Universidad
Técnica de
Cotopaxi

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

PROYECTO DE INVESTIGACION

“CALIDAD DE SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LAS COMPANIAS DE TRANSPORTE DE CARGA PESADA DEL
CANTON LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI, ANO 2018.”

Proyecto de Tnvestigacion presentado previo a la obtencion del” Titulo de
Ingenieras Comerciales.

Autoras:
Medina Briones Karina Abigail

Zambrano Marin Luvy Mariela

Tutor:

Ing. Espinoza Briones Henry Bolivar MBA.

LA MANA — ECUADOR
AGOSTO - 2019




- UNIVERSIDAD u Carrera de
- TECNICA DE = Ing. Comercial
COTOPAXI o La Mana

/

DECLARACION DE AUTORIA

Nosotras Medina Briones Karina Abigail y Zambrano Marin Luvy Mariela declaramos ser las
autoras del proyecto de Titulacién I: “CALIDAD DE SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN
LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS COMPANIAS DE TRANSPORTE DE
CARGA PESADA DEL CANTON LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI, ANO
2018”, siendo el Ing. MBA. Espinoza Briones Henry Bolivar Director del trabajo
investigativo; y eximimos expresamente a la Universidad Técnica de Cotopaxi y a sus

representantes legales de posibles reclamos o acciones legales.

Ademas declaramos que las ideas, conceptos, procedimientos y resultados vertidos en el
trabajo investigativo, son de nuestra exclusiva responsabilidad.

= )
. ;"} = "‘?h 5&“( D M
Medina Briones Karina Abigail Zambrano Marin Luvy Mariela
C.1.:- 120716924-2 C.I:- 050374033-4
La Mana - Ecuador ----

Aor, Almendros y Pujili - Tel: (03) 2688443 ext. 400



- UNIVERSIDAD u Carrera de
- TECNICA DE = Ing. Comercial
COTOPAXI o La Mana

/

AVAL DEL TUTOR DE PROYECTO DE INVESTIGACION

En calidad de Director del Trabajo de Investigacion sobre el titulo: “CALIDAD DE
SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS
COMPANIAS DE TRANSPORTE DE CARGA PESADA DEL CANTON LA MANA,
PROVINCIA DE COTOPAXI, ANO 2018”, de Medina Briones Karina Abigail y
Zambrano Marin Luvy Mariela, de la Carrera de Ingenieria Comercial, considero que dicho
informe investigativo cumple con los requerimientos metodoldgicos y aportes cientifico-
técnicos suficientes para ser sometidos a la evaluacién del Tribunal de Validacion de Proyecto
que el Honorable Consejo Académico de la Facultad de Ciencias Administrativas de la

Universidad Técnica de Cotopaxi designe, para su correspondiente estudio y calificacion.

La Man4, Julio del 2019

El Tutor:

Ing. MBA.. Espinoza Briones Henry Bolivar
C.1:-1706795463
TUTOR

La Mana - Ecuador

Aor, Almendros y Pujili - Tel: (03) 2668443 ext. 400



- UNIVERSIDAD o Carrera de
- TECNICA DE = Ing. Comercial
COTOPAXI u La Mana

v —

APROBACION DEL TRIBUNAL DE TITULACION

En calidad de tribunal de lectores, se aprueba el presente informe de investigacion de acuerdo
a las disposiciones reglamentarias emitidas por la Universidad Técnica de Cotopaxi, y por la
Facultad de Ciencias Administrativas, por cuanto las postulantes Medina Briones Karina
Abigail y Zambrano Marin Luvy Mariela, con el titulo de Proyecto de Investigacion
“CALIDAD DE SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LAS COMPANIAS DE TRANSPORTE DE CARGA PESADA DEL
CANTON LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI, ANO 2018”han considerado las
recomendaciones emitidas oportunamente y retine los méritos suficientes para ser sometido al

acto de sustentacion de proyecto.

Por lo antes expuesto, se autoriza realizar los empastados correspondientes, segun la

normativa institucional.

La Man4, julio del 2019

Ing. Mg. Mario Fernando Navarrete Fonseca Lcdo. Mg. Enry Gutenberg Medina Lépez.
C.1:- 180435489-0 C.1:- 050113451-4
Lector 1 (Presidente) Lector 2 (Miembro)

B
Econ. Msc. Carmen Isabel Ulloa M.
C. 1. 120587164-1
Lector 3. (Secretaria)

La Mana - Ecuador
Aor, Almendros y Pujili - Tel: (03) 2668443 ext. 400

iv



- UNIVERSIDAD
- TECNICA DE

COTOPAXI
/

Carrera de
Ing. Comercial
La Mana

AGRADECIMIENTO

Agradecemos a Dios por protegernos durante
todo nuestro caminar y darnos fuerzas para
superar obstaculos y dificultades a lo largo de
toda la vida.

A la Universidad Teécnica de Cotopaxi, Facultad
de Ciencias Administrativas, Carrera de
Ingenieria Comercial.

Al Ing. Espinoza Briones Henry Bolivar MBA.
Por sus conocimientos para la guia y orientacién
en el desarrollo del proyecto.

A nuestros padres por su demostracion ejemplar a
no desfallecer ni rendirnos ante los obstaculos a
través de sus sabios consejos.

Gracias a todas las personas que ayudaron directa
e indirectamente en la realizacion de este
proyecto.

Karina

Luvy
La Mana - Ecuador

Aoy, Almendros y Pujili - Tel: (03) 2668443 ext. 400
\'



- UNIVERSIDAD u Carrera de
- TECNICA DE : Ing. Comercial
COTOPAXI m La Mana

/

DEDICATORIA

Dedicamos este trabajo principalmente a
Dios, por habernos dado la vida vy
permitirnos  haber llegado hasta este
momento tan importante de formacion
profesional. A nuestros padres, por ser el
pilar mas importante y por demostrarnos
siempre su carifio incondicional sin importar
nuestras diferencias de opiniones, sé que este
momento es tan especial para ellos como lo
es para nosotros, porque juntos hemos salido

de dificiles momentos.

Karina

Luvy

La Mana - Ecuador

Aoy, Almendros y Pujili - Tel: (03) 2688443 ext, 400

Vi



" UNIVERSIDAD u Carrera de
- TECNICA DE = Ing. Comercial
COTOPAXI o La Mana

/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

TITULO: “CALIDAD DE SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LAS COMPANIAS DE TRANSPORTE DE CARGA PESADA
DEL CANTON LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI, ANO 2018”

Autoras:

Medina Briones Karina Abigail

Zambrano Marin Luvy Mariela

RESUMEN

En la actualidad la creciente competencia que enfrentan las compariias de transporte de carga
pesada han puesto de manifiesto el desafio de mejorar su eficiencia en el &mbito de la calidad
de servicio, es por ello que se efectud la presente investigacion que tuvo como objetivo el
analisis de la incidencia de la calidad de servicio en el nivel de satisfaccion del cliente en las
compafias de transportes de carga pesada del canton La Mana, que surgid como una
alternativa de solucion frente a la probleméatica de la inexistencia de un modelo o
instrumentos que permitan mejorar los parametros de calidad de manera organizada que
permitan conocer el nivel de satisfaccion de sus usuarios. La propuesta se enmarco dentro de
la investigacion formativa debido que se busco difundir informacion existente y poner en
préctica los conocimientos adquiridos en la aulas, se recurrio a la investigacion bibliogréafica
para efectuar una revision bibliografica sobre el tema objeto de investigacion, la investigacion
de campo para recolectar y registrar de manera ordenada los datos relativos a la calidad de
atencion, nivel de satisfaccion y la investigacion descriptiva para describir los resultados
obtenidos; también se utiliz6 los métodos deductivo, analitico sintético y la técnica de la
encuestas dirigidas a los socios y usuarios. Los resultados del diagndéstico reflejaron un bajo
nivel técnico de los choferes en cuanto al servicio de la transportacién, ausencia de un manual
de funciones y controles en la calidad de las unidades vehiculares y el nivel de satisfaccion de
los usuarios fue deficiente debido a la inadecuada imagen de los choferes, el factor de aseo y
limpieza de los camiones, bajo nivel de proteccion de la carga. La relacion de las dos
variables (calidad de servicio y la satisfaccion al cliente) fue 0,857, por lo cual se rechazo
la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, evidenciando una correlacion positiva entre
las dos variables de estudio con un indice de error minimo, por lo cual se disefid estrategias
basadas en el modelo de calidad indice Europeo de satisfaccion del cliente (ECSI) que
incluyo la formulacion de la vision, mision, valores, la estrategia de expectativas con la
descripcion de las procesos de servicio mediante flujogramas, el manual de funciones del
chofer, cuestionario de evaluacion vy fidelizacion de los usuarios.

Palabras clave: calidad, servicio, usuarios, satisfaccion, compafiias, trasporte pesado,
estrategias.

La Mana - Ecuador
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ABSTRACT
Currently, the increasing competition faced by heavy cargo transportation companies has

highlighted the challenge of improving their efficiency in the field of quality of service, which
is why the present research was carried out, which aimed to analyze the incidence of quality
of service in the level of customer satisfaction in the heavy cargo transportation companies in
La Mana, which emerged as an alternative solution to the problem of the lack of a model or
instruments to improve the quality parameters in an organized manner that allow knowing the
level of satisfaction of their users. The proposal was framed within the formative research
because it was sought to disseminate existing information and put into practice the knowledge
acquired in the classrooms, bibliographic research was used to carry out a bibliographic
review on the subject matter of research, field research for collect and record in an orderly
manner the data related to quality of care, level of satisfaction and descriptive research to
describe the results obtained; We also used the deductive, synthetic analytical methods and
the survey technique aimed at partners and users. The results of the diagnosis reflected a low
technical level of the drivers in terms of transportation service, absence of a manual of
functions and controls on the quality of the vehicles and the level of satisfaction of the users
was poor due to the inadequate image of the drivers, the factor of cleanliness and cleaning of
the trucks, low level of protection of the load. The calculation of the chi-square showed that
the quality of service is dependent on customer satisfaction, which is why strategies were
designed based on the quality model European Index of Customer Satisfaction (ECSI) which
included the formulation of the vision, mission, values, the expectations strategy with the
description of service processes through flowcharts, the driver's function manual, evaluation
guestionnaire and user loyalty.

Keywords: quality, service, users, satisfaction, companies, heavy transportation, strategies.
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INTRODUCCION

La calidad de los servicios més que un referente, en la actualidad es una imperiosa necesidad,
no obstante en América Latina, aun las empresas no son realmente conscientes de su
implicacion en el nivel de resultados que obtienen por medio de las actividades que a diario
llevan a cabo, Vivas, (2012) argument0 en base a su investigacion que el servicio es un
conjunto de acciones que efectlia una empresa 0 una persona para otra y representa beneficio
y satisface una necesidad, y a cambio esta otorga una contraprestacién econémica, como se
pudo apreciar el servicio presenta ciertas caracteristicas como la intangibilidad y
heterogeneidad, aspectos que de cierta forma inciden en la estimacion de la satisfaccion que

los clientes perciben.

Al hablar de calidad de servicio, indiscutiblemente sale a relucir la satisfaccion del cliente, y
es que no podria ser de otra manera, hoy en dia el papel decisivo para determinar qué nivel de
adecuacion tiene un servicio le corresponde al usuario, puesto que en sus manos tiene la
capacidad de decision de compra, e indudablemente mostrara predileccion por aquella que

satisfaga en mayor medida sus necesidades.

Uno de los sectores que se halla inmerso dentro de la prestacion de servicios es el de
transportes, cuya actividad economica es sumamente importante porque posibilitan la
movilizacion de personas y bienes de distinto tipo, en este plano hacen su aparicion las
compafiias de Transporte de Carga Pesada, en el cantén La Mand varias entidades de este
sector no han tomado en consideracion la importancia de brindar un servicio de calidad a los
clientes, en consecuencia presentan varias deficiencias relacionadas a la seguridad de la

carga, trato de los conductores, conocimiento de las rutas, entre otros aspectos.

En conjunto todos estos factores contribuyen a que los usuarios se sientan inseguros con la
contratacion de los servicios que brindan dichos establecimientos, incidiendo negativamente
sobre su imagen y rentabilidad; frente a tal situacion se considera indispensable estudiar la
problematica a fin de inquirir a través de distintos tipos de investigacion y métodos en las
causas y efectos que trae consigo, con el proposito de establecer una alternativa de solucion
que permita a las compafias de Transporte de Carga Pesada del canton La Mané acoger la
propuesta planteada y comprometerse a mejorar en la prestaciéon de servicio de transporte y

asi elevar el nivel de satisfaccién de los usuarios.
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

La presente investigacion sobre la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion del
cliente en las Compafiias de Transporte de carga pesada del cantdon La Mana se efectu6 debido
que el uso de la transportacién de carga pesada ofrece sus servicios de transportacion en el
ambito agricola, sin embargo se han evidenciado desorganizacion un bajo nivel de
capacitaciones, no poseer un modelo o instrumentos que permitieron mejorar los pardmetros
de calidad, ni estrategias para medir el nivel de satisfaccidn de sus usuarios. Con el propoésito
de cumplir el objetivo de la investigacion se efectué un diagndéstico de la calidad del servicio
que prestan las compariias de transportes de carga pesada mediante una encuesta dirigida a los
administrativos; ademas evaluar el nivel de satisfaccion al cliente entre los usuarios usando el
cuestionario SERVQUAL,; cuyos resultados permitieron determinar la incidencia de la
calidad de servicio en la satisfaccion del cliente mediante el software SPSS statistics version
23.0 y posteriormente proponer y disefiar un modelo de calidad que permitio elevar el nivel de
satisfaccion del cliente entre las compafiias de transportes de carga pesada del cantén La
Mand. Entre los tipos de investigacion que se emplearon se mencionan los siguientes: la
investigacion formativa, bibliografica, de campo, correlacional, descriptiva y los métodos de
investigacion deductivos, analiticos y sintéticos. Las técnicas utilizadas fueron: las encuestas
teniendo como instrumentos cuestionarios de preguntas de seleccién maltiple y el cuestionario
SERVQUAL. Los resultados obtenidos permitieron establecer estrategias para mejorar la

calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios.
3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

El presente proyecto de investigacion titulado: “Calidad de Servicio y su incidencia en la
Satisfaccion del cliente en las Compafiias de Transporte de carga pesada del canton La Mana,
provincia de Cotopaxi, Ano 2018, se realizo con el afan de generar una solucion al problema
que presentd en estas compafiias para cumplir con los objetivos propuestos, logrando un
desarrollo organizacional a través de la calidad del servicio. Otro motivo por el que se realiz6
el proyecto es para poner en practica los conocimientos adquiridos en los afios de estudio.

La importancia de la investigacion es que el modelo de calidad de servicio se constituyd
como una herramienta util para mejorar la calidad del servicio de las compafiias de transportes
de carga pesada mediante la elaboracion de estrategias para el desarrollo sostenible de la

misma en lo referente al nivel de satisfaccién de los usuarios.



La propuesta de esta investigacion aporto proactivamente al mejoramiento del servicio de las
compafias de transporte de carga pesada del canton, permitiendo a la administracion, la
correcta toma de decisiones para mejorar la calidad del servicio y logrando una ventaja

significativa frente a la competencia.

Ademas se resalto la factibilidad bibliografica debida que se dispuso de informacion tedrica
que facilito el desarrollo del estudio sobre las estrategias de calidad del servicio, ademas se
contd con el respaldo y la colaboracion de todos los accionistas que conformaron las

compafiias.

La utilidad practica de la investigacidn se vid reflejada en el diagndstico de las deficiencias
mediante la aplicacion de las encuestas y el contraste mediante el uso mediante del software
SPSS statistics version 23.0, donde los involucrados en esta investigacion fueron las
compafiias de transporte de carga pesada: MANACOT S.A, PADRE CARLOS JIMENEZ
S.A, COSANDIN S.A,y LAMANENCE S.A., quienes fueron los principales beneficiarios.

4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

4.1 Beneficiarios directos

e 329 Accionistas de las compafiias de transporte de carga pesada del canton La Mana.
e 6.580 usuarios. (329*20)

4.2 Beneficiarios indirectos

e 5.937 Familias del canton La Manéa
e Servicio de Rentas Internas

e Benemérito Cuerpo de Bomberos

e Céamara de Comercio

e GAD Municipal del cantén La Manéa

e Estudiantes de la Carrera de Ingenieria Comercial



5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
5.1 Planteamiento del problema

En Ecuador el transporte pesado forma parte de la economia nacional convirtiendo en el
medio mas utilizado para movilizar mercancia tanto en el comercio interno y externo,
facilitando el acceso a las diferentes industrias, farmacéuticos, comerciales, supermercados,
ambito agricola y ganadero demas, necesitan transportar su materia prima, productos semi
elaborados o0 bienes terminados a los diferentes mercados de consumo. Su trascendencia cobra
importancia cuando esta a disposicion para los sectores de la economia, que posibilita el
progreso del aparato productivo del pais, generando de esta manera utilidades en el campo
empresarial como estaciones de combustible, fabricantes y comerciantes de llantas,
lubricantes, repuestos; mecanicos profesionales, servicio de hoteles, comidas y otros en los
pueblos mas remotos del pais, asi como también a otras empresas y personas que estan

realizando todos los dias alguna actividad relacionada con este sector (Camiones.EC ,2018).

En Guayaquil, el servicio de transporte pesado presenta graves falencias en sus sistemas
operativos a la hora de trasladar las mercancias desde las terminales portuarias hasta sus
lugares de destino, y el detonante de este problema es la constante aparicion de los
denominados transportistas informales que no se encuentran afiliados a ninguna de las

asociaciones de transporte actuales (Escalante y Siguencia, 2014).

En el cantdn La Mana el uso de la transportacion de carga pesada ha tenido una gran
evolucion de manera acelerada, este tipo de transporte en nuestro canton es de gran beneficio
porque tenemos una zona agricola muy fructifera, y por ende esta clase de transportacion es
mayormente utilizada, sin embargo, la desorganizacién y la falta de un eficiente servicio al
usuario ha hecho evidente los inconvenientes que existen en la forma de operar, es decir que
muchas veces ha existido inconvenientes al momento de transportar la carga, evidenciando

que esta se malogre y que surja perdida para el usuario.

Entre las principales causas que han generado la problematica antes mencionada se citan: bajo
nivel organizacional, no poseer un direccionamiento estratégico, bajo nivel de capacitaciones,
no poseer un modelo o instrumentos que permitan mejorar los parametros de calidad de

manera organizada, también se pudo evidenciar que no ha se han definido estrategias que



permitan conocer el nivel de satisfaccion de sus usuarios factores que no han permitido

realizar los respectivos correctivos.

A su vez las causas citadas han desencadenado efectos como un servicio de transportacion de
carga pesada ineficiente, donde los usuarios no se sienten satisfechos, aspectos que a larga
pueden afectar la cartera de clientes y las utilidades de las compafiias de transporte de carga

pesada en el cantén La Mana.

Ante la problematica detectada se propone como alternativa de solucion efectuar una
investigacion enfocada a determinar la calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion

de los usuarios de las compafiias de transporte de carga pesada del canton La Mana.
5.2 Formulacién del Problema

¢De qué manera incide la calidad de servicio prestado por las compafiias de transporte de

carga pesada en la satisfaccion de los clientes?

5.3. Delimitacién del objeto de investigacion

Area: Desarrollo empresarial

Aspecto: Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

Espacial: En las compafiias de transporte de carga pesada del cantén La Mana.

Temporal: Octubre del 2018 — Agosto del 2019



6. OBJETIVOS
6.1. Objetivo General

Analizar la incidencia de la calidad de servicio en el nivel de satisfaccion del cliente en las

compafiias de transportes de carga pesada del canton La Mana.
6.2. Objetivos especificos

v Diagnosticar la calidad del servicio que prestan las compafiias de transportes de carga
pesada del cantén La Mana.

v Evaluar el nivel de satisfaccion al cliente entre los usuarios de las compafiias de
transportes de carga pesada del canton La Mand mediante el cuestionario
SERVQUAL.

v Determinar la incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente
mediante el software SPSS statistics version 23.0.

v Plantear un modelo de calidad que permita elevar el nivel de satisfaccion del cliente

entre las compariias de transportes de carga pesada del canton La Mana.



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

PLANTEADOS

Tabla 1: Tareas relacionadas con objetivos

OBJETIVOS

ACTIVIDADES

RESULTADOS DE
LAS
ACTIVIDADES

DESCRIPCION(técnic
as e instrumento)

Diagnosticar la calidad
del servicio que prestan

Elaboracion de
cuestionarios y

Conocer la calidad de
servicio que prestan

La calidad de servicio
serd diagnosticada a

en la satisfaccion del
cliente  mediante el
software SPSS statistics
versién 23.0

Procesamiento de
la informacion en
el software.

Analisis resultados

variables calidad de
servicio y nivel de
satisfaccion del
cliente.

las compaiiias de | aplicacion de | las compaiiias de | través de una entrevista
transportes de carga | encuestas. trasporte de cargas |a los presidentes vy
pesada del cantdn La | Aplicacion, pesadas del canton La | encuestas dirigidas a los
Mana. tabulacion y | Mana. socios de trasporte de
analisis de los cargas pesadas  del
resultados canton La Mana.
obtenidos.
Evaluar el nivel de | Elaboracion de | Tener conocimientos | A través de la técnica
satisfaccion al cliente | cuestionarios sobre el nivel de | del cuestionario
entre los usuarios de las | SERVQUAL. satisfaccion de los | SERVQUAL se
compafias de transportes | Aplicacion y | usuarios de las | obtendrd  informacion
de carga pesada del | andlisis de los | compafiias de | relevante de los usuarios
cantén La Mané | resultados. transportes de carga | sobre su nivel de
mediante el cuestionario pesada del canton. satisfaccion en cuanto a
SERVQUAL. las  compafiias  de
transporte de carga
pesada.
Determinar la incidencia | Seleccion de | Establecer el nivel de | Mediante el software
de la calidad de servicio | preguntas. incidencia de las | SPSS statistics version

23.0 se puso relacionar
ambas variables.

Plantear un modelo de
calidad que permita
elevar el nivel de
satisfaccion del cliente
entre las compafiias de

transportes de carga
pesada del canton La
Mana

Andlisis de los
modelos de calidad
para determinar las
ventajas y
desventajas de
cada uno de ellos y
su aplicabilidad al

servicio que
prestan las
compafiias de

transporte de carga
pesada.

Disefiar un modelo de
calidad para las
compariias de
transportes de carga
pesada del cantén.

Establecimientos de
estrategias acorde a los
problemas detectados.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las Autoras




8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

8.1. Antecedentes investigativos

El actual proyecto de investigacion estd fundamentado en investigaciones efectuadas con
estructuras similares, constituyendo en una guia y orientacion para el desarrollo del modelo de
evaluacion del desempefio del talento humano, los mismos que se presentan a continuacion de

manera resumida:

Proyecto 1. “La Calidad del Servicio y su Incidencia en la Satisfaccién de los Clientes en

la Cooperativa de Transportes Flota Pelileo”

El objetivo general de la investigacion fue determinar los factores que inciden en la calidad
del servicio, para lo cual se disefi6 Estrategias de Calidad de Servicio para mejorar la
satisfaccion de los clientes, material que sera propuesto en la cooperativa con el propdsito de
mejorar los procesos internos que contribuyan a brindar un servicio de excelencia. En el
planteamiento del problema se determind las causas y efectos de la cooperativa, en el marco
teorico se definen los conceptos de las categorias fundamentales; la metodologia utilizada se
enmarca como cualitativa, el tipo de investigacion bibliogréafica y exploratoria, se determin6
la poblacion que va ser estudiada y las técnicas e instrumentos con los que se va analizar la
poblacion y procedimiento de la informacion. Los resultados dieron a conocer que los
usuarios de esta cooperativa de transporte no se encuentran satisfechos con el servicio
brindado, y una de las areas que salieron a relucir es la atencién al cliente y la capacidad de
ejercer las funciones por parte de los choferes de la cooperativa, por lo tanto se propuso un

modelo que permita elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios (Pérez, 2011).

Proyecto 2. “Evaluacion de la Calidad de los Usuarios en la Ciudad del Conocimiento

Yachay, y su Incidencia en la Satisfaccion de los Usuarios”

El presente trabajo de investigacion se elabord con la finalidad de determinar la Calidad del
Servicio y la Satisfaccion del cliente en la empresa Emtrafesa Sac - Trujillo 2014. Con la
determinacién de este trabajo, la empresa pondra énfasis en los puntos mas relevantes en el
que no se esta trabajando correctamente, permitiendo un desempefio adecuado dentro de la
organizacion. Para el presente informe de investigacion se utilizd el disefio descriptivo,

estadistico; y se aplico una encuesta a la poblacion de 1500 clientes; con una muestra de 361;



como técnica de investigacion. En las encuestas aplicadas al personal de la empresa
“EMTRAFESA SAC —Trujillo. Se resalta que la calidad del servicio influye en la satisfaccion
del cliente haciendo que este no sea el mas adecuado. Como conclusion del mismo se espera
que la elaboracion de este trabajo sea de gran utilidad para elevar el nivel de satisfaccion de
los clientes de “Emtrafesa S.A.C -Trujillo 2014.” es favorable por la fiabilidad y un buen trato

en todas sus areas (Mendoza, 2014).

Los trabajos de tesis citados fueron seleccionados como antecedentes porque permiten
conocer en qué medida el tema de calidad de servicio y satisfaccion del cliente han sido
analizados, ademas sirven de orientacion en cuanto a la metodologia utilizada para la

obtencién de informacion que permita medir el nivel de satisfaccion.
8.2. Categorias fundamentales

Para el desarrollo del trabajo investigativo titulado “Calidad de servicio y su incidencia en la
satisfaccion del cliente en las Compafiias de Transporte de Carga Pesada del canton La Mana,

provincia de Cotopaxi, afio 2018.” se identifico las siguientes categorias fundamentales:

Compariias

Satisfaccion del
cliente

Calidad de
servicio

Figura 1: Categorias fundamentales
Elaborado por: Las Autoras
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8.2.1. Calidad de servicio

De acuerdo a Parra y Duque (2015) “es un tipo de bien econdmico, que constituye lo que
denomina el sector terciario”. Y en este contexto la calidad del servicio y satisfaccion del
cliente van de la mano y comprenden temas de vital importancia para las empresas,
contemporaneas, independientemente del sector al que pertenezcan, presenta una alta dosis de
complejidad, debido a la variedad de factores que influyen sobre el resultado, entre ellas se
encuentran: tarifas del producto, tiempos de entrega y cumplimiento de bondades, asi mismo

la calidad debe acompafiar cada uno de los siguientes procesos directa o indirectamente:

Necesidades de los
clientes.

Necesidades de los Procesos de
clientes satisfechos innovacion

Procesos de sercicio

pos venta Procesos operativos

Figura 2: Calidad en servicios
Fuente: Castellanos y Bacca (2014)

Segun lo mencionado por la Cepam, (2013):

La calidad puede ser vista como excelencia, desde esa perspectiva las empresas de servicios
deben conseguir el mejor de los resultados, en sentido absoluto, debido a su subjetividad, es
dificil entender qué se considera como excelente, ya que seria necesario marcar unas
directrices claras para conseguir ese nivel exigido; como ajuste a las especificaciones se
entiende la calidad como medida para la consecucion de objetivos basicos; como parametro de
valor se considera que las organizaciones consideran una eficiencia interna y una efectividad
externa, es decir, deben analizar los costes que supone seguir unos criterios de calidad y, al

mismo tiempo, satisfacer las expectativas de los consumidores o usuarios (pag. 12)
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La calidad de servicio se define como la adecuacion entre las necesidades del cliente y las
prestaciones correspondientes que satisfacen esas necesidades. A mas adecuacion mas

calidad, a menos adecuacion, menos calidad.
8.2.1.1. Servicio

El servicio se define como la actividad o conjunto de actividades que brindan los oferentes
para satisfacer las necesidades o deseos de los consumidores/clientes, quienes a su vez pagan

un precio para obtenerlo (Arenal, 2013, pag. 39).
Segun afirma Arellano (2017):

Prestar un servicio implica el interés que ponemos para descubrir las necesidades y deseos de
nuestros clientes o pablico usuario, a fin de efectuar las acciones necesarias para satisfacerlas.
El servicio es inmaterial, no podemos llevarlo en nuestros maletines, se encuentra en nuestro
interior, tiene consecuencias favorables en el cliente/publico usuario y brinda satisfaccion

profesional a quien lo proporciona.

Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta,
y gue son esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo, contrario a

lo que sucede con los productos.
8.2.1.2. Caracteristicas del servicio

En base a lo manifestado por Garcia (2016) “las caracteristicas del servicio ponen de relieve
la dificultad que rodea al asunto de la calidad en los servicios” y justifica los multiples
estudios realizados en este campo. Ademas existen otras caracteristicas propias de un servicio
importantes a la hora de enfocar su disefio y produccién que deben mencionarse para

comprender mejor sus diferencias con los productos:

e Inseparabilidad
La produccion y el consumo se producen en el mismo instante de tiempo, el servicio siempre
estd presente en la relacion cliente - empresa, y a través del trato personal o factor humano

como medio iddneo se logra brindar un servicio (Arenal, 2013, pag. 39).
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e Perecedero
Esta cualidad del servicio enfatiza en que el producto no consumido no puede almacenarse, no
puede darse una produccion masiva de servicio, no existe una produccion en serie, el servicio
depende de ese contacto personal organizacion-cliente, en donde el resultado es el valor

agregado y nunca va a ser igual (Vivas, 2012, pag. 10).

e Heterogeneidad

El servicio presenta modificaciones entre cliente y cliente, de manera que resulta dificil
prever lo que espera recibir cada cliente; lo anterior se debe a que el factor humano es el
medio idoneo, la variabilidad que hay en el trato personal que reciben los clientes, de
empleado a empleado debe ser controlada y estandarizada continuamente por la organizacion

(Torres y Vasquez, 2015, pag. 51).

e Intangibilidad

Esta caracteristica pone de manifiesto la complejidad de medir o poner a prueba un
servicio con tal de garantizar su calidad previo a su prestacion, debido a su esencia el servicio
es de cierta manera incomprensible, ya que no se puede percibir a través del tacto, olfato, u
otro sentido, es decir que la Unica dependencia que tiene es de la experiencia personal de los
clientes, que es donde la compafiia tiene la oportunidad de brindar valor agregado (Alvarez,
2015, pag. 32).

8.2.1.3. Factores que intervienen en la calidad del servicio

“Dentro de la calidad de servicio, se encuentran inmersas varias dimensiones o aspectos
determinantes, estos cinco aspectos engloban elementos internos a la organizacion que afectan

a la produccion del servicio” (Gil, Berenguer, Ruiz y Ospina, 2015, pag. 6).

e Fiabilidad: Es la habilidad para desempefiar el servicio prometido de manera precisa
y fiable. Este elemento es cada dia mas importante en el transporte.

e Garantia: Engloba la preparacion, la seguridad de los empleados en su desempefio y
su habilidad para generar confianza, por ejemplo mediante la resolucién adecuada de
situaciones adversas.

e Tangibilidad: La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y

dispositivos de comunicaciones.
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Empatia: La capacidad de sentir y comprender los deseos de otros, mediante un
proceso de identificacion y de atencion individualizada al cliente.
Sensibilidad: La capacidad de respuesta al cliente, dotandolo de un servicio oportuno

y adecuado a sus necesidades (Castellanos y Bacca, 2014, pag. 28).

Por lo general todos estos factores se relacionan de forma estrecha con el desempefio del

capital humano, dando lugar a una calidad poco homogénea del sistema de transporte publico

en funcion de las diferencias entre ellos, en consecuencia es dificil establecer en qué punto

influyen en la satisfaccion de los usuarios.

8.2.1.4. Principios de un servicio de calidad

La calidad de forma general se sustenta en varios principios, a continuacion se presenta una

breve sintesis de cada uno de estos:

Atencidn rapida. A nadie le agrada esperar o sentir que es ignorado, aun estando
ocupado, sonriale, salude de inmediato y digale que ya lo atiende.

Atencion total. Cuando atiende a un cliente el mundo deja de girar, él debe ser el
centro principio y fin de toda su atencion (Alpizar y Herndndez, 2015, pag. 18).
Cortesia: El cliente desea ser bien recibido, sentirse importante y valorado.

Sea una persona y no un robot con modales acartonados: El trato comercial no
debe ser frio y distante, por el contrario, debe ser respetuosamente calido y cordial.
Confiabilidad: Los cliente requieren que su compra sea lo menos riesgosa posible,
puesto que esperan encontrar la solucién a sus demandas y que se les cumpla lo
ofrecido (Alpizar y Hernandez, 2015, pag. 18).

Comprension y contencion: El cliente busca que comprendan su situacion y que se lo
contenga dado que una necesidad se manifiesta de muchas formas y se vinculan
directamente con aspectos emocionales, el vendedor debe conocer su oferta y sugerir
lo mas conveniente en cada caso.

Sentido comun: para encontrar la solucion apropiada ante cada situacion no prevista.
Gestion las quejas y reclamos: No existe el servicio perfecto, siempre habra algin
reclamo y este puede ser una oportunidad para que el cliente se sienta importante,
valorado y quiera seguir comprandole dado que demuestra ser una empresa

responsable, seria y humana (Alpizar y Hernandez, 2015, pag. 18).
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Las actitudes que derivan en un mal servicio, son momentos de riesgo; y que de su cantidad y

el tipo de respuesta que le den los directivos y trabajadores que estan en contacto con el

cliente, dependera el éxito o su fracaso.

Un cliente se pierde
por
Actitudes que Y
determinan un
mal servicio

Indiferencia

Negligencia

Abuso

Olvidos

Falta de preparacion técnica

Figura 3: Actitudes que determinan un mal servicio
Fuente: (Thompson, 2015)

El cliente maltratado es un cliente perdido, que seguramente hablard de su experiencia,

dejando una imagen negativa frente a otros potenciales clientes. Por el contrario, un cliente

satisfecho por una buena atencién y un buen servicio, sigue comprando y refiere a sus amigos

el buen producto y el buen servicio.

8.2.1.6. El ciclo del servicio

Se denomina asi al mapa que representa los momentos de verdad a medida que los

experimentan los clientes. Se activa cada vez que un cliente entra en contacto con nuestra

empresa (Cuatrecasas y Gonzalez, 2017, pag. 70).

Para elaborar el ciclo de servicio se debe dibujar un circulo y en forma secuencial se van

sefialando cada uno de los contactos 0 momentos de verdad, que vive el cliente, numerandolos

y viéndolos desde la Optica del cliente (Arenal, 2013, pag. 38).
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Cuando todas las personas que participan en el ciclo del servicio a través de los momentos de
verdad, reconocen como su desempefio y actitudes impactan positiva o negativamente en la
imagen y sensacion del cliente, tienden a mejorar y a reconocer que del trabajo en equipo

depende que el cliente regrese.
8.2.1.7. Etapas de la planificacion del servicio

La planificacion de la calidad de servicio se refiere a una serie de actividades que se orientan

hacia la satisfaccion de los clientes:

Y = ~

Determinar quiénes
son los clientes.

Transferir los planes Determinar las

resultantes a las necesidades de

fuerzas operativas. los clientes.
Desarrollar las

Desarrollar los procesos que
sean capaces de producir
aquellas caracteristicas del
producto.

caracteristicas del servicio
que responden a las
necesidades de los clientes.

Figura 4: Planificacion del servicio
Fuente: (Castellanos y Bacca, 2014, pag. 21)

Como se expuso en los parrafos anteriores la planeacion del servicio es un proceso que
implica el desarrollo de varias etapas que son: determinacién de los clientes, identificacion de
sus necesidades, desarrollar las caracteristicas del servicio, desarrollar de los procesos que
sean capaces de producir aquellas caracteristicas del producto y transferencia de los planes

resultantes a las fuerzas operativas.
8. 2.2. Satisfaccion del cliente

El término satisfaccion, etimol6gicamente proviene del latin, y significa bastante (satis) hacer
(facere) es decir, que esta relacionado con un sentimiento de estar saciado. Esta procedencia
indica que la satisfaccidon implica un cumplimiento o una superacién de los efectos deseados

por el cliente. Sin embargo, los términos adecuado, conformidad, placer o saciedad se
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emplean mas habitualmente para referirse al concepto de satisfaccion, es decir que se trata de
un estado de animo que crea agrado y complacencia por la realizaciébn completa de las
necesidades y expectativas creadas. El estado de animo de los clientes surge como producto
de relacionar las necesidades y expectativas versus el valor y los rendimientos percibidos
(Vivas, 2012, pag. 18).

Valor + Rendimientos
Necesidades + Expectativas

Satisfaccién del cliente =

(Vivas, 2012, pag. 18).

Segln manifiestan Rodriguez, Chacon y Orozco (2018) en relacion a la satisfaccion:

Se da primeramente como resultado de la medicién de la funcionalidad del servicio;
valorando las percepciones individuales de los actores implicados para luego
contrastar sus respuestas; también desde el punto de vista de transportadores, la
entidad de regulacion y el que percibe el servicio; en segunda debido a los factores
relacionados a la satisfaccion son: duracion del viaje, cantidad de pasajeros, afectacion
en el trafico, valor del pasaje, condiciones tecno mecénicas, seguridad, acceso al
usuario y condiciones del servicio; Yy finalmente por la estructura una funcién de
utilidad, segdn la teoria del consumidor, utilizando los factores que explican la calidad,

en el caso puntual del servicio de transporte.

Frente al tema Garcia (2016) afiadio que “el enfoque hacia el cliente es uno de los
denominadores comunes de cualquier modelo de calidad” y no es casualidad que en la
actualidad, las empresas prioricen la plena satisfaccion del cliente, situandolo como un

requisito indispensable para ganarse un lugar en la mente de los clientes (pag. 12).

Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de todas
las areas funcionales, por lo tanto satisfaccion al clientes es la comparacion del resultado de la
actitud del cliente con las expectativas planteadas anteriormente (Parra y Duque, 2015, pag.
10).
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La satisfaccion es una sensacion de placer o de decepcién que resulta de comparar la
experiencia del producto con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son
inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de
las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el

cliente queda muy satisfecho.
8.2.2.1. Cliente
De acuerdo a Thompson, (2015):

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona
0 para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se

crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios (pag. 65).

Segin manifestd Izaguirre, (2014) “la palabra cliente proviene del griego antiguo y
hace referencia a la persona que depende de, es decir, mis clientes son aquellas personas que

tienen cierta necesidad de un producto o servicio que mi empresa puede satisfacer” (pag. 38).

De las definiciones citadas se argumenta que el cliente es el activo mas valioso que posee una
organizacion, en otras palabras resulta imperante que las empresas lo traten como tal y estén

pendientes de su forma de pensar y de su forma de percibir la organizacion.
8.2.2.2. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Para las empresas conseguir la satisfaccion de sus clientes representa grandes beneficios
tanto directos como indirectos, en los siguientes parrafos se resumen los de mayor

importancia:

e El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa obtiene
como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros
productos adicionales en el futuro.

e El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto o
servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que el

cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.
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e El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.
e Los clientes satisfechos traen consigo a mas clientes a la empresa (Estrada, 2017, pag.
25).
En sintesis, segun la informacion presentada toda empresa que logre la satisfaccion del
cliente obtendrd como beneficios: o la lealtad del cliente que se traduce en futuras ventas, o
difusion gratuita que se traduce en nuevos clientes y una determinada participacion en el

mercado.

8.2.2.3. Elementos de la satisfaccion del cliente

La satisfaccién del cliente esta conformada por tres elementos que a su vez se subdividen

en varios factores:

El autor Estrada, (2017) en su libro sostuvo que:
El rendimiento percibido se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el

cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio, en otras palabras, es
el resultado que el cliente percibe gue obtuvo en el producto o servicio que adquiri6

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

o Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.
o Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
o Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

o Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

o Depende del estado de &nimo del cliente y de sus razonamientos.

o Dada su complejidad, el rendimiento percibido puede ser determinado luego de
una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el cliente (Alpizar y
Hernandez, 2015, pag. 24).

e Las Expectativas: Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen por

conseguir algo, se producen por el efecto de una 0 mas de éstas cuatro situaciones:

o Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el

producto o servicio.
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o Experiencias de compras anteriores.
o Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.

o Promesas que ofrecen los competidores (Torres y Vasquez, 2015, pag. 31).
8.2.2.4. Modelos de calidad de servicio

Existen varios modelos cuyo objetivo es brindar a las empresas, una herramienta que les

permita satisfacer en mayor grado las necesidades que presentan sus clientes:
a. Modelo de satisfaccion ECSI

En base al criterio de Huayamave, Haro y Cérdoba, (2015):

Las siglas de su nombre corresponden a European Customer Satisfaction Index, este modelo
tiene un conjunto de factores interactian entre si para determinar posibles causas de
satisfaccion de los clientes y por supuesto mostrar el nivel de fidelizacion que se puede lograr
por la intervencién de ellos. Permite obtener una visidn de las relaciones entre sus
componentes y ademas incluye dos elementos alternativos que son la imagen y las quejas del

cliente (pag. 12).

Mateus y Ortiz (2017) “el modelo ECSI fue desarrollado en 1999 y tiene como objetivo
proveer, a las empresas, servicios publicos, inversionistas y entidades reguladoras, de un
indice que les permita conocer y evaluar el grado de satisfaccion que experimentan sus

consumidores” (pag. 17).

El indice Europeo de satisfaccion del cliente (ECSI) fue desarrollado en 1999, y es una fusion
de los modelos SCSB y el ACSI, se define como una herramienta para medir y explicar la
satisfaccion del cliente asi como las fuerzas que en mayor o menor medida influyen sobre
esta; se compone de dos sub modelos: el estructural y el de medicion, el primero determina las

relaciones entre los factores latentes, el segundo tiene dos variables prevalentes opcionales.



20

Tabla 2: Componentes del modelo ECSI

N° Componentes Descripcion

1.- Imagen Es la percepcion que el cliente tiene acerca de la marca
y el tipo de asociaciones que obtienen a través del
producto.

2.- Expectativas Las expectativas del cliente son aquellas presunciones o

pensamientos anticipados acerca del producto, las cuales
son resultado de lo que el cliente ha formado en su
mente acerca del producto.

3. Calidad del | Esta relacionada con la aceptacion y la adecuacion al
servicio uso por parte de los clientes.
4.- Calidad del | Es la percepcion que el cliente tiene y el grado de
producto conformidad que percibe del mismo.
5.- Valor percibido | Esto se refiere al aspecto de relacionar valor por dinero.
6.- Satisfaccion Resultado de la evaluacion de una experiencia, cuando
se cumplen las expectativas de los clientes.
7.- Fidelizacion Vinculo emocional o compromiso del cliente hacia la
empresa.

Fuente: (Huayamave, Haro y Cordoba, 2015).

El objetivo del ECSI fue suministrar a los paises y empresas europeas una herramienta similar
al indice ACSI. ElI modelo fue desarrollado y probado por primera vez en 1999, en el que
participaron 12 paises europeos. La telecomunicacion fue incluida en todos los modelos. Los
bancos y los supermercados fueron tenidos en cuenta para todos los paises (Mateus y Ortiz,
2017, pag. 18).

b. Modelo Kano

Es indudable que existen varios modelos de satisfaccion y uno de ellos fue propuesto y
desarrollado por Noriaki Kano en 1980, su motivacion contribuir a solucionar
inconformidades en la prestacion de productos o servicios, para tal efecto plantea un mapa
conceptual que relaciona los requerimientos de los clientes con las caracteristicas técnicas

necesarias para satisfacerlos (Estrada, 2017, pag. 24).
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Segin Vergara, Quesada y Maza (2017) “el modelo Kano es un enfoque de gestion de

calidad basado en la transformacion de las demandas del usuario en calidad del disefio y la

implementacion de las funciones que aportan mas calidad al cliente”.

No se cumplen
las expectativas

Satisfaccion
del cliente

Necesidades Necesidades
emocionantes de desemperno
(no manifestado) (explicitos)

Sise cumplen
las expectativa:

X

MNecesidades

esperadas
(no manifestado)

Figura 5: Esquema del modelo Kano
Fuente: (Estrada, 2017).

Sus caracteristicas pueden del servicio: éstas son conocidas por los clientes, se puede

comprender la satisfaccion o insatisfaccion del servicio que se ha realizado; las caracteristicas

del entusiasmo hacen que un producto cualquiera resalte de los demas; las caracteristicas

irrelevantes: son las que no se toman en cuenta, el cliente no las considera importantes y no

influyen en la decision de compra, y las de rechazo: son los que llevan a la insatisfaccion

siempre que se aplica, utiliza o adquiere, no presenta en la mente del consumidor una

necesidad de ser adquirido ni mucho menos un sentimiento de vacio (Alvarez, 2015, pag. 34).

Factores basicos del modelo Kano

En este esquema los términos de satisfaccion e insatisfaccién son clasificados en:

Factores basicos: son los requisitos minimos que el cliente espera por lo que si no los
encuentra en un producto o servicio generaran insatisfaccion.

Factores de entusiasmo: son los factores que aumentan la satisfaccion pero si no
estan presentes no generaria descontento, siendo estos los factores clave para ser el
lider del mercado (Nufiez, 2015, pag. 34).



22

Es una herramienta para la evaluacion de los bienes y servicios a partir de sus caracteristicas y
de su relacion con la satisfaccion del cliente, su dindmica visualiza el encuentro de la oferta 'y
la demanda de forma practica, y lo hace mediante la clasificacion de las preferencias en

factores que pueden hacer la diferencia.
Etapas del modelo Kano

e Interpretar la voz del cliente.

e Clasificar las verbalizaciones.

e Estructurar las necesidades del cliente.

e Analizar la estructura de las necesidades del cliente.

e Jerarquizar las necesidades del cliente.

e Desplegar las necesidades jerarquizadas.

e Analizar solo las relaciones prioritarias a detalle (Castellanos y Bacca, 2014, pag. 21).
Asi pues el modelo mide la relacion entre el desempefio de la organizacién y la satisfaccion
que este desempefio lo brinda al cliente. El cuestionario de encuesta de este modelo es crucial

en su aplicacion, su estructura mantiene una escala basica para la valoracion de los atributos:

r— Me gusta definitivamente
e

) —

Obvio W
- L

\ C— et

J
Me da igual es indiferente

. e~
'S B M e ——
No me gusta pero puedo tolerarlo
~ —*_—;——/’—.E\
C ) —— el —
No me gusta no lo tolero

Valoracién

-~

—

Figura 6: Dimensiones del modelo Kano
Fuente: (Thompson, 2015)

El modelo Kano describe las complejidades de las necesidades del cliente y su relacion con la
satisfaccion, utilizando dos dimensiones para evaluar la calidad: el grado de desempefio de la

organizacion respecto al atributo y el grado de satisfaccion del cliente que lo utiliza.
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c. Modelo SERVQUAL

En la literatura sobre el tema, el modelo que goza de una mayor difusién es el denominado
modelo de las diferencias en el que se define la calidad de servicio como una funcién de la
discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y

sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa.

(Nufiez, (2015) Los autores sugieren que reducir o eliminar dicha diferencia depende a su vez
de la gestion eficiente por parte de la empresa de servicios de otras deficiencias o

discrepancias pag. 34

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicacion
“boca a boca” personales externa

Dimensiones del servicio H

sl Servicio Calidad
1. Fiabilida » Esperado (expectativa e
2. Capacidad de respuesta > (exp ) percibida
3. Seguridad m enel
4. Empatia . —_ Servicio
5. Elementos tangibles El 10 Pe_:rubldo

S (percepciones)

Figura 7: Esquema del modelo SERVQUAL
Fuente: (Cuatrecasas y Gonzalez, 2017)

Segun Castellanos y Bacca, (2014), el modelo SERVQUAL.:

Usa una serie de item mdaltiples para medir las percepciones que el cliente tiene de la calidad del
servicio, su instrumento es un cuestionario que se compone de dos partes: una que consta de 20
preguntas que miden las expectativas de los clientes y otras dos preguntas abiertas para medir la
percepcion o experiencia de los clientes, los cuales en el caso de la encuesta usan una escala de
Likert del 1 al 5 (péag. 21).

El modelo Servqual mide la satisfaccion general del cliente en cuanto a la calidad del servicio
prestado por una empresa, su finalidad es que convertirse en un instrumento de diagndstico

para conocer o identificar las areas de fuerza y debilidad en la prestacion de los servicios.
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e Brechas en la calidad de servicio segin el modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL desarrolla un método para medir y evaluar la calidad en el
servicio, a partir de cinco dimensiones de calidad que, segun sus autores, son comunes y
generales para la mayoria de los servicios: tangibilidad, confiabilidad, sensibilidad o

capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Valenzuela, 2015, pag. 4).
Segun sefialaron Escobar, Tapasco y Giraldo, (2015):

Por medio del establecimiento de estos elementos se establece la calidad del servicio desde la
Optica del cliente como: la diferencia (amplitud de la brecha) que existe entre su percepcion del
servicio y la expectativa que sobre éste se habia formado previamente (brecha 5). Sin embargo, el
modelo propone que para evaluar e implantar medidas correctivas a las causas que provocan esta
brecha, se requiere medir y evaluar la brecha del prestador del servicio, definida como: “la
diferencia que existe entre la expectativa del cliente y la percepcion que tiene el prestador del

servicio, sobre dicha expectativas (brecha 1).

Las empresas proveedoras de servicios, pueden incurrir en varias falencias que pueden

impedir la prestacion de servicios que los consumidores perciben como de alta calidad, son:

e Brecha 1: diferencia entre las expectativas del consumidor y las percepciones de la
administracion sobre las expectativas del consumidor.
e Brecha 2: diferencia entre las percepciones de la administracién de las expectativas
del consumidor y las especificaciones de calidad del servicio.
e Brecha 3: diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el servicio
realmente entregado.
e Brecha 4: diferencia entre la entrega del servicio y lo que se comunica sobre el
servicio a los consumidores.
e Brecha 5: hay una quinta brecha, que consiste en la diferencia entre la expectativa del
servicio y la calidad percibida del servicio (Alvarez, 2015, pag. 20).
La calidad percibida del servicio se define en el modelo como la diferencia entre las
expectativas y las percepciones del consumidor. Esto, a su vez, depende del tamafio y la
direccion de las cuatro brechas asociadas con la entrega de la calidad del servicio del lado del

vendedor.
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e Dimensiones del modelo SERVQUAL

El modelo Servqual cuenta con el enfoque mas utilizado para medir la calidad del servicio y
siempre ha tenido como objetivo comparar las expectativas de los clientes o usuarios antes de

un encuentro de servicio y sus percepciones del servicio real entregado.

Confiabilidad

Seguridad Sensibilidad

Receptividad S \__/ Tangibles

Figura 8: Dimensiones del modelo Servqual
Fuente: (Alpizar & Hernandez, 2015)

El modelo se deriva del estudio de Parasuraman, Zeitham y Berry en 1985, antes estaba
integrado por diez dimensiones de la calidad del servicio, las cuales eran: confiabilidad,
receptividad, competencia, acceso, cortesia, comunicacion, credibilidad, seguridad,
comprension / conocimiento del cliente y tangibles, y los autores antes mencionados los

resumieron en cinco tal como se puede apreciar en la figura 5.
8.2.3. Compaifiias

De acuerdo al art. 1 se establece que la compafiia es una modalidad empresarial mediante la
cual dos 0 mas personas unen sus capitales o industrias, para emprender en operaciones

mercantiles y participar de sus utilidades.

En la legislacion ecuatoriana se encuentran cinco especies de compafiias mercantiles:

e Lacompafia en nombre colectivo;

e Lacompafia en comandita simple y dividida por acciones
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e Lacompafiia de responsabilidad limitada
e Lacompafiia andnima

e Lacompaiia de economia mixta (Ley de Compaiiias, N 312, 1999).

Estas cinco especies de compafiias constituyen personas juridicas, y cada una tiene distintas
caracteristicas en relacion a su forma de administracion, capital minimo, numeros de socios,

responsabilidad de los socios, entre otros aspectos inherentes a su funcionamiento.
8.2.3.1. Compafiia Anénima

A través de la investigacion se identificé que lo establecimientos de transporte objeto de

estudio corresponden a sociedades andnimas:

Segun lo dispuesto en el Art. 143 la compafiia andnima es una sociedad cuyo capital, dividido
en acciones negociables, estd formado por la aportacién de los accionistas que responden
Unicamente por el monto de sus acciones, estd sujeta a todas las reglas de las sociedades o

compafiias mercantiles andnimas (Ley de Compafiias, N. © 312, 1999).

La compafiia se constituira a través de escritura publica que se inscribird en el Registro
Mercantil del canton en el que tenga su domicilio principal la compafiia, y adquirira
personalidad juridica desde el momento de dicha inscripcion. La compafiia solo podra operar
a partir de la obtencion del Registro Unico de Contribuyentes en el SRI. Todo pacto social
que se mantenga reservado, serd nulo. Su administracion se lleva a cabo a través de
mandatarios amovibles, socios 0 no. La denominacion de esta compafiia debera contener la

indicacion de "compaiiia anonima" o “sociedad anénima", o las correspondientes siglas.
8.2.3.2. Capital de la compafiia anbnima

Tomando como punto de referencia el art. 160 este tipo de compafiia podréa establecerse con el
capital autorizado que determine la escritura de constitucion, podra aceptar suscripciones y

emitir acciones hasta el monto de ese capital (Ley de Compaiiias, N°312, 1999).

Al momento de constituirse la compaiiia, el capital suscrito y pagado minimos seran los
establecidos por la resolucion de caracter general que expida la Superintendencia de
Compafiias y Valores. Todo aumento de capital autorizado seré resuelto por la junta general
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de accionistas y, luego de cumplidas las formalidades pertinentes, se inscribird en el registro

mercantil correspondiente (Ley de Compaiiias, N°312, 1999).

Una vez que la escritura publica de aumento de capital autorizado se halle inscrita en el
registro mercantil, los aumentos de capital suscrito y pagado hasta completar el capital
autorizado no causaran impuestos ni derechos de inscripcion, ni requeriran ningun tipo de

autorizacion o tramite por parte de la Superintendencia de Compafiias y Valores.

8.2.3.3. Administracion de las compafias anonimas

La administracion de las compafiias andnimas se le atribuye a:

e Junta General
La Junta General formada por los accionistas legalmente convocados y reunidos, es el

organo supremo de la compaiiia.

e Junta General de Accionistas
De conformidad con el art. 230 de la Ley de Compaiiias la Junta General formada por
los accionistas, legalmente convocados y reunidos, es el drgano supremo de la compaiiia (Ley
de Compaiiias, N°312, 1999).

8.2.3.4. Compaifiia de transporte de carga pesada

El servicio de transporte terrestre comercial consiste en trasladar a terceras personas y/o
bienes, de un lugar a otro. La prestacion de este servicio estard a cargo de las compafiias o
cooperativas legalmente constituidas y habilitadas para este fin. EI nimero de placa en el
techo del vehiculo, accesos y espacios adecuados y el cumplimiento de normas de seguridad
apropiadas. (Reglamento a la LOTTTSV, N° 1196, 2008).

Constituye una operadora de transporte terrestre, toda persona juridica, sea cooperativa 0
compafiia, que habiendo cumplido con todos los requisitos exigidos por la Ley, su
Reglamento y demas normativa aplicable, haya obtenido legalmente el titulo habilitante para

prestar el servicio de transporte terrestre en cualquiera de sus clases y tipos.

Las compafiias y cooperativas que vayan a prestar servicios de transporte terrestre publico o

comercial, antes de constituirse, deberan obtener un informe previo favorable emitido por la
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ANT. EIl departamento técnico correspondiente realizard los estudios de factibilidad, que
serdn puestos a consideracion del Director Ejecutivo de la Agencia para la emision del
informe previo, el mismo que sera remitido al Directorio de la Agencia para su aprobacion
final, en caso de ser procedente. (Reglamento a la LOEPS, N. 1196, 2008).

En el art. 62 inciso 6 se establece que el transporte de carga pesada consiste en el transporte
de carga de mas de 3.5 toneladas, en vehiculos certificados para la capacidad de carga que se
traslade, y de acuerdo a una contraprestacion econdémica del servicio (Reglamento a la
LOTTTSV, N° 1196, 2008).

Figura 9: Tipos de vehiculos para transporte de carga pesada
Fuente: (Reglamento a la LOTTTSV, N° 1196, 2008).

El tipo de vehiculo permitido para carga pesada: se caracteriza por automotores y sus
unidades de carga, con capacidad de carga de mas de 3.5 toneladas (Reglamento a la
LOTTTSV, N° 1196, 2008).

8.2.3.5. Condiciones de transporte terrestre

Las condiciones en las cuales llevarse a cabo el transporte terrestre se encuentran establecidos
en el art. 40 del Reglamento a la LOTTSV, que sefiala que el transporte de personas y bienes

es un servicio esencial, a continuacion se presenta una sintesis de cada una de las condiciones:
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Responsabilidad

Universalidad

Accesibilidad

Comodidad

Continuidad

Seguridad

7_ Calidad )L

Figura 10: Condiciones de transporte terrestre
Fuente: (Escobar, Tapasco y Giraldo, 2015)

Responsabilidad.- cumplimiento, por parte de los usuarios y operadores del transporte
terrestre, de lo establecido en la ley, los reglamentos y normas técnicas aplicables.

Universalidad.- acceso al servicio de transporte terrestre, sin distincion de ninguna

naturaleza, conforme a lo establecido las leyes pertinentes.

Comodidad.- constituye parte del nivel de servicio que las operadoras de transporte terrestre

de pasajeros y bienes deberan cumplir y acreditar.

Continuidad.- Conforme a lo establecido en sus respectivos contratos de operacion, permisos

de operacion, autorizaciones concedidas por el Estado.

Seguridad.- el estado garantizara la eficiente movilidad de transporte de pasajeros y bienes,

mediante una infraestructura vial y de servicios adecuada.

Calidad.- Cumplimiento de los parametros de servicios establecidos por los organismos
competentes de transporte terrestre (Reglamento a la LOTTTSV, N° 1196, 2008).
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9. PREGUNTAS CIENTIFICAS O HIPOTESIS:
9.1. Preguntas cientificas

a. ¢Cual es el diagnostico de la calidad de servicio que prestan actualmente las

companiias de transportes de carga pesada en el cantéon La Mana?

Acorde a los resultados del diagnéstico de la calidad del servicio entre las compafiias de
transportes de carga pesada del canton La Manad efectuado mediante la aplicacion de
encuestas reflejo problemas en lo que respecta al nivel técnico de los choferes en cuanto al
servicio de la transportacion, bajo nivel de capacitaciones, ausencia de un manual de
funciones y controles en la calidad de las unidades vehiculares y el nivel de satisfaccion de los

usuarios.

b. ¢Cual es el nivel de satisfacciéon al cliente entre los usuarios de las compafiias de

transportes de carga pesada del canton La Mana?

Los resultados del cuestionario SERVQUAL para conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios reflejaron insatisfaccion en cuanto a la imagen de los choferes, el factor de aseo y

limpieza de los camiones, bajo nivel de proteccion de la carga.

c. ¢Cual es el nivel de dependencia de la variable calidad de servicio —nivel de
satisfaccion del usuario de las compafiias de transportes de carga pesada del cantén La
Mand?

Empleando un nivel de significancia de 0,01, con el coeficiente de relacion de Pearson
empleando el Software SPSS statics version 23. Para relacionar las dos variables (calidad de
servicio y la satisfaccion al cliente) fue 0,857, rechazando la hipdtesis nula y se acepto6 la
hipoétesis alterna que es: “La calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente en las
compafias de transporte de carga pesada del canton de Mana”. Con lo cual se evidencid una

correlacion positiva considerable entre las dos variables de estudio.
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d. ¢ Qué modelo de calidad es el adecuado para elevar el nivel de satisfaccion del cliente

entre las compafias de transportes de carga pesada del canton La Mana?

Se considerd idéneo que el modelo de calidad indice Europeo de satisfaccion del cliente
(ECSI) fue el adecuado para mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios de las compafiias
de transporte de carga del cantén La Mana, para ello se disefio estrategias de mejoramiento de
la imagen a través de la formulacién de la vision, mision , valores, la estrategia de
expectativas con la descripcion de las procesos de servicio mediante flujogramas, el manual

de funciones del chofer, cuestionario de evaluacion vy fidelizacion.
9.2. Planteamiento de las Hipdtesis

HO: La calidad de servicio no influye en la satisfaccion del cliente en las compafiias de

transporte de carga pesada del cantén de Mana.

H1: La calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente en las compafiias de transporte

de carga pesada del canton de Mana.

10. METODOLOGIAS Y DISENO EXPERIMENTAL

10.1. Tipos de investigacion

Los tipos de investigacion a empleados se detallan a continuacion:
10.1.1. Investigacion Formativa

Fue de tipo formativa debido que se buscé difundir informacidn existente y poner en practica
los conocimientos adquiridos en la aulas en beneficio de las compafiias de transportes de
carga pesada del cantén La Mana mediante el diagnostico de la calidad de servicio y el nivel
de satisfaccion de los usuarios; logrando el desarrollo de la aptitud profesional de las

investigadoras para alcanzar nuevos conocimientos.
10.1.2. Investigacion Bibliogréafica

Fue indispensable efectuar una revision bibliogréafica sobre el tema objeto de investigacion
para conocer de manera méas profunda, para este efecto se recurrira a fuentes como: libros,

revistas, tesis y paginas de internet que seran el sustento tedrico que permitid elaborar un
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modelo de calidad que permita elevar la calidad de servicio entre las compaiiias de transportes

de carga pesada del canton La Mana.

10.1.3. Investigacidén de campo

A través de las técnicas de investigacion de campo se recolectd y registré de manera
ordenada los datos relativos a la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de los clientes
mediante la aplicacion de las entrevistas a los socios y las encuestas dirigidas a los clientes,

siendo necesario acudir a las instalaciones de las compafiias para lograr este proposito.

10.1.4. Investigacion Descriptiva

Se recurrio a este tipo de investigacion para describir los resultados obtenidos de las
entrevistas y encuestas de manera detallada; con el propoésito de responder a las preguntas
cientificas planteadas con el propdsito de dar respuesta a la interrogante de la calidad de
servicio en el nivel de satisfaccion de los usuario de las compafiias de transportes de carga

pesada del cantén La Mana.

10.1.5. Investigacion de Correlacional

En vista que la investigacion correlacional busco identificar la relacion entre dos o mas
conceptos o variables mediante el uso del Software SPSS statics version 23.0entre las
variables calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes de la compafiia de
transportes de carga pesada del canton La Mana con el Unico propdsito de relacionarlas entre
si, dando un valor significativo al proyecto de investigacion.

10.1.6. Investigacion aplicada

Se enmarc6 dentro de la investigacion aplicada por cuanto una vez efectuado el diagnostico
de la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios se propuso el disefio y
aplicacion de un modelo de calidad con estrategias enfocadas a mejorar las falencias

detectadas en las compafiias de transporte de carga pesada.

10.2 Métodos de investigacion

Los meétodos utilizados para la elaboracion del proyecto se detallaron en los siguientes

enunciados.
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10.2.1 Método deductivo

La investigacion requirio este método para examinar varias premisas generales como son los
resultados de las encuestas, evidenciando su uso en la elaboracién de conclusiones,

recomendaciones y la discusién de los resultados obtenidos.
10.2.2 Método analitico — sintético

El método analitico-sintético permitié determinar de manera minuciosa las causas y efectos
que propician la problematica relativa a la calidad de servicio y su incidencia en la
satisfaccion del cliente en las Compafiias de Transporte de carga pesada del canton La Mana,

la misma que se describe de manera concreta en la problematizacién del proyecto.
10.3. Técnicas de la investigacion

Las técnicas e instrumentos de evaluacion que se utilizaron para el desarrollo de la

investigacion fueron:
10.3.1. Encuesta

Se empleo esta técnica para realizar a los socios y usuarios de la compafiia de transporte de
carga pesada LAMANENCE S.A, del canton La Mana para conocer cudles son los aspectos

de la calidad y satisfaccidn al cliente, e intereses en comdn.
10.4. Instrumentos
10.4.1. Cuestionario

Para el desarrollo de las encuestas fue necesario disefiar un cuestionario de preguntas cerradas
con el proposito de recopilar informacion relevante sobre la calidad de servicio. De la misma
forma para la aplicacion de las encuestas dirigidas a los socios se elaborar un cuestionario de
preguntas de seleccion mdltiple y finalmente para conocer el nivel de satisfaccion de los

clientes se recurrid al desarrollo de un cuestionario SERVQUAL.
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10.4. Poblacion y muestra
10.4.1. Poblacién de socios
Compaiiias de transporte de carga pesada del canton La Man4, 2018

El universo del estudio de la presente investigacion abarcé la totalidad de 329 personas entre
propietarios y accionistas de las compafiias de transporte de carga pesada del cantén La Mana,
acorde a los datos de sectores extraido del registro de la Superintendencia de Compafiias,

Valores y Seguros (SUPERCIAS) 2018; la cual se muestra en el cuadro adjunto.

Tabla 3: Compafiias de transporte de carga pesada del cantén La Mana

Actividades Cantidad
Compaiiia de transporte de carga pesada LAMANENCE.S.A 154 accionistas
Compaiiia de transporte de carga pesada MANACOT S.A 111 accionistas
Compaifiia de transporte de carga pesada PADRE CARLOS JIMENEZ S.A 32 accionistas
Compafiia de transporte de carga pesada COSANDINA S.A 32 accionistas
TOTAL: 329

Fuente: Supercias EC.
Elaborado por: Las Autoras

10.4.1.1.Muestra de los socios

Para la obtencion del tamafio de la muestra representativa de los socios de las compafiias de

transporte de carga pesada del canton La Mana fue indispensable aplicar la siguiente formula:
_ N
C(E2(N-1)+1

n

Datos:
n= Tamano de la muestra =?
N = Poblacién a investigarse = 329

E = Indice de error maximo admisible = 0.05



Desarrollo:

329

n=

(0.05)2 (0.329 — 1) + 1

~ 329
"= 0.0025)(328) + 1

- 2 180,77
n= 1g T %Y

n = 181 Accionistas

e Distribuciéon de la muestra
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Se aplicd la siguiente formula del coeficiente de proporcionalidad permitiendo dar a conocer

de manera muy detallada cada uno de los estratos de las compafiias de transporte de carga

pesada del cantén La Mana.

FORMULA: f= %
DESARROLLO: f = —&
329
f = 0,5494

Tabla 4: Muestras por estratos accionistas

Detalle Cantidad de | Coeficiente Proporcion  de
accionistas accionistas

Compaiiia de transporte de carga pesada 154 0,5494 85

LAMANENCE.S.A

Compaiiia de transporte de carga pesada 111 0,5494 61

MANACOT S.A

Compafiia de transporte de carga pesada 32 0,5494 18

PADRE CARLOS JIMENEZ S.A

Compafiia de transporte de carga pesada 32 0,5494 18

COSANDINA S.A

TOTAL.: 329 181

Fuente: Supercias EC.
Elaborado por: Las Autoras
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10.4.2. Poblacién de los usuarios de las Compaiiias de carga pesada del canton La Mana

El universo poblacional de los usuarios estuvo conformado por 6580 personas, cuyo valor se
obtuvo mediante la siguiente operacién: 329 accionistas * 20 clientes promedio, esta cantidad

fue proporcionada por los accionistas de las compafiias de carga pesada del canton La Mana.

Tabla 5: Cantidad de usuarios promedio de las Compafiias de transporte de carga pesada del cantén La Mana

Actividades Cantidad Cantidad Usuarios

accionistas promedio

usuarios

Compafiia de transporte de carga pesada 154 20 3.080
LAMANENCE.S.A
Compafiia de transporte de carga pesada 111 20 2.220
MANACOT S.A
Compafiia de transporte de carga pesada 32 20 640
PADRE CARLOS JIMENEZ S.A
Compafiia de transporte de carga pesada 32 20 640
COSANDINA S.A
TOTAL: 329 6.580

Fuente: Supercias EC.
Elaborado por: Las Autoras

10.4.2.1. Muestra de los usuarios

Para la obtencidn del tamafio de la muestra representativa de los usuarios de las compafiias de

transporte de carga pesada del canton La Mana fue indispensable aplicar la siguiente férmula:

_ N
T (EX2(N-1)+1

n

Datos:

n= Tamano de la muestra =?

N = Poblacion a investigarse = 6.580

E = Indice de error maximo admisible = 0.05



Desarrollo:

6.580
(0.05)% (6.580 — 1) + 1

n=

~ 6.580
"= (0.0025)(6579) + 1
_ 6580 _ .
= a0

n = 377 usuarios

e Distribucion de la muestra
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FORMULA: f==
DESARROLLO:  f=—"_
f=0,0572
Tabla 6: Muestras por estratos usuarios
Detalle Cantidad de | Coeficiente Proporcién de
accionistas accionistas

Compaiiia de transporte de carga pesada 3.080 0,0572 176
LAMANENCE.S.A
Compaiiia de transporte de carga pesada 2.220 0,0572 127
MANACOT S.A
Compaiiia de transporte de carga pesada 640 0,0572 37
PADRE CARLOS JIMENEZ S.A
Compaiiia de transporte de carga pesada 640 0,0572 37
COSANDINA S.A
TOTAL: 6.580 377

Fuente: Compafiias de transportes de carga pesada del canton La Mana.
Elaborado por autores
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11. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

11.1. Resultados de la encuesta aplicada a los directivos y socios de las compafiias de

Transporte de Carga Pesada del canton La Mana.

1. ¢Con que frecuencia se realizan sesiones en la compafiia de transporte que pertenece?

Tabla 7: Frecuencia de sesiones.

Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Cada mes 55 30,4
Trimestral 98 54,1
Semestralmente 28 15,5
Totales 181 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Grafico 1: Frecuencia de sesiones.

54,1%

30,4%

15,5%

Cada mes Trimestral Semestralmente

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion:

Los resultados de las encuestas aplicadas a los socios de las compafiias de carga pesada del
canton La Man4, arrojaron la siguiente informacion: 54,1% sefial6 que las reuniones se
efectGan trimestralmente, mientras que el 30,4% de forma mensual y el 155%
semestralmente; de tales porcentajes sobresalio que las reuniones en su mayoria son llevadas a

cabo cada tres meses.



2. ¢Se efectian capacitaciones constantes dirigidas los socios, choferes?

Tabla 8: Capacitaciones.

39

Opciones Valor abs. Valor rel. Opciones Valor abs. Valor rel.
(%) (%)
Si 0 38,7 Atencion al cliente 12 6,6
No 111 61,3 Relaciones humanas 15 8,3
Totales 181 100,0 Educacion vial 27 14,9
Mecénica 14 7,7
Ninguno 111 61,3
Otros 2 1,1
Totales 181 100
Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras.
Grafico 2: Capacitaciones.
61,3% 61,3%
38,7%
14,9%
6,6% 8,3% 7,7%
= ]
Si No Atencion al Relaciones Educacién  Mecanica Ninguno Otros
cliente humanas vial
Capacitacion Temas de capacitacion

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

El gréafico actual presentd la frecuencia de capacitaciones de los choferes de las compafiias de

transporte de carga pesada: segun el 38,7% de socios si se realizan capacitaciones de forma

continua, de forma antagdnica el 61,38% indic6 que no; los temas de capacitacion de mayor

prevalencia fueron educacion vial con el 14,9% vy relaciones humanas con 8,3%; por lo tanto

se determind que el grupo de mayor nimero de socios de las compafiias de transporte de carga

pesada del canton La Mané no ha recibido capacitaciones.
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3. ¢Con que frecuencia labora su unidad vehicular a la semana

Tabla 9: Jornada laboral.

Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Dos dias a la semana 7 3,9

Tres dias a la semana 46 25,4
Cuatro dias a la semana 78 43,1
Cinco dias a la semana 19 10,5

Solo los fines de semana 31 17,1
Totales 181 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 3: Jornada laboral.

43,1%

17,1%
10,5%
Dos dias a la semana Tres dias ala Cuatro dias a la Cincodiasala Solo los fines de
semana semana semana semana

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

Sobre la jornada laboral, se obtuvo los siguientes resultados: el 43,1% cuatro dias a la semana,
el 25,4% tres, el 17,1% solamente los fines de semana, el 10,5% cinco dias a la semana y el
3,9% dos dias a la semana; en consecuencia, se visualizd que la mayor parte de socios de las
compafiias de carga pesada del canton La Man4 trabaja con su unidad vehicular cuatro dias a

la semana.
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4. ¢Se mantiene al dia y en regla con la documentacion para el funcionamiento de su

vehiculo de transporte pesado?

Tabla 10: Reglamentacion.

Obci Valor absoluto Valor relativo (%)
pciones

. 180 99,4
Si
No 1 0,6
Totales 181 1000

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Grafico 4: Reglamentacion.
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Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion:

Segln la informacién proporcionada a través de las encuestas, se obtuvo que el 99,4% de
socios de las compafiias de transporte de carga pesada del cantdon La Mana si se encuentra al
dia en el cumplimiento de documentacion para el normal funcionamiento de su vehiculo y el
0,6% no; dichos porcentajes mostraron que la parte mas representativa de socios si es

responsable en el cumplimiento de sus obligaciones relativas a documentacion del vehiculo.
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5. ¢Mencione con qué frecuencia a tenido problema o quejas de sus usuarios

Tabla 11: Problemas y quejas.

Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Siempre 5 2,8

A veces 83 45,9

Nunca 93 51,4
Totales 181 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compaiiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 5: Problemas y quejas.
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Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Analisis e interpretacion:

El gréfico actual se refiere a la existencia de problemas o quejas de los usuarios el 51,4% de
encuestados sostuvo que nunca; mientras que el 45,9% a veces Yy tan solo el 2,8% manifestd
que siempre se presentan situaciones de esta indole; en consecuencia, la mayor cantidad de

socios no ha pasado por este tipo de aspectos negativos.
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6. ¢Qué tipo de sanciones se ha establecido en caso de no cumplir con el buen trato

hacia los usuarios en la compafia?

Tabla 12: Sanciones.

Opciones Valor absoluto  Valor relativo (%)
Llamados de atencion 147 81,2
Multas 33 18,2
Suspensién temporal de las actividades 1 0,6
Totales 181 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compaiiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Grafico 6: Sanciones.
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Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo al grafico actual el 81,2% de socios ha recibido Ilamados de atencion de parte de
la Compairiia Transporte a la que pertenece por no brindar un buen trato al cliente, el 18,2% ha
sido sancionado con multas, mientras que el 0,6% fue suspendido temporalmente; de los
resultados presentados se determind que la sancion méas frecuente entre los socios de estas

organizaciones de transporte son los llamados de atencion.
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7. ¢Qué tipo actividades se efectla para mantener un seguimiento de las quejas de los

usuarios por el servicio prestado por la compafhia?

Tabla 13: Seguimiento sobre quejas

Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Llamadas telefénicas 154 85,1
Aplicacion de cuestionarios 2 1,1
Buzones de opiniones y queja 9 5,0
Ninguno 16 8,84
Totales 181 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Gréfico 7: Seguimiento sobre quejas.
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Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

Segun los resultados de la encuesta el 85,1% sefial6 que las llamadas telefonicas es la

actividad de mayor frecuencia para llevar a efecto un seguimiento de las quejas presentadas

por los usuarios, el 8,85 sefiald que ninguno, el 5% los buzones de opiniones y quejas y segun

el 1,1% aplicacion de cuestionarios; se concluye que el seguimiento de quejas se realiza a

través de llamadas telefonicas.
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8. ¢Qué parametros son analizados en los choferes?

Tabla 14: Revisién a los choferes.

Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Pericia para conducir 41 22,7

Trato hacia los usuarios 47 26,0

Estado de la unidad vehicular 70 38,7
Cumplimiento de las rutas 20 11,0
Ninguno 0 0,0

Todos 3 1,7
Totales 181 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Grafico 8: Revision a los choferes.
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Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion:

En base a la informacién proporcionada por los socios de las compafiias de Transporte de
Carga Pesada del canton La Man4, se obtuvo los siguientes resultados: el 38,7% sefiald que
uno de los parametros de analisis es el estado de la unidad vehicular, el 26% trato hacia el
usuario, el 22% pericia para conducir, segun el 11% cumplimiento de rutas y finalmente el
1,7% todos los anteriores; se concluye que el estado de la unidad vehicular es uno de las

factores méas importantes al analiza al chofer.
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9. ¢En la compafiia se ha implementado el uso de los uniformes para los choferes de los

camiones?

Tabla 15: Implementacién de uniformes.

Valor relativo (%)

Opciones Valor absoluto

Si 119 65,7
No 62 34,3
Totales 181 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Grafico 9: Implementacion de uniformes.
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Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

En funcion de los datos presentados a través del grafico se observo que el 65,7% manifestd
que la Compafiia de Transporte a la cual pertenecen si cuenta con un uniforme, por otro lado,
el 32,3% indicd que no disponen de esta indumentaria; de lo anterior se extrae que la mayoria
de socios si cuenta con un uniforme, sin embargo, gran parte de ellos sefiald no utilizarlos con

frecuencia.
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10. ¢Posee un cronograma establecido para efectuar las revisiones mecanicas para

asegurar el buen estado de su vehiculo de transporte pesado?

Tabla 16: Revisiones mecanicas.

Opciones

Valor absoluto

Valor relativo

Si 66,30%
No 33,70%
Totales 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.

Elaborado por: Las autoras

Gréfico 10: Revisiones mecanicas.
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Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion:

Mediante el grafico actual se pudo apreciar que el 66,3% si realiza revisiones siguiendo un

cronograma establecido, mientras que el 33,7 % no; en consecuencia, se establecio que el

porcentaje superior de socios encuestados efectla las revisiones a las unidades vehiculares

siguiendo una frecuencia en particular misma que se encuentra sujeta a un cronograma como

ya se menciond anteriormente.
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11. ¢ Antes de viajar siempre se asegura de revisar el buen estado de la carpa para

resguardar la carga?

Tabla 17: Proteccion de la carpa.

Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Siempre 111 61,3

A veces 67 37,0

Nunca 3 1,7
Totales 181 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Gréfico 11: Proteccion de la carpa.

ESiempre EAveces ENunca

61,3%

37,0%

1,7%

EE——

Siempre Aveces Nunca

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion:

Uno de los elementos que permite proteger el estado de la carga es la carpa, y al respecto el
61,3% de los socios de las compafiias de transporte de carga pesada siempre se cercioran de
que esté en buen estado, el 37% a veces y el 1,7% nunca; de tales resultados se concluyo6 que
la mayoria de socios si toma medidas como una revision anticipada de la carpa antes de salir

de viaje.
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12. ¢Su unidad de transporte pesado posee alguno de estos tipos de seguro

Tabla 18: Seguros.

Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
SPPAT 5 2,8

Seguro privado 79 43,6
Ninguno 97 53,6
Totales 181 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Graéfico 12: Seguros
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Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

Los resultados proporcionados por los encuestados permitieron conocer que el 53,6% que
agrupa a 97 socios no tiene un seguro, el 43,6% posee un seguro privado y el 2,8% SPPAT,
en consecuencia, mas de la mitad de unidades vehiculares de las compafiias de transporte de
carga pesada que circulan en el cantén La Mana no posee un seguro.
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13. ¢En su unidad vehicular se dispone de un botiquin de primeros auxilios y su

respectivo extintor de incendios?

Tabla 19: Botiquin y extintor de incendio

Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
S 176 97,2

NO 5 2,7
Totales 181 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Grafico 13: Botiquin y extintor de incendio
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Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo a la informacion contenida en el presente grafico se pudo observar que el 97,2%
de socios sostuvo que, si cuenta con un botiquin de primeros auxilios y extintor de incendios,
mientras que el 2,7% no; de los resultados se concluye que la parte mayoritaria de socios de
las compafiias de transporte de carga pesada del cantén La Mana si poseen tanto el extintor
como el botiquin.
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14. ;En la compafia de transporte de carga pesada posee algin modelo de servicio al

cliente?

Tabla 20: Modelo de servicios

Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Si 21 11,6
No 160 88,4
Totales 181 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Grafico 14: Modelo de servicios
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Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

Con la presente interrogante se tuvo como propdsito conocer sobre la existencia de un modelo
de servicio al cliente en las compafiias de transporte de carga pesada, y se obtuvo los
siguientes resultados: el 88,4% manifestd que no, mientras que el 11,6% si; de lo anterior se
extrae que estas organizaciones de transporte desconocen la importancia del enfoque hacia el

cliente.
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15. ¢ Considera que es indispensable el desarrollo de un modelo de calidad para mejorar

el nivel de satisfaccion de usuarios?

Tabla 21: Modelo de calidad.

Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Indispensable 101 55,8

Poco indispensable 65 35,9

Nada indispensable 15 8,3
Totales 181 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Gréafico 15: Modelo de calidad.
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Fuente: Encuesta aplicada a socios de las compafiias de transporte de carga pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

En el grafico actual se pudo apreciar que el 55,8% de socios encuestados si considera
importante desarrollar un modelo de negocios para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios, del otro extremo el 35,9% cree que se trata de un aspecto poco importante y el 8,3%
nada indispensable; en consecuencia, existe aceptacion de parte de la mayoria de socios frente
al planteamiento de un modelo de calidad que permita elevar el nivel de satisfaccion de los

usuarios.
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11.2. Resultados de la encuesta aplicada a los usuarios de las Compafias de Transporte

de Carga Pesada del canton La Mana.

1. Elementos tangible

Tabla 22: Personal

Fuertemente en desacuerdo Fuertemente de acuerdo  Total
Factores

1 2 3 4 5 6 7
Uso del uniforme 5% 4% 16% 30% 24% 14% 8% 100%

Apariencia personal 1% 3% 14% 33% 25% 14% 8% 100%
de los choferes

Local apropiado y 1% 3% 15% 26% 31% 17% 7% 100%
atractivo

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.

Elaborado por: Las autora

Grafico 16: Personal
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Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compaiiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion:

En base al gréafico 1 se pudo observar que de acuerdo al 30% de usuarios los choferes no
utilizan el uniforme, a lo anterior se suma que el 33% cree que su apariencia personal no es la
mejor, y finalmente el 31% sefialé que efectivamente las instalaciones son confortables; en
sintesis los factores de uso del uniforme y apariencia personal de los choferes fue percibido de
forma negativa por los usuarios de las compafiias de Transporte de Carga Pesada del cantdn
La Mana.
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Factores 1 2 3 4 5 6 7
Aseo y la higiene de los 1% 2% 16% 27% 25% 18% 11%
camiones de las Compafiias

¢Los materiales 1% 2% 14% 24% 28% 21% 10%
informativos de las

Compafiias son visualmente

atractivos?

Estado general de los 1% 3% 16% 23% 25% 20% 13%

camiones de las Compaiiias

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.

Elaborado por: Las autoras

Gréafico 17: Personal
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Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.

Elaborado por: Las autoras.

Analisis e interpretacion:

De los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios se obtuvo la siguiente informacion: el

27% califico con la puntuacion de 4 el factor de aseo y limpieza, en el grado de atraccion que

generan los materiales informativos el 28% sefialé que, si son medianamente buenos, en tanto

que el 25% puntuo el estado general de los camiones con un 5 que se traduce en un leve buen

estado; para concluir se destaca la prevalencia de calificaciones negativas en los items.
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Tabla 24: Infraestructura

Factores 1 2 3 4 5 6 7

(El cajén de los camiones de la 1,1% 32% 15% 23% 26% 20% 12%
compafiia cuenta con las respectivas
carpas de proteccién?

¢Los vehiculos de la compafiia estan 0% 4% 13% 22% 26% 20%  16%
en buen estado?

¢Los vehiculos estan debidamente 1% 3% 14% 20% 26% 23%  12%
pintados?

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compaiiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 18: Infraestructura
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Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compaiiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

Del gréfico actual se desprenden los siguientes resultados: el 26% de usuarios califico con 5 el
factor de proteccion de camiones a traves de las carpas, el 26% se refirid al estado general de
los vehiculos con un 5, igual tendencia se pudo apreciar en la percepcién sobre la pintura de
los automotores; segun el criterio de los grupos de mayor representacion de socios tanto la
posesion de carpas, como el estado general del camion y el factor de pintura de los carros

obtuvieron calificaciones que se encuentran dentro del nivel positivo moderado.
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¢Los vehiculos cuentan con los respectivos 0% 3% 15% 20% 24% 22% 16%
retrovisores, luces y sefialética?

¢El extintor se encuentra en un lugar 1% 5% 13% 21% 26% 21% 14%
visible y accesible en caso de suscitarse un

incendio?

Seguridad de los camiones 1% 4% 13% 21% 19% 30% 13%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 19: Infraestructura
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Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

Del grafico actual se extrajeron los siguientes datos: el 24% se refirio a la tenencia de

retrovisores, luces y sefialética con un 5, respecto a la ubicacién del extintor el 26% sugirid

una calificacion de 5, al cuestionar sobre la seguridad de los camiones 30% coincidid

otorgando una puntuacion de 6; en funcién de los resultados se reflejé que los items

analizados obtuvieron calificaciones levemente positivas.
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Tabla 26: Objetos
Factores 1 2 3 4 5 6 7

¢La factura es emitida una vez que la 1% 3% 11% 23% 21% 24% 10%
carga ha sido subida a los camiones?

¢Recibe algun tipo de recibo que registre 2% 3% 10% 24% 23% 22% 16%
la cantidad de carga que es transportada?

¢Ha recibido algun tipo de publicidad 1% 2% 7% 16% 31% 27% 1%
impresa que ofrezca los servicios de
transporte de la compafiia?

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Gréfico 20: Objetos
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Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion:

De acuerdo a los resultados arrojados por las encuestas se pudo conocer que el 27% se refirid
a la emision de la factura con un 5, la emision de documentos de constancia del envio de
carga obtuvo una puntuacion de 4 y finalmente el 31% califico con un 5 el factor de
publicidad impresa; en base a los porcentajes y puntuaciones presentadas se identificd que el
grupo de mayor representacion de usuarios de las Compafiias de Transporte de carga Pesada
del cantén La Mané dio puntuaciones positivo moderadas a los factores analizados.
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3. Responsabilidad

Tabla 27: Objetos
Factores Fuertemente en desacuerdo Fuertemente de acuerdo

Factores 1 2 3 4 5 6 7

¢(El personal de la Compafia 58% 34,5% 18,3%  8,0% 50% 7,7% 20,7% 100%
siempre se muestra dispuesto a

ayudar al usuario?

Cumplimiento de los limites de peso 5,8% 2,4% 11,7% 358% 23,1% 88% 175% 100%
establecidos

¢El servicio de transporte se realiza 11,7% 33,2% 151% 8,8% 6,1% 93% 159% 100%
en tiempos pactados?

Total

¢La carga llega en buen estado a su 0,5% 2,7% 125% 324% 24,1% 18,6% 9,3% 100%
destino?

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.

Elaborado por: Las autoras

Gréfico 21: Responsabilidad
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Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compaiiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

La revision del presente grafico mostré que el 34,5% califico con un 2 la disposicién del
personal para ayudar al usuario, se aprecio por parte del 35,8% una calificacion de 4 sobre el
cumplimiento del peso establecido, respecto al cumplimiento del tiempo acordado para la
prestacion del servicio el 33,2% fue calificado con un 2, el estado de la carga fue calificado

con un 4.
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Factores

1

2

3 4 5

6 7 Total

¢La compafila de transporte
cumple con los precios estipulados
a la hora de cobrar por sus
servicios?

¢El vehiculo dispone de los
insumos  necesarios para el
desarrollo de sus actividades
(combustible, lubricantes)?

¢La carga es ubicada de forma
adecuada en los camiones de la
compafiia?

¢Los choferes de la compafia
respetan los niveles de velocidad
establecidos para cada zona?

14,3%

24,1%

9,5%

14,1%

15,6%

18,8%

12,7%

19,6%

19,6% 14,3% 12,2%

141% 72% 141%

23,6% 23,9% 12,2%

26,0% 22,8%  3,4%

143%  9,5% 100%

122%  9,5% 100%

7,2% 10,9% 100%

98% 42% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.

Elaborado por: Las autoras

Grafico 22: Responsabilidad
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¢La carga es ubicada de
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Respeto los niveles de
velocidad establecidos

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

Segun el 19,6% de usuarios al cumplimiento de precios se le atribuy6 una calificacion de dos,

el 24,1% otorg6 un 1 frente a la existencia de herramientas necesarias para la prestacion del

servicio de transporte, el 23,9% formul6 un 4 para la forma de ubicacion de la carga en el

camion, sobre el respeto de los niveles de velocidad recibi6 un 3.
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Factores

1

2

3

4

5

¢Los choferes tienen
conocimiento de los lugares a
los cuales tienen  que
transportar la carga?

¢(Acuden con puntualidad los
choferes a prestar sus servicios
de transporte?

¢Los choferes y empleados de
la compafila de transporte
utilizada realizaron bien su
trabajo?

¢Para contratar los servicios de
transporte se pone en contacto
con la oficina de las
compafiias?

0,5%

9,8%

11,9%

9,8%

8,8%

24,9%

23,9%

27,6%

21,5%

19,1%

21,8%

24,4%

23,3%

22,8%

23,9%

19,9%

21,2%

5,8%

8,2%

6,6%

149% 9,8%

7,7% 9,8%

5,6% 4,8%

5,6% 6,1%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compaiiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.

Elaborado por: Las autoras

Gréfico 23: Responsabilidad

9,8%

23,3%

9,8%

22,8%

]l m2 m3 =4 m5 m6 0O7

19,9%

contratacion de los
servicios de transporte

Nivel de conocimiento de Puntualidad los choferes ¢ Personal de la compafila Forma de contacto para

rutas en prestacion de servicios de transporte realizébien
su trabajo?

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

En base a los resultados de la encuesta se observo que 23,3% se refirié con un 4 al nivel de

conocimientos sobre rutas, el 24,9% de usuarios en el factor de puntualidad otorgé 2, en

relacién a la percepcién generalizada sobre el servicio el 23,9% también califico con dicho

namero, y en el item de uso de la oficina para contactarse con los servicios de transporte se

observo similar calificacion.
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Tabla 30: Responsabilidad

Factores 1 2 3 4 5 6 7 Total
¢Sus llamadas para solicitar 11,4% 252% 19,6% 204% 6,4% 4,8% 12,2 100%
servicio han sido atendidas? %

¢Ha tenido que marcar repetidas 12,2% 20,4% 284% 188% 114% 6,6% 21 100%
veces para ser atendido? %

¢Ha surgido inconvenientes en el 11,4% 19,4% 27,6% 225% 6,1% 10,9% 2,1 100%
lugar de destino porque la carga no %

cumple con las especificaciones?
¢La carga transportada ha llegado 7,4% 24,9% 28,9% 12,2% 10,6% 141% 19 100%

puntualmente a su destino? %
¢(Cudndo un usuario tiene un 17,0% 10,3% 27,6% 228% 72% 12,2% 29 100%
problema la Compafila muestra %

interés por resolverlo?

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compaiiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Gréfico 24: Responsabilidad
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¢Sus llamadas ¢Ha tenido que marcar Inconvenientes en el Puntualidad enla  Interes de la Compafiia
telefdnicas para repetidas veces para lugar de destino porque llegada de la cargaa por resolver problemas

solicitar servicio han ser atendido? la carga no cumple con su destino con usuarios
sido siempre las especificaciones
atendidas?
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Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

Al observar se pudo apreciar que el 25,2% otorg6 una calificacion de 2, tendencia que se
repite en los factores de atencion de llamadas para contactarse con la compaifiia, el 27,6% optd
por dar un 3 frente a la existencia de un inconveniente con la carga en el lugar de destino,
respecto a la puntualidad en la llegada de la carga al destino 28,9% le dio una calificacion de
3, sobre el interés demostrado por las compafiias de transporte 27,6% le dio un 3.
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Tabla 31: Capacidad de respuesta
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Factores

¢Como calificaria el tiempo de espera
para que el camidn llegue a prestar sus
servicios de transporte?

¢Los empleados de la compafia de
transporte de carga utilizada le
ofrecieron un servicio rapido en cuanto
a la facturacion?

¢Las compafias le envian las facturas a
través de medios electronicos o las
emiten de forma fisica?

¢Considera que el tiempo de duracion
del servicio es idoneo?

¢Alguna vez ha sido realizado en
tiempos menores a los pactados?

1 2 3 4 5 6 7 Total
16,2% 119% 119% 175% 23,9% 12,7% 5,8% 100%
12,7% 122% 28,1% 17,8% 12,2% 13,0% 4,0% 100%
149% 125% 18,0% 17,2% 13,5% 13,3% 10,6% 100%
125% 12,7% 27,6% 18,3% 12,7% 13,5% 2,7% 100%
15,4% 13,0% 13,3% 18,6% 21,2% 13,8% 4,8% 12/2

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.

Elaborado por: Las autoras

Gréfico 25: Capacidad de respuesta
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Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion:

El 23,9% de usuarios califico con un 5 el tiempo de espera para acceder al servicio de

transporte, en relacion al tiempo de espera en la facturacion 28,1% dio una puntuacion de 3, el

medio de envio de facturas utilizado recibi6é un 3 de parte del 18%, sobre el tiempo empleado

para efectuar el traslado de la carga fue descrito con un 3, en tanto que el 21, 2% se refirio al

ultimo factor conun 5. .
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Tabla 32: Empatia
Factores 1 2 3 4 5 6 7 Total

¢Los empleados de la compafiia 10,9% 28,4% 31,8% 14,1% 11% 3,4% 0,53% 100%
de transporte utilizada fueron

siempre amables?

¢La empresa de transporte tiene  3,4% 28,6% 32,1% 14,3% 13% 45% 3,98% 100%
horarios convenientes?

¢Los empleados de la empresa de  6,4% 28,9% 14,6% 13% 4,0% 1,06% 100%
transporte utilizada demostraron 32,4%
seriedad y responsabilidad al
realizar su trabajo?
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compaiiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Grafico 26: Empatia
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¢Los empleados de la compafiia de ¢La empresa de transporte tiene  ;Los empleados demostraron seriedad
transporte utilizada fueron siempre horarios convenientes? y responsabilidad al realizar su
amables? trabajo?
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Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion:

El 31,8% dio una puntuacion de 3 respecto a la amabilidad de los usuarios, el 32,1% de
usuarios se refirio a los horarios de trabajo de las compafiias con un 32,1%. Asimismo, se
pudo apreciar que el nivel de seriedad y responsabilidad recibieron una calificacion de 3 por

parte del 32,4% de usuarios.
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Tabla 33: Informacion correspondientes

Factores 1 2 3 4 5 6 7 Total

¢Los choferes le ofrecen la  50% 154% 31,8% 14,9% 25% 6,1% 1,33% 100%
informacién correspondiente a
servicios y tarifas de transporte?

¢El personal administrativo  9,8% 13,8% 15,4% 27%  45% 1,59% 100%
brinda informacion satisfactoria 27,6%

sobre los  servicios  de

transporte?

¢El  personal administrativo  3,4% 7,7% 19,4% 33,2% 30% 4,8% 1,86% 100%
mantiene una base de datos de

los clientes, para la facturacion?

¢El personal administrativo de 11,1% 23,3%  18,6% 26,0% 12%  6,4% 2,12% 100%
las compafiias de Transporte de

Carga Pesada tiene registrado el

perfil de requerimiento de los

clientes asiduos?

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Gréfico 27: Empatia continuacion
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Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de las Compaiiias de Transporte de Carga Pesada. La Mana. Mayo, 2019.
Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

Respecto al grafico actual se pudo apreciar que el 31,8% de los usuarios calificé con un 3 la
informacion brindada por los choferes, el item de informacion de parte del personal
administrativo tuvo una puntuacién de 3, de los resultados se pudo apreciar que las
calificaciones de mayor frecuencia fueron el 3 y el 4, aquello dej6 entrever que los usuarios

tienen una percepcion negativa sobre los factores analizados.
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11.4. Comprobacion de la hipotesis

11.4.1. Planteamiento de la hipoétesis

Hipotesis

Ho: La calidad de servicio no influye en la satisfaccion del cliente en las compafiias de

transporte de carga pesada del canton de Mana.

H1: La calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente en las compafiias de

transporte de carga pesada del cantén de Mana.
Nivel de significancia

El nivel de significancia es de 0,01

11.4.2. Seleccién del modelo estadistico

El coeficiente de correlacion de Pearson permite medir la fuerza y la direccion de la
asociacion de dos variables cuantitativas aleatorias con una distribucion invariada conjunta. El
Coeficiente de Correlacion de Pearson es una medida de la correspondencia o relacion lineal
entre dos variables cuantitativas aleatorias. En palabras méas simples se puede definir como un
indice utilizado para medir el grado de relacién que tienen dos variables, ambas cuantitativas
(Orus, 2014, pag. 34).

11.4.3. Metodologia
Para aplicar la correlacion de Pearson se debe considerar los siguientes pasos y caracteristicas:

1. Ladistribucion conjunta de las variables (X, Y) debe ser normal bivariada.

2. En términos practicos para validar dicho supuesto se debe observar que cada variable
se distribuya en forma normal.

Debe existir una relacion de tipo lineal entre las variables (X, Y).

Para cada valor de X, hay una subpoblacion de valores de Y normalmente distribuidas.

Las subpoblaciones de valores Y tienen varianza constante.

o o~ w

Los promedios de las subpoblaciones de Y tienen ubicacion en la misma linea

recta.



7. Las subpoblaciones de X tienen varianza constante.

8. Las medias de las subpoblaciones de X se encuentran en la misma linea recta.

9. Para cada valor de Y hay una subpoblacion de valores X que estan

normalmente distribuidas.

11.4.3. Célculo del modelo

Para el calculo del modelo se realizé primeramente la seleccion de 4 preguntas referentes al
instrumento aplicado para medir la satisfaccion al cliente y 5 preguntas para la calidad del
servicio, las mismas que se codificaron en las dos variables de estudio mencionadas
anteriores. Posterior se realizo el analisis estadistico del coeficiente de Pearson para conocer

si existe 0 no la relacion entre ambas variables, lo cual se puede observar en la Tabla 34.

Dichos procedimientos se realizo en el software SPSS Statistics version 23.0.

Tabla 34: Identificacién de las variables calidad de servicio —satisfaccion del cliente

SATISFACCION AL

Vi CLIENTE

1) Tangibles

¢Los choferes de las Compafiias de
Transporte de Carga Pesada del cant6n La
Mana utilizan el debido uniforme

2) Responsabilidad

¢Los choferes tienen un vasto conocimiento
de los lugares a los cuales tienen que
transportar la carga?

3) Capacidad

¢Considera que el tiempo de duracion del
servicio es idéneo?

4) Empatia

¢Los empleados de la compafiia de transporte
utilizada fueron siempre amables?

V.D| CALIDAD DEL SERVICIO

5) Reglamentacién

¢Se mantiene al dia y en regla con la
documentacion para el funcionamiento de su
vehiculo de transporte pesado?

6) Implementacién

¢En la compafiia se ha implementado el uso
de los uniformes para los choferes de los
camiones?

7) Revision

¢Posee un cronograma establecido para
efectuar las revisiones mecanicas para
asegurar el buen estado de su vehiculo de
transporte pesado, mencione la frecuencia?

8) Botiquin

¢En su unidad vehicular se dispone de un
botiquin de primeros auxilios y su respectivo
extintor de incendio?

9) Modelo

¢En la compafiia de transporte de carga
pesada posee algiin modelo de servicio al
cliente?

Elaborado por: Las Autoras
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Tabla 35: Correlaciones entre variables calidad de servicio —satisfaccién del cliente

Correlaciones

Calidad del Satisfaccion del
servicio servicio

Calidad del servicio Correlacion de 1 857"

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 181 377
Satisfaccion del servicio  Correlacion de 857" 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 181 377

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y clientes de la Compafiias de Trans. Carga Pesada

11.4.4. Regla de decision

Para aprobar o negar la hipotesis por medio de la aplicacion del modelo estadistico de
Pearson se debe considerar los siguientes parametros. El coeficiente debe estar entre “-1"y
“1”y el valor “0”indica que no existe relacion entre las variables (Navarrete, 2017,
pag.200).

Empleando un nivel de significancia de 0,01, si los valores R (coeficiente de relacion de
Pearson) calculados estan entre “0” igual “-1”se niega la hipotesis alterna y se acepta la
hipétesis nula. Por otro lado si los valores R (coeficiente de relacion de Pearson) encontrados

estan entre “0”0 igual “1”’se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la alterna.

Tabla 36: Criterios

-1 Negativo 1 Positivo

1,00= Correlacion negativa perfecta 0,00= No existe
-0,95=Correlacion negativa muy fuerte +0,10 = Correlacién positiva débil

-0,75 = Correlacion negativa considerable | +0,50=Correlacién media

-0,50 = Correlacion negativa media +0,75=Correlacion positiva considerable
-0,10= Correlacién negativa débil +0,95=Correlacion positiva muy fuerte
-0,00 No existe correlacion alguna +1,00 =Correlacion positiva perfecta

Fuente: Navarrete, 2017, pag. 201.
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El valor encontrado al relacionar las dos variables (calidad de servicio y la satisfaccion al

cliente) fue 0,857, por lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna

que es: “La calidad de servicio influye en la satisfaccidn del cliente en las compafiias de

transporte de carga pesada del canton de Mana”. Con lo cual se evidencia una correlacion

positiva considerable entre las dos variables de estudio y el error de equivocarse es minimo.

11.5. Disefio de la propuesta

11.5.1. Datos informativos

Tema:

Modelo de Calidad para mejorar la satisfaccion de los clientes de las

Transporte de Carga Pesada.

Institucion ejecutora: Compafiias de Transporte de Carga Pesada

Beneficiarios: clientes internos y clientes externos

Ubicacidn: canton La Mana, provincia de Cotopaxi

Responsables:

e Ing. Espinoza Briones Henry Bolivar MBA.
e Medina Briones Karina Abigail

e Zambrano Marin Luvy Mariela

Equipo técnico responsable: Gerente.

Financiamiento: Recursos propios de la empresa
Inicio: Febrero 2019

Finalizacion: Julio 2019

Compafiias de
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11.5.2. Antecedentes de la propuesta

Las Compaiiias de Transporte de Carga Pesada, llevan prestando sus servicios varias décadas
en el canton La Mana, inicié sus actividades econdmicas con apenas 15 socios, no obstante el
diagnéstico situacional ha reflejado que los choferes no han recibido capacitaciones sobre
atencion al cliente, por lo cual persiste un alto indice de problemas o quejas de los usuarios,
ademas los choferes no utilizan el uniforme, su apariencia personal no es la mejor, el factor de
aseo Yy limpieza fue calificado como regular. Ademas se evidencid que la atencion de llamadas
para contactarse con la compafiia, inconvenientes con la carga en el lugar de destino,
impuntualidad en la llegada de la carga al destino y una puntuacién y leves problemas en el

trato con los usuarios.

Por ello es prioritario el disefio de estrategias que conduzcan a una mejora continua en el
servicio como una necesidad prioritaria para las compafiias en estudio, frente a ello y previa
una revision bibliografica cientifica se considero el disefio del modelo del indice Europeo de
satisfaccion del cliente (ECSI) que una herramienta para medir y explicar la satisfaccion del
cliente asi como las fuerzas que en mayor o menor medida influyen sobre esta; se compone de
dos sub modelos: el estructural y el de medicidn, el primero determina las relaciones entre los
factores latentes, el segundo tiene dos variables prevalentes opcionales y tiene como
componentes: la imagen, las expectativas de los clientes, la calidad de servicio, el valor
percibido, la satisfaccion y la fidelizacion; aspectos que en las compafiias de Transporte de
Carga Pesada mostraron valores insatisfactorios.

11.5.3. Justificacion

La presente propuesta para las Compafiias de Transporte de Carga Pesada del cantén La Mana
se efectud porque se enfrenta a crecientes niveles de competencia y por lo tanto necesitan
contar un modelo de calidad acorde a las necesidades del usuario que brinde valor agregado

de eficiencia y calidad del en la prestacion del servicio.

Es importante porque el diagnostico efectuado mediante las encuestas, se concluye que existe
inconformidad entre los usuarios por el trato recibido, los resultados emiten criterios de
Mejora Continua, en la prestacion de servicio de Carga Pesada. Para obtener resultados
positivos, es necesario crear Estrategias de Calidad de Servicio, que es cierto constituye una

inversion, la Compafiia deberd considerar estos cambios estratégicos si busca mejorar su
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rentabilidad y vencer a la competencia. Los usuarios constituyen el principal ingreso para la
compafiia por ello es necesario la busqueda de la eficiencia y eficacia del buen uso de las
estrategias de calidad del servicio le ayudaran a determinar el éxito total para obtener la

satisfaccion de los usuarios.

Es innovador porgue las estrategias sugeridas permitiran lograr un plus sobre la competencia,
por que el cliente no busca solo un servicio, sino satisfacer todas sus necesidades y, entre ellas
esta ser atendido con respeto, amabilidad, que él se sienta a gusto con los empleados y esto

genere el deseo de regresar al lugar donde fue atendido cordialmente.

Ademas dar prioridad a la atencion a los usuarios es la clave principal del desarrollo
econdémico de las instituciones, razén por la cual la Compaiiia, debe capacitar en el cambio
de comportamiento de los choferes, para ofrecer un servicio de calidad que permitird
mantenerse a la vanguardia de las exigencias del medio de la transportacion logrando que los

usuarios se sientan satisfechos en cuanto al servicio.
11.5.4. Objetivos
Objetivo general

Plantear un modelo de calidad que permita elevar el nivel de satisfaccion del cliente entre las
compafiias de transporte de carga pesada del canton La Mana.

Objetivos especificos

e Establecer el modelo operativo empleado entre las comparfiias de transporte de carga
pesada del cantén La Mana.

e ldentificar los principales componentes del modelo de calidad Indice Europeo de
satisfaccion del cliente (ECSI).

e Proponer estrategias en base a los componentes del modelo (ECSI).para mejorar la
satisfaccion de los clientes en la compafiia de transporte de Carga Pesada del cantén La

Mana.
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11.5.4.1. Modelo operativo de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada del canton

La Mana

La presente propuesta se planted en funcion de los resultados obtenidos de las encuestas,
mismos que pusieron de manifiesto deficiencias en el ambito de atencion al cliente, para ello
se consider0 pertinente efectuar una descripcion preliminar del ambito en el cual se

desenvuelven las Compafiias de Transporte de Carga Pesada del canton La Mana.

Camiones para la prestacion de servicio de transporte de carga pesada

Figura 11: Camiones de carga pesada
Fuente: (Ferrin, 2015)

Caracteristicas generales de los camiones
e Tener una capacidad de carga que supere los 3.501 kilogramos.

e Debe poder remolcar hasta 9 toneladas en total.

e Contar con una cabina metalica con puertas de ambos lados laterales.
Tipos de carga permitidos para el transporte de carga pesada
Carga General

Como su nombre lo indica, es todo tipo de carga de distinta naturaleza que se transporta
conjuntamente, en pequefias cantidades y en unidades independientes, la principal
caracteristica es que se pueden contar el nmero de bultos y en consecuencia se manipulan

como unidades, se consideran como carga general.
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Carga Granel

Es la carga que se transporta en abundancia y sin embalaje, se estiba directamente en la
bodega en grandes compartimientos especialmente acondicionados. La carga a granel puede

Ser:

e Sdlida: por ejemplo: granos comestibles, minerales, fertilizantes, abonos.
e Liquida: por ejemplo: petroleo, lubricantes, gasolina, diésel, sebo.

e (Gaseosa: por ejemplo: gases propano, butano y otros.
Carga Especial

Como se ve en su nombre, es carga diferente de las demas, esta dada por el cuidado de su
manipulacion, por condiciones tal como el peso, el grado d conservacion, peligrosidad, alto

valor, y en consecuencias requiere de un trato especial para su estiba.

e (Carga extra dimensionada: Se refiere a Maquinarias y vehiculos que para ser
estibados con seguridad requieren de tratamientos especializados.

e Carga refrigerada: Como carnes, frutas, algunas medicinas, etc.

e Carga peligrosa: Sustancias quimicas como acidos y perdxidos que deben ser
manipulados y estibadas aplicando normas o procedimientos especiales.

e (Carga valiosa: Pieles que necesitan calefaccién, artefactos preciosos como el oro,
licores de gran calidad, que por su condicion de carga valiosa requieren de un
tratamiento especial que permite su seguridad en la estiba.

e Correo: por ejemplo las piezas postales y demas bultos que contengan el correo.



73

Prestacion de servicio que realiza las Compafiias de Transporte de Carga Pesada del

cantén La Mana

Fletes de mayor frecuencia
entre las Compaiiias de
Transporte Pesado del

Canton La Mana.

Transporte de
cajas de bananoy

Tranportes local Transporte de

de rgievrgflsc;irlas otras musaceas mrzzeig&l.ge
(orito, platano) J
Dentro de la Hacia puertos Santo Domingo
provincia Guayaquil 'y
Machala Quevedo

Figura 12: Fletes de mayor frecuencia
Fuente: (Ferrin, 2015)

Organigrama estructural de las Compafiia de Transporte Pesado del canton La Mané

[ ASAMBLEA GENERAL ]
Figura 13. Organigrama estructural “

Elaborado por: Las autoras
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11.5.4.2. Descripcion de los componentes del modelo del Indice Europeo de satisfaccion

del cliente (ECSI)

Con el proposito de mejorar la calidad de servicio entre las Compafias de Transporte de

Carga pesada del canton La Mana se selecciond el modelo de ECSI que consta de los

componentes: imagen, expectativas, calidad de servicio, satisfacciéon y fidelizacion de los

usuarios se considerd adecuado debido que contempld los componentes que presentaron

deficiencias las Compariias de Transporte de Carga Pesada del canton La Mana.

Tabla 357: Componentes del modelo ECSI

N° Componentes Estrategias
1.- [ Imagen Planteamiento de la mision y vision
2.- | Expectativas Flujograma de prestacion de servicio de transporte actual

Flujograma de prestacién de servicio
3.- | Calidad del Manual de Funciones para el chofer
Servicio

4.- | Satisfaccion Cuestionario evaluacion de los usuarios
5.- | Fidelizacion Sugerencias actividades de fidelizacion

Fuente: (Huayamave, Haro y Cérdoba, 2015)

e |Imagen

Con el propdsito de dar un mayor realce a la imagen corporativa de las compafiias de

Transporte de Carga Pesada del canton La Mana se sugirio la insercion una vision y mision:

Misién

“Las Compaiiias de Transportes de Carga Pesada del canton La Mana son empresas dedicadas

al servicio del Transporte Terrestre de carga con estandares de calidad y servicio, que ofrece a

los usuarios seguridad, puntualidad, comodidad, responsabilidad y confianza a la hora de

satisfacer la necesidad de obtener un buen servicio de transporte”
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Vision

“Las Compaiiias de Transportes de Carga Pesada del canton La Mana seran reconocidas como
empresas lideres en su actividad econémica sobresaliendo por el profesionalismo de su
personal, la calidad de sus servicios, comodidad, seguridad, responsabilidad, puntualidad,
confianza comprometiéndose dia a mejorar el servicio y la fidelidad de nuestros usuarios

asegurando el posicionamiento de la empresa en el mercado.”
Valores corporativos

e Calidad de productos y servicios: Es muy importante que la compafiias de Transporte de
Carga pesada brinden servicios y productos de calidad que satisfagan las expectativas de

clientes, socios, socias, empleados y empleadas.

e Sostenibilidad organizativa: Promover mecanismos eficientes y eficaces de
comunicacion, a manera de mantener un alto nivel de informacion y participacion en todas
sus organizaciones miembros. El objetivo es mejorar la identificacion, compromiso y

lealtad de los socios y socias ante la organizacion.

e Mejora continua: Para mejorar nuestra competitividad en el mercado es necesario
fomentar la innovacién en nuestros procedimientos que permitan ofrecer mejores servicios

y productos disminuyendo costos y rebasando expectativas de los usuarios.



a. Expectativas

Flujograma de prestacién de servicio de transporte actual
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Entrega guia de

remision a chofer

l

Fin

camioén al sitio
para realizar el
flete

l

Embarque de
la carga

!

Cierre de camion

Usuario Chofer
. 2
Inicio
\L Esta
Contacta al chofer disponible =
\%
si
Da direccion y
detalles del lugar Confirma
Conduce el

Figura 13: Flujograma de prestacion de servicio de transporte actual
Elaborado por: Las autoras



Flujograma de prestacion de servicio sugerido
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Figura 14.Flujograma de prestacion de servicio de transporte de carga sugerido
Elaborado por: Las autoras



Tabla 38.Prestacion de servicio de transporte de carga

Macro proceso: Fecha: 30/08/2014 Cddigo del procedimiento:
Servicio de flete

Proceso: | Asignacion de recursos

Procedimiento para realizar el | Elaborado por: Aprobado por:
servicio de transporte

N° | Actividad Responsable | Area Tiempo | Frecuencia
D|S |[M|T
1 Enviar correo al cliente con | Asistente Contable X
los datos del conductor y
vehiculo
2 Entregar orden de trabajo a | Asistente | Operaciones X
cada unidad
15
min
3 Ingresar los vehiculos al | Asistente | Operaciones X
Puerto
4 Transportar la carga suelta | Conducto | Operaciones X
dentro r/
de las instalaciones | Asistente
portuarias

Coger la firma  del
5 supervisor encargado donde | Conductor | Operaciones X
se garantice la / Asistente
entrada, salida y horas
trabajadas por la unidad

Entregar las Ordenes de
6 trabajo con su respectiva | Conductor | Operaciones X
firma a la Asistente Contable | / Asistente
para proceder

con la factura

Elaborado por: Las autoras
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Diagrama de emision de facturas por viajes a puertos

Figura 15: Flujograma de emision de facturas
Elaborado por: Las autoras
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1 2
l Toma datos del usuario y
detalles del servicio.
Inicio > ¢
i/ Receptar el pedido de flete
Acudir a las i/
instalaciones o o
I Verifica
ELTEL disponibilidad
no de choferes

!

si

\’

Confirma servicio

\

Solicita guia de remision

7

Acuerdan envio de factura
nor email

\7

L Fin

Figura 16: Flujograma de recepcion de pedido
Elaborado por: Las autoras

Tabla 369: Macro proceso recepcion pedido

Presidente
Directorio
Cliente

Macro proceso: soporte Fechade3/08/2014 Cadigo del procedimiento:
Proceso: Logistica interna elaboracion: PRO006
Procedimiento para recepcion de | Elaborado por: Aprobado por:
pedidos
Ne Actividad Responsable Tiempo FRECUENCIA
promedio DIS IMITIA
Receptar la solicitud del cliente mediante X
llamadas telefénicas Durante la llamada
telefonica
Enviar confirmacion o negacional X

Elaborado por: Las autoras



b. Calidad del servicio

Manual de Funciones del chofer
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MANUAL DE
FUNCIONES DEL
CHOFER

LA RESPONSABILIDAD EN TUS
MANOS
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Los usuarios eligen en todo momento a los establecimientos de transporte que les

ofrezca el mejor servicio, adaptado a sus necesidades y con el mejor precio.

Por ello, para asegurar la eficiencia y calidad del servicio prestado, asi como la buena
marcha de las compafiias de Transporte de Carga Pesada, se sugiere una planificacion
de los recursos y tareas asociados de forma puntual a la tarea de conduccion de los
camiones, es decir para el chofer, cuyo objetivo es prevenir fallos y establecer

correctivo en caso de suscitarles tales inconvenientes.

El conductor es el elemento clave en el transporte por carretera, y es quien mejor conoce
el camion y los problemas en la realizacion de su trabajo. No solo eso, ademas,
desempefia el papel méas importante en la representacion de la empresa, siendo la

imagen de ésta en los lugares de recogida y entrega de las mercancias.

Cada conductor debe ser consciente de que su buen hacer es vital. Lee este manual,
sigue sus instrucciones y propon ideas para mejorarlo. Sé critico con los fallos y trata de

evitarlos o solucionarlos.

El conductor, ademas de realizar la funcion propia de la conduccién debe realizar las

siguientes funciones:

Funcién Técnica

e Conocer el funcionamiento de los aparatos de control.

e Revisar el vehiculo antes del transporte

e Colocar los paneles de peligrosidad y producto.

e Actuar con seguridad (prevision y anticipacion) durante la conduccion.
e Actuar conforme a las instrucciones durante la carga y descarga

e Revisar la mercancia en la carga y la descarga.

Funcion Administrativa

e Mantener en adecuado estado los documentos personales y los del vehiculo.
e Solicitar la documentacion necesaria tras la carga.

e Facilitar la descarga de datos de la tarjeta de conductor.



e Comunicar las incidencias surgidas durante el transporte.

Funcion Comercial

e Presentarse de forma educada y correcta.

e Ser puntual y respetar las indicaciones de los clientes.

e Facilitar al cliente la informacion comercial de interés que conozca.
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INICIO Y FIN DE JORNADA

Comprobacién de documentacion al subir al vehiculo.

Comprobacion de elementos auxiliares.

Controles del vehiculo (y semirremolque) al inicio y fin de jornada.

Comprobacion de documentacion al subir al vehiculo

Documentacién del vehiculo.

o Permiso de circulacion.

o Ficha técnica.

o Tarjeta de transporte (Original).
o Recibo del pago del seguro.

o Permiso intracomunitario, si procede.

Documentacion del transporte.

o Rollosy hojas de registros suficientes y homologados para acreditar la
actividad del dia en curso y la de los ultimos 28 dias.

o Impresos de Declaracion Amistosa de Accidente.

o Partes de trabajo, de gastos y parte de mantenimiento.



Documentacién del conductor.

o Documento de Identidad

o Permiso de conduccion en vigor.

o Tarjeta de asistencia sanitaria.

o Pasaporte.

o Mapas de carreteras actualizados.

Tabla 40: Comprobacion de elementos auxiliares

Comprobacion de elementos auxiliares

Tridngulos de

emergencia

De seguridad De indicacion De fijacion [De reparacion | Otros elementos
) Vehiculos de mas de | ca170s ] ; .

Extintores en| 1, metros,  placa Caja de | Teléfono mavil
correcto rectangular con fondo herramientas | Libreta para notas
estado amarillo reflectante y y boligrafos

borde rojo fluorescente '

en parte trasera del

vehiculo.
Botiquin de Cinchas Bombillas de | Guantes, casco,
pI’II‘T](-BI’OS Placas (_je matricula, repuesto chaleco
auxilios fondo rojo y caracteres

negros. G_atq _ reflectante,

hidraulico

linterna y trapos

limpios.

Elaborado por: las autoras

Otros elementos

Controles del vehiculo al inicio y fin de jornada

Niveles de liquidos y deteccidn de pérdidas de:

o Aceite.

o Agua (la de la bateria, semanal).

Presiones de aceite y de aire.
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Espejos retrovisores.

Funcionamiento de los frenos y de la sefializacion exterior
Estado de neumaticos (presion y dibujo), toldos y carroceria.

Limpieza general del camion (interior y exterior). Si hay alguna anomalia, el vehiculo debe

ser sometido a revision. .

EN EL PUNTO DE RECOGIDA

e Llegada al lugar de recogida o carga.

e Durante la carga de la mercancia.

e Controles antes de la salida.
Llegada al lugar de recogida o carga

e Los camiones deberan presentarse a cargar en el lugar, fecha y horario previsto por
el cliente, salvo imprevistos que se comunicaran al Departamento de Tréafico.

e Los camiones iran acondicionados y equipados segun las caracteristicas de la carga a
transportar.

e Al llegar, identificate como conductor y presenta la documentacion necesaria para la
carga a la persona responsable.

e Circula y maniobra dentro de la instalacién con precaucién y conforme con las
indicaciones 0 normas internas.

e Comprueba la direccion y destino de la mercancia (evita cargar en vano o0
equivocadamente).

DURANTE EL TRASLADO DE LA
CARGA

El chofer debe permanece junto al camion, controlando la carga y colocacion de la

mercancia. Controlar significa:
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e Contar el numero de bultos o agrupaciones fisicas (palés, etc.)

e Vigilar posibles dafios en mercancia: roturas, derrames, etc., y registrarlos en la nota
de salida de mercancia, que ha de firmar quien carga.

e Verificar que la documentacién esté vigente y llenada correctamente; datos, fechas,
sellos, etc.

e Realiza las indicaciones oportunas a la persona que carga si crees que algo no lo hace
bien

e Vigila que la carga esté bien colocada y bien sujeta para evitar desplazamientos u otros

incidentes.
Controles antes de la salida

e Comprueba que el camién esta bien cerrado o, si es el caso, correctamente
precintado

e Recoge la documentacion correspondiente.

e Lleva en el vehiculo cinchas, cuerdas, correas, tensores, tacos, etc. Y, si faltan,
registrarlos rellenando una hoja de mantenimiento.

e Tensay sujeta bien las lonas.

e Es imprescindible estar en la carga de la mercancia ya que una vez firmada la nota
de entrega, es el propietario del camion y/o conductor, el responsable de los dafios
que puedan aparecer en la descarga.

e Cuando la mercancia sea retirada anota los bultos que se ven, no los que se supone
que tiene que haber.

e Es decir, si recoges un pallet que se supone lleva “50 bultos”, pero que no se pueden
contar, apunta entonces “1 Pallet” no “50 Bultos”.

e Si el tiempo de carga excede de lo esperado, el cargador debe firmar las demoras para

intentar cobrarlas.

EN EL PUNTO DE DESCARGA

e Llegada al lugar de descarga

e Durante la descarga de la mercancia

e Controles antes de la salida



87

Llegada al lugar de descarga

e Los camiones deben presentarse en fecha, lugar y hora establecidos para la entrega de
las mercancias.

e Presenta la documentacion necesaria para descargar

e Sigue las instrucciones de disposicion del camion para efectuar la descarga
adecuadamente.

e Una vez estacionado y calzado el camién, llama a la base para avisar de la llegada.

e Si hay algin problema o incidente, por ejemplo una demora, dar aviso.

e Permanecer junto al vehiculo, controlando la descarga de la mercancia.

e Controlar significa:

e Contar el nimero de bultos y comprobar segin guia de remision.

e Vigilar posibles dafios en la mercancia: roturas, derrames, etc. (comprueba las
anotaciones que hace el destinatario sobre el Corrige a la persona que descarga la
mercancia si crees que algo no lo hace bien.

e Sidurante la descarga hay algun problema o incidente, el chofer debe dar aviso.
Controles antes de la salida

e Comprueba que la mercancia ha sido completamente descargada, de acuerdo a la
debida documentacion.

e Saca los calzos de las ruedas.

e Comprueba que el camion esté bien cerrado

e Recoge la documentacion sellada y firmada por el destinatario.

e -Si hay algan problema o incidente, llama inmediatamente a la base.
c. Satisfaccion

Con el proposito de mantener un Optimo nivel de satisfaccion de los usuarios de las
Compafiias de Transporte de Carga Pesada es importante mantener evaluaciones continuas,

para ello se disefio los siguientes formatos:
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e Cuestionario evaluacion de la calidad de servicio por parte de los usuarios

Con la finalidad de mantener un continud seguimiento de la calidad de servicio ofrecido en la
Compafia de Transporte de Carga Pesada del cantén La Mana se considera fundamental la
aplicacion del cuestionario SERVQUAL a través del cual se podra conocer la calidad del

servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios. (Anexo 5).

e Hoja de Vida del Vehiculo

También se sugirio el control de vida del vehiculo con el propésito de mantener una flota de

camiones en buen estado.

Tabla 41: Hoja de Vida del Vehiculo
HOJA DE VIDA DEL VEHICULO
COMPANIA DE TRANSPORTE DE CARGA PESADA
Cadigo Interno: Placa:

Datos de Propietario

Nombre: Fecha de ingreso a la Cia.:
Direccion: Rodamiento:

Datos De Adquisicion

Marca Chasis: Fecha de Adquisicidn:
Modelo: Marca Carroceria

Modelo: Fecha de Adquisicion:

Valor Chasis: Valor Carroceria:

Datos del Suministrador

Repotenciado: Afio: SI: ( )  NO:( )
Empresa: Direccion:

Contacto: Teléfono:

Cambio de carroceria: Sk ( )  NO:( )
Empresa: Direccion:

Contacto: Teléfono:

Caracteristicas del chasis

Capacidad de carga:

Emplazamiento del motor:

Rpm Ralenti:

Potencia del Motor:

N° de Cilindro:

Tipo de Inyeccién:

Cilindraje:

Tipo de bomba:

Caracteristicas de la transmisién Caracteristicas de la caja de cambios
Marca: Marca: N° de Velocidades:
Tipo: Modelo: Lubricante:
Modelo Serie

N° de Serie

Caracteristica de la Carroceria

Marca: Capacidad de Carga:

Modelo: N° de Serie

Elaborado por: las autoras




Formato de inspeccién pre operacional
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Es importante que el chofer se cerciore del estado de los camiones antes de efectuar cada

flete, para se elaboro el siguiente formato:

1= | Muy bueno 2= Bueno 3= Regular 4= Malo

Tabla 42: Formato de inspeccion pre operacional2

Aspectos a revisar

ESTADO

Parte Externa del Vehiculo 1

2

3

Presencia de fugas de fugas de fluidos por dafios

Estado de llantas: Presidn y posibles defectos

Aseo General

Sistema del aire: mangueras, tangues y conexiones

Existe: presencia de roturas o porosidades

Compartimiento del motor

Niveles de aceite, refrigerante y liquido de frenos

Agua de la bateria

Conexiones de cables, mangueras y posicion de las correas

Interior del Vehiculo

Tablero de instrumentos: funcionamiento del velocimetro, marcador de la
gasolina, carga de la bateria, direccionales, temperatura y luces.

Cinturones de seguridad

Espejos: limpios y sin dafios, bien ajustados y con la maxima visibilidad

Funcionamiento del pito

Funcionamiento de los frenos

Posicién del asiento

Palanca de cambios: verificar que funcione normalmente

Volante: verificar que funcione normalmente

En la parte posterior

Compuertas en buen estado

Carpas en buen estado

Estado de los pisos: sin obstaculos

OBSERVACIONES

Elaborado por: las autoras

Sugerencias actividades de fidelizacién

Con la finalidad de lograr la fidelizacion de los socios hacia la compafiia serd necesaria el

desarrollo de actividades de tipo: giras culturales, encuentros deportivos y agasajo entre

los socios, de estard se estard fomentando un vinculo de compromiso, amistad y

fidelizacion hacia los ideales de la compafiia.
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e De la misma forma se sugiere efectud actividades de un seguimiento post- venta a los
usuarios que permitan conocer su nivel satisfaccion y las necesidades de los mismos; para

este efecto se sugiere utilizar las Ilamadas telefonicas.

Tabla 43: Presupuesto para la elaboracion de la propuesta

OBJETIVOS/ TOTAL $

ACTIVIDADES Aporte de la entidad Aporte investigadoras
Objetivol:

Establecer el modelo $ 550,00

operativo empleado entre las
compafiias de transporte de
carga pesada del canton La
Mana.

Objetivo 2.

e Identificar los principales $350,00
componentes del modelo
de calidad Indice Europeo
de satisfaccion del cliente

(ECSI).
Objetivo 3
e Proponer estrategias en $675,00

base a los componentes
del modelo (ECSI).para
mejorar la satisfaccion de
los clientes en la
compafiia de transporte
de Carga Pesada del
cantén La Mana.

TOTAL: $ 1575,00

Elaborado por: las autoras

11.6. Discusion

El diagndstico situacional de la calidad del servicio efectuado a las compafiias de transportes
de carga pesada del canton La Mana evidencid un bajo nivel técnico de los choferes en lo que
respecta a la calidad de servicio, esto debido a factores como un bajo nivel de capacitaciones,
la ausencia de un manual que especifique la importancia de un protocolo a seguir en el trato a
los usuarios al momento de concretar el flete, la transportacion de la carga e informar de
manera oportuna a la llegada del destino. Otro de los factores detectados fue el deficiente
control de las unidades vehiculares al momento de partir a un viaje que generalmente se da de

una provincia a otra y en horarios que comprenden la noche o madrugada y por ello requieren
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de una estricta supervision que aseguren la seguridad de los choferes y que las cargas llegue
en buen estado y a tiempo a su destino. Esta problematica se suscita a nivel regional (Garcia,
2015) en una investigacion realizada en la ciudad de Quevedo, la mayoria de los socios
coincidieron la existencia de falencias de orden administrativo, dada la centralizacion de la
toma de decisiones en el desarrollo de la actividad, que afectan la calidad de servicio y por

ello se requirio la elaboracion de planes para su accionar.

En cuanto al nivel de satisfaccion de los usuarios los mismos se mostraron insatisfechos por
aspectos como: deficiente imagen de los choferes, el factor de aseo y limpieza de los
camiones, bajo nivel de proteccion de la carga, al respecto (Morocho y Plaza, 2016)
evidencio que en la evaluacion efectuado mediante el cuestionario del modelo SERVQUAL,
las principales dificultades que enfrenta la compafia de transporte TRANSFROSUR Cia.
Ltda se asociaron a la lenta capacidad de respuesta, la limitacion de informacion y el no
proporcionar aperitivos a los pasajeros durante el traslado desde las ciudades de Guayaquil a
Huaquillas o viceversa, estos problemas condujeron que los directivos inviertan en una mayor
cantidad de unidades para minimizar el tiempo de la frecuencia de salida de estos vehiculos y
mejorar la calidad de satisfaccion de sus usuarios. Asi (Escalante y Siguencia, 2014) en la
ciudad de Guayaquil comparando los resultados de las encuestas se pudo concluir que el
servicio que brinda el sector de transporte terrestre de carga en la ciudad de Guayaquil es
deficiente, a pesar de los muchos intentos por renovar el parque automotor por parte del
Gobierno con la implementacion del plan “Renova”; la impericia y falta de capacitacion de
los conductores han contribuido en gran medida para que la imagen del transporte de carga en
la ciudad se considere cadtico e insuficiente para un pais en vias de desarrollo como lo es

Ecuador.

Acorde a lo resultados anteriores se pudo deducir que la problemética de la calidad de servicio
en la trasportacion a nivel nacional requiere de atencién prioritaria. Empleando un nivel de
significancia de 0,01, con el coeficiente de relacién de Pearson) los datos ingresados en el
Software SPSS statics versién 23, para relacionar las variables calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente) se obtuvo un resultado 0,857, rechazando la hipétesis nula y se aceptd
la hipotesis alterna que es: “La calidad de servicio influye en la satisfaccién del cliente en las
compaiias de transporte de carga pesada del canton de Mand”. Con lo cual se evidencié una

correlacion positiva considerable entre las dos variables de estudio.
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Por ello se considerd idéneo el disefio del modelo de calidad indice Europeo de satisfaccion
del cliente (ECSI) con estrategias de: imagen a través de la formulacién de la vision, misién,
valores, la estrategia de expectativas con la descripcion de los procesos de servicio mediante

flujogramas, el manual de funciones del chofer, cuestionario de evaluacion y fidelizacion.
12. IMPACTO SOCIAL, TECNICO Y ECONOMICO
12.1. Impacto Social

Mediante el disefio de las estrategias sugeridas se producird un impacto social notable entre
los directivos, socios y usuarios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada del canton
La Man4, favoreciendo la calidad de servicio de los involucrados al trasladar sus cargas a los

diversos destinos a nivel nacional.
12.2. Impacto Técnico

Debido que las estrategias sugeridas fueron planteadas acorde al diagnéstico del cuestionario
SERVQUAL los mismos son viables de manera técnica, porque no requieren de un alto
conocimiento técnico o supervision adicional que suponga altos costos para su implantacion

entre las Compafiias de Carga Pesada del canton La Mana.
12.3. Impacto Economico

Al mejorar la calidad de servicio entre las Compafiias de Transporte de Carga Pesada se da
apertura a lograr mejorar las utilidades econdémicas, como consecuencia de la fidelidad y
preferencia de los usuarios por lo cual se proyectd que el impacto econémico de las propuesta
es alto porque contribuird a incrementar los ingresos entre los usuarios de las compafiias en

estudio.



13. PRESUPUESTO PARA LA ELABORACION DEL PROYECTO

El presupuesto indispensable para el desarrollo de la presente investigacion se detall6 en la

presente tabla:

Tabla 44: Presupuesto para la elaboracion del proyecto
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Recursos PRESUPUESTO PARA LA
ELABORACION DEL ler 2DO
PROYECTO SEMESTRE SEMESTR
E
Cantidad Unidad Unitario | Octubre/ Febrero Marzo/
Valor Total Agosto
EQUIPOS
Computadora 1 unidad 600,00 600,00 0,00
Impresora 1 unidad 300,00 300,00 0,00
SUBTOTAL 900,00 0,00
TRANSPORTE Y SALIDA DE CAMPO
Vidticos transportes 30 dias 2,00 60,00 60,00
Alimentacion 30 dias $5,00 $ 150,00 $ 150,00
SUBTOTAL 210,00 210,00
MATERIALES Y SUMINISTROS
Resma de papel bond 1 unidad 4,00 4,00 4,00
Copias e impresion 450 unidad 0,15 67.50 67.50
Carpetas 2 unidad 1,10 2,20 0,00
Esferos 4 unidad 0,35 1,40 0,00
Cuadernos 2 unidad 3.5 7,00 0,00
Grapadora 1 unidad 3,00 3,00 0,00
Disefio de encuestas 329 unidad 0,15 49.35 0,00
Aplicacion de encuestas 329 unidad 0,15 49.35 0,00
Tabulacion y andlisis de 329 unidad 0,15 49.35 0,00
datos
Anillados 6 unidad 2,00 12,00 12,00
SUBTOTAL 245,15 83,50
RECURSOS TECNOLOGICOS
Internet (horas) 85 hora $ 0,60 51,00 51,00
Pendrive 2 unidad $ 10,00 20,00 0,00
SUBTOTAL 71,00 51,00
RECURSOS HUMANQOS
Investigadoras 2 personas 100,00 200,00 200,00
SUBTOTAL 200,00 200,00
GASTOS VARIOS
Distintivos para realizar 2 unidad 1,00 2,00 0,00
las encuestas
Adhesivo por ser 154 unidad 0,10 15,40 0,00
encuestado
SUBTOTAL 17,40 0,00
Costo del proyecto de 1643,55 544.50
investigacion
SUBTOTAL 2188,05
Imprevistos 10% 218,80
TOTAL PRESUPUESTO 2406,85

Elaborado por: Las autora
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14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

14.1.Conclusiones

El diagnostico de la calidad del servicio entre las compafiias de transportes de carga
pesada del canton La Mana reflejo deficiencias como: bajo nivel técnico de los
choferes en cuanto al servicio de la transportacion, bajo nivel de capacitaciones,
ausencia de un manual de funciones y controles en la calidad de las unidades

vehiculares y el nivel de satisfaccion de los usuarios.

En cuanto al nivel de satisfaccion de los usuarios los mismos se mostraron
insatisfechos por aspectos como: deficiente imagen de los choferes, el factor de aseo y

limpieza de los camiones, bajo nivel de proteccidn de la carga.

La relacion de las dos variables (calidad de servicio y la satisfaccion al cliente)
mediante el uso del software SPSS Statistics version 23.0. fue 0,857, por lo cual se
rechaz6 la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna que es: “La calidad de
servicio influye en la satisfaccion del cliente en las compafiias de transporte de carga
pesada del canton de Mand”, evidencid una correlacion positiva entre las dos variables

de estudio con un indice de error del 0,001.

Una vez analizados los resultados del diagnostico y el nivel de incidencia de la calidad
de servicio en el nivel de satisfaccion del usuario entre las compafiias de transporte de
carga liviana se consider¢ idéneo el disefio del modelo de calidad indice Europeo de
satisfaccion del cliente (ECSI) con estrategias de: imagen a través de la formulacion
de la visidn, mision , valores, la estrategia de expectativas con la descripcion de las
procesos de servicio mediante flujogramas, el manual de funciones del chofer,

cuestionario de evaluacion y fidelizacion.
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14.2 Recomendaciones.

e Como autoras de la investigacion se recomendo la socializacion del manual del
choferes entre las cuatro compafiias de transporte de carga pesada con el proposito de
mejorar el nivel técnico de los choferes en cuanto al servicio actual que estan

brindando sobre la transportacion de carga pesada.

e Esindispensable la aplicacion de los cuestionarios de las hojas de vida de las unidades
vehicules y las inspecciones pre operacionales, logrando de esta manera elevar la
calidad de servicio prestado a sus usuarios y que estas compafiias en estudio lleguen
hacer las lideres en la transportacion de carga pesada en nuestro Canton.

e Mantener constantes evaluaciones de la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion
de los usuarios con la finalidad de renovar y actualizar las estrategias acorde a las

necesidades de los usuarios.

e Se recomienda a los directivos de las compafiias de transporte de carga pesada la
implementacién del modelo de calidad modelo de calidad Indice Europeo de
satisfaccion del cliente (ECSI) propuesto para superar las deficiencias en los servicios

que ofrecen actualmente estas compafiias a sus usuarios.
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Anexo 4. Formato de las encuestas dirigidas a los socios de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada del
canton La Mana.

- UNIVERSIDAD u Carrera de
- TECNICA DE = Ing. Comercial
COTOPAXI o

La Mana
/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que prestan las compafiias de transportes de carga
pesada, mediante la investigacion de campo y la aplicacion de encuestas.

Compromiso: Para efectos de la realizacion de esta investigacion es indispensable recopilar
informacion; por tanto, solicitamos de la manera mas comedida se digne contestar los
siguientes items con la mayor fidelidad posible; las investigadoras nos comprometemos a
guardar absoluta reserva y confidencialidad sobre la informacion que usted nos proporcione.

1. Calidad del servicio:

1. ¢ Se efectian capacitaciones constantes dirigidas a los socios, choferes? En caso de ser
positiva la respuesta mencione los temas

Si
No
Temas de las capacitaciones
Atencién al cliente
Relaciones Humanas
Educacion Vial
Mecanica
Ninguno
Otros )
2. ¢En la compania se ha establecido los costos por fletes para las diversas rutas?
Si ()
No ()
3. ¢Qué parametros son evaluados en los choferes?

—~
~——

e N N N e
— N N N

Pericia para conducir

Trato hacia a los usuarios
Estado de la unidad vehicular
Cumplimiento de las rutas
Ninguno

Todos

4. ¢En la compafia se ha implementado
camiones?

Si ()

e e e e R
C — — — — —

| uso de los uniformes para los choferes de los



No ()
3. ¢Con que frecuencia labora su unidad vehicular a la semana?

Dos dias a la semana

Tres dias a la semana

Cuatro dias a la semana

Cinco dias a la semana

Solos los fines de semana

4. ;Se mantiene al dia y en regla con la
vehiculo de transporte pesado?

Q ~~~~~
O o — o

ocumentacion para el funcionamiento de su

Si ()
No ()
5. ¢ Quién conduce su transporte pesado?

Propietario ()
Chofer ()

6. ¢Se desarrollan actividades encaminadas a integrar a los integrantes de la companiia,
mencione, cuéles?

Si () No ()
Tipos de actividades

Encuentros deportivos ()
Reuniones sociales ()
Paseos ()
Ninguno ()
Otro ()

2. Satisfaccion del usuario:

7. ¢Qué tipo de sanciones se ha establecido en caso de no cumplir con el buen trato
hacia los usuarios en la compania?

Llamados de atencion ()

Multas ()

Suspensién temporal de las actividades

8. ¢Qué tipo de actividad se efectla para mantener un seguimiento de las quejar de los
usuarios por el servicio prestado por la compafiia?

Llamadas telefonicas ()
Aplicacion de cuestionarios ()
Buzones de opiniones y

quejas ()
Ninguno ()

9. ¢Con que frecuencia se realizan sesiones en la compafiia de transporte a la que
pertenece?



Cada mes ()
Trimestralmente ()
Semestralmente ()

10. ¢Posee un cronograma establecido para efectuar las revisiones mecanicas para
asegurar el buen estado de su vehiculo de transporte pesado, mencione la frecuencia?

Si () No ()
Frecuencia

Semanal ()
Quincenal ()
Mensual ()
Bimestral ()
Ninguno ()
Otro ()

11. Antes de viajar siempre se asegura de revisar el buen estado de la carpa para
resguardar la proteccion de la carga?

Siempre ()
A veces ()
Nunca ()
12. ¢Su unidad de transporte pesado posee alguno de estos tipos de seguro?
SPPAT ()
Seguro privado ()
Ninguno ()

13. ¢En su unidad vehicular se dispone de un botiquin de primeros auxilios y su
respectivo extintor de incendio?

Botiquin Extintor de
incendios

Si ( S ()

)
No ( No ()

)
14. ; Mencione con qué frecuencia a tenidos problemas o quejas de sus usuarios?
Siempre ()
A veces ()
Nunca ()

15. ¢ Considera que es indispensable el desarrollo de un modelo de calidad para mejorar
el nivel de satisfaccion de sus usuarios?

Indispensable ()
Poco indispensable ()
Nada indispensable ()



Anexo 5. Formato de cuestionario SERVQUAL dirigidas a los usuarios de la Compafiia de Transporte de Carga

Pesada del canton La Mana

- UNIVERSIDAD u Carrera de
- TECNICA DE = Ing. Comercial
COTOPAXI o La Mana

/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion al cliente entre los usuarios de las compafiias de
transportes de carga pesada del canton La Mana mediante el cuestionario SERVQUAL.

Compromiso: Para efectos de la realizacion de esta investigacion es indispensable recopilar
informacion; por tanto, solicitamos de la manera mas comedida se digne contestar los
siguientes items con la mayor fidelidad posible; las investigadoras nos comprometemos a
guardar absoluta reserva y confidencialidad sobre la informacion que usted nos proporcione.

Instrucciones: El siguiente cuestionario refiere a su percepcion sobre las Compafiias de
Transporte de Carga Pesada del cantén La Mana. Si esta totalmente en desacuerdo marque 1,
si esta totalmente de acuerdo encierre 7, puede marcar cualquier nimero intermedio que
refleje su criterio de afirmacion o negacion, no existen respuestas correctas o incorrectas, solo
interesa conocer su punto de vista frente a cada item.

1. Elementos tangibles Fuertemente en Fuertemente
desacuerdo de acuerdo
G © [ 2 [ 3[4 |5 (6] 7

Personal.
¢Los choferes de las Compafias de Transporte de
Carga Pesada del canton La Mana utilizan el debido
uniforme?

¢Los choferes de la compafiia de transporte lucen una
apariencia personal pulcra?

¢La empresa de transporte utilizada cuenta con un
local apropiado y atractivo?

¢Qué impresion le dejo el aseo y la higiene de los
camiones de las Compaiiias de Transporte de Carga
Pesada del canton La Mana?

¢Los materiales informativos que le entrega el
personal de la Compafiias, son visualmente
atractivos?




¢Qué criterio tiene del estado general de los camiones
de las Compafiias de Transporte de Carga Pesada del
canton La Mana?

Infraestructura.
¢El cajon de los camiones de la compafiia cuenta con
las respectivas carpas de proteccion?

¢Los vehiculos de la compariia estan en buen estado?

¢Los vehiculos de la compafiia de transporte estan
debidamente pintados con los colores respectivos?

¢Los vehiculos cuentan con los respectivos
retrovisores, luces y sefialética?

¢El extintor se encuentra en un lugar visible y
accesible en caso de suscitarse un incendio?

¢Al cerrar los camiones de la compafiia son
debidamente asegurados?

Objetos.
¢La factura es emitida una vez que la carga ha sido
subida a los camiones?

¢Recibe algln tipo de recibo que registre la cantidad
de carga que es transportada?

¢Ha recibido algun tipo de publicidad impresa que
ofrezca los servicios de transporte de la compafia?

2. Responsabilidad.

Fuertemente en desacuerdo

Fuertemente de

acuerdo

¢El personal de la Compafiia siempre se muestra
dispuesto a ayudar al usuario?

¢El personal de las Compafias de Transporte de
Carga Pesada del cantdén La Mana es responsable en el
cumplimiento de los limites de peso establecidos?

¢El servicio de transporte prestado por la compafiia se
realiza en tiempos pactados?

¢La carga llega en buen estado a su destino?

¢La compafia de transporte cumple con los precios
estipulados a la hora de cobrar por sus servicios?

¢El vehiculo dispone de los insumos necesarios para el
desarrollo de sus actividades (combustible,
lubricantes)?

¢La carga es ubicada de forma adecuada en los
camiones de la compafiia?

¢Los choferes de la compafiia respetan los niveles de
velocidad establecidos para cada zona?

¢Los choferes tienen un vasto conocimiento de los




lugares a los cuales tienen que transportar la carga?

¢Acuden con puntualidad los choferes a prestar sus
servicios de transporte?

¢Los choferes y empleados de la compafiia de
transporte utilizada realizaron bien su trabajo?

¢Para contratar los servicios de transporte se pone en
contacto con la oficina de las compafiias?

¢Sus llamadas telefonicas para solicitar servicio han
sido siempre atendidas?

¢Ha tenido que marcar repetidas veces para ser
atendido?

¢Ha surgido inconvenientes en el lugar de destino
porque la carga no cumple con las especificaciones?

¢La carga transportada por los camiones de las
compafiias ha llegado puntualmente a su destino?

¢Cuando un usuario tiene un problema la Compafiia
muestra interés por resolverlo?

3. Capacidad de respuesta

Fuertemente en

Fuertemente de

desacuerdo

acuerdo

¢Cémo calificaria el tiempo de espera para que el camion
llegue a prestar sus servicios de transporte?

¢Los empleados de la compafiia de transporte de carga
utilizada le ofrecieron un servicio rapido en cuanto a la
facturacién?

¢Las compafiias le envian las facturas a través de medios
electrénicos o las emiten de forma fisica?

¢Considera que el tiempo de duracion del servicio es
idoneo?

¢Alguna vez ha sido realizado en tiempos menores a los
pactados?




4. Empatia.

Fuertemente en

desacuerdo

Fuertemente de

acuerdo

¢Los empleados de la compafiia de transporte

utilizada fueron siempre amables?

¢La empresa de transporte utilizada estuvo disponible

en horarios convenientes?

¢Los empleados de la empresa de transporte utilizada
demostraron seriedad y responsabilidad al realizar su

trabajo?

¢Los  choferes le ofrecen la informacion

correspondiente a servicios y tarifas de transporte?

¢El personal administrativo brinda informacion

satisfactoria sobre los servicios de transporte?

¢El personal administrativo mantiene una base de
datos de los clientes, para la facturacion?

¢El personal administrativo de las compafiias de
Transporte de Carga Pesada tiene registrado el perfil

de requerimiento de los clientes asiduos?

Escala de puntuacion de las respuestas del cuestionario del modelo SERVQUAL

La escala de puntuacion del modelo SERVQUAL se maneja en dos grupos claramente
diferenciados TOTALMENTE EN DESACUERDO que va desde el 1 hasta el 4 y
TOTALMENTE DE ACUERDO que permite seleccionar entre 5,6 y 7 que corresponde a la
maxima puntuacion positiva, mientras que en el otro extremo 1 es la maxima puntuacién

negativa.

Totalmente en desacuerdo

Totalmente de acuerdo




Anexo 6. Desarrollo de encuestas

Fuente: Instalaciones Cia Transporte de Carga Pesada Lamanense S. A

Fuente: Instalaciones Cia Transporte de Carga Pesada Lamanense S. A



Fuente: Instalaciones Cfa Transporte de Carga Pesada Lamanense S.



Anexo 7. Tabla de distribucién del software SPSS Statistics version 23.0

dela

companias conocimiento documentaci implementad para dispone de compariia de
de transporte de los compafia de an para el oelusos de asequrar el un hotiquin transporte de
de carga lugares alos ;i Considera transporte funcionamien  los uniformes huen estado de primeros carga pesada
pesada cuales tiene que eltiempo utilizada to de su paralos de su auxilios y su posee algun
utilizan el que de duracion fueran vehiculo de choferes de vehiculo de respectivo modelo de
debido transportar la del senvicio siempre transporte los transporte extintor de senicio al
unifarme? carga? esidonen? amahbles? pesado? camiones? pesado? incendins? cliente?
iLos choferes de las Carrelacian de Pearson 1 45" a55" as7" 096 812" 816 218" 4747
compafiias de transporte ) i
de carga pesada utilizan  S519: (hilateral) 000 000 000 187 ,000 000 003 000
el dehido uniforme? 1 77 ar7 ar7 arT 181 181 181 181 181
iLos choferes tiene un Correlacidn de Pearson ,945“ 1 ,961“ ,9138’"= 084 81 4" ,804” 1 ag” ,604“
vasto conocimiento de
los lugares a los cuales Sig. (hilateral) ,ooo 000 000 261 000 ,0oo 010 oo
tiene que transpoartar la
carga? h 377 37T 377 377 181 181 181 181 181
4Considera que el Correlacion de Pearson 855" 861" 1 a54" 070 633 6747 158" 5317
tiempo de duracion del ) i
senicio 85 idoneo? Sig. (bilateral) 000 ooo 000 346 000 000 032 000
1 a7 arT 377 377 181 181 181 181 181
¢Los empleados de la Correlacion de Pearson 857" 838" a54" 1 122 652" 654" 276 5437
compafia de transporte - :
utilizada fueran siempre Sig. (bilateral) 000 000 000 102 000 000 000 000
amables? 1 a7 ar7 ar7 arT 181 181 181 181 181
&5e mantiene al dia y en Correlacidn de Pearson 096 084 070 122 1 103 105 ,442“ 027
regla con la
documentacion para el Sig. (bilateral) 187 261 348 102 167 181 000 718
funcionamiento de su
izt e e s N 181 181 181 181 181 181 181 181 181
pesado?
<En la compafiia se ha Correlacidn de Pearson 812" g14” 683" G52 103 1 988" 2347 2627
implementado el usos de
los uniformes para los Sig. (hilateral) oo ooo ooo .ooo 167 ooo ooz ooo
choferes de los
T EES 1 181 181 181 181 181 181 181 181 181
¢Posee un cronograma Correlacion de Pearsan 816 804" 6747 G547 105 988" 1 236 258"
establecido para efectuar
las revisiones mecanicas  gjg (hjlateral) 000 000 000 000 161 000 001 000
para asegurar el buen
Bt dle cuEila dy - 181 181 181 181 181 181 181 181 181
transporte pesado?
¢En suunidad vehicular  Correlacidn de Pearson 218" 190 158 276 4427 2347 236 1 061
se dispone de un
hotiquin de primeros Sig. (hilateral) 003 010 032 000 0oo 002 001 414

Elaborado por: Las Autoras




Identificacion de las variables de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente mediante el software SPSS Statistics version 2

4

T@ base de datos.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Ufilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SREM e~ BL2E | B lg%@\

Nombre Tipo Decimales\ Etiqueta Valores Perdidos Columnas“ Alineacion \ Medida \ Rol

1 ‘Tangihles Numérico ¢Los choferes .. {1, Fuertem__. Ninguno = Derecha g Ordinal \ Entrada
2 Responsabil... Numérico ZDerecha g Ordinal  Entrada
3 Capacidad_... Numérico =Derecha  ff Ordinal  Entrada

Empatia Numérico ¢Los empleado... {1, Fuertem... Ninguno =Derecha i Ordinal s Entrada

8
iLos choferes t... {1, Fuertem... Ninguno 8
8
8
5 Reglamenta... Numérico ¢ Se mantiene ... {1, Si... Ninguno 8 ZDerecha i Ordinal s Entrada
8
8
8
8

-

¢Considera que... {1, Fuertem... Ninguno

1

b Implementa... Numérico = [erecha ﬂOrdinal i Entrada
ZDerecha g Ordinal \ Entrada
= Derecha g Ordinal ! Entrada
ZEn la compaiii... {1, Si}... Ninguno =Derecha g Ordinal s Entrada
variable indepe... {1, Fuertem... Ninguno pLi ZDerecha g Ordinal s Entrada
variable depend... {1, Si... Ninguna 2 = Derecha  gff Ordinal  Entrada

¢En la compaiii... {1, Si}... Ninguno

7 Revision Numérico iPosee uncro... {1, Si}... Ninguno

-

8 botiquin Numérico

II| Modelo Numérico

10 |Variable_ind... Numérico
1

¢En su unidad ... {1, 8i}... Ninguno

:

oo oo o0 00 OO o0 OO OO oo OO o0
_ o o o o o o o o o O

=
w
=.
oo
=
[1]
=
@

.. Numérico

= || || D

=l || o

(¥=]

ol

Elaborado por: Las Autoras
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