,8% dicen que rara vez es importante brindar un buen servicio, mientras 1 de los encuestados

que corresponden al 0,6% sienten que es importante la calidad y seguridad que se les brinda a

los usuarios cudndo realizan sus servicios, por ello se concluye que siempre es importante

brindar servicios de calidad y seguridad donde demuestre que su prioridad son sus usuarios.



62

14. ; Como califica usted la atencion brindada al momento de adquirir el servicio de taxi?

Tabla 34: Calificaciones de la atencion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 40 25,5%
Muy bueno 57 36,3%
Bueno 58 36,9%
Malo 2 1,3%

Total 157 100%

Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Figura 29: Calificaciones de la atencion

40; 25,5% m Excelente
= Muy bueno
Bueno
m Malo
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Fuente: Datos tomados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

58 de los encuestados que corresponde al 36,9% dicen que es buena la atencién al momento de
adquirir los servicios, mientras que 57 de los usuarios que corresponde al 36,3% responden que
es muy buena la atencién brindada por parte de los conductores, frente a 40 de los encuestados
que corresponde al 25,5% dicen que es excelente la atencion brindada por parte de los
conductores, mientras que 2 de los encuestados que corresponde a 1,3% que la atencion
brindada es mala, por ello se concluye que los taxistas estan brindando una atencién buena al

momento de realizar sus actividades.
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11.4. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Mediante la encuesta se logra evidenciar que 30 de los encuestados que corresponde al 57,7%
dicen que siempre es satisfactorio el servicio que brindan a los usuarios, mientras que 17 de
los socios que corresponde al 32,7% respondieron que frecuentemente sus servicios son
satisfactorios, frente a 5 que corresponde al 9,6% nos dicen que rara vez el servicio a sus
usuarios es satisfactorio, logrando evidenciar que sus usuarios siempre se sienten satisfechos
con el servicio que le brindan los taxistas al momento de realizar sus carreras en la zona urbana
orural (Tabla 9).

Realizando la aplicacion de las encuestas se determina que 34 de los encuestados que
corresponde al 65,4% dicen que siempre se deben mejorar los servicios de taxis, mientras 10
de los socios que corresponde al 19,2% respondieron que frecuentemente se debe mejorar los
servicios, frente a 8 que corresponde al 15,4% dicen que rara vez se deben mejorar los servicios
de taxis, por ende, se puede concluir que si se mejoran los servicios de taxis aumentarian sus

usuarios y sus ingresos (Tabla 18).

De las encuestas realizadas a los usuarios de las compafiias se logra identificar que 137 de los
encuestados que corresponde al 87,3% dicen que siempre es importante la seguridad al
momento de adquirir el servicio, mientras que 17 de los usuarios que corresponde al 10,8%
responden que frecuentemente es importante la seguridad de los taxis, frente a 3 de los
encuestados que corresponde al 3,15% dicen que a veces es importante la seguridad de los taxis,
por ello se concluye que es muy importante la seguridad de los servicios de taxis donde se

prioriza que los usuarios sientan tranquilidad (Tabla 28).
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12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
12.1. Conclusiones

Dentro de la situacion actual de las compafiias de taxis se puede concluir que los factores que
perjudican tales como: ambiente laboral, la comunicacion, la falta de capacitacion y el mala
atencion al cliente, no permiten el desarrollo de las actividades dentro de las compaiiias, el
ambiente laboral que existe no es el adecuado, esto genera que puedan existir problemas entre
socios y en tal caso afecte en su comunicacion generando consecuencias a las compaiiias,
ademaés la falta de capacitaciones que estas compafiias poseen determina que es una gran
desventaja porque no se conocen todos los componentes que se utilizan para generar una
atencion de calidad. Los usuarios por su parte manifiestan que el servicio que brindan las

compafiias debe mejorarse, debido a que no se encuentra con una calificacion de excelencia.

Las causas tales como: vehiculos en mal estado, los precios altos, seguridad y la atencion,
influyen en la percepcion de usuarios y se determinan debido a que las compafiias presentan
vehiculos en mal estado y de ello depende la percepcion de los usuarios al momento de adquirir
los servicios. Por otro lado, los precios altos que no van de la mano con la situacion actual, sino
gue en ocasiones son elevados; asi mismo se ha visto que los taxistas no tienen la debida
seguridad en sus vehiculos quedando expuestos y no pueden movilizarse con tranquilidad los
pasajeros, también se aprecia que la atencion personal que brindan los conductores de los taxis

deja mucho que desear.

Se aprecia que Ultimamente no se ha realizado ningun tipo de capacitaciones salvo una que
realiz6 el GAD Municipal del cantén Valencia hace varios afios, en la cual fueron invitados
todos los socios de las compafiias existentes, y que la empresa no realiza planes de capacitacion
continuos en temas relacionados a la atencién al cliente que ayude a mejorar la calidad del

servicio prestado.
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12.2. Recomendaciones

Se recomienda que los socios mejoren los conocimientos, de la misma manera se fomente un
ambiente laboral de apoyo donde exista la autoridad de decision y el reconocimiento por los
logros obtenidos, ayudando a que su ambiente laboral mejore, de esta forma fomenten charlas
con los miembros, donde se mejore su comunicacion para evitar conflictos que puedan
perjudicar a las compafiias, igualmente mejorar el servicio que se brinda a los usuarios mediante
la satisfaccion de las necesidades generando percepciones buenas en beneficio de las

compafiias.

Que los socios de las compafiias de taxis, realicen las adecuaciones a los vehiculos, para que la
percepcion por parte de los usuarios mejore, es de vital importancia tener el vehiculo en buenas
condiciones, limpio y sin malos olores, por otro lado, se realice las revisiones técnicas correctas
a los vehiculos y de esta forma se garantice la seguridad de los pasajeros, también se maneje
precios accesibles para la comodidad de los pasajeros al momento de adquirir el servicio y asi

lograr mejorar la atencion al cliente.

Aplicar el plan de capacitacion a los socios de las compafiias de taxis con la finalidad de mejorar
la calidad del servicio que brindan, lo que genere a los clientes adquirir el servicio de taxis
mejorando los margenes de ganancia de las compafiias, para poder evitar las inconformidades

de cada uno de los usuarios hacia los socios de las compafiias.
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12.3. PROPUESTA
12.3.1. Titulo

Programa de capacitacion para la mejora de la atencion al cliente de las compafiias de taxis del

canton Valencia.
12.3.2. Desarrollo de la propuesta

La elaboracion de un programa de capacitacion sobre la atencion al cliente es de vital
importancia y constituye una valiosa herramienta dado que responde a las necesidades que tiene
los presidentes de las compafiias de taxis, como también los socios que laboran dentro de cada
una de ellas; con la finalidad de mejorar el servicio que ofrecen, ya que se ha diagnosticado que
los taxistas brindan a los clientes una atencion simple descartando que la atencion al cliente es

primordial.
12.3.3. Datos informativos

Tema: Atencion al cliente y su incidencia en la percepcion de los usuarios de las Compafiias
de taxis del canton Valencia.

Institucidn ejecutora: Universidad Técnica de Cotopaxi extension La Mana.
Beneficiarios: Propietarios y choferes de las compafiias de taxis del cantén Valencia
Ubicacion:

Provincia: Los Rios

Canton: Valencia

Equipo técnico responsable:

Mg.Sc Valencia Neto Mayra Elizeth

Srta. Ramos Jiménez Odalis Leidy

Srta. Ramos Neto Génesis Judith
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12.3.4. Objetivos de la propuesta

12.3.4.1. Objetivo General

Elaborar un programa de capacitacion para la mejora de la atencién al cliente de las compafiias

de taxis del cantén Valencia.

12.3.4.2. Objetivos especificos

e Establecer las orientaciones conceptuales y estratégicas en calidad de las competencias
laborales para la preparacion del personal y la ejecucion de un servicio calidad.

e Contribuir al mejoramiento institucional mediante el fortalecimiento de sus relaciones
humanas.

e Fortalecer la satisfaccion de los usuarios en las compafiias de taxis del canton Valencia.

12.3.5. Desarrollo de la propuesta

12.3.5.1. Diagnostico

Mediante la aplicacion de técnicas e instrumentos de la investigacion se pudo determinar la
situacion actual en la que estan las compafiias de taxis en lo que refiere a la atencién al cliente,
y a la vez revisar la percepcién de los servicios que ofrecen estas compafiias por parte de los

clientes.

Dentro del organizacional de las compafiias se puede evidenciar la mayoria de socios mantienen
una buena relacion entre ellos, como a la vez manifestaron que han ido adquiriendo diferentes
tipos de conocimientos y aptitudes en el trayecto que han estado dentro de la compafiia. Por
otro lado, existe una excelente participacion de los socios en las diferentes actividades culturales
y recreacionales que realizan las compafiias, los socios consideran que el servicio que ellos
brindan es satisfactorio, quizas dado por la eficiencia que los mismos tienen al momento de
realizar sus tareas o actividades, ademas consideran que el servicio de taxi es adecuado para los
usuarios, es decir los usuarios tiene una percepcion positiva por el servicio brindado, de la

misma manera han tenido buenas recomendaciones de sus servicios por parte de los usuarios.

Finalizando, el 65% (Tabla. 16) de los socios manifiestan que el servicio de taxis que ellos

brindan se puede mejorar, por lo que nace la necesidad de elaborar un programa de capacitacion,
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para que de tal manera los socios de las compafiias de taxis puedan brindar una mejor atencion

al cliente.

12.3.5.2. Alcancey finalidad.

El presente programa de capacitacion esta dirigido a todos los socios de las compafiias de taxis
del canton Valencia, con la finalidad de mejorar la interaccion que tienen los socios de las
distintas compafiias de taxis con los clientes (pasajeros) por medio de la creacion de un
ambiente de confianza y cordialidad.

12.3.5.3. Metas

e Se pretende capacitar al menos el 90% de los socios de las compafiias de taxis del canton
Valencia.

e Mejorar el servicio brindando a los clientes para la fidelizacion de los mismos en cada una
de las compafiias de taxis

e Aumentar la percepcion de los clientes hacia las compafias de taxis por medio de una
excelente atencion al cliente, en la cual se consideran sus quejas, sugerencias sobre el

servicio brindado.

12.3.5.4. Fundamentacién tedrica

12.3.5.4.1. Capacitacion

La capacitacion en el mundo laboral y empresarial, es un conjunto de actividades didacticas o
ensefianzas y mejoramiento de las capacidades de trabajo que ofrecen los trabajadores de una
organizacion o empresa. Los mismos tienen como objetivo expandir sus conocimientos,

habilidades o aptitudes.

12.3.5.4.2. Tipos de capacitacion

Formacion laboral: su finalidad es ocupar todos los vacios del conocimiento para determinar el
grado de competencia en un periodo corto. Este tipo de formacidén no ofrece un valor académico

ni titulo profesional.
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Formacion profesional: es utilizada con la finalidad de desarrollar conocimientos o capacidades
en plazos cortos. Ofrecen un nivel académico o competitivo superior al titulo de bachiller
(Castillo, 2018).

12.3.5.4.3. Calidad del servicio

La calidad del servicio es muy importante en la actualidad debido a que los clientes son
exigentes y estan méas informados por las tecnologias que existen, la calidad es parte de la
excelencia puesto que es necesario marcar directrices claras que determinen su nivel de calidad
(Abad y Pincay, 2018).

12.3.5.4.4. Psicologia del cliente

Los consumidores poseen caracteristicas Unicas que influyen en su decision de adquirir un
producto o servicio de acuerdo a su estilo de vida, la psicologia del consumidor ayuda a que las
empresas a conocer lo que necesitan y de esta manera poder satisfacer sus necesidades debido
a que sus pensamientos son dificiles de predecir (Alcéazar, 2019).

12.3.5.4.5. Cultura profesional del conductor

La cultura profesional es un conjunto de experiencias, ideas, perspectivas, habitos y
motivaciones que presentan los profesionales dentro de sus labores, por lo que es muy
importante que se lleve una cultura neutra puesto que es la manera més facil de interactuar con
las personas y de la misma manera comprenderlas, se entiende que todos comparten objetivos
donde lo primordial es aprender y nutrirse de nuevos conocimientos (Loor, 2018).

12.3.5.4.6. Imagen corporativa

Se entiende por imagen corporativa a las percepciones que tienen los usuarios sobre las
empresas, determina su relacion puesto que no depende Gnicamente de los productos o servicios
que ofrece sino de las actitudes, creencias y metas de la empresa permitiendo que los usuarios

identifiquen a las empresas de acuerdo a sus valores, principios mejorando la fidelizacion.
12.3.5.4.7. Relaciones humanas

Son elementos y técnicas para que las personas formen relaciones entre si, permiten aumentar

el trabajo en equipo mediante la comunicacion eficaz sin pasar por alto las caracteristicas que



70

posee cada persona, generando un ambiente de trabajo armonioso donde todos sientan la

motivacion y el valor al trabajo, permitiendo que las empresas se vuelvan competitivas

garantizando que se cumplan con las metas establecidas (Monserrate, 2019).

12.4. Plan de accion / capacitacion

Tabla 35: Plan de accion

Subtemas

Objetivo

Contenido tematico

Indicadores

ATENCION AL CLIENTE

Calidad
servicio

del

Fortalecer la calidad del
servicio que los socios
ofrecen a los usuarios
mediante la adquisicion
de conocimientos 'y
competencias que
ayuden a la fidelizacion
de los mismos.

e Calidad del servicio.

e Estrategias de
servicio.

e Atencion al cliente.

e Factores de calidad.

e Ventajas.

Psicologia
cliente

del

Describir el
comportamiento  del
cliente y comprender
por qué las personas
tienden a elegir ciertos
Servicios.

e Tipos de clientes.

e La empatia en la
atencion al cliente.

e Formas de agradar a
un cliente.

e Comunicacion
efectiva.

indice de
satisfaccion

Fidelidad de
clientes

Rentabilidad

CULTURA PROFESIONAL DEL CONDUCTOR

Imagen
corporativa

Dar a conocer al
conductor la
importancia de tener
una buena imagen
profesional, dadas por
el cumplimento de
reglas  bésicas de
cultura profesional.

e Imagen corporativa.
Definicion
Importancia
Componentes

e Imagen personal.
Comportamiento
Actitudes

e Comunicacion.
Verbal
No verbal

Relaciones
humanas

Sociabilizar conceptos
indispensables para el
respeto de diferencias,
valores,  costumbres,
culturas e ideologias.

¢ Relaciones Humanas
Trabajo en
equipo
Motivacion
Valor al trabajo

e Actitud y aptitud

e Manejo de conflictos

Personal
Capacitado

Imagen
corporativa

Clima laboral

favorable
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Profesionalismos
del conductor

Describir
basicos
comportamientos
parte del conductor

aspectos

de
por

e Etica profesional
e Presentacion Personal

e Trato al cliente

Elaborado por: Las autoras

12.5. Programa y presupuesto de capacitacion

12.5.1. Programa de capacitacion

Tabla 36: Programa de capacitacion

Temas Objetivo ::I Responsables | Recursos Costo/hor
oras a
Adquirir
conocimientos y
Atencion competencias 8
al cliente necesaras Para | horas
mantener al
Cliente dentro  del HUManos
tiempo de fidelizacion. Presidentes
Cultura 12
profesional | Promover el uso y | o | Secretaria Tecnoldgicos | $40
del cumplimiento de reglas
conductor | basicas de la cultura Capacitador
profegiopal mediante la Econdmicos
descripcion de aspectos
basicos de
comportamiento  del
conductor
Total de horas 20

Elaborado por: Las autoras



12.5.2. Presupuesto de capacitacion

Tabla 37: Presupuesto de capacitacion
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Temas Materia de apoyo Participantes Costo/hora | Total
Folletos
Documentacion
Atencion impresa
al cliente Computador $400
Proyector
4 $40
Promover el uso y
cumplimiento de
reglas basicas de la
C;Jol;[:sriinal cultura  profesional
Sel mediante la $ 600
conductor descripcion de
aspectos basicos de
comportamiento del
conductor
TOTAL DEL PRESUPUESTO ?OOO

Elaborado por: Las autoras
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12.5.3. Cronograma de capacitacion

Tabla 38: Cronograma de capacitacion

N Semanas de capacitacion
Subtemas a sociabilizar

112(31(4 (5|6 |7

Calidad del servicio

- ; : Atencion al cliente
Psicologia del cliente

Imagen corporativa

Cultura profesional del

Relaciones humanas
conductor

Profesionalismo del conductor

Retroalimentacién temas

Retroalimentacion
abordados

Elaborado por: Las autoras
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13. IMPACTOS
13.1. Técnico

Es necesario resaltar que todo cambio que se realiza genere impacto en la atencion al cliente,
determinando la forma que incide en los usuarios, utilizando diferentes recursos para proyectar
la atencion a los socios de las Compafiias de Taxis del Cantdn Valencia, generando mayor

eficiencia y automatizacion del servicio.
13.2. Social

Las Companias de Taxis del Cantdon Valencia, establecen diferentes interacciones con los
usuarios, la aplicacion de la presente propuesta servird de guia para los socios; donde podran
obtener mayor conocimiento, manejo y dominio sobre la atencion a los usuarios, generando

mayor relevancia en el cambio de la motivacion de los socios.
13.3. Econ6mico

Dentro del impacto econdmico, la insercion del tiempo adicional ayuda a mejorar estrategias
para el aumento de la productividad en las Compafias de Taxis del Cantdon Valencia
evidenciando el compromiso de los socios y adecuando el impacto positivo sobre la atencién a

los usuarios.



14. VALORACION ECONOMICA

Tabla 39: Presupuesto para la investigacién del proyecto
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Actividades Cantidad Valor unitario Eg;%%o de
Abril-Agosto
2022
Recursos humanos
Investigadores 2 $ 100,00 $ 200,00
Subtotal $ 200,00
Recursos materiales
Lapiceros 3 $ 040 $ 1,20
Cuaderno 2 $ 1,00 $ 2,00
Impresiones 300 $ 015 $ 45,00
Carpeta 2 $ 040 $ 2,40
Anillados 1 $ 150 $ 1,50
Subtotal $ 52,10
Recursos varios
Gastos transporte 20 $ 150 $ 30,00
Alimentacién 20 $ 150 $ 30,00
Subtotal $ 60,00
Recursos tecnoldgicos
Internet (horas) 20 $ 0,50 $ 10,00
Pendrive 1 $ 15,00 $ 15,00
Subtotal $ 25,00
Costo del proyecto de investigacion $ 337,10
Imprevistos 10% $ 33,71
Total $ 370,81

Elaborado por: Las autoras
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16. ANEXOS

Anexo 1. Datos del docente tutor

DATOS PERSONALES
Nombres:

Apellidos:
Nacionalidad:

Fecha de nacimiento:

Cédula de identidad:
Estado civil:

Teléfono:

Direccion domiciliaria:
Canton:

Correo electrénico:

ESTUDIOS REALIZADOS

Instruccion Secundaria:

Instruccion Superior:

Instruccién Pos-Grado:

TITULOS OBTENIDOS

> Bachiller en Informética

> Ingeniera Comercial

Mayra Elizeth

Valencia Neto

Ecuatoriana

La Mana, 19 de febrero de 1986.

0503124463
Casada

0989297695

La Man4, Lotizacion Juan Pablo, Calle Isla Isabela y Pastaza.

La Mana

mayra.valencia@utc.edu.ec

Instituto Tecnoldgico Superior La Mana

Universidad Técnica de Cotopaxi Carrera de Ingenieria

Comercial

Universidad Técnica Estatal de Quevedo - Maestria en

Administracion de Empresas

> Magister en Administracién de Empresas

Anexo 2. Datos de la investigadora del proyecto


mailto:mayra.valencia@utc.edu.ec

DATOS PERSONALES

Nombres: Odalis Leidy
Apellidos: Ramos Jiménez
Nacionalidad: Ecuatoriana

Fecha de nacimiento: 04 de julio de 1999
Lugar de nacimiento: Quevedo - Los Rios
Cedula de identidad: 120690007-6
Estado civil: Soltera

Teléfono: 0993488030
Direccion domiciliaria: Barrio La Moderna
Canton: Valencia

Correo electronico: odalis.ramos0076@utc.edu.ec

ESTUDIOS REALIZADOS

Instruccidn primaria:
Escuela Fiscal Mixta “Victor M. Rend6n”
Instruccidén secundaria: Unidad Educativa “Eloy Alfaro”

TITULOS OBTENIDOS

> Bachiller en técnico - de servicios comercializacion y ventas

Anexo 3. Datos informativos de la investigadora del proyecto


mailto:odalis.ramos0076@utc.edu.ec

DATOS PERSONALES

Nombres:
Apellidos:

Nacionalidad:

Fecha de nacimiento:

Lugar de nacimiento:

Cédula de identidad:
Estado civil:
Teléfono:

Direccidn
domiciliaria:
Canton:

Correo electrénico:

Génesis Judith
Ramos Neto

Ecuatoriana
25 de marzo de 2000

Valencia

125086316 — 2

Soltera

0985742737

Entrada Banco Pichincha/ Av. Arcos Pérez — Recinto San Pablo

Valencia

genesis.ramos3162@utc.edu.ec

ESTUDIOS REALIZADOS

Instruccidn primaria:

Instruccion

secundaria:

Escuela Fiscal Mixta “Rio Curaray”

“Unidad Educativa Ciudad De Valencia”

TITULOS OBTENIDOS

> Bachillerato técnico de Transformados y Elaborados Carnicos

> Maestra de taller artesanal Belleza

Anexo 4. Entrevista a los presidentes de las Compariias de taxis del Cantén Valencia


mailto:genesis.ramos3162@utc.edu.ec

 UNIVERSIDAD
- TECNICA DE
COTOPAX

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

EXTENSION LA MANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PROYECTO DE TITULACION

TEMA DE INVESTIGACION: ATENCION AL CLIENTE Y SU RELACION CON LA
PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE LAS COMPANIAS DE TAXIS DEL CANTON
VALENCIA

Objetivo: Diagnosticar la situacion actual de atencion al cliente para la determinacion de
posibles factores que perjudican al desarrollo de las actividades de las compafiias de taxis del

Canton Valencia

Compromiso: Nos comprometemos a mantener absoluto respeto y confidencialidad.

Agradecemos infinitamente su colaboracién.

Ambiente Laboral
1. ¢Cdbmo presidente conoce el trabajo que implica liderar dentro de la compafia?

2. ¢Considera usted que es muy importante crear vinculos con los socios de su
compafia?

ooooooooooooooooooooooooooooooo

---------------------------------------------------------------------------------------------------




5. ¢Permite que sus socios tengan la autoridad para desenvolverse dentro de sus
labores?

Comunicacion
6. ¢Usted como presidente considera las opiniones que sus socios le comparten?

7. ¢Su comunicacién con los socios es clara cuando realiza reuniones dentro de la
compafiia?

Anexo 5. Encuesta a los socios de las Compafiias de taxis del Cantdn Valencia



TEMA DE INVESTIGACION: ATENCION AL CLIENTE Y SU RELACION CON LA
PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE LAS COMPANIAS DE TAXIS DEL CANTON

 UNIVERSIDAD
- TECNICA DE

/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

EXTENSION LA MANA

COTOPAXI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

PROYECTO DE TITULACION

VALENCIA

Objetivo: Diagnosticar la situacion actual de atencion al cliente para la determinacion de

posibles factores que perjudican al desarrollo de las actividades de las compafiias de taxis del

Canton Valencia

Compromiso: Nos comprometemos a mantener absoluto respeto y confidencialidad.

Agradecemos infinitamente su colaboracién.

CARRERA DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AMBIENTE LABORAL

NO

Preguntas

Siempr
e

Frecuentem
ente

Rara vez

Nunca

Total

Considera usted que mantiene
una buena relaciéon con los
demas socios

Considera usted que ha
adquirido nuevos
conocimientos en los afios que
ha participado como socio

Cree usted que el servicio
brindado a sus usuarios es
satisfactorio

Usted como socio participa en
las actividades culturales vy




recreacionales de su
compafiia

MOTIVACION

Si

No

Total

5

Usted como socio recibe
capacitaciones que le ayuden a
mejorar su animo

De acuerdo a la pregunta
anterior cuantas veces recibe
capacitaciones

Una
vez al
afo

Dos veces al
afo

Cada
seis
meses

No
recibe
capacit
aciones

Total

Siempr

Frecuentem
ente

Rara vez

Nunca

Total

Considera usted que se siente
cémodo con las condiciones
fisicas que presenta la
compafila respecto a la
iluminacion, ventilacion,
infraestructura, espacio.

Al momento de realizar sus
tareas siente que esta
desenvolviéndose
eficientemente

Existe preocupacion por parte
de los socios por el nivel de
motivacién personal dentro de
la compafiia

PREFERENCIAS DE LOS
USUARIOS

Siempr

Frecuentem
ente

Rara vez

Nunca

Total

10

Considera que los servicios de
taxis son adecuados para los
usuarios

11

Ha tenido buenas
recomendaciones de  sus
servicios por parte de sus
clientes

12

Cree que se deberia mejorar
los servicios de Taxis en el
Canton Valencia

13

Cree que los clientes se fijan
en el estado del taxi (Full

equipo)

14

Cree usted que sus usuarios se
encuentran satisfechos por la
atencion brindada

Anexo 6. Encuesta a los usuarios de las Compafiias de taxis del Cantdn Valencia




 UNIVERSIDAD
- TECNICA DE
COTOPAXI

/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

EXTENSION LA MANA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

PROYECTO DE TITULACION

CARRERA DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA DE INVESTIGACION: ATENCION AL CLIENTE Y SU RELACION CON LA
PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE LAS COMPANIAS DE TAXIS DEL CANTON
VALENCIA

Objetivo: Determinar las causas que influyen en la percepcion de los usuarios de las compafiias

de taxis para medir su grado de satisfaccion.

Compromiso: Nos comprometemos a guardar absoluta confidencialidad sobre la informacion

proporcionada. Agradeciéndole de ante mano por toda su colaboracion brindada.

SERVICIO
N° |Preguntas eExceIent Muy buena |Buena Insuficiente ;Ot
Considera usted que la
1 calidad de los servicios que
dan las compariias de taxis
es:
Considera usted que las
2 |condiciones de los vehiculos
de las compaiiias de taxi son:
Siempre frecuenteme A veces |Nunca Tot
nte al
3 Con que frecuencia hace uso
de los taxis
PRECIO Muy Elevados Accesibl Bajos Tot
elevados es al




4

los
las

Considera usted que
precios que maneja
compafiias de taxis son:

PRECIO

De $1 a
$3
délares

De $3 a $6
délares

De $6 a
$9
délares

De
délares
mas...

$9

Tot
al

Cual es el valor semanal que
usted gasta por el uso de
taxis

A partir de qué precio
considera usted que el
servicio le empieza a
parecerle caro:

De
doélar

$1

De
doélares

$2

De $3
doélares

De
doélares

$4

Cuanto considera usted el
valor adecuado por una
carrera dentro de la zona
urbana del canton Valencia

PREFERENCIAS

Siempre

frecuenteme
nte

A veces

Nunca

Tot
al

Es importante para usted la
seguridad al momento de
adquirir un servicio de taxi

La preferencia que tiene por
los taxis es debido a la
atencion que recibe

10

Se encuentra satisfecho con
el  profesionalismo  que
poseen los conductores de
taxis

MOTIVACION

Siempre

frecuenteme
nte

A veces

Nunca

Tot
al

11

Cree usted que la atencién al
cliente por parte del taxista
es muy importante.

12

Siente usted confianza al
momento de utilizar el
servicio de taxis.

13

Cree que es importante
brindar un servicio de
calidad y seguridad a los
usuarios de la compafiia de
taxis

Muy
buena

Buena

Regular

Mala

14

Como califica usted la
atencion brindad al
momento de adquirir el
servicio de taxis




Anexo 7. Arbol del problema



EFECTO

Cliente insatisfecho.

Amenaza de
supervivencia en la
compafiia.

El usuario no siente que

es importante.

Percepcion de los
usuarios ante la
Imagen presentada.

El cliente no siente la
seguridad en el viaje.

Personal limitado a
informacion necesaria.

ATENCION AL CLIENTE Y SU RELACION CON LA PERCEPCION DE
LOS USUARIOS DE LAS COMPARIAS DE TAXIS DEL CANTON

CAUSA

VALENCIA
Imagen del
vehiculo. Inseguridad. Escasa
capacitacion.
., . Competitividad. Mala actitud al
Atencidn al cliente.

brindar el servicio.




Anexo 8. Validacion por expertos (1) de cuestionario para encuesta a los usuarios y socios
La Man4, 30 de mayo del 2022

MBA. Pazmifio Cano Gloria Evelina

Directora

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Presente
De nuestra consideracion:

Nosotras, Ramos Jiménez Odalis Leidy con C.I: 120690007-6 y Ramos Neto Génesis Judith
C.1: 125086316-2, nos dirigimos a usted de la manera mas comedida a fin de solicitarle, se nos
ayude con la validacion de la encuesta en el formato adjunto, la cual sera aplicada para la
realizacion del proyecto de investigacion con el tema Atencidn al Cliente y su Incidencia en la

Percepcion de los Usuarios de las Compafiias de Taxis del Canton Valencia.
Por la gentil atencién que sirva a dar a la presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,
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Ramos Jiménez Odalis Leidy Ramos Neto Génesis Judith
C.I: 120690007-6 C.1: 125086316-2
Autora del proyecto Autora del proyecto



VALIDACION DE LA ENCUESTA

Apreciacion Cualitativa
Criterios Excelente Bueno | Regular | Deficiente
Presentacion del instrumento X
Calidad de la redaccion X
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

Apreciacion cualitativa

Es aplicable previo a cambios minimos. Los factores si estan acorde a las variables de estudio.

Se muestra una revision de la literatura.
Observaciones

Ninguna

Validado por:

MBA. Pazmifio Cano Gloria Evelina

Directora de la Universidad Técnica De Cotopaxi
C.1: 1205568239

CEL: 09801152362



Anexo 9. Validacion por expertos (1) de cuestionario para la entrevista a los usuarios y

socios

La Mana, 30 de mayo del 2022
MBA. Pazmifio Cano Gloria Evelina
Directora

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Presente
De nuestra consideracion:

Nosotras, Ramos Jiménez Odalis Leidy con C.I: 120690007-6 y Ramos Neto Génesis Judith
C.1: 125086316-2, nos dirigimos a usted de la manera més comedida a fin de solicitarle, se nos
ayude con la validacion de la encuesta en el formato adjunto, la cual serd aplicada para la
realizacion del proyecto de investigacion con el tema Atencidn al Cliente y su Incidencia en la

Percepcion de los Usuarios de las Compafiias de Taxis del Canton Valencia.
Por la gentil atencién que sirva a dar a la presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,

\ || —T~<T oo
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Ramos Jiménez Odalis Leidy Ramos Neto Génesis Judith
C.I: 120690007-6 C.1: 125086316-2
Autora del proyecto Autora del proyecto



VALIDACION DE LA ENTREVISTA

Apreciacion Cualitativa
Criterios
Excelente Bueno | Regular | Deficiente
Presentacion del instrumento X
Calidad de la redaccion X
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

Apreciacion cualitativa

Es aplicable previo a cambios minimos. Los factores si estan acorde a las variables de estudio.

Se muestra una revision de la literatura.
Observaciones

Ninguna

Validado por:

MBA. Pazmifio Cano Gloria Evelina

Directora de la Universidad Técnica De Cotopaxi
C.1: 1205568239

CEL: 09801152362



Anexo 10. Validacion por expertos (2) de cuestionario para encuesta a los usuarios y socios

La Man4, 30 de mayo del 2022

MBA. Cabrera Toscano Eduardo Fabricio
Docente

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Presente
De nuestra consideracion:

Nosotras, Ramos Jiménez Odalis Leidy con C.I: 120690007-6 y Ramos Neto Génesis Judith
C.lI: 125086316-2, nos dirigimos a usted de la manera mas comedida a fin de solicitarle, se nos
ayude con la validacion de la encuesta en el formato adjunto, la cual sera aplicada para la
realizacion del proyecto de investigacion con el tema Atencion al Cliente y su Incidencia en la
Percepcion de los Usuarios de las Compafiias de Taxis del Canton Valencia.

Por la gentil atencién que sirva a dar a la presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,

! T,
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Ramos Jiménez Odalis Leidy Ramos Neto Génesis Judith
C.1: 120690007-6 C.I: 125086316-2
Autora del proyecto Autora del proyecto



VALIDACION DE LA ENCUESTA

Apreciacion Cualitativa
Criterios
Excelente Bueno | Regular | Deficiente
Presentacion del instrumento X
Calidad de la redaccion X
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

Apreciacion cualitativa

Es aplicable previo a cambios minimos. Los factores si estan acorde a las variables de estudio.

Se muestra una revision de la literatura.
Observaciones

Ninguna

Validado por:

MBA.. Cabrera Toscano Eduardo Fabricio
Docente Evaluador

C.1: 1712317195
CEL: 0989551671



Anexo 11. Validacion por expertos (2) de cuestionario para entrevista a los usuarios y

socios
La Mana, 30 de mayo del 2022

MBA. Cabrera Toscano Eduardo Fabricio
Docente

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Presente
De nuestra consideracion:

Nosotras, Ramos Jiménez Odalis Leidy con Cl: 120690007-6 y Ramos Neto Génesis Judith Cl:
125086316-2, nos dirigimos a usted de la manera mas comedida a fin de solicitarle, se nos
ayude con la validacion de la encuesta en el formato adjunto, la cual serd aplicada para la
realizacion del proyecto de investigacion con el tema Atencion al Cliente y su Incidencia en la

Percepcion de los Usuarios de las Compafiias de Taxis del Canton Valencia.
Por la gentil atencion que sirva a dar a la presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,
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Ramos Jiménez Odalis Leidy Ramos Neto Génesis Judith
C.I: 120690007-6 C.1: 125086316-2
Autora del proyecto Autora del proyecto



VALIDACION DE LA ENTREVISTA

Apreciacion Cualitativa
Criterios
Excelente Bueno | Regular | Deficiente
Presentacion del instrumento X
Calidad de la redaccion X
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

Apreciacion cualitativa

Es aplicable previo a cambios minimos. Los factores si estan acorde a las variables de estudio.

Se muestra una revision de la literatura.
Observaciones

Ninguna

Validado por:

/L

MBA. Cabrera Toscano Eduardo Fabricio
Docente Evaluador

C.I1: 1712317195

CEL: 0989551671



Anexo 12. Validacion por expertos (3) de cuestionario para encuesta a los usuarios y socios

La Man4, 30 de mayo del 2022

Mg. Medina Lopez Enry Gutember
Docente

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Presente
De nuestra consideracion:

Nosotras, Ramos Jiménez Odalis Leidy con Cl: 120690007-6 y Ramos Neto Génesis Judith CI:
125086316-2, nos dirigimos a usted de la manera mas comedida a fin de solicitarle, se nos
ayude con la validacion de la encuesta en el formato adjunto, la cual sera aplicada para la
realizacion del proyecto de investigacion con el tema Atencion al Cliente y su Incidencia en la
Percepcion de los Usuarios de las Compariias de Taxis del Canton Valencia.

Por la gentil atencién que sirva a dar a la presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,

<1 ‘L
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Ramos Jiménez Odalis Leidy Ramos Neto Génesis Judith
C.1. 120690007-6 C.l. 125086316-2
Autora del proyecto Autora del proyecto



VALIDACION DE LA ENCUESTA

Apreciacion Cualitativa
Criterios
Excelente Bueno | Regular | Deficiente
Presentacion del instrumento X
Calidad de la redaccion X
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

Apreciacion cualitativa

Es aplicable previo a cambios minimos. Los factores si estan acorde a las variables de estudio.

Se muestra una revision de la literatura.
Observaciones

Ninguna

Validado por:

St & 4

Mg. Medina Lopez Enry Gutember
Docente Evaluador

C.1: 0501134514

CEL: 0992448049



Anexo 13. Validacion por expertos (3) de cuestionario para entrevista a los usuarios y

SOcios

La Man4, 30 de mayo del 2022

Mg. Medina Lopez Enry Gutember
Docente

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Presente
De nuestra consideracion:

Nosotras, Ramos Jiménez Odalis Leidy con Cl: 120690007-6 y Ramos Neto Génesis Judith CI:
125086316-2, nos dirigimos a usted de la manera mas comedida a fin de solicitarle, se nos
ayude con la validacion de la encuesta en el formato adjunto, la cual sera aplicada para la
realizacion del proyecto de investigacion con el tema Atencion al Cliente y su Incidencia en la

Percepcion de los Usuarios de las Compafiias de Taxis del Canton Valencia.
Por la gentil atencion que sirva a dar a la presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,
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Ramos Jiménez Odalis Leidy Ramos Neto Génesis Judith
C.I: 120690007-6 C.I: 125086316-2
Autora del proyecto Autora del proyecto



VALIDACION DE LA ENTREVISTA

Apreciacion Cualitativa
Criterios
Excelente Bueno | Regular | Deficiente
Presentacion del instrumento X
Calidad de la redaccion X
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

Apreciacion cualitativa

Es aplicable previo a cambios minimos. Los factores si estan acorde a las variables de estudio.

Se muestra una revision de la literatura.
Observaciones

Ninguna

Validado por:

Mg. Medina Lopez Enry Gutember
Docente Evaluador

C.1: 0501134514

CEL: 0992448049



Anexo 14. Evidencias fotogréaficas

Fotol: Entrevista a los presidentes de las Compafiias de Taxis.

Foto2: Encuestas realizadas a los socios de las Compafiias de Taxis.




Foto3: Encuestas realizadas a los usuarios de las Compafiias de Taxis.




Anexo 15. Proyeccion de la PEA del Canton Valencia

CRECIMIENTO ANUAL DE 7%

PEA

2001 11.943

2002 12.898 955
2003 13.801 903
2004 14.767 966
2005 15.801 1.034
2006 16.907 1.106
2007 18.091 1.184
2008 19.357 1.266
2009 20.712 1.355
2010 22.162 1.450
2011 23.713 1.551
2012 25.373 1.660
2013 27.149 1.776
2014 29.050 1.900
2015 31.083 2.033
2016 33.259 2.176
2017 35.587 2.328
2018 38.078 2.491
2019 40.744 2.665
2020 43.596 2.852
2021 46.648 3.052

Elaborado por: Las autoras

7,00%

tasa del crecimiento del 2001 al 2010 85,5641074
9,50712305
48,90% de la poblacion total
42.600 habitantes (2010)
2020
PEI= Pt - PEA= PEI

PEI= 54.637 - 43.596
= 11.041

Personas menores de 10 afios

2001 7.947

2002 8.082 135
2003 8.219 137
2004 8.359 140
2005 8.501 142
2006 8.646 145
2007 8.793 147
2008 8.942 149
2009 9.094 152
2010 9.249 155
2011 9.406 157
2012 9.566 160
2013 9.729 163
2014 9.894 165
2015 10.062 168
2016 10.233 171
2017 10.407 174
2018 10.584 177
2019 10.764 180
2020 10.947 183
2021 11.133 186

% de crecimiento
1.7% anual



Anexo 16. Cronograma de actividades de titulacion |1

TIEMPO 2022
ACTIVIDADES DESARROLLADAS MAYO JUNIO JuLio | AGOSTO
2|3 213 234 1

Revision de proyecto |

Sustentacidn del tema del proyecto de titulacion |

Correcciones del marco tedrico

Revision de la definicion del problema

Revision de la fundamentacion tedrica

Reseccion de correcciones del marco tedrico

Validacion de los documentos de investigacion

Aplicacion de encuestas

Analisis y discusion de resultados

Realizacion de conclusiones y recomendaciones

Revision del informe final

Recepcidn de correcciones finales

Entrega del proyecto de investigacion

Elaborado por: Las autoras




Anexos 17. Carta de aceptacion de la compafiia de taxis Valentaxis S.A
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Anexo 18. Carta de aceptacion de la compafia de taxis Gregorio Valencia

o

-




Anexo 19. Aval de traduccion idioma ingles

- UNIVERSIDAD CENTRO
TECNICA DE DE IDIOMAS
COTOPAXI =
/

AVAL DE TRADUCCION

En calidad de Docente del Idioma Inglés del Centro de Idiomas de la Universidad Técnica
de Cotopaxi; en forma legal CERTIFICO que:

La traduccion del resumen al idioma Inglés del proyecto de investigacion cuyo titulo versa:
“ATENCION AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA PERCEPCION DE LOS
USUARIOS DE LAS COMPANIAS DE TAXIS DEL CANTON VALENCIA.”
presentado por: Ramos Jiménez Odalis Leidy y Ramos Neto Génesis Judith egresadas de
la Carrera de: Licenciatura en Administracién de Empresas, perteneciente a la Facultad
de Ciencias Administrativas, lo realizé bajo mi supervision y cumple con una correcta

estructura gramatical del Idioma.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad y autorizo al peticionario hacer uso del

presente aval para los fines académicos legales.

La Mana, Agosto del 2022

Atentamente,

¥ FERNANDO
RAMON
b ik AMORES
Mg. Ramén Amores Sebastian Fernando
DOCENTE DEL CENTRO DE IDIOMAS

C.1: 050301668-5
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