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RESUMEN

El objetivo de este estudio es la creacion y aplicacion de un modelo que permita
evaluar la calidad en el servicio ofrecido por los taxis que operan en la Parroquia
Ximena de la Ciudad de Guayaquil, los taxis forman parte del transporte urbano y
representan un servicio publico fundamental para el desarrollo de las actividades en la

sociedad.


mailto:vihoarchi@hotmail.com

Esta investigacion muestra los resultados correlacionados de las variables cruzadas tanto

de las 8 P’s del Marketing de servicios como de los diez componentes de la calidad

basada en el servicio y las siete areas del modelo Malcolm-Baldrige aplicado a los

servicios.

Se desarroll6 el presente trabajo investigativo mediante la aplicacion del tipo de
investigacion cuantitativa y de campo ademas del uso de encuestas. Para lo cual se
determiné una muestra de 400 usuarios (encuestados) que hayan recibido o reciban con
frecuencia servicio de taxi dentro de la parroquia Ximena en la ciudad de Guayaquil,

lugar correspondiente a la poblacion objeto de estudio.

Se aplico el analisis de correspondencia basado en 4 dimensiones que logro resumir las
119 preguntas contenidas en la encuesta a solo 28 preguntas que representan el 90.5%
de la informacién recopilada, esto significo que con solo evaluar las 28 preguntas se

determind la calidad del servicio en el modelo propuesto.

Finalmente como resultado de la investigacion se obtuvo una puntuacion que evalué la
Calidad en el Servicio de taxis en 6.36 puntos, lo que indica que bajo una escala de

calificacion sobre 10, no es aceptable, debido a que el minimo admisible es de 7 puntos.

PALABRAS CLAVES

Calidad del servicio, Analisis de correspondencia, Servicio de taxis, Marketing de

servicios.
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ABSTRACT

The aim of this study is the development and application of a model to assess the quality
of service offered by taxis operating in the Ximena Parish of the City of Guayaquil,
taxis are part of urban transport and represent a fundamental public service for the

development of activities in society.

This research shows the results of the cross-correlated variables of the 8 P's of
Marketing Services as well as of the ten components of quality based on service and the

seven areas of the Malcolm Baldrige model applied to services.

This paper was developed by applying quantitative and field research and also applying
surveys. For this matter, a sample of 400 users (respondents) was established, the sample
includes people who have received or receive frequent taxi service, within the Ximena
parish in the city of Guayaquil, which is the location of the target population of this

work.

The correspondence analysis was applied based on 4 dimensions which enable to the
summarize the 119 questions of the survey into only 28 questions that represents 90.5%
of the collected information, this mean that the quality of service can be determined by
assessing only 28 questions of the proposed model.
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Finally as a result of the investigation, the quality of service of taxis reached 6.36 points,
under a rating scale of 10, which is not acceptable, because the minimum allowable is 7

points.

KEYWORDS

Quality of service, Correspondence analysis, Taxi service, marketing services,

CONTENIDO

Segun datos del censo econdmico realizado en el afio 2010 y presentado por el Instituto
de Estadisticas y Censos del Ecuador en el afio 2011, la actividad econémica “Comercio
al por mayor y al por menor; reparacion de vehiculos automotores y motocicletas™ fue
una de las actividades con mayor incidencia de participacion en el mercado con 29.7%
en personal ocupado, 16.1% en gasto por remuneracion, 20.9% en obtener
financiamiento, 30.31% en uso del Internet, 18.89% en gastos de electricidad y un
41.35% en totales de ingresos. A ésta actividad le sigue la actividad econdmica
“Industrias Manufactureras” con una incidencia de participacion en el mercado con
12.9% en personal ocupado, 11.5% en gasto por remuneracion, 14.9% en obtener
financiamiento, 9.7% en uso del Internet, 46.7% en gastos de electricidad y un 27.7% en
totales de ingresos. Ambas actividades se encuentran muy correlacionadas con los

ingresos y gastos de energia.

Los resultados del Censo econdémico del 2010 demuestran que nuestra economia tiene
una mayor incidencia por el comercio y la industria manufacturera, por lo que es
necesario evaluar cientifica y metodolégicamente la calidad del servicio existente en el
comercio al por mayor y menor y determinar la relacion con los productos de consumo

masivo principalmente aprovisionada por la industria manufacturera. En el Ecuador
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existen varios organismos que realizan estudios de tendencias de consumo, uno de ellos
es el Banco Central del Ecuador, cuyo reporte final del afio 2011 muestra que el
consumo de los hogares ha contribuido mayoritariamente al Crecimiento del PIB; sin

embargo, no existe organismo o institucidn alguna que certifique cientificamente

mediciones sobre la calidad del servicio como indicadores que influyan en las formas de

consumo de las actividades econémicas.

En la actualidad la importancia de ofrecer bienes y servicios de calidad radica en que los
consumidores o usuarios se vuelven cada dia mas exigentes debido a que tienen
nociones de lo que significa el término calidad. Actualmente existen algunos modelos,
herramientas y técnicas que nos permiten medir la calidad de productos y servicios que
se ofrecen en el mercado. Pero sin lugar a dudas es conveniente mostrar su evaluacion y
desarrollar nuevos modelos que den a conocer de forma cientifica y metodoldgica la
verdadera calidad del servicio generado por las diversas actividades economicas
existentes en el mercado, de tal forma que partiendo de las mismas se pueda determinar
si existe alguna relacién entre las actividades econémicas de mayor ponderado en el

Ecuador.

Una de las actividades econdmicas de gran importancia en la sociedad es la concerniente
al servicio ofrecido por el transporte ambulatorio privado y especificamente el servicio

de taxis, del cual nos referiremos en el presente trabajo de investigacion.

En la ciudad de Guayaquil las autoridades se han preocupado por desarrollar nuevos
proyectos que buscan embellecer la imagen de la ciudad con el objetivo de atraer mas
turistas tanto nacionales como internacionales, buscando asi un reconocimiento a nivel
mundial como una de las principales ciudades del Ecuador, pero desafortunadamente un
aspecto que hasta la actualidad sigue descuidado es el mejoramiento en la calidad de los

diversos servicios que se prestan dentro la ciudad, tal como el servicio de taxis.
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El servicio de taxis permite la movilizacién y traslado de personas o usuarios desde un

lugar hacia otro ya sea dentro o fuera de la ciudad, contribuyendo asi con el desarrollo

de cada una de las actividades econdémicas que se llevan a cabo dentro de la sociedad,

como el turismo, la educacion, etc.

Por los motivos antes expuestos es necesario disefiar y aplicar un modelo que permita
evaluar y medir la calidad en el servicio que ofrecen los taxis, especificamente en este
trabajo nos referiremos a los taxis que prestan su servicio en la Parroquia Ximena de la
Ciudad de Guayaquil, lugar escogido para el desarrollo esta investigacion, la misma que
servira para tomar correcciones e implementar medidas que permitan el mejoramiento

paulatino en la calidad del servicio antes mencionado.

El presente trabajo investigativo recopila en 4 capitulos el desarrollo de la investigacion

realizada, los cuales se describen brevemente a continuacion:

En el primer capitulo se expone el marco tedrico, mismo que permite entender con
mayor precision y facilidad cada uno de los conceptos desarrollados y utilizados en el
avance del presente trabajo investigativo, esto abarca todo lo concerniente a los
servicios: Historia, evolucion, cualidades del servicio, clasificacion de los servicios, el
marketing de servicios y algunos modelos existentes que también buscan evaluar la
calidad de diversos servicios. Asi como también términos asociados a la calidad y
definiciones estadisticas como lo es el caso de la media aritmética con sus respectivas
formulas y formas de célculo, el anélisis por conglomerados y el analisis de

correspondencia o Cluster.

El segundo capitulo contempla informacion detallada sobre el sector economico que se

estd investigando, tal es el caso del transporte ambulatorio privado orientado a los
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“taxis”, este capitulo es de gran importancia debido a que nos da a conocer cuél es la
situacion actual del servicio que se esta investigando. Esto abarca una breve resefia sobre
los inicios del taxi en el Ecuador y en el mundo, una imagen del primer taxi que
funciond, los dérganos reguladores de esta actividad en el pais asi como también el

nombre de las principales cooperativas de taxis que operan en la Ciudad de Guayaquil.

En el tercer capitulo encontramos el desarrollo de la metodologia aplicada para llevar a
cabo el presente trabajo investigativo, donde se puede observar los tipos de
investigacion utilizados asi como las herramientas y técnicas requeridas para el
desarrollo del tema de investigacion propuesto. A continuacién se detalla lo antes

mencionado sobre el capitulo 3.

El presente trabajo investigativo fue desarrollado mediante el tipo de investigacion
cuantitativa y de campo, el aspecto cuantitativo se refiere a que en el desarrollo de la
investigacion se emplearon algunas técnicas tanto matematicas como estadisticas, asi
como el uso de herramientas tecnoldgicas e informaticas, las cuales fueron de gran
ayuda en este estudio. En lo concerniente a la investigacion de campo se refiere
basicamente a que el lugar o espacio fisico en el cual se desarroll6 la presente
investigacion, fue en la calles de la Parroquia Ximena de la Ciudad de Guayaquil y en
los hogares de cada una de las personas que conformaron la muestra correspondiente a la
poblacion analizada. Asi también se hizo necesario aplicar ciertas técnicas o
herramientas de recoleccion de datos, como encuestas, mismas que para el desarrollo del
presente trabajo se realizaron en un numero de 400, las cuales fueron de tipo objetivas,
comprendidas de 119 preguntas cada una Yy realizadas por cada uno de los
investigadores, repartidas de manera equitativa en un tiempo aproximado de 2 meses,
distribuidos de lunes a viernes con un horario contemplado entre las 10:00 a.m y las
16:00, posterior a esto las encuestas fueron tabuladas en el programa informatico SPSS
con el fin de obtener indicadores que permitan realizar analisis y posteriormente las

respectivas conclusiones y recomendaciones acerca del tema expuesto.
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Finalmente en el cuarto y ultimo capitulo, se propone y aplica respectivamente el
modelo disefiado que permitid evaluar la Calidad del servicio, acorde al tema propuesto
de la investigacion. Esto comprende la tabla de preguntas cruzadas con las cuales se
obtuvieron las 119 preguntas que conforman la encuesta asi como la tabla de
correspondencia, misma que muestra la sumatoria obtenida por cada una de las

preguntas de la encuesta, luego se presenta la tabla de resumen con la cual se demuestra

que aplicando un modelo de cuatro dimensiones se representa el 90.5% de los datos
obtenidos en la investigacion, también se pueden observar los dendogramas de filas y
columnas utilizados para reducir el ndmero variables tanto de filas y columnas en
“conglomerados” que permitan evaluar de mejor manera la calidad del servicio.
Posterior a esto se muestra el resultado del modelo propuesto, es decir las 28 preguntas
con las cuales se evalud la calidad ofrecida por los taxis que operan en la Parroquia
Ximena de la Ciudad de Guayaquil, con el fin de obtener una mayor comprension de los

resultados, estos se clasificaron segun el género de las personas encuestadas.

Los resultados obtenidos de manera general demostraron que no existen niveles
adecuados de calidad en el servicio ofrecido por los taxis que operan en la Parroquia
Ximena de la Ciudad de Guayaquil, debido a que el puntaje obtenido mediante la
evaluacion, no supera el minimo aceptable, que bajo una escala de 10 puntos es 7
puntos, ya el puntaje obtenido fue de 6.36 puntos. Clasificando los resultados en base al
género de los encuestados, resultaron puntajes muy cercanos al general, 6.365 para
hombres y de manera similar 6.35 para mujeres, esto quiere decir que tanto para
hombres como para mujeres no existen niveles o estandares adecuados de calidad en el

servicio que reciben por parte de los taxis en el sector mencionado anteriormente.

Posteriormente basandose en el resultado del presente trabajo investigativo se proceden
a realizar las respectivas conclusiones y recomendaciones, mismas que serviran para
tomar correcciones y buscar el mejoramiento progresivo en la calidad del servicio

tratado.
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CONCLUSIONES

v" Aplicando un modelo de cuatro dimensiones, se puede representar el 90.5% de la
informacidn recopilada a traves de las 400 encuestas que fueron aplicadas para el
desarrollo del presente trabajo investigativo, esto significo aplicar tan solo 28
preguntas para evaluar la calidad del servicio en el modelo propuesto, estas 28
preguntas fueron obtenidas mediante la aplicacion de un analisis de conglomerados,
el cual permitio reducir el numero de preguntas que originalmente fueron de 119,
mediante este analisis se agruparon tanto las variables de filas como de columnas,
dando como resultado un modelo de 7 filas de un total de 17, y 4 columnas de un
total de 7, obteniendo como resultado final el modelo propuesto de 7 filas x 4
columnas, lo que nos da como resultado 28 preguntas , tal como se menciona

anteriormente.

v La evaluacion de la Calidad del Servicio de forma general genera una puntuacion de
6.36 puntos, lo que indica que bajo una escala de calificacién sobre 10 puntos, no es
aceptable, o en otras palabras podria decirse que no existen niveles o estandares
aceptables de calidad, debido a que el puntaje minimo aceptable es de 7/10, o el 70%
del valor referencial segun la escala de calificacion utilizada para el analisis y la

interpretacion de los resultados obtenidos.

v La evaluacion de la Calidad del Servicio segmentada por género masculino genera
una puntuacién de 6.37 puntos, misma que representada en una escala de calificacion
sobre 10 puntos, no es aceptable y por lo tanto puede decirse que no existen niveles

aceptables de calidad para las personas de género masculino, basandose en que el
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puntaje minimo aceptable es de 7 puntos o el 70% del valor referencial segun la
escala de calificacion utilizada para la interpretacion de los resultados..

Aplicando la evaluacion de la Calidad del Servicio segmentada por género femenino
se obtiene una puntuacion de 6.35 puntos, lo que indica que la calidad en el servicio
ofrecido por los taxis, al igual que en la segmentacion por género masculino no es
aceptable, o en otras palabras no existen estandares minimos aceptables de calidad
para las personas de género femenino, basandose en una escala de 10 puntos donde
el puntaje minimo aceptable es 7/10 o el 70% del valor referencial de la escala

utilizada para la interpretacion y validacion de los resultados obtenidos.

De forma generalizada podria decirse que tanto personas de género masculino como
femenino perciben niveles de “Calidad” muy similares en cuanto al servicio de taxis
se refiere, ya que la diferencia entre las puntuaciones obtenidas por cada uno de
ellos casi es la misma con una ligera ventaja para el género masculino, que de

manera general no es representativa.

Los resultados presentados en el desarrollo del presente trabajo investigativo son
basica y exclusivamente de gestion y fueron obtenidos mediante la aplicacion de
conocimientos, técnicas y herramientas de tipo matematico y estadistico.
Respondiendo asi al tema de estudio propuesto, el cual fue: la creacion y aplicacion
de un modelo de evaluacion de la calidad del servicio orientado al transporte
ambulatorio privado segun correspondan a la actividad econdémica “transporte”

aplicada a los taxis que operan en la parroquia Ximena de la ciudad de Guayaquil.
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Introduccion

En la ciudad de Guayaquil las autoridades se han preocupado por desarrollar nuevos
proyectos que buscan embellecer la imagen de la ciudad con el objetivo de atraer méas
turistas tanto nacionales como internacionales, buscando asi un reconocimiento
internacional como wuna de las principales Ciudades del Ecuador, pero
desafortunadamente un aspecto que hasta la actualidad sigue descuidado es el
mejoramiento en la calidad de los diversos servicios que se prestan dentro la ciudad, tal

como es el caso del servicio de taxis.

El servicio de taxis permite la movilizacion y traslado de personas o usuarios de un lugar
a otro, ya sea dentro o fuera de la ciudad, con el objetivo de contribuir en el desarrollo
de cada una de las actividades que se desarrollan en el entorno como es el caso del

turismo, la educacion, actividades comerciales, etc.

Por los motivos antes expuestos es necesario disefiar un modelo que permita evaluar y
medir la calidad en el servicio ofrecido por los taxis que prestan sus servicios en la
Parroquia Ximena de la Ciudad de Guayaquil, lugar escogido por los autores para
desarrollar esta investigacion, la misma que permitira tomar las correcciones y medidas

necesarias que permitan el mejoramiento progresivo en la calidad del servicio expuesto.

El presente trabajo investigativo recopila en cuatro capitulos el desarrollo de la

investigacion realizada, los cuales se describen brevemente a continuacion:

En el primer capitulo se expone el marco teérico, el cual permite entender con mayor
facilidad y precision cada uno de los conceptos desarrollados y utilizados en el
desarrollo del trabajo investigativo, esto abarca todo lo concerniente a los términos de

servicios, calidad y terminologia estadistica.

El segundo capitulo contempla informacién detallada sobre el sector econémico que se

esta investigando, tal es el caso del transporte ambulatorio privado orientado a los



“taxis”, este capitulo es de gran importancia debido a que nos da a conocer cual es la
situacion actual del servicio que se esta investigando. Esto abarca una breve resefia sobre
los inicios del taxi en el Ecuador y en el mundo, los 6rganos reguladores de esta
actividad en el pais, asi como también el nombre de las principales cooperativas de taxis

que operan en la Ciudad de Guayaquil.

El tercer capitulo abarca la metodologia aplicada en el desarrollo de la investigacion,
esto comprende los tipos de investigacion utilizados asi como también las técnicas y

herramientas necesarias para llevar a cabo el tema de investigacion propuesto.

Por ultimo, en el cuarto capitulo se desarrolla el modelo propuesto con el que se evalla
la calidad del servicio de taxis. Adicionalmente con el sustento obtenido mediante la
aplicacion del modelo de calidad se procede a realizar las respectivas conclusiones y
recomendaciones, las cuales seran de gran ayuda en la busqueda del mejoramiento en la

calidad del servicio de taxis.

I. Antecedentes

Segun datos del censo econdmico realizado en el afio 2010 y presentado por el Instituto
de Estadisticas y Censos del Ecuador en el afio 2011, la actividad econdmica “Comercio
al por mayor y al por menor; reparacion de vehiculos automotores y motocicletas™ fue
una de las actividades con mayor incidencia de participacion en el mercado con 29.7%
en personal ocupado, 16.1% en gasto por remuneracion, 20.9% en obtener
financiamiento, 30.31% en uso del Internet, 18.89% en gastos de electricidad y un
41.35% en totales de ingresos. A ésta actividad le sigue la actividad economica
“Industrias Manufactureras” con una incidencia de participacion en el mercado con

12.9% en personal ocupado, 11.5% en gasto por remuneracion, 14.9% en obtener



financiamiento, 9.7% en uso del Internet, 46.7% en gastos de electricidad y un 27.7% en
totales de ingresos. Ambas actividades se encuentran muy correlacionadas con los

ingresos y gastos de energia.

Los resultados del Censo econdmico del 2010 demuestran que nuestra economia tiene
una mayor incidencia por el comercio y la industria manufacturera, por lo que es
necesario evaluar cientifica y metodolégicamente la calidad del servicio existente en el
comercio al por mayor y menor Yy determinar la relacion con los productos de consumo
masivo principalmente aprovisionada por la industria manufacturera. En el Ecuador
existen varios organismos que realizan estudios de tendencias de consumo, uno de ellos
es el Banco Central del Ecuador, cuyo reporte final del afio 2011 muestra que el
consumo de los hogares ha contribuido mayoritariamente al Crecimiento del PIB; sin
embargo, no existe organismo o institucién alguna que certifique cientificamente
mediciones sobre la calidad del servicio como indicadores que influyan en las formas de

consumo de las actividades econémicas.

En la actualidad la importancia de ofrecer bienes y servicios de calidad radica en que los
consumidores o usuarios se vuelven cada dia mas exigentes debido a que tienen
nociones de lo que significa el término calidad. Actualmente existen algunos modelos,
herramientas y técnicas que nos permiten medir la calidad de productos y servicios que
se ofrecen en el mercado. Pero sin lugar a dudas es conveniente mostrar su evaluacion y
desarrollar nuevos modelos que den a conocer de forma cientifica y metodoldgica la
verdadera calidad del servicio generado por las diversas actividades econdmicas
existentes en el mercado, de tal forma que partiendo de las mismas se pueda determinar
si existe alguna relacion entre las actividades econdmicas de mayor ponderado en el

Ecuador.



Una de las actividades econdmicas de gran importancia en la sociedad es la concerniente
al servicio ofrecido por el transporte ambulatorio privado y especificamente el servicio

de taxis, del cual nos referiremos en el presente trabajo de investigacion.

En la ciudad de Guayaquil las autoridades se han preocupado por desarrollar nuevos
proyectos que buscan embellecer la imagen de la ciudad con el objetivo de atraer méas
turistas tanto nacionales como internacionales, buscando asi un reconocimiento a nivel
mundial como una de las principales ciudades del Ecuador, pero desafortunadamente un
aspecto que hasta la actualidad sigue descuidado es el mejoramiento en la calidad de los

diversos servicios que se prestan dentro la ciudad, tal como el servicio de taxis.

El servicio de taxis permite la movilizacion y traslado de personas o usuarios desde un
lugar hacia otro ya sea dentro o fuera de la ciudad, contribuyendo asi con el desarrollo
de cada una de las actividades econdémicas que se llevan a cabo dentro de la sociedad,

como el turismo, la educacion, etc.

Il.  Planteamiento del problema

Actualmente en la Ciudad de Guayaquil existe una gran oferta en lo concerniente al
servicio que prestan los taxis, pero desafortunadamente este servicio en muchas
ocasiones no es ofrecido de manera adecuada a los usuarios, es decir que no se ofrece un

verdadero servicio de calidad.

Frente a esta problematica, las autoridades no se han preocupado por medir o evaluar la
calidad en el servicio prestado por los taxis, con el fin de tomar las acciones correctivas

que permitan mejorar dichos estandares o niveles de calidad. Es por tal motivo que se



propone la creacion y aplicacion de un modelo que permita evaluar la calidad ofrecida

por los taxis que operan en la parroquia Ximena de la ciudad de Guayaquil.

I11.  Objetivos

Objetivo General

Disefar y aplicar un modelo que permita evaluar la calidad del servicio orientado al
transporte ambulatorio privado correspondiente a la actividad econdmica “transporte” y
dirigido a los taxis que operan en la parroquia Ximena de la ciudad de Guayaquil,
mediante la aplicacion de un andlisis de Correspondencia y de Cluster.

Objetivos Especificos.

v Analizar los modelos vigentes que se aplican en la actualidad para evaluar la
calidad del servicio de taxis en la ciudad de Guayaquil.

v Determinar las variables de mayor correlacién por medio de la técnica estadistica
de componentes principales.

v’ Establecer ponderaciones que permitan evaluar de forma numérica la calidad del
servicio de taxis en la parroquia Ximena de la ciudad de Guayaquil.



IV. Metodologia de la investigacion

El tipo de investigacion que se aplicara sera de tipo cuantitativa y de campo, el aspecto
cuantitativo se refiere a que en el desarrollo de la investigacion se emplearon algunas
técnicas tanto matematicas como estadisticas, asi como también, el uso de herramientas
tecnolodgicas e informaéticas, las cuales seran de gran ayuda en el proceso investigativo

realizado.

En lo concerniente a la investigacion de campo se refiere basicamente al lugar o espacio
fisico en el cual se desarrollara el trabajo investigativo, el mismo que fue realizado en el
perimetro abarcado por la Parroquia Ximena de la Ciudad de Guayaquil, esto incluye
también los hogares de cada una de las personas que conformaron la muestra,

correspondientes a la poblacion de estudio.

Adicionalmente en el desarrollo de este trabajo también se aplicaron ciertas técnicas o
herramientas de investigacion, tal es el caso de las encuestas, mismas que sirven como
técnica para la recoleccion de datos, en el caso del presente trabajo se aplico 400
encuestas de tipo objetivas comprendidas de 119 preguntas cada una, que fueron
realizadas por cada uno de los investigadores y repartidas en forma equitativa en un

tiempo aproximado de 2 meses.



CAPITULOI

1. SERVICIOS, CALIDAD DEL SERVICIO Y CONCEPTOS DE ANALISIS
ESTADISTICO

Servicios

Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra;
son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. En otras
palabras, el servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una
necesidad. Su produccién puede estar vinculada o no con un producto fisico. (Crosby,
1996)

“Los servicios son actividades econdmicas que se ofrecen de una parte a otra, las cuales
generalmente utilizan desempefios basados en el tiempo para obtener los resultados
deseados en los propios receptores, en objetos o en otros bienes de los que los
compradores son responsables. A cambio de su dinero, tiempo y esfuerzo, los clientes de
servicios esperan obtener valor al acceder a bienes, trabajos, habilidades profesionales,
instalaciones, redes y sistemas; por lo general no requieren la propiedad de cualquiera de

los elementos fisicos involucrados.” (Christopher Lovelock - Jochen Witz, 2009).

De acuerdo a lo expuesto en los parrafos anteriores se deduce que los servicios son una
0 varias actividades dirigidas y encaminadas hacia la busqueda de la satisfaccion para
los consumidores o usuarios del servicio, la accion de servicio se genera como resultado
de la interaccion entre dos o mas partes, por un lado los clientes que son los
demandantes y beneficiarios del servicio y por el otro lado una persona encargada de
ofrecer y proveer el servicio a cambio de dinero u otro medio de cambio legalmente

aceptable.



Para poder desarrollar modelos de marketing y gestion de servicios, es importante
entender qué buscan en realidad los clientes y que evaltuan. (Christopher Lovelock -
Jochen Witz, 2009).

Saber cudles son las necesidades de los clientes o qué es lo que buscan es fundamental al
momento de ofrecer algun tipo de servicios, de tal forma que se le ofrezca o se le dé al
cliente justamente lo que busque o requiera en el momento preciso y adecuado, logrando

asi una satisfaccion total del cliente con respecto al servicio ofrecido.

1.1 Historia

El apelativo de Servicios se remonta a épocas pasadas por las cuales ha atravesado la
historia de la humanidad, en sus inicios el termino servicio era asociado a el trabajo que

realizaban los esclavos para sus amos en épocas como la de la colonia y el feudalismo.

El feudal o “amo” como era conocido obligaba a sus esclavos a realizar trabajos
forzosos que requerian de mucha fuerza y resistencia para poder ser realizados, a
cambio de esto el amo le ofrecia un pedazo de tierra para que los esclavos se dediquen a

cultivarla y asi poder tener un sustento para sus familias.

Una vez que los cultivos llegaban al momento de la cosecha, los esclavos procedian a
intercambiarlos por otros bienes que eran necesarios para su subsistencia y la de sus
familias, a este proceso también se lo denominaba trueque, ya que en aquellos tiempos
aun no existia una moneda o dinero con el cual se pudieran realizar intercambios

comerciales como la compra-venta.



No obstante, a inicios del siglo XIX, el termino servicios empezd a ser motivo de
analisis y debates por parte de conocidos filosofos y economistas de la época, tales como
William Smith, los cuales buscaban apelativos para describir a los servicios, que en

aquellos tiempos todavia no se conocian como tal.

Lovelock & Witz (2009) exponen lo siguiente:

“El famoso libro de Adam Smith, The Wealth of Nations, que se public6 en Gran
Bretafia en 1776, hacia una distincion entre los resultados de lo que llamo trabajo
productivo e improductivo. Segin Smith, este Gltimo producia bienes que podian
almacenarse después de la produccion, para posteriormente ser intercambiados
por dinero u otros articulos de valor. Sin embargo el trabajo improductivo
honorable....util o.... necesario, creaba servicios que perecian en el momento de
la produccidn y, por lo tanto, no contribuian a la riqueza. Basado en este tema, el
economista francés Jean- Baptise Say argumento que la produccion y el consumo
eran inseparables en los servicios, y acufio el término productos inmateriales para

describirlos.”

Bajo esta distincion que realizo Smith, John Rathmell definié al servicio en términos
generales, “como actos, obras, ejecuciones o esfuerzos” , y planteo que tenia distintas
caracteristicas que los bienes los cuales definié como “articulos, aparatos, materiales,

objetos o cosas” . (Christopher Lovelock - Jochen Witz, 2009).

Segun lo manifestado por los autores en los parrafos anteriores a lo largo del tiempo se
han hecho muchas definiciones con respecto al término servicios, mismo que desde sus
inicios no era conocido como tal, pero luego con el pasar del tiempo y en base a
experiencias pasadas se formaron conceptos y definiciones estandarizadas que abarcan

el verdadero significado del término servicios.
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1.2 Evolucién

Desde finales del siglo XVIII e inicios del siglo XIX, época en la cual el término
servicios empez0 a ser reconocido como tal por parte de la sociedad, se han hecho un
sinnimero de clasificaciones y sub-clasificaciones con el fin de abarcar a todos los

nuevos servicios que surgieron a partir del reconocimiento oficial de los mismos.

Esto provoco un gran impacto en la economia, dinamizandola de gran manera a tal punto
que se crearon nuevas empresas dedicadas a ofrecer distintos servicios en forma
particular con el objetivo principal de satisfacer las necesidades de los consumidores y

por supuesto ser una fuente de generacion de riqueza para sus directivos.

Actualmente en el mercado se ofrecen una gran variedad de servicios como: educacion,
salud, transporte, alimentacion, seguridad, limpieza, asesoria, entre otros. Orientados a
satisfacer las crecientes necesidades de los consumidores existentes en el mercado.

El mercado de los servicios esta en constante auge, debido a que los consumidores cada
dia demandan nuevos servicios para satisfacer sus crecientes necesidades, esto se debe a
que en el mundo globalizado actual, cada vez se tiene menos tiempo para realizar
actividades cotidianas y por lo tanto es necesario que alguien haga algo para suplir esa

demanda.

Esto ha provocado que en economias como la estadounidense el sector de los servicios
abarque un porcentaje bastante considerable con relacion al producto interno Bruto PIB

de ese pais, llegando a alcanzar casi el 70% del mismo, con relacién al PIB total.
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En lo concerniente a la economia ecuatoriana el sector de los servicios ha venido
creciendo de forma acelerada y actualmente crece a pasos agigantados, a tal punto que el
tamanio del sector servicios representa cerca del 60% del producto interno bruto nacional
PIB. Esto es ocasionado como se menciond anteriormente por el constante crecimiento

y dinamizacion de este sector, tanto a nivel nacional como internacional.

Grafico 1.1 Participacion del Sector Servicios, respecto al PIB, en Latinoaméricay

otros paises seleccionados Afio 2006

T

Fuente: (Christopher Lovelock & Jochen Wirtz 2009), Marketing de Servicios, Pearson
Educacion, Sexta Edicion, México, pag. 7.




12

1.3 Cualidades del servicio

Grafico 1.2 Cualidades del servicio

El servicio al ser un bien
intangible, no presenta atributos
fisicos que lo diferencien.

INTANGIBILIDAD

— . El servicio depende directamente de la
INSEPARABILIDAD fuente que lo presta (persona, maquina,
etc.)

El servicio puede variar dependiendo del
momento en que se presente. Por eso es
importante la actitud del personal hacia la
satisfaccion del usuario.

VARIABILIDAD

El servicio no puede ser almacenado. Si no
hay demanda se pierde la oportunidad de

PERMANENCIA
prestar el servicio.

Debido a que el servicio es un bien

AUSENCIA DE intangible, no genera la propiedad hacia

PROPIEDAD

la persona que lo adquiere.

Fuente: (Christopher Lovelock & Jochen Wirtz 2009), Marketing de Servicios, Pearson
Educacion, Sexta Edicion, México, pag. 14.
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1.4 Las 8 P’s del Marketing de servicios

Segln Lovelock & Witz, (2009) se definen de la siguiente forma:

1.4.1 Elementos del producto ( producto)

Los productos de servicios consisten en un bien fundamental, que responde a una
necesidad primaria del cliente, y en un conjunto de elementos del servicio
complementario, que ayudan al cliente a utilizar el producto fundamental de

manera eficaz, asi como agregar valor por medio de mejoras bien aceptadas.

1.4.2 Lugar y tiempo (plaza)

La entrega de elementos de productos a los clientes implica decisiones sobre
donde y cuando debe entregarse, asi como los canales empleados. La entrega
puede incluir el uso de canales fisicos o electronicos (o ambos), dependiendo de

la naturaleza del servicio.

1.4.3 Precio y otros costos para el usuario (precio)

Este componente debe abordar las perspectivas afines de la empresa de servicios
y de sus clientes. Al igual que el valor del producto, el valor inherente de los
pagos es fundamental para el papel que desempeiia el marketing al facilitar el

intercambio de valor entre la empresa y sus clientes.

1.4.4 Promocion y educacion (promocion)

¢Qué debemos decirles a los clientes actuales y a los potenciales acerca de
nuestros servicios? Ningan programa de marketing puede tener éxito sin
comunicaciones efectivas. Este componente tiene tres papeles fundamentales:

proporcionar la informacion y consejo necesarios, persuadir a los clientes meta
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de los méritos de una marca o producto de servicio en particular y animarlos a

actuar en momentos especificos.

1.4.5 Proceso

Los gerentes inteligentes saben que, en lo relacionado a servicios, la manera en la
que una empresa hace su trabajo —los procesos subyacentes- es tan importante
como lo que hace, especialmente si se trata de un producto muy comun, ofrecido
por muchos competidores. Asi pues, la creacion y entrega de elementos de

productos requiere disefio y la implementacién de procesos eficaces.

1.4.6 Entorno fisico (perceptibilidad)

La apariencia de los edificios, los jardines, los vehiculos, el mobiliario de
interiores, el equipo, los uniformes del personal, los letreros, los materiales
impresos y otras sefiales visibles ofrecen evidencia fisica con cuidado, porque

ejerce un fuerte impacto en la impresién que reciben los clientes.

1.4.7 Personal (personas)

A pesar de los avances tecnoldgicos, muchos servicios siempre requeriran de una
interaccion directa entre los clientes y el personal de contacto, la naturaleza de
estas interacciones influye de manera importante en la forma en que los clientes
perciben la calidad del servicio. Sabiendo que la satisfaccién o insatisfaccion con
la calidad del servicio a menudo refleja las evaluaciones que hacen los clientes
sobre el personal que tiene contacto con ellos, las empresas de servicios exitosas
dedican un esfuerzo importante al reclutamiento, capacitacion y motivacion de

los empleados.
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1.4.8 Productividad y calidad

La productividad y la calidad deben considerarse los dos lados de una misma
moneda. Ninguna organizacion de servicios puede darse el lujo de abordar cada
una forma aislada. EI mejoramiento de la productividad es esencial para
cualquier estrategia de reduccion de costos, aunque los gerentes deben evitar
hacer recortes inadecuados en los servicios que los clientes puedan resentir (y

quizas también los empleados).

1.5 Clasificacion de los servicios

A lo largo del tiempo la clasificacion de los servicios es interpretada de diversas formas
por una serie de autores e instituciones, los cuales han expuestos sus teorias y

fundamentos para clasificarlas como se detalla a continuacion:

Douglas Hoffman identifica dos clases de servicios:

v Segln su actividad econémica como empresas lucrativas.

v Segun su actividad econémica como empresas no lucrativas.

Segun la actividad econdémica a la cual pertenecen como empresas lucrativas:

Vivienda, mantenimiento doméstico, recreacion y entretenimiento, cuidado
personal, atencion médica y salud, educacién privada, servicios empresariales y

otros profesionales, transporte y comunicaciones.
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Segun su actividad econdmica como empresas no lucrativas:

Educacion publica, culturales, religiosas, caritativas y filantropicas, causas

sociales, profesional y de negocios, sociales, atencion médica y politicas.

Adicionalmente existen otras clasificaciones como la presentada por las Naciones
Unidas:

Segun Naciones Unidas los servicios se clasifican en: Agricultura, ganaderia, caza y
silvicultura, explotacion de minas y canteras, industrias manufactureras, suministro de
electricidad, gas y agua, construccién, comercio al por mayor y al por menor, reparacion
de vehiculos automotores, motocicletas y enseres domésticos, hoteles y restaurantes,
transporte, almacenamiento y comunicaciones, intermediacion financiera, actividades
inmobiliarias, empresariales y de alquiler, administracion publica y defensa, ensefianza,

servicios sociales y de salud.

Debido a la creciente demanda de los servicios a nivel mundial, cada vez son mas los
tipos de servicios que se ofrecen en el mercado con el Unico propdésito de suplir esa
demanda, motivo por el cual constantemente personas, empresas Yy organizaciones
internacionales entendidas en la materia realizan clasificaciones y subdivisiones que

buscan abarcar a todos los servicios que se ofrecen en la actualidad.
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1.6 Clientes y expectativas de los servicios

El desempefio que esperan recibir los clientes respecto a la adquisicién de un
determinado servicio comprende sus expectativas como usuario del mismo. Estas

expectativas respecto al servicio estan compuestas por dos dimensiones:

v Estructural
v" Emocional.

La dimensién estructural, estd asociada con todos los elementos tangibles involucrados
en el proceso de la prestacion de un determinado servicio, tal es el caso de las
instalaciones fisicas del lugar donde se recibe el servicio asi como también la

presentacion personal de las personas encargadas de ofrecer el servicio.

Mientras que la dimension emocional como su nombre mismo lo indica hace referencia
al plano emocional del cliente, sobre cémo espera que sea su experiencia al momento de

recibir el servicio.

1.7 Tipos de expectativas de los clientes

Las expectativas son el punto de referencia que sirve para comparar los encuentros, del
presente y del futuro de los servicios. Segun: Douglas Hoffman existen tres tipos de

expectativas:
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El servicio pronosticado:

Consiste en una expectativa probable, que refleja el grado de servicio que los clientes

piensan que probablemente-quizas recibiran.

El servicio deseado:

Consiste en una expectativa ideal que refleja lo que los clientes quieren o anhelan

recibir.

El servicio adecuado:

Es la expectativa minima tolerable y refleja el grado de servicio que el cliente esta
dispuesto a aceptar. Este servicio esta basado en las expectativas 0 normas que se van

generando en el cliente a lo largo del tiempo.

Como conclusion se puede mencionar que en la mayoria de los casos, el servicio
deseado supera mayoritariamente las expectativas del servicio pronosticado, esto se debe
a que los clientes por lo general esperan recibir la maxima satisfaccion conocida también
como servicio de calidad, pero sin embargo lo que finalmente terminan recibiendo es tan
solo el servicio adecuado, es decir la expectativa minima aceptable que el cliente esta

dispuesto a aceptar.

1.8 Zona de tolerancia

Es el grado o medida de calidad, en un rango que va de mucha a poca, y refleja la

diferencia entre el servicio deseado y el servicio adecuado; se extiende y contrae



dependiendo del servicio y de las condiciones de su prestacion

(2008).

Grafico 1.3 Zona de tolerancia
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. Douglas Hoffman

Servicio
Deseado

Zona de
Tolerancia

Servicio
Adecuado

1.9 Servicio deseado vs servicio pronosticado

Fuente: (Douglas Hoffman, 2008), Fundamentos de Marketing de Servicios,
México, pag. 295.

Segun Douglas Hoffman (2008) existen cuatro variables que influyen en las expectativas

del cliente con respecto al servicio deseado versus el servicio pronosticado.

v

v
v
v

Las promesas explicitas respecto al servicio
Las promesas implicitas respecto al servicio
La comunicacion de boca en boca

Las experiencias pasadas.
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1.9.1 Las Promesas explicitas con respecto al servicio

Contemplan la publicidad, las ventas personales y otras formas de comunicacion de
la empresa. Puesto que no se trata de un producto tangible, los consumidores de
servicios basan sus evaluaciones en las distintas formas disponibles de informacion.
Cuanto méas ambiguo sea el servicio, tanto mayor serd la cantidad de clientes que

dependan de la publicidad de la empresa para formarse expectativas.

1.9.2 Las promesas implicitas con respecto al servicio
Abarcan los tangibles en torno al servicio y principalmente el precio de éste, A
medida que el precio se va incrementando, los clientes esperan que la empresa les

brinde un servicios de mayor calidad.

1.9.3 La comunicacioén de boca en boca

Constituye un papel importante para las expectativas que se forman los clientes.
Cuando los clientes eligen entre varios servicios alternativos, suelen depender méas
de sus fuentes personales de informacion que de las impersonales. Debido a que es
imposible evaluar completamente un servicio antes de comprarlo, los clientes creen
que la informacion de boca en boca es imparcial y que la ofrecen personas que ya

han probado el servicio.

1.9.4 Las experiencias pasadas

También contribuyen a las expectativas de los clientes con respecto al servicio
deseado y el pronosticado. Las evaluaciones de los servicios suelen fundarse en la
comparacion del encuentro presente y otros con el mismo prestador, con otros de las

industrias.
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Las cuatro variables mencionadas anteriormente influyen de manera directa en la
relacién que realizan los usuarios de un determinado servicio luego de haberlo recibido
con respecto al servicio que deseaban o esperaban recibir y el servicio real que
recibieron. En la mayoria de ocasiones desafortunadamente el cliente no termina
recibiendo el servicio deseado, debido a que por lo general las expectativas de servicio

que tienen los clientes son muy altas frente a la baja calidad del servicio ofrecido.

1.10 Calidad del servicio

1.10.1 Panorama actual

En la actualidad es de gran importancia ofrecer productos,( ya sean estos bienes o
servicios) de calidad, debido principalmente a que los usuarios 0 consumidores tienen
grandes nociones de lo que significa la calidad y por lo tanto se vuelven cada dia mas
exigentes, esto representa un gran reto para las empresas de hoy que consiste en brindar
productos y servicios de calidad que los distinga de sus competidores. Haciendo la

diferencia.

La calidad de los servicios es un medio para alcanzar el éxito ante las empresas que
ofrecen productos similares y por ende, medirla es de gran importancia para el
empresario. Los beneficios atribuidos a la calidad de los servicios serian el aumento en
la participacion de mercado y la fidelizacién. La clave para ofrecer servicios de calidad

estd en conocer y detallar minuciosamente las necesidades de los clientes.
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1.10.2 ¢ Qué significa calidad de servicio?

La calidad del servicio viene dada por la proximidad entre el servicio esperado y el
servicio percibido. La calidad de servicio mide el grado en que los requisitos deseados
por el cliente son percibidos por él tras forjarse una impresion del servicio recibido.
También es una medida de la satisfaccion del cliente. Asi lo entiende la norma ISO
9000:2000, que define por tal la <<percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos>>. (Cesar Camison - Sonia Cruz - Tomas & Gonzalez, 2006).

La percepcién de calidad asociada a un producto en ocasiones se genera sin que el
cliente haya tenido una experiencia de consumo con el producto, naciendo de la imagen
y la reputacién que la empresa haya forjado. Frecuentemente se ha escuchado que las
quejas o reclamos de los clientes son un indicador habitual de una baja satisfaccion con
respecto al producto que se esta ofreciendo, pero, la ausencia de estas no necesariamente
quiere decir que exista una elevada satisfaccion de los clientes con respecto al producto

ofrecido. (Cesar Camison - Sonia Cruz - Tomas & Gonzalez, 2006).

1.10.3 Diferentes perspectivas sobre la calidad del servicio

v’ La perspectiva transcendental da a conocer que la calidad es sinénimo de
excelencia innata, se fundamente en que los usuarios de un servicio llegan a

reconocer la calidad de un servicio por medio de las experiencias pasadas.

v La metodologia basada en el producto describe a la calidad como una variable
precisa y medible, también plantea que las diferencias en la calidad se ven

reflejadas atributos o componentes que posee el producto.
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v' Las perspectivas basadas en el usuario indican que la calidad es percibida de

manera diferente por cada persona acorde a la satisfaccion que le produzca un

determinado producto o servicio en base sus necesidades.

v Las perspectivas basadas en el valor reflejan que a mayor precio o costo

monetario de un determinado producto o servicio mayor sera la calidad y

satisfaccion brindada y viceversa.

1.11 Dimensiones de la calidad del servicio

Grafico 1.4 Dimensiones de la calidad

Calidad
Total

Imagen
Corporativa

Calidad
Tecnica del

resultado,
¢Que?

Calidad
Funcional del
proceso,
¢Como?

Fuente: (Christian Grénroos 1994), Marketing y Gestion de Servicios,
Edicion Diaz de Santos, Madrid, Espafia, pag. 66.
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1.12 Aspectos a considerar en la medicién de la calidad del servicio

<

La Fiabilidad: Implica coherencia y credibilidad en la actuacion de la empresa.
La Capacidad de Respuesta: Se refiere a la voluntad y empefio de los
trabajadores al proporcionar el servicio.

La Profesionalidad: Poseer los conocimientos y destrezas necesarios y exigidos.
La Accesibilidad: Hace referencia a la facilidad de contacto y acercamiento
(carisma).

La Cortesia: Contempla factores como la educacion, el respeto, la consideracion
y amabilidad del personal que se encuentra en contacto con el pablico.

La Comunicacién: Saber comprender y escuchar a los clientes.

La Credibilidad: Implica generar confianza, honestidad y veracidad.

La Seguridad: Brindar al cliente un ambiente seguro y libre de exposicion a
riesgos.

La Comprensidon-Conocimiento del cliente: Consiste en esforzarse para entender
y conocer las necesidades del cliente.

Tangibles: Generar una perceptibilidad que agrade y motive al cliente.

1.13 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion se produce como resultado de la evaluacion que realiza el cliente con

respecto a un producto o servicio luego de haberlo probado o utilizado segun

corresponda, esta evaluacion se realiza dependiendo de la respuesta que obtuvo a sus

necesidades, requerimientos y expectativas, en el caso de que esto se cumpla el cliente

quedara satisfecho, caso contrario cuando esto no se cumple se producird una

insatisfaccion por parte del cliente.
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1.14 Modelos existentes para evaluar la calidad del servicio

1.14.1 Modelo SERVQUAL

Parasuman, Zeithmal y Berry disefiaron una metodologia a la cual definieron como "un
instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez que las
empresas pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones que
tienen los clientes respecto a un servicio”, este modelo consistia en un cuestionario con
preguntas estandarizadas desarrollado en los Estados Unidos con el apoyo del Marketing
Sciencie Institute, llamado escala SERVQUAL.

Este modelo se construye principalmente identificando los elementos que generan valor
para el cliente y partiendo de esta informacion se procede a revisar los procesos con el
objeto de introducir areas de mejora. Para lograr esto se realiza una bldsqueda orientada
al andlisis de las expectativas, obtenidas en base a cuatro fuentes: la comunicacion
diaria, las necesidades personales, las experiencias personales y la comunicacion

externa.

En lo concerniente al disefio de la escala SERVQUAL en primer momento se busco una
referencia de criterios que seguian los clientes a la hora de evaluar la calidad de los
servicios. Mediante el andlisis de la experiencia en el uso del servicio, las necesidades y
expectativas de los clientes y la opinidn de los proveedores se identificaron una serie de
criterios que permiten tener un contexto general de la empresa en base a indicadores

medibles, estos criterios son:

v Elementos tangibles v’ Capacidad de respuesta
v Fiabilidad v Profesionalidad
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v" Credibilidad v" Comunicacion

v Seguridad v' Comprension del cliente

v" Accesibilidad

En lo posterior se conocio que estos criterios estaban correlacionados y que podian
agruparse en criterios mas amplios por lo tanto se optd por realizar una nueva
clasificacion, quedando finalmente cinco dimensiones: fiabilidad, elementos tangibles,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Estas dimensiones se establecen en 22

indicadores que luego formaran parte del nucleo de la escala.

1.14.2 Modelo HOTELQUAL

El HOTELQUAL (hotel quality) es utilizado para medir la calidad percibida en los
servicios de alojamiento. Este modelo es una aportacion de los autores espafioles
Falces, Sierra, Becerra y Brifio, basados en la aplicacion del modelo SERVQUAL al

sector hotelero en la capital espafiola.

Como se menciond anteriormente este modelo parte inicialmente de los items utilizados
en la escala SERVQUAL, aunque la modifican para adaptarla teniendo en cuenta que
una de las limitaciones del SERVQUAL consiste en que la diversidad de sectores a los

que va dirigido hace necesaria la verificacion de las dimensiones claves para cada sector.

Por lo consiguiente, para el sector de los servicios de alojamiento se encontraron tres
dimensiones fundamentales: la evaluacion del personal, la evaluacion de las

instalaciones y la organizacion del servicio.



27

Las dimensiones antes mencionadas constituyen la base de la escala del modelo
HOTELQUAL, el mismo que cuenta con 20 items, algunos de estos coinciden con los

del SERVQUAL, pero otros se han acoplado al servicio concreto de alojamiento.

En el modelo HOTELQUAL la calidad es definida en términos similares al modelo

SERVQUAL, es decir, a la discrepancia entre expectativas versus rendimiento.

1.15 Definiciones estadisticas

1.15.1 La media aritmética

La media aritmética es la medida de posicion central méas utilizada, la mas conocida y
sencilla de calcular debido a que sus ecuaciones permiten el manejo algebraico, lo cual
la convierte en una herramienta de gran utilidad y consiste en la suma de todos los

valores observados, dividido por el nimero total de observaciones.

Ecuacién 1. Media aritmética

Suma de todos los Valores Observados

Media Aritmetica = -
Numero Total de Observaciones

Cuando los valores analizados representan una poblacion, la ecuacion se define como:

Ecuacion 2. Media aritmética poblacional

X1+X2+ X34+ +Xn Y"=1Xi
N - N

a=
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En donde (0) representa la media, (N) representa el tamafio de la poblacion y (Xi)

representa cada uno de los valores de la poblacion.

1.15.2Anélisis de correlacion (correlaciones)

El anélisis de correlacion tiene como objetivo principal medir la fuerza o el grado de
asociacion lineal entre dos variables cualesquiera en forma simétrica, sin distincion de
variables dependientes y explicativas. El coeficiente de correlacion, mide esta fuerza o

grado de asociacién lineal.

1.15.3 Distribucion Ji-Cuadrado (Chi-Cuadrado)

La distribucion Chi-cuadrado es una de las distribuciones de probabilidad mas utilizadas
en el campo de la estadistica inferencial. Su utilidad radica al momento de calcular
variables que pueden dar lugar a una distribucion aproximada a la chi-cuadrado con el

respectivo grado de libertad.

Grafico 1.5 Distribucién Chi Cuadrado
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INTERVALOS

Fuente:  Cuadra, Carles. Problemas de probabilidades vy

estadistica. Barcelona, 1990.

La Distribucion Chi Cuadrado se aplicada en dos situaciones bésicas:
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v' Cuando se desea comprobar si una variable cuya descripcion parece adecuada, tiene
una determinada funcion de probabilidad. La prueba correspondiente se Illama Chi-

cuadrado “de ajuste”.

v/ Cuando se desea averiguar si dos variables son independientes estadisticamente. La
prueba correspondiente se llama Chi-cuadrado “de independencia” o Chi-cuadrado

“de contingencia”.

Grafico 1.6 Tabla de distribuciéon Chi Cuadrado
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Fuente: Seminario VIII, Distribucién normal Javi Cabeza Ruiz


http://jeivisito.wordpress.com/2012/06/27/seminario-viii-distribucion-normal/
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1.15.4 Anélisis discriminante
El Andlisis Discriminante consiste en la aplicacion de una técnica estadistica
multivariante cuya finalidad es analizar e identificar las diferencias existentes entre dos

0 mas grupos de objetos, con respecto a un conjunto de variables dependientes e

independientes, para luego disefiar una funcion que sea capaz de distinguir con la mayor
precision posible a cada uno de los miembros de cada grupo de objetos. Las variables
dependientes son categoricas y tienen como categorias las etiquetas de cada uno de los
grupos, mientras que las variables independientes son continuas y determinan a qué

grupos pertenecen los objetos.

Grafico 1.7 Analisis discriminante
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Fuente: Autores, Programa SPSS.
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1.15.5 Anélisis de conglomerados

El andlisis de conglomerados o analisis de “cldster” consiste en la aplicacion de una
técnica estadistica multivariante, que busca agrupar elementos o variables con el
objetivo de obtener la maxima homogeneidad posible en cada grupo y las diferencias
entre los grupos, basandose en la clasificacion de algoritmos jerarquicos y no
jerarquicos. En el caso de los jerarquicos, la clasificacion resultante presenta un nimero
creciente de clases anidadas, mientras que en la clasificacion de tipo no jerarquica las

clases no son anidadas.

El dendograma es la representacion grafica que facilita la interpretacion del analisis de

conglomerados o de cluster.

Grafico 1.8 Visualizacion de un dendograma
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Fuente: Autores, Programa SPSS.
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CAPITULO I

2  SERVICIOS DE TAXI EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

A inicios de 1960 los servicios de taxis aparecen en la ciudad de Guayaquil luego del
gran auge mundial que tuvo este servicio en diversos paises del mundo, especialmente
en el continente europeo donde tuvo sus inicios este servicio cerca del siglo XX en las
principales ciudades Espafriolas.

Actualmente en la ciudad de Guayaquil circulan alrededor de 8.500 taxis denominados
como “legales”, es decir vehiculos que han sido aprobados por la Comision de Trénsito
del Ecuador (CTE) para desarrollar dicha actividad econdmica, estos taxis cuentan con
un color distintivo en particular, que tiene como principal objetivo diferenciarlos de los
demas vehiculos que circulan por la ciudad y esto a su vez permite a los clientes o

usuarios del servicio distinguirlos de una manera rapida y oportuna.

Imagen 2.1 Primer taxi motorizado de la historia

Fuente: Taxis Barcelona
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En el caso de Ecuador el color que distingue a los taxis como tal es el “amarillo”, pero
esto no ocurre de la misma forma en todos los paises, debido a que las autoridades de
transito de cada pais optan por un color especifico, esto con el propdsito de asegurar la
homogeneidad en el servicio al momento de ofrecerlo a los clientes citando algunos
ejemplos, en Esparia el color que usan los taxis para distinguirse como tal es el rojo con
blanco, mientras que en paises de Centroamérica como México los taxis son de color

verde con blanco y asi sucesivamente en cada pais.

Las personas dedicadas a la prestacion de este servicio para ejercerlo de manera correcta
y responsable deben estar reguladas por una institucion o autoridad en particular, como
ya se menciond anteriormente en Ecuador esta autoridad es ejercida por la Comisién de
Trénsito del Ecuador (CTE), institucion que bajo un riguroso proceso se encarga de
realizar los procesos correspondientes para determinar la idoneidad o no, tanto del
vehiculo como de la persona que va a prestar u ofrecer el servicio mencionado, con él
unico proposito de precautelar en todo momento la seguridad fisica del usuario al

momento de recibir el servicio.

Imagen 2.2 Taxis en la actualidad

Fuente: Union de Cooperativas de Transportes Taxistas del Guayas
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2.1 Fedetaxis

A nivel nacional existe la Federacion Nacional de Taxis (Fedetaxis), organizacion que
agrupa a todos los taxistas del Ecuador teniendo sedes o filiales en cada una de las
provincias del pais, en el caso de Guayas y de Guayaquil respectivamente se encuentra
la Unidn de “Cooperativas de transportes taxistas del Guayas” cuyo principal objetivo es

agrupar a los taxistas formales que operan dentro de la ciudad.

2.1.1 Resefia histérica de Fedetaxis

Fue fundada en Quito como Federacién Nacional de Cooperativas de Transporte en
Taxis del Ecuador, FEDETAXIS, creada por el Ministerio de Prevision Social y Trabajo,
mediante Acuerdo Ministerial N° 2633 del 10 de septiembre de 1971. Reformado su
Estatuto con Acuerdo Ministerial N° 00630 del Ministerio de Bienestar Social y
Promocion Popular, con fecha 12 de marzo del 2002. Transformada en Federacion
Nacional de Operadoras en Transporte en Taxis del Ecuador, FEDOTAXIS, mediante
Acuerdo Ministerial N° 028 del Ministerio de Transporte y Obras Publicas, con fecha 11
de agosto del 2010.

La Federacién Nacional de Operadoras de Transporte en Taxis del Ecuador,
FEDOTAXIS, es un organismo de integracion exclusivamente de personas juridicas,
cooperativas y compafiias, de taxis que tienen un permiso de operacién o habilitacion
otorgado por autoridad de transporte competente y que se encuentran legalmente

establecidas en el pais.
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Estas cooperativas y compafiias se denominan operadoras, segun el Art. 77 de la Ley de
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, y son afiliadas como socias de
FEDOTAXIS, en su calidad de personas juridicas.

La Federacion Nacional de Operadoras de Transporte en Taxis del Ecuador,
FEDOTAXIS, es la unica Federacion Nacional que integra al taxismo organizado del
pais en los términos que sefiala el Art. 77 de la Ley Organica de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial, concordante con el Art. 117 del Reglamento General de la
Ley Orgéanica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y

Solidario.

Las federaciones son los organismos de representacion a nivel nacional e internacional,
de las unidades econdmicas populares, organizaciones comunitarias, asociaciones y

cooperativas.

El Art. 117 del Reglamento General de la Ley Organica de la Economia Popular y
Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, manifiesta en la constitucion de
las federaciones, ademas de las uniones provinciales podran participar uniones

cantonales.

Esta disposicion manifiesta que “No se podréd constituir a nivel nacional, mas de una
federacion de una misma clase. En el caso de cooperativas de transporte el término clase
se asimila al término modalidad sefialado en la Ley de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial”.



36

Imagen 2.3 Organo funcional de fedetaxis

Fuente: Fedetaxis

2.2 Principales cooperativas de taxis que operan en la ciudad de Guayaquil

Segun datos de la Union de Cooperativas de transportes taxistas del Guayas en la ciudad
de Guayaquil operan alrededor de 120 cooperativas de taxis, legalmente registradas y
regularizadas por la maxima autoridad de transito del pais como lo es la Comision de
Transito del Ecuador (CTE).

A continuacién se mencionan las principales cooperativas que operan en la ciudad de

Guayaquil.
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CAPITULO 111

3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION Y PROPUESTA DEL
MODELO

El presente trabajo investigativo fue desarrollado mediante el tipo de investigacion
cuantitativa y de campo, el aspecto cuantitativo se refiere a que en el desarrollo de la
investigacion se emplearon algunas técnicas tanto matematicas como estadisticas, asi
como tambieén, el uso de herramientas tecnoldgicas e informaticas, las cuales fueron de

gran ayuda en el proceso investigativo realizado.

En lo concerniente a la investigacion de campo se refiere al lugar o espacio fisico en el
cual se desarrollo la investigacion, la misma que fue realizada en la calles de la
Parroquia Ximena de la Ciudad de Guayaquil, asi como en los hogares de cada una de

las personas que conformaban la muestra correspondiente a la poblacion de estudio.

Para el desarrollo de este trabajo también fue necesario aplicar ciertas técnicas o
herramientas de investigacion, tal es el caso de las encuestas que sirven como técnica
para la recoleccion de datos en el caso del presente trabajo se realizaron 400 encuestas
de tipo objetivas, comprendidas de 119 preguntas cada una, que fueron realizadas por
cada uno de los investigadores y repartidas equitativamente en un tiempo aproximado de

2 meses.

3.1 Tipos de investigacion

3.1.1 Investigacion de campo

Este tipo de investigacion es muy usual al momento de realizar procesos investigativos

de tipo social ya que su objetivo es recabar la informacion necesaria, permitiendo al
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investigador la utilizacion de técnicas como la observacion y la encuesta, su principal
caracteristica es que se realiza en el “campo” o lugar donde, se registran los hechos,

fendmenos o acontecimientos que son motivo del estudio.

3.1.2 Investigacion cuantitativa

Basados en que el término cuantitativo “se refiere a todo lo que tenga que ver con
nameros” puede decirse que el método de investigacion cuantitativo, comprende el uso
de técnicas y herramientas de tipo matematico, estadistico e informético, con el objeto
de “cuantificar” las variables que son motivo de interés, sobre la poblacion objeto del

estudio.

3.3 Determinacion de la muestra

Con el objetivo de determinar la muestra representativa a la poblacion objeto de
estudio, se procede a aplicar la férmula que se detalla a continuacion.

Donde: “n” representa la muestra que se esta buscando, “z” representa el nivel de
confianza que se desea aplicar en la determinacion de la muestra, “p” representa la
probabilidad de éxito, “qQ” representa la probabilidad de fracaso y “e” representa el
margen de error minimo aceptable.

Z2xpxq
eZ

_ 1.96% %050 * 0.50
n= 0.052

_3.8416 % 0.50 * 0.50
n= 0.0025

n =384.16
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Mediante la aplicacion de la formula anterior se obtuvo como resultado una muestra de
384 encuestas, pero con el fin de tener una mayor precision y reducir el margen de error
al momento de interpretar los datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas, y
segun el criterio de los autores se redonded la muestra obtenida a un total de 400

encuestas.

3.4 Instructivo para la elaboracion de las encuestas

Encuestador: Estudiante de la Universidad Politécnica Salesiana.
Encuestado: Cliente que recibe el servicio.

Metodologia de la encuesta: Se le preguntaba al cliente si tenia la disponibilidad de 20
a 30 minutos para contestar las preguntas de una encuesta con el motivo de evaluar “la

calidad del servicio ofrecido por los taxis”.
Sitio de encuestas: Perimetro de la Parroquia Ximena.

Valor por preguntas: Se pidi6 calificar al encuestado cada pregunta como un puntaje
comprendido entre el 1 y el 10, siendo el 10 excelente y 1 como muy bajo.

NuUmero de encuestas: Se registraron400 encuetas validas que fueron ingresadas en el
Programa SPSS.

Cada una de las encuestas contenian 119 preguntas y una hoja de respuestas, con
informacion a ser llenada por parte del encuestado, para la elaboracién de cada una de
las preguntas se realiz6 una tabla de preguntas cruzadas en las cuales se considerd los
siguientes ambitos de estudio: los Componentes de la calidad basada en el servicio
(Wirtz, 2009) , ElI modelo Malcom-Baldrige aplicado a los servicios y Las P’s del

Marketing de Servicios. Tal como se muestra en la Tabla 3.1.



Tabla 3.1 Tabla de preguntas cruzadas
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A B C D E F G
Ambitos Producto | Plaza | Promocion | Precio | Personas | Perceptibilidad | Proceso
1 | Credibilidad P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7
2 | Seguridad P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14
3| Acceso P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21
4 | Comunicacion P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28
Comprension
5 ] P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35
del cliente
6 | Tangibles P36 P37 P38 P39 P40 P41 P42
7| Confiabilidad P43 P44 P45 P46 P47 P48 P49
8 [ Respuesta P50 P51 P52 P53 P54 P55 P56
9 [ Habilidad P57 P58 P59 P60 P61 P62 P63
10 [ Cortesia P64 P65 P66 P67 P68 P69 P70
Compromiso y
11| P71 P72 P73 P74 P75 P76 P77
liderazgo
Planeacion de
12 ] P78 P79 P80 P81 P82 P83 P84
mejoras
Informacion y
13 o P85 P86 P87 P88 P89 P90 Pa1
analisis
14 RRHH P92 P93 P94 P95 P96 P97 P98
Administracion
15 P99 P100 P101 P102 P103 P104 P105
de procesos
Enfoque en el
16| P106 P107 P108 P109 P110 P111 P112
cliente
Resultado del
17 ] P113 P114 P115 P116 P117 P118 P119
negocio

Fuente: Elaborado por los Autores

Nota: La tabla 3.1 muestra la formulacion de cada una de las 119 preguntas que
conforman la encuesta, acorde a los parametros que se detallan a continuacion.




42

Un ejemplo del cuestionario utilizado para realizar las preguntas es P47: Los

vendedores/prestadores de servicios muestran confiabilidad en el servicio ofrecido.

Este es un ejemplo de la forma en que se desarroll6 cada una de las preguntas,

analizando la pregunta antes mencionada se enfoca en la confiabilidad de las personas

acerca del servicio recibido.

3.5 Componentes de la calidad basada en el servicio (Wirtz, 2009)

Por medio de investigaciones con grupos de enfoque, Valeri Zeithaml, Leonard Berry y

A. Parasuraman identificaron diez criterios que utilizan los consumidores para evaluar la

calidad de un servicio. En la siguiente tabla se muestran las dimensiones investigadas.

Tabla 3.2 Componentes de la Calidad basada en el servicio

Ambito Descripcion
1 Credibilidad Fiabilidad y honestidad
2 Seguridad Servicio libre de peligros, riesgos e incertidumbre
3 Acceso Accesibilidad y facilidad de contacto
4 Comunicacion | lenguaje culto y comprensible
5 | Comprension del | Conocer a los clientes y sus necesidades
cliente
6 Tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas y del personal que
ofrece el servicio
7 Confiabilidad | Cumplimiento del servicio prometido con seguridad y
precision
8 Respuesta Disposicion para brindar el servicio de forma agil y rapida
9 Habilidad Conocimientos y destrezas para brindar el servicio
10 Cortesia Amabilidad, respeto y empatia

Fuente: Jochen Wirtz 2009, Marketing de Servicios, Pearson Educacion, Sexta
Edicion, Mexico.




3.6 Modelo Malcom-Baldrige aplicado a los servicios (Wirtz, 2009)

El Malcom Baldrige National Quality Award (MBNQA) fue creado por el National
Institute of Standards and Technology, con el objetivo de promover mejores préacticas en

la administracion de la calidad y reconocer los logros de calidad entre las empresas esta-

dounidenses, Este modelo evalla siete &reas de las empresas:

Tabla 3.3 Modelo Malcom-Baldrige aplicado a los Servicios

Ambito Descripcion
1 | Compromiso y liderazgo | Entrega y compromiso hacia el usuario ,por parte
del proveedor de servicios
2 Planeacion de mejora | Prioridades de mejoramiento, acorde a las
necesidades de los usuarios
3 Que ayuden a la organizacion a reunir, medir,
Informacién y andlisis | analizar y reportar indicadores estratégicos y
operativos.
4 RRHH Administracion adecuada de los RRHH
5 Administracion de Mejoras continuas y redisefio frecuentes de
procesos procesos
6 Enfoque en el clientey | Satisfacer adecuadamente los requerimientos y
mercado expectativas de los clientes
7 Resultado del negocio | Calidad Total percibida por los usuarios

Fuente: Jochen Wirtz 2009, Marketing de Servicios, Pearson Educacién, Sexta
Edicion, México.
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3.6 Las P’s del Marketing de servicios (Wirtz, 2009)

Tabla 3.4 P’s del Marketing de servicios

Ambito Descripcion
1 Producto Bienes 0 servicios ofrecidos por la
empresa
2 Plaza Lugar o espacio fisico donde se realiza

la entrega-recepcion del producto

3 Dar a conocer a los clientes , la
Promocion informacién  necesaria  sobre el

producto que se esta ofreciendo

4 Precio Valor economico o costo del producto

que se ofrece a los clientes.

5 Personas Empleados o personas responsables de

interactuar con el cliente.

6 Perceptibilidad Apariencia o entorno del espacio

fisico, donde se presta el servicio.

7 Proceso Formas o maneras en la que la

empresa realiza su trabajo.

8 Productividad Mejoramiento del servicio ofrecido de

forma eficaz y eficiente.

Fuente: (Christopher Lovelock & Jochen Wirtz 2009), Marketing de Servicios,
Pearson Educacion, Sexta Edicion, México, pag. 22

En el desarrollo de la presente investigacion se empled el programa informéatico SPSS,
mismo que permitid tabular las encuestas realizadas para posteriormente obtener datos

gue permitan realizar analisis y conclusiones referentes al tema de estudio.
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SERVICIO DE TAXIS CORRESPONDIENTE A LA PARROQUIA XIMENA DE
LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

Tabla 4.1: Tabla de preguntas cruzadas

A B C D E F G
Ambitos Producto | Plaza | Promocion | Precio | Personas | Perceptibilidad [ Proceso
1| Credibilidad P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7
2 | Seguridad P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14
3 | Acceso P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21
4 [ Comunicacion P22 P23 P24 P25 P26 p27 P28
Comprension del
51 . P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35
cliente
6 | Tangibles P36 P37 P38 P39 P40 P41 P42
7 | Confiabilidad P43 P44 P45 P46 P47 P48 P49
8 | Respuesta P50 P51 P52 P53 P54 P55 P56
9 | Habilidad P57 P58 P59 P60 P61 P62 P63
10 | Cortesia P64 P65 P66 P67 P68 P69 P70
Compromiso y
111 . P71 P72 P73 P74 P75 P76 P77
liderazgo
Planeacion de
12 . P78 P79 P80 P81 P82 P83 P84
mejoras
Informacion y
13 o P85 P86 P87 P88 P89 P90 P91
analisis
14 | RRHH P92 P93 P94 P95 P96 P97 P98
Administracion
15 P99 P100 P101 P102 P103 P104 P105
de procesos
Enfoque en el
16| . P106 P107 P108 P109 P110 P111 P112
cliente
Resultado del
17 P113 P114 P115 P116 P117 P118 P119

negocio

Fuente: Elaborado por los Autores



La tabla 4.1, representa la distribucidn de cada una de las 119 preguntas, contenidas en las 400 encuestas realizadas, acorde a los
estandares establecidos en la metodologia de la Investigacion para el desarrollo de cada una de las preguntas antes mencionadas.
En los Anexos del presente documento se expone el formato de las encuestas realizadas.

Tabla 4.2: Tabla de correspondencias

Columnas
Filas Producto Plaza Promocién Precio Personas Perceptibilidad Procesos Margen activo
1 2766 2806 2044 2694 2767 2805 2718 18600
2 2303 2358 1891 2432 2390 2450 2411 16235
3 2905 2935 2067 2782 2671 2789 2604 18753
4 2735 2701 1987 2632 2730 2679 2650 18114
5 2731 2778 2003 2690 2756 2710 2572 18240
6 2920 2923 2081 2832 2904 2871 2849 19380
7 2557 2574 1970 2527 2577 2522 2581 17308
8 2606 2715 1996 2664 2574 2677 2679 17911
9 2960 2966 2185 2826 2928 2834 2687 19386
10 2806 2755 2140 2791 2817 2747 2726 18782
1 2787 2810 2086 2660 2664 2660 2573 18240
12 2554 2669 2027 2455 2562 2584 2601 17452
13 2662 2586 2037 2596 2649 2607 2601 17738
14 2872 2941 2086 2759 2784 2775 2758 18975
15 2703 2595 2055 2559 2635 2596 2607 17750
16 2778 2832 2097 2682 2746 2754 2699 18588
17 2857 2840 2084 2758 2776 2751 2786 18852
Margen activo 46502 46784 34836 45339 45930 45811 45102 310304

Fuente: Elaborado por los Autores (SPSS)

La Tabla 4.2 muestra la sumatoria total obtenida por pregunta, por filas y por columnas, como resultado de la tabulacion de las 400
encuestas realizadas.



Tabla 4.3: Tabla de resumen y dimensiones del modelo de calidad propuesto

Confianza para el Valor

Proporcién de inercia propio
Dimension | valor Desviacion | Correlacion
propio | Explicada | Acumulada tipica 2
1 ,013 462 462 ,002 -,002
2 ,008 ,179 ,641 ,002
3 ,007 ,150 ,790
4 ,006 ,115 ,905
5 ,005 ,070 ,975
6 ,003 ,025 1,000
Total 1,000 1,000

Fuente: Elaborado por los Autores (SPSS)
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La tabla 4.3 nos muestra el resumen de las Dimensiones obtenidas, como resultado del
analisis de conglomerados, adicionalmente se puede observar que basta con un modelo
de cuatro dimensiones para representar el 90.5 %.
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Tabla 4.4: Tabla de variables agrupadas por filas

Puntuacion en la dimension Contribucién
De los puntos a la inercia de la

Filas dimension De la dimension a la inercia del punto
Masa 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 Total
Credibilidad ,060 -,008 -,072 ,076 ,006 ,000 ,039 ,048 ,000 ,006 ,280 ,286 ,001 ,573
Seguridad ,052 -,243 -,026 -,064 -,190 ,242 ,005 ,030 ,298 7129 ,005 ,029 224 ,988
Acceso ,060 ,242 -,072 -,100 -,096 ,278 ,039 ,083 ,088 ,769 ,042 ,075 ,061 ,947
Comunicacion ,058 -,002 ,021 ,133 ,040 ,000 ,003 ,142 ,015 ,001 ,024 ,876 ,069 ,970
Comprension ,059 ,092 ,025 ,086 -,086 ,039 ,005 ,060 ,069 ,380 ,018 ,189 ,168 ,756
Tangibles ,062 ,026 -,063 171 ,033 ,003 ,031 ,252 ,011 ,034 121 ,814 ,027 ,997
Confiabilidad ,056 -,113 ,014 ,002 ,046 ,056 ,001 ,000 ,019 ,784 ,008 ,000 ,066 ,858
Respuesta ,058 -,087 -,196 -,034 -,070 ,034 ,280 ,009 ,044 ,209 ,668 ,019 ,068 ,964
Habilidad ,062 ,145 ,139 -,012 -,025 ,104 ,152 ,001 ,006 ,563 321 ,002 ,008 ,894
Cortesia ,061 -,068 112 ,028 -,078 ,022 ,096 ,006 ,057 ,266 ,458 ,025 ,175 ,924
Compromiso ,059 ,120 ,055 -,135 ,003 ,066 ,022 ,148 ,000 ,532 ,070 ,386 ,000 ,988
Planeacion ,056 -,098 -,061 -,149 ,165 ,042 ,027 ,173 ,241 ,218 ,054 ,291 ,312 ,875
Informacion ,057 -,099 ,115 ,004 -,009 ,044 ,096 ,000 ,001 ,501 ,420 ,000 ,002 ,924
RRHH ,061 ,093 -,081 ,003 ,069 ,042 ,050 ,000 ,046 ,525 ,246 ,000 ,146 ,918
Procesos ,057 -,078 ,140 -,041 ,076 ,027 ,142 ,013 ,051 ,226 ,452 ,035 ,106 ,819
Cliente ,060 ,011 -,021 -,040 ,045 ,001 ,003 ,013 ,019 ,036 ,076 ,257 277 ,645
Resultados ,061 ,003 -,032 ,049 ,059 ,000 ,008 ,020 ,033 ,001 ,072 ,160 ,202 ,435

Total activo 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000

Fuente: Elaborado por los autores (SPSS)

La tabla 4.4 muestra las dimensiones obtenidas respecto a las filas, en base al modelo de 4 dimensiones obtenido anteriormente en la
tabla?.



Tabla 4.5: Tabla de variables agrupadas por columnas

Columnas

Puntuacién en la dimensién

Contribucion

De los puntos a la inercia de

la dimensi6n De la dimensién a la inercia del punto

Masa 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 Total
Producto ,150 ,145 ,079 ,019 057 ,246| ,117| ,007 077 678 ,125 ,006 ,053 ,862
Plaza ,151 ,153] -,105| -,063 044 2771 ,211| ,083 ,047 661 ,195 ,064 ,028 ,948
Promocién 112 -,113 17 -,192 ,000] ,113| ,194| /574 ,000 ,301] ,201 ,496 ,000 ,997
Precio ,146( -001| -013 ,024| -159| ,000( ,003| ,012 ,579 ,000 [ ,007 ,022 ,821 ,849
Personas 148 -,022 111 ,120 ,023( ,006| ,230| ,294 ,012 ,0241 ,380 ,406 ,013 ,823
Perceptibilidad ,148( -,021| -,069 ,010( -,061| ,005| ,088| ,002 ,086 ,0451 315 ,007 ,198 ,565
Procesos 1451 -176| -,092 ,038 ,093( ,353| ,157| ,029 ,200 722 124 ,019 ,102 ,966
Total activo 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000

Fuente: Elaborado por los Autores (SPSS)

La tabla 4.5 al igual que la tabla 4.4 muestra las dimensiones obtenidas respecto a las columnas, acorde al modelo de 4

dimensiones seleccionado anteriormente en la tabla 4.3.
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4.1 Dendogramas

Grafico 4.1: Dendograma de variables agrupadas por filas

Dendrograma que utiliza una vinculacion media (entre
grupos)
Combinacion de conglomerados de distancia re-escalados
0 5 10 15 20 25
1 1 1 1 1
CREDIBLIDAD (=

RESULT, -\DO; j-]
1

COMUNICACIO
N4

TAMGIBLES 6

RRHH 14
|

CLIENTE 16 per
COMPREN.‘IOP:

CORTESIA 40

INFORNACION
13

PROCESOSS 15 f=—rf
CONFIBILIDAD | _
!
|
HABILIDAD/S
COMPROMISO |_

1l|

|

)

ACCES(Q 3
PLANEACIONY
12—

SEGURIDAD 2 —
|
RESPUESTAS b—

Fuente: Elaborado por los Autores (SPSS)

El grafico 9 nos muestra a través de un grafico de Dendogramas el grado o nivel de
agrupamiento asociado a las variables de fila que en este caso se reduce a tan solo 7
conglomerados.
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Grafico 4.2: Dendograma de variables agrupadas por columnas

Dendrograma que utiliza una vinculacion media (entre
grupos)
Combinacion de conglomerados de distancia re-escalados

O 5 10 15 20 25
- 1 1 Ol 1 Il

PRECIO 4

PERCEPTIBILID
ADS

PRODNUCTO 1

PERSONAS 5

PLAZA 2 t—

PROCESOSV 1~

PROMOCION'S =

Fuente: Elaborado por los Autores (SPSS)

El gréafico 10 también nos muestra a través de un grafico de Dendogramas el grado o
nivel de agrupamiento asociado a las variables de las columnas en este caso se reduce a
tan solo 4conglomerados.
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Tabla 4.6: Resultado de conglomerados por filas

Conglomerados Preguntas por Fila
Conglomerado 1 1,17, 4,6, 14,16,5
Conglomerado 2 10, 13, 15,7
Conglomerado 3 9,11
Conglomerado 4 3
Conglomerado 5 12
Conglomerado 6 2
Conglomerado 7 8

Fuente: Elaborado por los Autores

La presente tabla muestra el agrupamiento de variables correspondiente a las filas con
respecto al nimero de conglomerados, tal como se muestra en el grafico 9.

Tabla 4.7: Resultado de conglomerados por columnas

Conglomerados Preguntas por Columna
Conglomerado 1 4,6,1,5
Conglomerado 2 2
Conglomerado 3 7
Conglomerado 4 3

Fuente: Elaborado por los Autores

La presente tabla al igual que la tabla 10, nos muestra el agrupamiento de variables
correspondiente a las columnas, respecto al nimero de conglomerados, tal como se
muestra en el gréfico 10.



Tabla 4.8: Matriz de preguntas correspondientes al modelo de calidad propuesto

4 Precio, 6 Percepcién, 2 Plaza 7 Procesos 3 Promocion
1 Producto, 5 Personas
C1 Cc2 C3 C4
*precio-percepcidn, compresion *plaza-rrhh, *procesos- *promocién-
1,17, *personas-comunicacion cliente comprension, comprension
13 : 6136 *producto-rrhh, cliente rrhh
5
C5 C6 C7 Cc8
*precio-perceptibilidad, resultado
10,13, *perceptibilidad-precio *plaza- *Procesos- *promocion-
15 *producto-resultados resultados resultado proceso,
! *personas-procesos, informacion,
informacién, cortesia cortesia
C9 C10 Ci11 C12
*precio-perceptibilidad, personas *plaza- *procesos- *promocién-
9.11 *perceptibilidad-precio habilidad, habilidad, habilidad,
*producto- habilidad compromiso compromiso compromiso
*personas-precio, perceptibilidad
C13 Ci14 C15 C16
*precio-perceptibilidad,
personas, acceso *plaza-acceso | *proceso-acceso | *promocion-
3 *perceptibilidad-precio, acceso acceso
*producto-personas, acceso
*personas-precio, perceptibilidad,
acceso
C17 C18 C19 C20
*precio-perceptibilidad, producto,
planeacion *plaza- *proceso- *promocion-
*perceptibilidad-precio, planeacion planeacion planeacion
12 planeacion
*producto-personas, planeacion
*personas-producto, planeacién
Cc21 C22 Cc23 C24
*precio-perceptibilidad, seguridad
*perceptibilidad-precio, seguridad *plaza,- *proceso- *promocion-
2 *producto-personas, seguridad seguridad seguridad seguridad
*personas-perceptibilidad, precio,
seguridad
C25 C26 Cc27 Cc28
*precio-perceptibilidad, respuesta
8 *perceptibilidad-precio, repuesta | *plaza-respuesta *proceso- *promocién-
*personas-producto, respuesta respuesta respuesta

Fuente: Elaborado por los Autores

La tabla anterior muestra el nuevo agrupamiento generado para las variables de filas y
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columnas que consta de 28 casos, obtenidos al multiplicar las 7 filas por las 4 columnas.
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Tabla 4.9: Renombre de conglomerados por filas

Nombre Real Nombre Sugerido
(1)Credibilidad ,(17)Resultados
,(4)Comunicacion ,(6)Tangibles , Satisfaccion

(14)Recursos Humanos , (16)Cliente ,

(5)Comprension

(10)Cortesia , (13)Informacion ,

(15)Procesos , (7)Confiabilidad Confiabilidad
(9)Habilidad , (11)Compromiso Habilidad
(3)Acceso Acceso
(12)Planeacion Planeacién
(2)Seguridad Seguridad
(8)Respuesta Respuesta

Fuente: Elaborado por los Autores
Posterior a la creacion de la Matriz fila-columna, se procede a renombrar cada uno de

los conglomerados de fila seleccionados, con el objetivo de reducirlos a un solo término
0 apelativo que los represente a todos los que lo conforman.

Tabla 4.10: Renombre de conglomerados por columnas

Nombre Real Nombre Sugerido
(4)Precio , (6)Perceptibilidad ,
(1)Producto , (5)Personas Producto
(2)Plaza Plaza
(7)Procesos Procesos
(3)Promocion Promocién

Fuente: Elaborado por los Autores

También se procede a renombrar cada uno de los conglomerados respecto a las
columnas seleccionadas, con el mismo objetivo que es reducirlos a un solo apelativo que
los represente.
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Tabla 4.11: Modelo propuesto para evaluar la calidad del servicio de taxis

Producto Plaza Procesos | Promocion
C1 c2 C3 C4
*precio-perceptibilidad, compresién *plaza- *procesos- | *promocion-
Satisfaccion *personas-comunicacion rrhh, comprensi | comprension
*producto-rrhh, cliente cliente on, rrhh
C5 C6 C7 Cc8
*precio-perceptibilidad, resultado
*perceptibilidad-precio *plaza- *procesos- | *promocion-
Confiabilid *producto-resultados resultados resultado proceso,
ad *personas-procesos, informacion,
informacién, cortesia cortesia
C9 C10 C11 C12
*precio-perceptibilidad, personas
*perceptibilidad-precio *plaza- *procesos- | *promocion-
Habilidad *producto- habilidad habilidad, | habilidad, habilidad,
*personas-precio, perceptibilidad compromis | compromis | compromiso
0 0
C13 Cil4 C15 C16
*precio-perceptibilidad, personas,
acceso
*perceptibilidad-precio, acceso *plaza- *proceso- | *promocion-
Acceso *producto-personas, acceso acceso acceso acceso
*personas-precio ,perceptibilidad,
acceso
C17 C18 C19 C20
*precio-perceptibilidad, producto,
planeacion
*perceptibilidad-precio, planeacion *plaza- *proceso- | * promocién -
*producto-personas, planeacion planeacion | planeacion planeacion
Planeacion *personas-producto, planeacion
Cc21 C22 Cc23 C24
*precio-perceptibilidad, seguridad
*perceptibilidad-precio, seguridad
Seguridad *producto-personas, seguridad *plaza,- *proceso- *promocién-
*personas-perceptibilidad, precio, seguridad | seguridad seguridad
seguridad
C25 C26 Cc27 C28
*precio-perceptibilidad, respuesta
Respuesta *perceptibilidad-precio, repuesta *plaza- *proceso- *promocién-
*personas-producto, respuesta respuesta respuesta respuesta

Fuente: Elaborado por los Autores

La tabla 4.11 muestra la matriz de preguntas correspondientes al modelo propuesto con
las filas y columnas renombradas tal como se muestran en las tablas 4.9 y 4.10,
adicionalmente presenta los cruces entre variables de filas y columnas, lo que servira
para determinar las preguntas representativas para cada conglomerado (28 preguntas).
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Tabla 4.12: Tabla de preguntas segun el modelo de 4 dimensiones

Producto Plaza Procesos Promocion
Satisfaccion P32 P30 P35 P31
Confiabilidad P116 P114 P119 P105
Habilidad P57 P58 P63 P59
Acceso P15 P16 P21 P17
Planeacion P78 P79 P84 P80
Seguridad P8 P9 P14 P10
Respuesta P55 P51 P56 P52

Fuente: Elaborado por los Autores

Con estas 28 preguntas mostradas en la tabla 4.12 obtendremos el mismo resultado de
aplicar las 119 preguntas originales de la encuesta, debido a que estas representan el
90.5% del total de las preguntas.

4.2 VValor de la calidad del servicio

Para determinar el valor promedio correspondiente a cada pregunta, se procede a aplicar
la siguiente férmula que representa el total de la calificacion recibida por cada pregunta

dividida para el total de encuestas registradas.

Ecuacion 3: Promedio de preguntas cruzadas

N .o
L
P’
Xij = N
k=1
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Aplicando la Ecuacion 3 a cada una de las 28 preguntas del modelo, se obtienen los

resultados presentados en la tabla 4.13.

Tabla 4.13: Valor de la calidad del servicio por pregunta

Producto Plaza Procesos | Promocion

Satisfaccion 6,725 6,945 6,44 5,0075

Confiabilidad 6,895 71 6,965 6,5175

Habilidad 7.4 7,415 6,7175 5,47619

Acceso 7,2625 7,3375 6,51 5,1675

Planeacion 6,385 6,6725 6,5025 5,0675

Seguridad 5,7575 5,895 6,0275 4,7275
Respuesta 6,6925 6,7875 6,6975 4,99

Fuente: Elaborado por los Autores

Posterior a esto se suman los resultados obtenidos en la tabla 13, correspondientes a cada
una de las 28 preguntas, dividiéndolos para el total de preguntas (28), tal como se
muestra en las formulas que se detallan a continuacion. Con el propdsito de obtener un
valor final, mismo que seré el resultado del modelo propuesto.

Ecuacion 4: Valor total por preguntas cruzadas

4

TT = z xi'j

7
=1 j=1
Ecuacioén 5: Valor de la calidad del servicio

TT
VCS = —
nm



4.3 Resultado de la aplicacion del modelo propuesto

TT = Y7, ¥, x;; = 178,08369

TT  178,08369
ves=— =——_

= 1
— 5 6,36013

Tabla 4.14: Desglose por género masculino (preguntas)

Producto Plaza Procesos Promocién

Satisfaccion P32 P30 P35 P31

Confiabilidad P116 P114 P119 P105
Habilidad P57 P58 P63 P59
Acceso P15 P16 P21 P17
Planeacion P78 P79 P84 P8
Seguridad P8 P9 P14 P10
Respuesta P55 P51 P56 P52

Fuente: Elaborado por los Autores

Tabla 4.15: Género masculino (puntuacion por pregunta)

Producto Plaza Procesos Promocién

Satisfaccion 6,73205742 | 6,93301435 | 6,42583732 | 5,03827751
Confiabilidad | 6,88516746 | 7,05263158 | 6,96172249 | 6,4784689
Habilidad 7,3492823 | 7,44497608 | 6,67942584 | 5,52403846
Acceso 7,215311 7,25358852 | 6,44497608 | 5,19617225
Planeacion 6,45933014 | 6,6937799 6,5645933 5,18660287
Seguridad 5,79425837 | 5,84688995 | 6,02870813 | 4,77033493
Respuesta 6,67464115 | 6,81818182 | 6,66985646 5,0861244

Fuente: Elaborado por los Autores

58



7 4
IT = szi’j = 178,208249

i=1 j=1

TT  178,08369

VeSS =— =

Tabla 4.16: Desglose por género femenino (preguntas)

nm

7 * 4

= 6,36458

Producto | Plaza | Procesos Promocion
Satisfaccion P3 P30 P35 P31
Confiabilidad P116 P114 P119 P105
Habilidad P57 P58 P63 P59
Acceso P15 P16 P21 P17
Planeacion P78 79 P84 P80
Seguridad P8 P9 P14 P10
Respuesta P55 P51 P56 P52

Fuente: Elaborado por los Autores

Tabla 4.17: Género femenino (puntuacion por pregunta)

Producto Plaza Procesos Promocion

Satisfaccién 6,71727749 | 6,95811518 | 6,45549738 | 4,97382199
Confiabilidad | 6,90575916 | 7,15183246 | 6,96858639 | 6,56020942
Habilidad 7,45549738 | 7,38219895 | 6,7591623 | 5,42408377
Acceso 7,31413613 | 7,42931937 | 6,58115183 | 5,13612565
Planeacion 6,30366492 | 6,64921466 | 6,43455497 | 4,93717277
Seguridad 571727749 | 5,94764398 | 6,02617801 | 4,68062827
Respuesta 6,71204188 | 6,7539267 | 6,72774869 | 4,88481675

Fuente: Elaborado por los Autores
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7 4
IT = szi‘j = 177,947644
i=1 j=1

]:

TT 178,08369
VCS=— =——= 6,355273
nm 7 x4

Tabla 4.18: Resultados totales del modelo propuesto

Numero de
Puntuacion Encuestas

General 6,36013 400
Masculino 6,36458 209
Femenino 6,355273 191

Fuente: Elaborado por los Autores

La tabla anterior detalla los resultados de la aplicacion del modelo propuesto obteniendo
una puntuacion general sobre la calidad del servicio, de la misma forma se detalla se
detalla la puntuacion obtenida mediante la clasificacion de las personas encuestadas

acorde a su género.

Se puede notar que la puntuacion resultante de manera general es de 6.36, lo que indica
que bajo una escala de 10, no es aceptable debido a que esta por debajo del 7, que es el

minimo aceptable.

De igual manera ocurre con la puntuacién obtenida en la clasificacion por género tanto
masculino como femenino no superan la puntuacion minima aceptable que es 7 y por lo
tanto puede decirse que la calidad del servicio ofrecida por los Taxis que operan en

parroquia Ximena de la ciudad de Guayaquil no es aceptable.
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CONCLUSIONES

v Aplicando un modelo de cuatro dimensiones se puede representar el 90.5% de la
informacidn recopilada a través de las 400 encuestas que fueron aplicadas para el
desarrollo del presente trabajo investigativo, esto significo aplicar tan solo 28
preguntas para evaluar la calidad del servicio en el modelo propuesto, las mismas
que fueron obtenidas mediante la aplicacion de un analisis de conglomerados, el
cual permitié reducir el nimero de preguntas que originalmente fueron de 119,
mediante este analisis se agruparon tanto las variables de filas como de columnas,
dando como resultado un modelo de 7 filas de un total de 17, y 4 columnas de un
total de 7, obteniendo como resultado el modelo propuesto de 7x4=28 preguntas , tal

como Se menciona anteriormente.

v La credibilidad, resultado del negocio, comunicacion, tangibles, enfoque en el
Cliente, recursos humanos y comprension del cliente fueron las variables que
presentaron la mayor correlacién entre ellas, respecto a las filas. Por otro lado las
variables correspondientes al precio, perceptibilidad, producto y personas fueron las

que presentaron la mas alta correlacion entre ellas, respecto a las columnas.

v' Al analizar las puntuaciones obtenidas como resultado del modelo de calidad
propuesto se puede observar que de forma general se obtiene un valor de 6.36
puntos, segmentando los resultados acorde al género de los encuestados, el género
masculino genera una puntuacion de 6.37, mientras que el género femenino obtiene
una puntuacion de 6.35. Con esto se puede notar que no existen estandares minimos
aceptables de calidad, basandose en una escala de calificacion sobre 10 puntos,
donde el puntaje minimo aceptable es 7/10.
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v Podria decirse que tanto personas de género masculino como femenino perciben
niveles de “Calidad” muy similares, en cuanto al servicio de taxis se refiere, ya que
la diferencia entre las puntuaciones obtenidas por cada uno de ellos casi es la misma
con una ligera ventaja para el género masculino, la misma que de manera general no

€S representativa.

v' Lavariable correspondiente a la seguridad presenté una puntuacién bastante baja con
respecto a las demaés, dicha puntuacion fue de 4.72, lo que da a entender que los
usuarios del servicio de taxis no se sienten conformes respecto a la seguridad

recibida al momento de solicitar el servicio.

v' Los resultados presentados en el desarrollo del presente trabajo investigativo son
basica y exclusivamente de gestion y fueron obtenidos mediante la aplicacion de
conocimientos, técnicas y herramientas de tipo matematico y estadistico.
Respondiendo asi al tema de estudio propuesto el cual fue: la creacion y aplicacion
de un modelo de evaluacién de la calidad del servicio orientado al transporte
ambulatorio privado segin correspondan a la actividad econdmica “transporte”

aplicada a los taxis que operan en la parroquia Ximena de la ciudad de Guayaquil.
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RECOMENDACIONES

v Se recomienda medir la calidad del servicio de taxis de manera continua,
cada cierto periodo de tiempo con el fin de evaluar la calidad real debido a
que los usuarios frecuentemente tienen distintas percepciones de la calidad
por lo que debe mejorarse constantemente.

v Adicionalmente se sugiere que se realicen estudios con el fin de establecer la
calidad del servicio que ofrecen los taxis, no solo en la parroquia Ximena,
sino también en las demdas Parroquias que conforman la Ciudad de

Guayaquil.

v' También se sugiriere mejorar el aspecto de la seguridad al momento de
ofrecer el servicio de taxi, debido a que esta variable presentd una puntuacion
muy baja respecto a las demas, lo que refleja la inconformidad por parte de

los usuarios respecto a esta variable.

v Por Gltimo se recomienda evaluar la calidad del servicio, bajo el modelo
propuesto a otras actividades econdmicas, las mismas que son de igual o
mayor importancia en el desenvolvimiento de la sociedad, como la tratada en

el presente trabajo de investigacion.
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Anexo 1. Formato de Encuesta Realizada
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UNIVERSIDAD POLITECNICA
UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA

SALESIANA CENTRO DE INVESTIGACIONES

ECUADOR
ECONOMICAS Y EMPRESARIALES

CID:

PROYECTO DE INVESTIGACION PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO OFRECIDO
POR LOS TAXISQUE OPERAN EN LA PARROQUIA XIMENA DE LA CIUDAD DE

GUAYAQUIL

ENCUESTA A CLIENTES

Para cada una de las siguientes preguntas considere calificar desde uno (1) como

puntaje muy bajo hasta diez (10); como un puntaje excelente.

1 Credibilidad (P1-P7) ,Cémo Ud. Calificaria...
Preguntas CP

a. La Credibilidad del servicio que ofrecen los taxis? 1 Producto
b. La Fiabilidad de la ubicacion geografica donde estdn ubicados los servicios de | 2 Plaza

taxi?
c. LaCredibilidad en las promociones del servicios que ofrecen los taxis? 3 Promocion
d. Si el Precio acorde con el servicio que ofrecen los taxis? 4 Precio
e. La Credibilidad por parte del conductor del taxi al momento de solicitar el servicio | 5 Personas

con respecto al tiempo establecido?

f. El Disefio de la estructura fisica del vehiculo en el que recibié el servicio con

respecto si va a llegar sano y a tiempo al recorrido pactado?

6
Perceptibilidad

g. Los Resultados inmediatos en el servicio que se recibi6? 7 Procesos
2 Seguridad (P8-P14) .Coémo Ud. Calificaria...
Preguntas cp
a. La Seguridad del servicio que ofrecen los taxis? 1 Producto
b. La Seguridad que le brindan los taxis en el lugar donde se solicita el servicio? 2 Plaza
c. Las promociones de los servicios que ofrecen los taxis? 3 Promocion
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d. Larelacion costo/seguridad en el servicio recibido? 4 Precio
e. La Seguridad que presenta el conductor al momento de ofrecer el servicio? 5 Personas
f.  El disefio de la estructura fisica del vehiculo con respecto a la seguridad? 6

Perceptibilidad

g. La Seguridad de obtener resultados esperados al finalizar el uso del servicio | 7 Procesos

solicitado?
3 Acceso (P15-P21) ,Como Ud. Calificaria...

Preguntas CP

a. La Accesibilidad al servicio que ofrecen los taxis? 1 Producto
b. La Facilidad de llegar al sitio, donde solicitar el servicio? 2 Plaza
c. Elacceso a las promociones de los taxis? 3 Promocion
d. La Accesibilidad de las tarifas impuestas para la prestacion del servicio? 4 Precio

La accesibilidad para comunicarse con la cooperativa de taxis? 5 Personas
f.  Elacceso a las instalaciones del vehiculo en el cual recibid el servicio? 6

Perceptibilidad

g. El proceso en el manejo de quejas y reclamos por el servicio recibido? 7 Procesos
4 Comunicacion (P22-P28) ,Como Ud. Calificaria...
Preguntas CP

a. Lacomunicacion de los servicios ofrecidos por los taxis? 1 Producto
b. Laadecuada coordinacion existente entre el conductor y la cooperativa de taxis? 2 Plaza
¢. Lacomunicacion de las diferentes promociones ofrecidas en el servicio de taxis? 3 Promocion
d. La comunicacion existente acerca de los costos por las tarifas en los servicios | 4 Precio

ofrecidos?
e. Ladifusion por parte del conductor acerca de los servicio ofrecidos por los taxis? 5 Personas
f. Laidea del negocio (imagen) proyectada segun el servicio recibido? 6

Perceptibilidad

g. El proceso de comunicacion inicial (conductor-usuario) al momento de solicitar el | 7 Procesos
servicio?
5 Comprension al cliente (P29-P35) .Coémo Ud. Calificaria...
Preguntas CP
a. LaMejora de la calidad del servicio que ofrecen los taxis? 1 Producto
b. La disponibilidad del servicio en cualquier ubicacién geografica dentro de la | 2 Plaza

ciudad?
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c. El enfoque de la promocion ofrecida, acorde a las exigencias de los usuarios? 3 Promocion
d. Sus expectativas en relacion al coste del servicio recibido? 4 Precio
El conocimiento del conductor sobre la adecuada conduccion del vehiculo? 5 Personas
f. Lacomodidad del vehiculo en el que recibi6 el servicio? 6Perceptibilidad
g. Laaceptacion por parte de las cooperativas de taxis sobre las sugerencias recibidas | 7 Procesos
por los usuarios?
6 Tangibles (P36-P42) ¢Cémo Ud. Calificaria...
Preguntas CP
a. Latecnologia utilizada para la prestacién del servicio (Gps, radios, celulares)? 1 Producto
b. Lamarcay modelo del vehiculo en el cual recibi6 el servicio? 2 Plaza
c. Lavisibilidad de las promociones ofrecidas por los taxis? 3 Promocién
d. Larelacién costo/beneficio con respecto al servicio recibido? 4 Precio
La imagen mostrada por el conductor al momento de solicitar el servicio? 5 Personas
f. El tapizado y la iluminacion interna del taxi al momento de recibir el servicio? 6
Perceptibilidad
g. LaComodidad recibida durante la duracion del servicio? 7 Procesos
7 Confiabilidad (P43-P49) (,Como Ud. Calificaria...
Preguntas CP
a. Laseguridad brindada con la estructura fisica del vehiculo? 1 Producto
b. La confiabilidad de solicitar el servicio desde cualquier lugar de la ciudad? 2 Plaza
c. Lacalidad del servicio acorde a la publicidad ofrecida? 3 Promocion
d. El precio solicitado por el uso del servicio, sea el que vaya a cancelar? 4 Precio
La formacion profesional del chofer, al momento de desempefiar sus actividades? 5 Personas
f.  Lacalidad de los equipos utilizados al momento de recibir el servicio? 6
Perceptibilidad
g. Latoma de rutas por parte del conductor? 7 Procesos
8 Respuesta (P50-P56) . Cémo Ud. Calificaria...
Preguntas CP
a. La Rapidez en resolver inconformidades? 1 Producto
b. Lacapacidad de respuesta en cualquier lugar dela ciudad? 2 Plaza
c. Ladifusion de la promocion vs la realidad al obtener el servicio? 3 Promocion
d. Las negociaciones con respecto a las tarifas solicitadas por el conductor? 4 Precio
e. La predisposicion del conductor en situaciones de inconformidad? 5 Personas
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f.  El servicio a bordo, acorde a los requerimientos de los usuarios? 6
Perceptibilidad
g. ElI Ndmero de procedimientos adecuados para obtener el servicio? 7 Procesos
9 Habilidad (P57-P63) ,Como Ud. Calificaria...
Preguntas CP
a. Eltiempo de recorrido para llegar al lugar solicitado por parte del usuario? 1 Producto
b. Laatencion brindada a los usuarios fuera de las instalaciones del vehiculo? 2 Plaza
c. La habilidad para difundir el servicio ofrecido por los taxis? 3 Promocion
d. Las condiciones establecidas para el cobro de las tarifas? (cambio, sueltos) 4 Precio
La habilidad del conductor para llegar al lugar solicitado? 5 Personas
f.  El vehiculo se presta para la habilidad de cumplir la ruta pactada?(baches, polvo, | 6
aire) Perceptibilidad
g. La Agilidad del proceso para la obtencion dela solucién a algun reclamo? 7 Procesos
10 Cortesia (P64-P70) ,Como Ud. Calificaria...
Preguntas CP
a. La Amabilidad del conductor al momento de escuchar algun reclamo? 1 Producto
b. La Atencion adecuada de los directivos de la cooperativa de taxis? 2 Plaza
c. La Cortesia del chofer al momento de promocionar sus servicios? 3 Promocion
d. Lacordialidad del conductor al momento de solicitar el pago de las tarifas? 4 Precio
El Comportamiento del conductor al momento de ofrecer el servicio? 5 Personas
f. La cultura del conductor al momento de brindar el servicio? (estacionamiento, | 6
apertura de puertas) Perceptibilidad
g. La Cortesia mostrada por el conductor durante el transcurso de la carrera? 7 Procesos
11 Compromiso y Liderazgo (P71-P77) ,Coémo Ud. Calificaria...
Preguntas CP
a. El Compromiso de suministrar un servicio de calidad? 1 Producto
b. La Diferenciacion en el momento de brindar los servicios solicitados? 2 Plaza
c. El esmeroy dedicacién del conductor para promocionar los servicios ofrecidos? 3 Promocion
d. Los precios de las tarifas en relacion al servicio recibido? 4 Precio
e. El compromiso del conductor con la institucion a la cual representa? 5 Personas
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f.  El compromiso y entrega para brindar servicios e calidad?

6
Perceptibilidad

g. El Compromiso en el mantenimiento dela calidad del servicio? 7 Procesos
12 Planeacién de mejoras (P78-P84) ¢Cémo Ud. Calificaria...
Preguntas CP

a. LaImplementacién de nuevas herramientas para entregar un mejor servicio? 1 Producto
b. Laimplementacidn de rutas mas cortas que disminuyan da duracion de la carrera? 2 Plaza
c. Los Cambios constantes en la publicidad del servicio? 3 Promocion
d. La Reduccion en las tarifas del servicio para obtener una mayor clientela? 4 Precio

La Capacitacion de los conductores encargados de ofrecer el servicio? 5 Personas
f.  El uso de nuevas unidades para ofrecer un mejor servicio? 6

Perceptibilidad

g. La Mejora en el proceso al momento de solicitar el servicio? 7 Procesos
13 Informacion y Anélisis (P85-P91) {Como Ud. Calificaria...
Preguntas CP

a. La Trasmision de informacion necesaria acerca de la calidad del servicio ofrecido? | 1 Producto
b. La ubicacion geogréafica donde se encuentran las cooperativas de taxis? 2 Plaza
¢. La adecuada promocion del servicio? 3 Promocion
d. La Informacion acerca del costo real del servicio? 4 Precio

La orientacion del conductor al momento de brindar el servicio? 5 Personas
f.  LaPublicacion de la respectiva identificacién del conductor y vehiculo? 6

Perceptibilidad

g. LaInformacion recibida por parte del conductor sobre el servicio recibido? 7 Procesos
14 Recursos humanos (P92-P98) ¢ Como Ud. Calificaria...
Preguntas CP

a. Al personal encargado de conducir los vehiculos? 1 Producto
b. Ladistribucion de los taxis en los diferentes lugares de la ciudad? 2 Plaza
¢. Lacomunicacion del personal con respecto a las promociones ofrecidas? 3 Promocion
d. El costo de las carreras respecto a la capacitacion del conductor? 4 Precio

La Preparacién del personal (conductor)? 5 Personas
f.  LaPresentacion personal del conductor? 6

Perceptibilidad

g. El proceso de mejora del servicio por parte de los conductores?

7 Procesos




15 Administracion de procesos (P99-P105)

.Como Ud. Calificaria...
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Preguntas CP
a. La Mejoria verificada en la calidad del servicio? 1 Producto
b. LaFacilidad en utilizar y localizar procesos de reclamo? 2 Plaza
c. El manejo adecuado de procesos que busquen promocionar el servicio? 3 Promocién
d. El hecho de que los precios solicitados por el servicio sean los mas adecuados? 4 Precio
La actitud del personal frente a la fidelizacién corporativa? 5 Personas
f.  El proceso de mejora en los servicios ofrecidos por los taxis? 6
Perceptibilidad
g. Las actividades definidas para brindar adecuadamente el servicio? 7 Procesos
16 Enfoque en el cliente (P106-P112) {Como Ud. Calificaria...
Preguntas CP
a. Las caracteristicas del servicio enfocadas para beneficio de los usuarios? 1 Producto
b. Lafacilidad de ubicar y solicitar el servicio en cualquier momento? 2 Plaza
c. Lasatisfaccion del cliente en relacién a la promocion del servicio? 3 Promocion
d. Laaccesibilidad del costo de las tarifas para el cliente? 4 Precio
e. La capacidad del conductor para satisfacer las expectativas de los usuarios acorde | 5 Personas
al servicio ofrecido?
f.  El Ambiente interno generado dentro del vehiculo? 6Perceptibilidad
g. Los procesos de mejora en el servicio al cliente? 7 Procesos
17 Resultado de negocio (P113-P119) ,Coémo Ud. Calificaria...
Preguntas CP
a. Las expectativas cumplidas del resultado final del servicio recibido? 1 Producto
b. El crecimiento del nimero de unidades y sectores donde solicitar el servicio? 2 Plaza
c. Lautilizacién de las promociones ofrecidas? 3 Promocion
d. El cumplimiento de las expectativas de los costos que fueron ofrecidos en el | 4 Precio
servicio?
e. La motivacion que el conductor le ofrece para continuar recibiendo el servicio? 5 Personas
f.  La conformidad de la informacién transmitida conforme al servicio que recibido? 6

Perceptibilidad

El resultado del proceso del servicio recibido?

7 Procesos
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ENCUESTA A CLIENTES: HOJA DE RESPUESTAS

ENCUESTADOR: FECHA: HORA INICIO: HORA FINAL:
COOPERATIVA: ACTIVIDAD ECONOMICA:
CODD: SEXO:M___ F__ EDAD: SECTOR RESIDENCIAL:

NORTE__SUR__ESTE_ OESTE_ CENTRO__

FRECUENCIA DE UTILIZACION: MES TRIMESTRE: SEMESTRE: ANO:

Para cada uno de las siguientes preguntas considere calificar 10 como un puntaje excelente
y 1 como un puntaje muy bajo.

a b c d e f g
Product | Plaza | Promoc | Precio | Personas | Perceptibilid | Procesos
] ion ad

Credibilidad

Seguridad

Acceso

Comunicacion

gl &~ W N|

Comprensién al

cliente

Tangibles

confiabilidad

Respuesta

O 0| N o

Habilidad

10 | Cortesia

11 | Compromisoy
Liderazgo

12 | Planeacién de

mejoras

13 | Informaciény

Analisis

14 | Recursos humanos

15 | Administracion de

procesos

16 | Enfoque en el cliente

17 | Resultado de negocio




Dendogramas utilizados para determinar las 28 preguntas resultantes de la
aplicacion del modelo propuesto

Anexo 2. Dendograma 1

Dendrograma que utiliza una vinculacion media {entre
grupos}
Combinacion de conglomerados de distancia re-escalados

3 " L] X S
1 i i i I

OO m:')

FESLRTADOS
3

TANGELES 4

COMMCAKS
5]

PERICMAS 3

e

QENTES

MROOUCTO 1

PRECO 8

{1

PERTEFTEND
AD 10

COMPRE -‘,—‘"’

Fuente: Elaborado por los autores (SPSS)

Anexo 3. Dendograma 2

Dondrograma que utiiza una vinculacion media (entre
grupes)

Combinacion de conglemerados de distancia re-escalados
3 10 13 2 b
L :

creoes c-\xlx
PESULTADOG J

COMLREC A0
N3

TR GELES 4

< cu‘trrxog

[ 2 o]

PAZAR

CLENTES

Fuente: Elaborado por los autores (SPSS)
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Anexo 4. Dendograma 3

Dendrograma que utiliza una vinculacion media (entre
grupos)
Combinacion de conglomerados de distancia re-escalados

10 15 X %
i i 3 3 i

< FE‘((.DL?

RESIE 1A00%
6

CoMCACn
H2 |
TAMGELEE 3

oses

’.‘-.’.‘tﬂ’ﬁ'ﬁ):’;

MROCES0S 8

Fuente: Elaborado por los autores (SPSS)

Anexo 5. Dendograma 4

Dendrograma que utiliza una vinculacion media {entre
grupoes)
Combinacion de conglomerados de distancia re-sscalados
¢ 5 16 15 0 %
“m o0 A L A L A1
1
R:«LHDO’F
coMr h:"l;
TAMGELES &
aeNTeEs T
L s 2B ._—J
CovPRENSION
PROMOCION 0

Fuente: Elaborado por los autores (SPSS)
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Anexo 6. Dendograma 5

COorTERA Y

ll’-.'ﬂ‘lh."!":

MROCESOx 2

IE00 £
PERCEFTERL D
AD7

FESLLTADOS
4

Dendrograma que utiliza una vinculacion media (entre

grupos)
Combinacion de congl ados de re-escalades
0 5 10 15 2 =5
A ' A 1

PROOUCTO R

Fuente: Elaborado por los autores (SPSS)

Anexo 7. Dendograma 6

CORTEESIA Y

BFOMMNACION

PROCESOS 3

SEELLTAD_-"‘L;

Dendrograma que utiliza una vinculacion media {entre

grupos)
Combinacién de conglomerados de distancia re-escalados
P s W0 15 -] %
g A A ' A A

PLAZAS

Fuente: Elaborado por los autores (SPSS)
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Anexo 8. Dendograma 8

Dendrograma que utlliza una vinculaclon media (entre
grupos)
Combinacion de conglomerados de distancia re-escalados
0 s 10 5 » =%
A 'S ' ' A
CORTEDIA 4
!’CMGC(O‘A
MROCETOS
PIVORACCKON =
‘tSl'-‘B(J".-

Fuente: Elaborado por los autores (SPSS)

Anexo 9. Dendograma 9

Dendrograma que utifiza una vinculacion media (entre

grupos)
Combinacion de conglomerados de distancia re-escalados
o $ w0 15 2 2
A A A A k.

AR D20 2 f—
mOOUCTO 6 J
ConFROMSD
RECK 3
FERCEFTELD J

PeEssOnAn 4

Fuente: Elaborado por los autores (SPSS)
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Anexo 10. Dendograma 10

Dendrograma que utiliza una vinculacion media (entre

grupos)
Combinacion de conglomerados de distancia re-escalados
a 3 0 13 x b
v;:uwcu'.-?‘ - 4 - A
HARLDAD 2
malas

Fuente: Elaborado por los autores (SPSS)

Anexo 11. Dendograma 11

Dendrograma que utiliza una vinculacion media (entre
Qrupos)

Combinacion de conglomerados de distancia re-escalados
0 ° 10 (33 ) =

CONPROINSD b -l . A —dee -
1

HABLIDAD 2

FOLES06 )

Fuente: Elaborado por los autores (SPSS)



Anexo 12. Dendograma 12

Dendrograma que utiliza una vinculacion media (entre
grupos}
Combinacion de conglomerados de distancla re-sxcalades
0 I’ 1 1" i 2
coumcien ¥ - 4 A
FATRLDAD 2
PROM0O00N 3

Fuente: Elaborado por los autores (SPSS)

Anexo 13. Dendograma 13

Dendrograma que utiliza una vinculacion media (entre
grupos)
Combinacion de conglomerados de distancia re-sscalados
) G 10 1 ”
'
R0 Y
Ry J
0%
PERSOMAS 3
FRCOOCTO 5 o -— ‘
AccEzO N

Fuente: Elaborado por los autores (SPSS)



Anexo 14. Dendograma 17

Dendrograma que utiliza una vinculacion media (entre
@rupos)

Combinacion de conglomerados de distancia re-escalados
0 H -

H] 10 15 »
s A A A '
o0 2

Lo = T
DAl

FERSINAS 3 §

PROOUCTO &

PLANEALON 1 4

Fuente: Elaborado por los autores (SPSS)

Anexo 15. Dendograma 21

Dendrograma que utiiza una vinculacion media (entre
grupos)

Combinacion de conglomerados de distancia re-escalados
s " 13 b

2K
. Y 2 2
PRECD 2

1

PEFLEFTELD
D4

FERSONAS )

MoOUCTO 3

SEQURDAD 1

Fuente: Elaborado por los autores (SPSS)
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Anexo 16. Dendograma 25

Dendrograma que utiliza una vinculacion media (entre
grupos)
Combinacion de conglomerados de distancia re-escalados
3 w0 Lk D b ]
L 'l ' L
REOD D
FIRCIFTIENLD
AD 4
RESPUBSTA |
PERSONAS 3
MoouCT1a 8 J

Fuente: Elaborado por los autores (SPSS)
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Anexo: Formato para validacion del/los instrumento(s) de recoleccion de datos

o

INSTRUCCIONES PARA VALIDADOR

Lea detenidamente los objetivos de la investigacion y los instrumentos de
recoleccion de informacion.

Concluir acerca de la pertinencia entre los objetivos y los items o preguntas del
instrumento.

Determinar la calidad técnica de cada item, asi como la adecuacion de éstos al
nivel cultural, social y educativo de la poblacion a la que esta dirigido el
instrumento.

Consignar las observaciones en el espacio correspondiente.

Realizar la misma actividad para cada uno de los items, utilizando las siguientes
categorias:

CORRESPONDENCIA DE LAS PREGUNTAS DEL INSTRUMENTO CON
LOS OBJETIVOS

Marque en la casilla correspondiente

a. P: Pertinencia

b. NP: No pertinencia

En caso de marcar NP pase al espacio de observaciones y justifique su
opinidn.

CALIDAD TECNICA Y REPRESENTATIVIDAD.

Marque en la casilla correspondiente:

a. O: Optima

b. B: Buena

c. R:Regular

d. D: Deficiente

En caso de marcar R o D, por favor justifique su opinion en el espacio de
observaciones.

LENGUAJE

a. Marque en la casilla correspondiente:

b. A: Adecuado

c. I: Inadecuado

En caso de marcar I, justifique su opinion en el espacio de observaciones.

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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UNIVERSIDAD POLITECNICA

JSALESIANA

ECUADOR

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema de Tesis: Creacion y aplicacion de un modelo de evaluacién de la calidad del
servicio orientado al transporte ambulatorio privado segun correspondan a la actividad
econdmica “transporte” aplicada a los taxis que operan en la parroquia Ximena de la

ciudad de Guayaquil
Autores: Oscar Andrés Sanchez Alvarado. Horacio Vicente Arteaga Chica

Nombre del Instrumento de recoleccién de datos: Proyecto de investigacion para
medir la calidad del servicio ofrecido por los taxis que operan en la Parroquia Ximena de
la ciudad de Guayaquil.

Objetivos
Objetivos General

Disefiar y aplicar un modelo que permita evaluar la calidad del servicio orientado al
transporte ambulatorio privado correspondiente a la actividad econdmica “transporte” y
dirigido a los taxis que operan en la parroquia Ximena de la ciudad de Guayaquil,

mediante la aplicacion de un andlisis de Correspondencia y de Cluster.
Objetivos Especificos

v Analizar los modelos vigentes que se aplican en la actualidad para evaluar la calidad

del servicio de taxis en la ciudad de Guayaquil.

v" Determinar las variables de mayor correlacién por medio de la técnica estadistica de

componentes principales.

v Establecer ponderaciones que permitan evaluar de forma numeérica la calidad del

servicio de taxis en la parroquia Ximena de la ciudad de Guayaquil.
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los taxis.

encia de las
preguntas
con los B) Calidad técnicay | C) Lenguaje
TTEM / pregustas objetivos de | representativa
SO la 0= Optima A= Olarva
pregunses tenga el investigacié = B= Buena Adecuado
instrumensiy n/instrumen | R= Regular =
to D= Deficiente Inadecuado
P=Pertinent
©
NP = No
pertinente
¢Codmo usted 1
calificaria........ P NP o B R D 1
1 Credibiidad del
servicio que ofrecen X

2 Fiabilidad de la

ubicacion geografica
donde se ofrecen los
servicios de taxi.

3 Credibilidad en las
promociones de los
taxis.

4 Precio acorde al
servicio recibido.

S Atencién que recibid

por parte del
conductor.

6 Disefio de
instalaciones inspira
confianza.

7 Resuitados
inmediatos en el
servicio solicitado.

8 Transparencia en la
transaccion o
adquisicion del
servicio.

AR IR R P XX X

9 Seguridad del lugar
donde se presta el
servicio.

7(
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ncia de las

cnnltlos B) Calidad técnica y o1 ;
ITEM / praguntas de representativa
(Contided objetivosde | T
en funcde de cudotss | 3 A=Adecuado | Observaciones
preguntos tengo ef investigacion ::M; )=
instrumento) Regular

‘I’tnstrumnt D= Defici Inadecuado

P=Pertinente

NP =No

pertinente

1

{Como usted |
calificaria..._. P NP 0 3] R D A |
10 Las promociones
ofrecidas, se notan K )(
seguras.
11 Relacién
costo/seguridad  del %
servicio recibido.

12 La Seguridad que
presenta el copductor
al momento de
ofrecer el servicio.

7~

13 El disefio de
estructura fisica del
vehiculo con respecto

a |a seguridad.

7~

14 La Seguridad de
obtener  resultados
esperados al finalizar
el uso del servicio.

15 Accesibilidad al
servicio ofrecido.

16 Facilidad de llegar
al sitio en donde
solicitar el servicio.

17 Accesibilidad a las
promociones de los
taxis.

18 Los costos del
servicio son
accesibles.

* > [k e o> | X | X

Pl b D S S P
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ncia de las
preguntas Calidad técni
R con los " ; y C) Lenguaje
en  funcide de u-u:l la B ik - A=Adecuado | Observaciones
preguntos tenge investigacion | 1's
imatrumento) ' R= Regular
/instrument | b peficiente o
P=Pertinente
NP = No
pertinente .
¢Como usted
e ®]o|s]n]of A
19 La accesibilidad |
para comunicarse con X
la cooperativa de )< )( )
taxis. !
20 El acceso a las [ :
instalaciones del ' X
vehiculo en el cual X x |
recibid el servicio. | |
21 El procesy del
manejo de quejas y [ X A | )(
reclamos.
22 s comunicacion
de los  servicios | X )(
ofrecidos por ios taxis.
23 Lla coordinacion
existente entre el
conductor Y la x ’< 7&
cooperativa de taxis.
24 Los conductores lo
laman a usted para
comunicarle acerca de X )( 7(
las promociones del .
servicio. |
25 Los conductores le
informan sobre los ﬂ
existentes.
TEM / preguntas A) B) Calidad técnicay | ) Lenguaje
(Contived Corresponde representativa
e e | nciadelas | 0= Optima AxAdecuado | Obeervaciones
nstrumento] nregpuntas R= Ruenn I =




A)
Corresponde
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ncia de las
m‘ "‘“ B) Calidad técnicay ot aje
ITEM / preguntas o representativa
[Cantidod it ' 0= Optima
en  funcidn de cwontas | |3 8= Bue A=Adecuado | Observaciones
preguntss - tenge el | inyestigacion nsl!e[:l.ar 1=
‘I’H'lmmncm D= Deficiente Inadecuado
P=Pertinente
NP =No
pertinente ‘ |
¢Como usted |
iarte P | e O 8 R A | ’
18 13 accesibilidad
para comunicarse con )(
la cooperativa de )< )(
13xis.
20 El acceso a las | .
instalaciones del X
vehiculo en el cual )< ‘)& R
recibid el servicio. | | |
21 & proceso del | |
manejo de quejfas y \( )k )(
reclamos.
22 L3 comunicacion
de los servicios
ofrecidos por los taxis. x )k )(
23 La coordinacion
existente entre el
conductor y la x K 7&
cooperativa de taxis.
24 Los conductores lo
llaman a usted para
comunicarle acerca de K )( 7k
las promociones del
servicio. I
25 Los conductores le |
informan sobre los
descuentos 7L )( \ ’k | |
existentes 7 !
W s A) B) Calidad técnicay | C) Lenguaje
Kantided Corresponde  representativa
o o= | nciadelss | O=Optims AsAdecuado | Observaciones
mstrumenta) nreguntac R= Ruena =




D= Deficiente

¢Como usted
calificaria..........

26 Forma de |
comunicacion por
parte de los
conductores.

27 La idea del negocio
(imagen) proyectada
segun el servicio
recibido.

x|}

28 El proceso de
comunicacion  inicial
(conductor-usuario) al
momento de solicitar
el servicio.

29 La Mejora de la
calidad del servicio
que ofrecen los taxis.

30 La disponibilidad
del servicio en
cualguier  ubicacion
geografica dentro de
la ciudad.

> X | X

31 El enfoque de fa
promocion  ofrecida,
acorde a Ias
exigencias de los
usuarios.

32 Sus expectativas en
relacidn al coste del
servicio recibido.

X

33 El conocimiento
del conductor sobre la
adecuada conduccion
del vehiculo.

K

ITEM / preguntas
(Contidod
an Ameide A rodetas

B) Calidad técnica y

representativa

C) Lenguaje

Observacior

88
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ncia de las O= Optima A=Adecuado
preguntas B= Buena Is
con los R= Regular Inadecuado
objetivosde D= Deficiente
Ia
investigacion
[instrument
o
P=Pertinente
NP = No ‘
pertinente
¢Cémo usted
e P NP O B R A ’ 1

34 La comodidad del
vehiculo en el que
récibid el servicio.

| |x

35 La aceptacion por
parte de las
cooperativas de taxis
sobre las sugerencias
recibidas por los
usuarios.

36 La tecnologia
utilizada pafa la
prestacion del servicio
(Gps, radios,
celulares).

37 La marca y modelo
del vehiculo en el cual
recibid el servicio.

38 La visibilidad de las
promaociones
ofrecidas por los taxis.

39 La relacion
costo/beneficio con
respecto al servicio
recibido,

40 La imagen
mostrada por el
conductor al
momento de salicitar
el servicio.

oo [ A | A

41 £l tapizado y I3
iluminacién  interna
del taxd al momento
de recibir el servicio.

42 |a Comodidad




recibida durante la
duracion del servicio.
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43 L2 seguridad
brindada con fa
estructura fisica del
vehiculo,

Corresponde

‘ncia de las

preguntas

AR B) Calidad técnica y €) Lenguaje
ITEM [/ preguntas e representativa
{Contidod objetivos 0= Optima 5
en  funcids de cudntas | |3 A=Adecuado | Observaciones
preguntas tengo el investigacion :m:; I=

Jinstrument D-ml: fici i Inadecuado

o

P=Pertinente

NP = No

pertinente
¢Como usted

I

calificaria ... P NP 0 B R A
44 La confiabilidad de
solicitar el s@rvicio
desde cuaiquier lugar
de la ciudad.

45 La calidad del
servicio acorde a

publicidad ofrecida.

46 El precio solicitado
por el uso del servicio,
sea el que vaya a
cancelar.

47 La formacion
profesional dal chofer,
al  momento de
desempenar Sus
actividades.

48 La calidad de los
equipos utilizados al
momento de recibir el
servicio.

x

X

49 La toma de rutas
por parte del
conductor.

50 La Rapidez en
resalver

* | 2

x> T 22 T s [

Z| X




incontormidades.
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A)
Corresponde
ncia de las
mbsm ByCa Y| 0) Lenguaje
roohd objetivos de o‘""'w""“""
en fomcidn de cudotes | la A=Adecuado | Obscervaciones
sty | investigacion | o~ PU"S =
instrumento) P ::M" r Inadecuado
o
P=Pertinente
NP = No
pertinente
¢Como usted
calificaria........ g, i [ [ ol |-
51 La capacidad de '
respuesta en
cualquier lugar de la ,( )( K
ciudad.
52 La difusion de fa
promocién vs la
realidad al obtener el P< >< )<
servicio, =
53 Las negociaciones
con respecto a las | )(
tarifas solicitadas por X )(
el conductor.
54 La predisposicion
del conductor en
situaciones de )( .')( ' X
inconformidad.
55 £l servicio a bordo,
acorde a los x
requerimientos de los x K
usuarios.
56 EI Numerc de
procedimientos .
adecuados para K K X
obtener el servicio.
S7 El tiempo de
recorrido para llegar X ‘
al lugar solicitado por ﬂ X |
parte del usuario. . i : 1
ITEM / praguntas A) - B) Calidad técnica y C) Lenguaje
e e 4 cudntes | COTTESPONde | representativa Observaciones
preguntos  wege o | nciadelas  O=Ootima A=Adecuado
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ofrecido por los taxis.

o——— preguntas 8= Buena I=
con los R= Regular Inadecuado
objetivos de = D= Deficiente
Ia
investigacién
[instrument
o
P=Pertinente
NP = No
pertinente
|
¢Como usted y
s P NP | O B R | D| A I
58 La atencion
brindada a los }
usuarios fuera de las '
instalaciones del
vehiculo.
59 La habilidad para |
difundir el servicio

60 Las condiciones
establecidas para el
cobro de las tarifas.

61 La habilidad del
conductor para llegar
al lugar solicitado.

62 El vehiculo se
presta para la
habilidad de cumplir
la ruta pactada.

63 La Agiidad del

Pl S| s AR D | S

obtencién de la

solucidon  a algin l

reclamo. !

64 La Amabilidad del | i |
conductor al

momento de escuchar

algun reclamo.

> |IA | X | XA XX

bl ol Do Bl PN o P P

3

cooperativa de taxis.

- A) 8) Calidad técnicay | C) Lenguaje

en funcide de cwontos | Corresponde = representativa Observaciones
preguntas  tesse ¢ | nciadelas | O=Optima A=Adecuado




B=Buena
R= Regular
D= Deficiente

Inadecuado
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¢Como usted
calificaria ..

66 Lz Cortesiz del
chofer al momento de

promocionar sus
67 La cordialidad del |
conguctor al

momento de solicitar
el pago de las tarifas.

68 El
Comportamiento del
conductor al

momento de Ofrecer
el sarvicio.

69 Lla cultura del
conductor al
momento de brindar
el servicio.

70 2 Cortesia
mostrada por el
conductor durante el
transcurso  de la

* R s x X

A

Ve

ITEM [ praguntas

A

de
tenga

I

B) Calidad técnica y

representativa
0= Optima
B=Buena

R= Resular

C) Lenguaje

A=Adecuado
I=
Inadecuado
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objetivos de | D= Deficiente
la
investigacién
[instrument
o
P=Pertinente
NP = No
pertinente
.
¢Como usted
S — P NP (o] B R A |
73 El esmero vy
dedicacion del
conductor para
promocionar los
servicios ofrecidos.

74 Los precios de fas
tarifas en relacién al
servicio recibido.

75 El compromiso del
conductor con 3
institucion a la cual

representa.

76 El compromiso y
entrega para brindar
servicios e calidad.

77 Ei Compromiso en
2l mantenimiento de
la calidad del servicio.

78 La Implementacidn
de nuevas
herramientas para

entregar un mejor
sernvicio.

%7<>x><)</<

> 3K PRI R | X

79 La implementacion
de rutas mas cortas
gque disminuyan da
duracion de la
carrera.

X

| R R R A

ITEM / preguntas
cuantas
e

{Cantidod
en  foncidn de
preguntos  temgo
instrumento)

A)

ncia de las
preguntas
con los
objetivos de

B) Calidad técnica y

representativa
0= Optima
B=Buena

R= Regular

D= Deficiente

C) Lenguaje

Inadecuado

Observaciones




¢Como usted
calificaria..........

80 Los Cambios
constantes en la
publicidad del
servicio.

81 La Reduccion en las
tarifas del servicio
para obtener una

mayor clientela.

82 La Capacitacion de
los conductores
encargados de ofrecer
el servicio.

83 El uso de nuevas
unidades para ofrecer
un mejor servicio.

84 La Mejgn en el
proceso al momento
de solicitar el servicio.

85 La Trasmision de
informacién necesaria
acerca de la calidad
del servicio ofrecido.

RN X PS> XS

Y| ¥ X AA XD

86 La  ubicacion
geografica donde se
encuentran las .
cooperativas de taxis,

A)

Corresponde

ncia de las

eonlosm 8) Calidad técaica y C) Lenguaje
TTEM / preguntas representativa
en  funcién de cudntos | Ja 5 A=Adecuado | Observaciones
preuntss | tems. el | investigacion | o “""“l'. i=
instrumento) = Regular

./’lmumem D= Deficiente Inadecuado

P=Pertinente

NP = No

pertinente

95



NP
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calificaria.........

87 Lz adecuada

promocion del |
Servicio.

88 La Informacion

acerca del costo real

del servicio.

89 La orientacion del

conductor al

momento de brindar
el servicio.

90 La Publicacion de
la respectiva
identificacion del
conductor y vehiculo.

91 La Informacion
recibida por parte del
conductor sobre el
servicio recibido.

92 Al personal
encargado de
conducir los
vehiculos.

93 La distribucién de
los taxis en los
diferentes lugares de
l2 ciudad.

94 La comunicacion

dei personal con
respecto 3 las
promociones
ofrecidas.
95 El costo de las
tarreras respecto a la
tapacitacion del
sonductor.

> | X AR ) [} [&]x]o

A

KKI>X [ X [ [ A [ XXX [IRIR |-

K

RAI | [ R 2[R =[x [ ]

sersonal del
A) B) Calidad técnica y C) Lenguaje
::.’.. Corresponde | representativa
w  fncién  de  cdetes | ncia de las 0= Optima A=Adecuado | Observaciones
:"_":ﬂ e ® | oreguntas | B=Buena 1=
con los R= Regular Inadecuado
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verificada  en la
calidad del servicio.

objetivos de | D= Deficiente
la
investigacion
/instrument
0
P=Pertinente
NP = No
pertinente
¢Como usted p NP o 8 R A I
calificaria..........
98 El proceso de
mejora del servicio
por parte de los
conductores.
99 La Mejoria

100 La Facilidad en
utilizar vy localizar
procesos de reclamo.

101 El manejo
adecuado de procesos

que Jbusquen
promocionar el
Servicio.

102 El hecho de que
los precios solicitados
por el servicio sean
los mas adecuados.

% | w7~

103 La actitud del
personal frente a la
fidelizacion

corporativa.
104 El proceso de
mejora en los

servicios ofrecidos por
los taxis.

0% 2= e irlx

X

& 1A TR R 152 13X 1S

105 Llas actividades
definidas para brindar
adecuadamente el
servicio.

I

A

X

1TEM / preguntas

{Cantidad

en funcldn de cudntas
preguntos tengo el
instrumento)

A)
Corresponde
ncia de las
preguntas
con los

representativa
0= Optima

B= Buena

R= Regular

1
' B) Calidad técnicay  C) Lenguaje

A=Adecuado
=

Inadecuado

Observaciones




objetivos de
la
investigacion
/instrument
o
=Pertinente
NP = No
pertinente

98

D= Deficiente

¢Como usted
calificaria..........

P | NP

106 Las caracteristicas
del servicio enfocadas
para beneficio de los
usuarios.

|

107 La facilidad de
ubicar y solicitar el
servicio en cualquier
momento.

108 La satisfaccion del
cliente en relacion a la
promocién del
servicio.

109 Lla accesibilidad
del costo de las tarifas
para el cliente.

110 La capacidad del
conductor para
satisfacer las
expectativas de los
usuarios acorde al
servicio ofrecido.

111 El  Ambiente
interno generado
dentro del vehiculo.

X
X
X
X

X
X

112 Los procesos de
mejora en el servicio
al cliente.

AP X (XX (RS

X

X
X
M
X
X
X
X

113 Las expectativas

cumplidas del
resultado final del >( 7( 9(‘
servicio recibido.
- i A) B) Calidad técnicay C) Lenguaje
m,,,,,;"" Corresponde  representativa
en funcién de cudntos | nciade las | O= Optima A=Adecuado = Observaciones
preguntas tenga el -
: o) preguntas B=Buena I=
con los R= Regular Inadecuado




solicitar el servicio.

objetivos de | D= Deficiente
la
investigacion
[instrument
0
P=Pertinente
NP =No
pertinente
¢Como usted
calificaria.......... P oA Bl B A
. 114 El crecimiento del
numero de unidades y
sectores donde )<

115 La utilizacion de
las promociones
ofrecidas.

116 El cumplimiento
de las expectativas de
los costos que fueron
ofrecidos en el
Servicio.

117 13 motivacion
que el conductor le
ofrece para continuar
recibiendo el servicio.

118 La conformidad
de la informacion
transmitida conforme
al  servicio  que
recibido.

2. | B 2k 3K e

119 El resultado del
proceso del servicio
recibido.

X
X
A
A
A
X
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Anexo: Formato para validacion del/los instrumento(s) de recoleccion de datos

9.

10.

INSTRUCCIONES PARA VALIDADOR

Lea detenidamente los objetivos de la investigacion y los instrumentos de
recoleccion de informacion.

Concluir acerca de la pertinencia entre los objetivos y los items o preguntas del
instrumento.

Determinar la calidad técnica de cada item, asi como la adecuacion de éstos al
nivel cultural, social y educativo de la poblacion a la que esta dirigido el
instrumento.

Consignar las observaciones en el espacio correspondiente.

Realizar la misma actividad para cada uno de los items, utilizando las siguientes
categorias:

CORRESPONDENCIA DE LAS PREGUNTAS DEL INSTRUMENTO CON
LOS OBJETIVOS

Marque en la casilla correspondiente

a. P: Pertinencia

b. NP: No pertinencia

En caso de marcar NP pase al espacio de observaciones y justifique su
opinidn.

CALIDAD TECNICA Y REPRESENTATIVIDAD.

Marque en la casilla correspondiente:

e. O: Optima
f. B: Buena
g. R:Regular

h. D: Deficiente
En caso de marcar R o D, por favor justifique su opinion en el espacio de
observaciones.

LENGUAJE

d. Marque en la casilla correspondiente:

e. A: Adecuado

f. 1: Inadecuado

En caso de marcar I, justifique su opinion en el espacio de observaciones.

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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UNIVERSIDAD POLITECNICA

JSALESIANA

ECUADOR

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema de Tesis: Creacion y aplicacion de un modelo de evaluacién de la calidad del
servicio orientado al transporte ambulatorio privado segun correspondan a la actividad
econdmica “transporte” aplicada a los taxis que operan en la parroquia Ximena de la

ciudad de Guayaquil
Autores: Oscar Andrés Sanchez Alvarado. Horacio Vicente Arteaga Chica

Nombre del Instrumento de recoleccién de datos: Proyecto de investigacion para
medir la calidad del servicio ofrecido por los taxis que operan en la Parroquia Ximena de
la ciudad de Guayaquil.

Objetivos
Objetivos General

Disefiar y aplicar un modelo que permita evaluar la calidad del servicio orientado al
transporte ambulatorio privado correspondiente a la actividad economica “transporte” y
dirigido a los taxis que operan en la parroguia Ximena de la ciudad de Guayaquil,

mediante la aplicacion de un andlisis de Correspondencia y de Cluster.
Objetivos Especificos

v Analizar los modelos vigentes que se aplican en la actualidad para evaluar la calidad

del servicio de taxis en la ciudad de Guayaquil.

v" Determinar las variables de mayor correlacién por medio de la técnica estadistica de

componentes principales.

v Establecer ponderaciones que permitan evaluar de forma numeérica la calidad del

servicio de taxis en la parroquia Ximena de la ciudad de Guayaquil.
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inmediatos en el
servicio solicitado.

X

&/1

8 Transparencia en la
transaccion o
adquisicion del

Servicio.

.

S

9 Seguridad del lugar
donde se presta el
servicio.

A)
Correspond
encia de las
preguntas
con los B) Calidad téenicay | €) Lenguaje
:‘(l_'ﬂ': dlai;ruunm objetivos de rcp?;senmiva
s Ia 0= Optima A= ;
;",,j:,,m",:::,m investigacio ~ B= Buena Adecuado Obstyvacionss
{nstrumenta) n/instrumen  R= Regular 1=
to D= Deficiente Inadecuado
P=Pertinent
e
NP = No
pertinente
pedene tsley p |ne | o |8 |R|D| A |
calificaria..........
1 Credibilidad del
servicio que ofrecen a/ 0( P/
los taxis,
2 Fiabilidad de la
ubicacion geografica
donde se ofrecen los |2 o e
servicios de taxi.
3 Credibilidad_en las .
promociones de los / e f/
taxis.
4 Precio acorde al '
servicio recibido, &~ Q/ C/ |
5 Atencion que recibié
por parte del V V4 Q)
conductor.
6 Disefio de |
instalaciones  inspira y o/ V
confianza.
7 Resultados D/
@

‘4

.
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A)

Corresponde

ncia de las

preguntas

i ok B) Calidad técnica y ¢} Lenguaje
ITEM / preguntas G representativa
(Contidad objetivos de 0= Optima
en funcion de cudntos | |a 8= Budia =Adecuado | Observaciones
preguntas  tengo el = =
S l/'I‘::setsrﬂtsfnaecrInét" = Regular :nadecuado

5 D= Deficiente

P=Pertinente

NP =No

pertinente

|

LECy0 vt v | o |8 |R|D| A |1
calificaria.........,

10 Las promociones
ofrecidas, se notan
| seguras,

11 Relacion
costo/seguridad  del
servicio recibido.

12 La Seguridad que
presenta el copductor
al momento de
ofrecer el servicio.

13 El disefio de la
estructura fisica del
vehiculo con respecto
a la seguridad.

14 La Seguridad de
obtener  resultados
esperados al finalizar
el uso del servicio,

15 Accesibilidad al
servicio ofrecido.

16 Facilidad de llegar
al sitio en donde
solicitar el servicio.

17 Accesibilidad a las
promociones de los
taxis.

S R X |7

S| SR

el =le | & |elx

AN

18 Los costos del
servicio son
accesibles,

-

N
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A)
Corresponde
ncia de las
SEpUntas B) Calidad técnica y
con los C) Lenguaje
ITEM / preguntas objetivos de representativa
(Cantidod i
en funcidn de cubntos | |a g::::::a A=Adecuado Observaciones
preguntas tenga el = =
instrumento) investigacidn R= Regular '
Jinstrument D= Deficiente Inadecuado
0
P=Pertinente
NP =No
pertinente
LEOHD UStnd p |n|o|B8|R|[D| A |1
calificaria.........,
19 Lla accesibilidad
para comunicarse con y 0/
la cooperativa de Q/ y
taxis.
20 El acceso a las
instalaciones del \ .
vehiculo en el cual &/ y ' &/
recibio el servicio.
21 El proceso del ,
manejo de quejas y Q/ @/
reclamos. U/
22 La comunicacion 1
de los  servicios | § Q, G/
ofrecidos por los taxis. ,
23 La coordinacién
existente entre el
conductor y la Q) N @/
cooperativa de taxis.
24 Los conductores lo
llaman a usted para
comunicarle acerca de @./ %/
las promociones del
servicio.
25 Los conductores le '
informan  sobre los Q/
descuentos ‘
existentes. l
ITEM / preguntas A) B) Calidad técnica y C) Lenguaje
f.mf.fim de cudntas Corvesponds | representativa Observaciones
preguntos  tenga e | NCiadelas | O= Optima A=Adecuado
instrumento) preguntas B=Buena 1=




I

—

Inadecuado

105

¢Como usted
Uficaria....... P NP (o] B R D A |
26 Forma de
comunicacion por
parte de los
conductores.
' 27 La idea del negocio
(imagen) proyectada

segun el  servicio
| recibido

|
i
I

28 El proceso de
comunicacion  Inicial
(conductor-usuario) al
momento de solicitar
el servicio, ™

29 La Mejora de la
calidad del servicio
que ofrecen los taxis.

30 La disponibilidad
del  servicio en
cualquier  ubicacion
geogréfica dentro de
13 ciudad.

31 El enfoque de la
promocion  ofrecida,
acorde 2 las
exigencias de los
usuarios.

32 Sus expectativas en
refacion al coste del
servicio recibido.

33 El conocimiento
del conductor sobre la
adecuada conduccion

AEE RN EERENEER

eleie | NS R | RIR

Sal TIPS (SRR |

del vehiculo.

FTEM / pregwnies A) 8) Calidad técnicay  €) Lenguaje

[Cantidod Observaciones
en  fuscide de  cudmos  COTresponde | representativa
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preguntos  tenga e | ncia de las 0= Optima A=Adecuado
instrumento)
preguntas B= Buena I=
con los R= Regular Inadecuado
objetivos de | D= Deficiente
la
investigacion
/instrument
(]
P=Pertinente
NP = No
pertinente
¢Como usted P /NP | O | B|R A |1
calificaria..........
34 La comodidad del
vehiculo en el que | p / &_ /

recibio el servicio,

35 La aceptacion por
parte de las
cooperativas de taxis
sobre las sugerencias
recibidas por los
Usuarios.

36 La tecnologia
utilizada para la
prestacion del servicio
(Gps, radios,
celulares).

Q. )

37 La marca y modelo
del vehiculo en el cual
recibid el servicio.

38 La visibilidad de las
promociones
ofrecidas por los taxis.

39 La relacién
costo/beneficio  con
respecto  al servicio
recibido.

40 La imagen
mostrada por el
conductor al

momento de solicitar
el servicio,

41 El tapizado y la
iluminacign  interna
del taxi al momento
de recibir el servicio.

e | & = % [=

€ | .2 _["s NI | @] T

42 Lla Comodidad




recibida durante la
duracion del servicio.
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43 La  seguridad
brindada con la
estructura fisica del
vehiculo,

A)
Corresponde
ncia de las
preguntas
con los B) Caligec thenica'y C) Lenguaje
ITEM / preguntas objetivos de representativa
(Cantidad 0= Optima
en funcion de cudntas | |a =B - A=Adecuado | Observaciones
prequatas  tenge €l | jnyestigacién :: Ruenr | 1=
Jinstrument D; D:gﬁl:: i:;te Inadecuado
[
P=Pertinente
NP =No
pertinente
£homo yissed p || o|B|RrR|[D]|] A |1
calificaria..........
44 La confiabilidad de
solicitar el ‘servicio
desde cualquier |ugar
de la ciudad.

45 La calidad del
servicio acorde a la
publicidad ofrecida.

46 E| precio solicitado
por el uso del servicio,
sea el que vaya a
cancelar.

SEEE

47 La  formacion
profesional del chofer,
al  momento de
desempenar Sus
actividades.

= e 1R R

48 La calidad de los
equipos utilizados al
momento de recibir el
Servicio.

S

49 La toma de rutas
por parte del
conductor.

50 Lla Rapidez en
resolver

b Sl A | & L

el el €




108

inconformidades. | T | | |
A)
Corresponde
ncia de las
i bk B) Calidad técnicay ¢
con los C) Lenguaje
ITEM / preguntas objetivos de representativa
fcontidod 0= Optima :
en funcion de cuantos | |3 Bs Suera A=Adecuado | Observaciones
preguntas tenga el o -~
' e I/?::tsrttzst:::?tn s Regular :nadecuado
s, D= Deficiente
P=Pertinente
NP =No
pertinente
¢Come ustad P | N |0 | B R|[D| A | 1
calificaria..........
51 la capacidad de
respuesta en |
cualquier lugar de la V '
ciudad.

52 La difusion de la

realidad al obtener el
servicio.

53 Las negociaciones
con respecto a las
tarifas solicitadas por
el conductor.

promocion  vs la @/

54 La predisposicion
del conductor en

situaciones de 6)
inconformidad.

Sl X LA |

55 El servicio a bordo,

acorde a los

requerimientos de los 6/
usuarios.

56 El Numero de

procedimientos t}/ J
adecuados para

obtener el servicio.

57 ElI tiempo de

recorrido para llegar o/ t/

al lugar solicitado por
parte del usuario,

) SRS | X

ITEM / preguntas A) B) Calidad técnica y C) Lenguaje
oo n de  cotntos | COTTESPONde | representativa Observaciones

prequntas  tenga e | Nciadelas | O= Optima A=Adecuado




preguntas
con los

objetivos de

investigacion
/instrument

P=Pertinente
NP = No
pertinente

R= Regular
D= Deficiente

Inadecuado
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¢Cémo usted
calificaria.........

58 La
brindada a los
usuarios fuera de las
instalaciones del
vehiculo.

59 La hablilidad para
difundir el servicio
ofrecido por los taxis.

60 Las condiciones
establecidas para el
cobro de las tarifas.

61 La habllidad del
conductor para llegar
al lugar solicitado.

62 El vehiculo se

presta para la
habilidad de cumplir

la ruta pactada.

63 La Agilidad del
proceso para la

obtencién de la b)
solucién a3 algun
reclamo.

64 La Amabilidad del
conductor al O
momento de escuchar
_algun reclamo.

AEIEREEEIEIRY

65 La Atencion
adecuada de los
directivos  de la

o/

ol B SN INIRIR | %

cooperativa de taxis.

ol A) B) Calidad técnicay | €) Lenguaje

en funcién de cuontos | Corresponde | representativa Observaciones
preguntes  tema ® | nciadelas | O=Optima A=Adecuado
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preguntas
con los
objetivos de
la
investigacion
[instrument
o
=Pertinente
NP = No
pertinente

B= Buena
R= Regular
D= Deficiente

Inadecuado

¢Cémo usted
calificaria.........

P NP

66 La Cortesia del
chofer al momento de

promocionar sus
servicios.

67 La cordialidad del
conductor al

momento de solicitar
el pago de |as tarifas.

68 Ei
Comportamiento del
conductor al

momento de ofrecer
el servicio.

69 La cultura del
conductor al
momento de brindar
el servicio,

70 La Cortesia
mostrada  por el
conductor durante el
transcurso  de la
carrera..

Y

N [ 2 (T

71 £l Compromiso de
suministrar un
servicio de calidad.

72 La Diferenciacion
en el momento de
brindar los servicios
solicitados.

e
7
&
/
¢/
g
Y

o/

< Jele [o] e |||

ITEM / preguntas

{Cantidad

en funcién de cudntas
preguntas tenga el
instrumento)

A)
Corresponde
ncia de las
preguntas
con los

B) Calidad técnicay
representativa

0= Optima
B=Buena

| R=Regular.

C) Lenguaje

A=Adecuado
I=

Inadecuado

Observaciones
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objetivos de | D= Deficiente
la
investigacion
Jinstrument
o
P=Pertinente
NP = No
pertinente
i P N | O |B /R D| A |
calificaria.......... |
73 El esmero vy
dedicacion del .
conductor para 9/
promocionar los
servicios ofrecidos.

74 Los precios de las
tarifas en relacion al
servicio recibido.

75 El compromiso del
conductor con la
institucion a la cual
representa.

76 E! compromiso y
entrega para “brindar
servicios e calidad.

77 El Compromisc en
el mantenimiento de
la calidad del servicio.

78 La Implementacion

de nuevas
herramientas para
entregar un mejor
Servicio.

LR

79 La implementacion
de rutas mas cortas
que disminuyan da

SR ISR 8

duracion de la
carrera.

A)

Corresponde | B) Calidad técnicay
ITEM / preguntas ncia de las representativa Ctangiige
{Contidod =
en funcion de cudntas préguntas 0= Optima A=Adecuado Observaciones
preguntos.  tengo. e | conlos B= Buena V2 ‘
instrumento) objetivos de | R= Regular

Inadecuado

la
| investigacion

D= Deficiente
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/instrument
0
P=Pertinente
NP = No
pertinente

¢Coémo usted
calificaria..........

P | NP

>

80 Los Cambios
constantes en la
publicidad del
servicio.

81 La Reduccion en las
tarifas del servicio
para obtener una
mayor clientela.

82 La Capacitacion de
los conductores
encargados de ofrecer
el servicio,

0\

83 El uso de nuevas
unidades para ofrecer
un mejor servicio,

84 La Mejora en el
proceso al momento
de solicitar el servicio.

85 La Trasmision de
informacién necesaria
acerca de la calidad
del servicio ofrecido.

T A O

SRR s TR

86 La ubicacion :
geografica donde se \9/ D/
encuentran las
cooperativas de taxis.
A)
Corresponde
ncia de las
Preguntas | g) calidad técnica y )
con los : C) Lenguaje
ITEM / preguntas otijetivos e representativa
{Caived 0= Optima
en funcidn de cudntos | |3 » A=Adecuado = Observaciones
preguntas  tenga el | jayactigacion S e HUD 1=
o /instrument e Repilar Inadecuado
a D= Deficiente
P=Pertinente
NP = No

pertinente
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¢Como usted
calificaria.......... 2 NE e B R 0 A :
87 lLa adecuada ’
promocion del @/ d D)
servicio.
88 La Informacidn
acerca del costo real y @/
del servicio.
89 La orientacion del
conductor al a/ r
momento de brindar 9/ d
el servicio.
90 La Publicacion de
la respectiva V 9/’ D)
identificacion del
conductor y vehiculo.
91 La Informacién
recibida por parte del 0/ V &/
conductor sobre el
servicio recibido.
92 Al personal '
encargado de / d 9/
conducir los
vehiculos.
93 La distribucion de
los taxis en los 0/ 8/ 0/
diferentes lugares de
la ciudad,
94 Lla comunicacion .
del personal con /
respecto a las a@j
promociones
ofrecidas, ‘
95 El costo de las
carreras respecto a la / { 0/
capacitacion del ,’/
conductor. ]
96 La Preparacion del
personal (conductor). 0/ 97
97 La Presentacion ¢ 0/
personal del Q/ ﬂ/
conductor.
A S A) B) Calidad técnicay C) Lenguaje
(Cantidad Corresponde | representativa
en funcién de cudntos | nciade las | O= Optima A=Adecuado = Observaciones
m‘:w) tenga ¢l | 5reguntas B= Buena 1=
con los R= Regular Inadecuado
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objetivos de | D= Deficiente
la
investigacion
Jinstrument
o
P=Pertinente
NP =No
pertinente
S stad P NP | O | B R A |
calificaria..........
98 El proceso de / .
mejora del servicio
por parte de los 9/ W
conductores.
99 La Mejoria

vériﬁcada en la
calidad del servicio.

100 La Facilidad en
utilizar y localizar
procesos de reclamo.

101 El manejo
adecuado de procesos

que busquen
promocionar el
servicio.

o

e [e |8 |x

102 El hecho de que
los precios solicitados
por el servicio sean
los mas adecuados.

103 La actitud del
personal frente a la
fidelizacion

X

corporativa.
104 E|l proceso de )
mejora en los 0/

servicios ofrecidos por
los taxis.

RIS R MRS

T S

105 Las actividades
definidas para brindar
adecuadamente el
servicio.

4

o/

b

ITEM / preguntas

{Cantidad

en funcidn de cudntos
preguntas tenge el
instrumento)

A)
Corresponde
ncia de las
preguntas
con los

B) Calidad técnica y

representativa
0= Optima

B= Buena

R= Regular

C) Lenguaje

A=Adecuado
| 5

Inadecuado

Observaciones




objetivos de

investigacion
/instrument

P=Pertinente
NP = No
pertinente

D= Deficiente

115

¢Como usted
calificaria..........

106 Las caracteristicas
del servicio enfocadas
para beneficio de los
usuarios.

107 La facilidad de
ubicar y solicitar el
servicio en cualquier
momento.

108 La satisfaccién del
cliente en relacién a la
promocién del
servicio.

109 La acgesibilidad
del costo de las tarifas
ra el cliente.

110 La capacidad del
conductor para
satisfacer las
expectativas de los
usuarios acorde al

servicio ofrecido.
111  El  Ambiente
interno generado

dentro del vehiculo.

112 Los procesos de
mejora en el servicio
al cliente.

el | o [g]l@| |

113 Las expectativas

@ MUl S [l N IR |R

cumplidas del
resultado final del
servicio recibido.
A) B) Calidad técnica y C) Lenguaje
ITEM / preguntas
,,,,,L,, Corresponde | representativa
en funcidn de cudntos | nciadelas | O= Optima A=Adecuado | Observaciones
o : tenge ¢ | preguntas | B= Buena I=
con los R= Regular Inadecuado
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objetivosde = D= Deficiente

investigacion
/instrument

P=Pertinente
NP =No
pertinente

¢Como usted
calificaria..........

114 El crecimiento del
numero de unidades y
sectores donde
solicitar el servicio,

115 La utilizacion de
las promaociones
ofrecidas.

116 El cumplimiento
de las expectativas de
los costos que fueron
ofrecidos en el
servicio.

117 La mptivacion
que el conductor le
ofrece para continuar
recibiendo el servicio.

e
R

118 La conformidad
de la informacion
transmitida conforme
al servicio que
recibido. v

S
e

O LRER
@
£ % | & 8 [y

119 El resultado del ‘/ G/
proceso del servicio

recibido.




117

Anexo: Formato para validacion del/los instrumento(s) de recoleccion de datos

11.

12.

13.

14.
15.

INSTRUCCIONES PARA VALIDADOR

Lea detenidamente los objetivos de la investigacion y los instrumentos de
recoleccion de informacion.

Concluir acerca de la pertinencia entre los objetivos y los items o preguntas del
instrumento.

Determinar la calidad técnica de cada item, asi como la adecuacién de éstos al
nivel cultural, social y educativo de la poblacién a la que esta dirigido el
instrumento.

Consignar las observaciones en el espacio correspondiente.

Realizar la misma actividad para cada uno de los items, utilizando las siguientes
categorias:

CORRESPONDENCIA DE LAS PREGUNTAS DEL INSTRUMENTO CON
LOS OBJETIVOS

Marque en la casilla correspondiente

a. P: Pertinencia

b. NP: No pertinencia

En caso de marcar NP pase al espacio de observaciones y justifique su
opinidn.

CALIDAD TECNICA Y REPRESENTATIVIDAD.

Marque en la casilla correspondiente:

i. O:Optima

j. B:Buena

k. R:Regular

I. D: Deficiente

En caso de marcar R o D, por favor justifique su opinion en el espacio de
observaciones.

LENGUAJE

g. Marque en la casilla correspondiente:

h. A: Adecuado

I. I Inadecuado

En caso de marcar I, justifique su opinion en el espacio de observaciones.

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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UNIVERSIDAD POLITECNICA

JSALESIANA

ECUADOR

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema de Tesis: Creacion y aplicacion de un modelo de evaluacién de la calidad del
servicio orientado al transporte ambulatorio privado segun correspondan a la actividad
econdmica “transporte” aplicada a los taxis que operan en la parroquia Ximena de la

ciudad de Guayaquil
Autores: Oscar Andrés Sanchez Alvarado. Horacio Vicente Arteaga Chica

Nombre del Instrumento de recoleccién de datos: Proyecto de investigacion para
medir la calidad del servicio ofrecido por los taxis que operan en la Parroquia Ximena de
la ciudad de Guayaquil.

Objetivos
Objetivos General

Disefiar y aplicar un modelo que permita evaluar la calidad del servicio orientado al
transporte ambulatorio privado correspondiente a la actividad econdmica “transporte” y
dirigido a los taxis que operan en la parroguia Ximena de la ciudad de Guayaquil,

mediante la aplicacion de un andlisis de Correspondencia y de Cluster.
Objetivos Especificos

v Analizar los modelos vigentes que se aplican en la actualidad para evaluar la calidad

del servicio de taxis en la ciudad de Guayaquil.

v Determinar las variables de mayor correlacion por medio de la técnica estadistica de

componentes principales.

v Establecer ponderaciones que permitan evaluar de forma numeérica la calidad del
servicio de taxis en la parroquia Ximena de la ciudad de Guayaquil.



119

A)

Correspond

encia de las

preguntas

con los B) Calidad técnicay | C) Lenguaje
:‘(TL\':"I ;:‘rtgmms objetivos de repr(;senmtiva

o N la O= Optima A= s

Zmﬂm#: :zm‘ investigacio = B= Buena Adecuado Olservacioncs
instrumenio) n/instrumen | R= Regular 1=

to D= Deficiente Inadecuado

P=Pertinent

¢

NP = No

pertinente
¢Cémo usted p NP 8 R D |
calificaria..........

1 Credibilidad del
servicio que ofrecen
los taxis.

e

2 Fiabilidad de la
ubicacion geografica
donde se ofrecen los
servicios de taxi.

3 Credibilidad en las
promociones de los
taxis. 3

4 Precioc acorde al
servicio recibido.

\ \ R \ N ol ®

\\ H\\ \ \\ \ \ i

9 Seguridad del lugar

R AR R

5 Atencion que recibid

por parte del 14
conductor,

6 Diseno de :
instalaciones inspira /
confianza.

7 Resultados / o
inmediatos en el /
servicio solicitado.

8 Transparencia en la 3
transaccion 0 /
adquisicion del

servicio.

donde se presta el
servicio.
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A)

Corresponde

ncia de las

FFesILE B) Calidad técnicay

con los : C) Lenguaje
ITEM / preguntas representativa
(Cantidod objetivos de 0= Optima
en funcién de cudntas | la Ba Biieria A=Adecuado | Observaciones
preguntos tengo el = -
; i '/?::tsr::?na::\in A Regutar :nadecuado

A D= Deficiente

P=Pertinente

NP = No

pertinente
CEOo Ysted P N | 0 | B |R|D |
calificaria..........

10 Las promociones

servicio recibido.

'ofrecidas, se notan /
_Seguras.

11 Relacion A
costo/seguridad  del /

12 La Seguridad que
presenta el conductor
al  momento de
ofrecer el servicio.

A

13 El disefio de la
estructura fisica del
vehiculo con respecto
a la seguridad.

/
/

T

14 La Seguridad de
obtener  resultados
esperados al finalizar
el uso del servicio.

15 Accesibilidad al
servicio ofrecido.

16 Facilidad de llegar
al sitio en donde
solicitar el servicio.

A ENEY

17 Accesibilidad a las
promociones de los
taxis.

18 Los costos del
servicio son
accesibles.

SO NN




121

para comunicarse con
la cooperativa de
taxis.

/

A)
Corresponde
ncia de las
PreERUnLAS B) Calidad técnicay .
| con los C) Lenguaje
ITEM / preguntas representativa ‘
(Cantidod objetivos de 0= Optima
en funcién de cudntos | |a B Blars A=Adecuado | Observaciones
preguntos tengo el o =
o - i/?:setsrt:lg:\:?tn R=Regular :nadecuado
5 D= Deficiente
P=Pertinente
NP = No
pertinente
EESIVO0 Usren P | ne | 0 BIR|D| A |
calificaria..........
19 La accesibilidad

20 El acceso a las
instalaciones del
vehiculo en el cual
recibio el servicio.

21 El proceso del
manejo de quejas y
reciamos.

22 Lla comunicacion
de los servicios
ofrecidos por los taxis.

23 Lla coordinacion
existente entre el
conductor y la
cooperativa de taxis.

24 Los conductores lo
llaman a usted para
comunicarle acerca de
las promociones del
servicio.

e N Y

NS NI T S

25 Los conductores le

ol N

7

informan  sobre los /

descuentos

existentes.

ITEM / preguntas A) B) Calidad técnica y C) Lenguaje

(Contidod

en funcion de cudntos Corresponde | representativa Observaciones
prequntas  tenga e | NCiadelas | O= Optima A=Adecuado

instrumento) preguntas B= Buena =
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con los R= Regular Inadecuado

objetivos de | D= Deficiente

la

investigacion

/instrument

o

P=Pertinente

NP = No

pertinente
LEOMS Uit P N | O |B R D A |
calificaria.....c....
26 Forma de | ,
comunicacion  por / / /
parte de los )
conductores.

.| 27 La idea del negocio
(imagen) proyectada
segun el  servicio
recibido.

B

R

28 EI proceso de
comunicacion inicial
(conductor-usuario) al
momento de solicitar
el servicio, .

~
/,

N

b

29 La Mejora de la
calidad del servicio
que ofrecen los taxis.

30 La disponibilidad
del servicio en
cualquier  ubicacion
geografica dentro de
la ciudad.

N

31 El enfogque de la
promocién ofrecida,
acorde a las
exigencias de los
usuarios.

&
7
/

B

32 Sus expectativas en
relacion al coste del
servicio recibido.

/

-

NS TS BN X

33 ElI conocimiento
del conductor sobre la
adecuada conduccion
del vehiculo.

/

Ve

y,

ITEM / preguntas
{Contidod
en  funcidn de cudntas

A)
Corresponde

B) Calidad técnicay
representativa

C) Lenguaje

Observaciones
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cooperativas de taxis
sobre las sugerencias
recibidas  por los
usuarios.

preguntas  tenga el | ncia de las 0= Optima A=Adecuado
Instrumento)
preguntas B= Buena I=
con los R= Regular Inadecuado
objetivos de | D= Deficiente
la
investigacion
/instrument
o
P=Pertinente
NP = No
pertinente
¢{Como usted P NP o 8 R A |
calificaria..........
34 La comodidad dei
vehiculo en el que / / /
recibio el servicio.
‘| 35 La aceptacién por
parte de las / / /

36 La tecnologia
utilizada para la

prestacion del servicio
(Gps, radios,
celulares).

-
DN

37 La marca y modelo
del vehiculo en el cual
recibid el servicio,

38 La visibilidad de las
promociones
ofrecidas por los taxis.

39 La relacion
costo/beneficio  con
respecto al servicio
recibido.

40 La imagen
mostrada por el
conductor al

momento de solicitar
el servicio.

SR

41 El tapizado y la
iluminacién  interna
del taxi al momento
de recibir el servicio.

=

42 la Comodidad




recibida durante la
duracién del servicio.

124

43 la  seguridad
brindada con |a
estructura fisica del
vehiculo.

A)
Corresponde
ncia de las
preguntas okt
an tee B) Calidad técnica y O) Lenguiaje
ITEM / preguntas objetivos dé representativa
(Cantidad =
en funcion de cudntos | |3 :- ;Sup::::a A=Adecuado | Observaciones
pregunatas tengo el oxs =
) '/f;::’t:z;::ﬁtn R= Regutar :nadecuado
t D= Deficiente
P=Pertinente
NP = No
pertinente
¢Como usted
calificaria.......... 2 Sl e B o A !
44 La confiabilidad de
solicitar el servicio /
desde cualquier lugar
de la ciudad.
45 La calidad del /
servicio acorde a la P

publicidad ofrecida.

46 E| precio solicitado
por el uso del servicio,
sea el que vaya a
cancelar.

47 La  formacion
profesional del chofer,
al  momento de
desempenar sus
actividades.

48 La calidad de los
equipos utilizados al

N S IS PR e

S SN RS

momento de recibir el

servicio.

49 La toma de rutas / /
por parte del ./

conductor.

50 La Rapidez en
resolver

s

R
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| inconformidades,

I

A)
Corresponde
ncia de las
preguntas
oni B) Calidad técnicay ¢) tenausje
ITEM / preguntas : representativa
(Contidod objetivos de 0= Optima
en funcion de cudntos | |a ® A=Adecuado @ Observaciones
preguntos  tenga el | i actigacion PR Buens I=
b y /instrument feRugular Inadecuado
% D= Deficiente
P=Pertinente
NP =No
pertinente
<O ted P NP | O | B | R A |
calificaria..........
51 La capacidad de . Y
respuesta en / / ' /
cualquier lugar de la
ciudad.
52 La difusion de la
promocién vs la :
realidad al obtener el / / /
serviclo.
53 Las negociaciones /
con respecto a las / / /
tarifas solicitadas por
el conductor.
54 La predisposicion
del conductor en / / /
situaciones de
inconformidad.
55 El servicio a bordo, ;
acorde a los / / /
requerimientos de los v
usuarios.
56 El Numero de _
procedimientos / / /
adecuados para
obtener el servicio,
57 EI tiempo de
recorrido para llegar / / /
al lugar solicitado por
parte del usuario, l
ITEM / preguntas A) B) Calidad técnica y C) Lenguaje
ﬁm‘m‘" de cudntos  COrTesponde | representativa Observaciones
preguntas  tenga el | nciade las 0= Optima A=Adecuado
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instrumento)

preguntas
con los
objetivos de
la
investigacion
Jinstrument
o
P=Pertinente
NP =No
pertinente

B=Buena
R= Regular
D= Deficiente

Inadecuado

¢Cémo usted
calificaria..........

P | Np

58 La atencion
brindada a  los
usuarios fuera de las
instalaciones del
vehiculo.

~

B

59 La habilidad para
difundir el servicio
ofrecido por los taxis.

N

60 Las condiciones
establecidas para el
| cobro de las tarifas.

| 61 La habilidad del
conductor para llegar
al lugar solicitadb.

62 El vehiculo se
presta para la
habilidad de cumplir
la ruta pactada.

63 La Agilidad del
proceso para la
obtencibn de la
solucion a algun
recliamo.

~ NS

64 La Amabilidad del
conductor al
momento de escuchar
algun reclamo.

65 La Atencion
adecuada de los
directivos de la
cooperativa de taxis.

N SIS S

7

instrumento)

::::‘u{::;" o A) B) Calidad técnicay C) Lenguaje
en funcidn de cudntas | Corresponde | representativa Observaciones
preguntos  ftenge el | peiadelas | O= Optima A=Adecuado




preguntas
con los
objetivos de
la
investigacion
Jinstrument
o
P=Pertinente
NP =No
pertinente

B= Buena
R= Regular
D= Deficiente

Inadecuado

127

¢Como usted
calificaria..........

P | np

66 La Cortesia del
chofer al momento de

promocionar Sus ‘/
Servicios.

67 La cordialidad del
conductor al /

momento de solicitar
el pago de las tarifas.

68 El
Comportamiento del
conductor al

momento de ofrecer
el servicio.

o

69 La cultura del
conductor al
momento de brindar
el servicio.

70 La Cortesla
mostrada  por el
conductor durante el
transcurso de la
carrera..

o
v
/
i
/

71 El Compromiso de
suministrar un
servicio de calidad.

e - NN R N

T I

72 La Diferenciacion
en el momento de
brindar los servicios
solicitados.

p

y

"~

/

/

ITEM / preguntas

{Cantidad

en funcion de cudntas
preguntas tengo el
Instrumento)

A)
Corresponde
ncia de las
preguntas
con los

B) Calidad técnicay

representativa
0= Optima

B= Buena

R= Regular

C) Lenguaje

A=Adecuado
J=

Inadecuado

Observaciones
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objetivos de | D= Deficiente
la
investigacion
/instrument
[
P=Pertinente
NP = No

pertinente
P NP 0 B R D A |

dedicacion del ‘

conductor para / /
promocionar los
servicios ofrecidos.

{Como usted

tarifas en relacién al
servicio recibido.

75 El compromiso del
conductor con la
institucion a la cual
representa.

4
74 Los precios de las 3 /

76 E! compromiso y
entrega para brindar
servicios e calidad.

77 El Compromiso en
el mantenimiento de
la calidad del servicio.

N 3] P S

78 La Implementacion
de nuevas
herramientas  para |
entregar un mejor

N

servicio.
79 La implementacion // :
de rutas mas cortas '/ / /
que disminuyan da 4
duracion de la
carrera. J
A)
Corresponde | B) Calidad técnicay
ITEM / preguntas ncia de las representativa C) Lenguaje
(Cantidod
en funcién de cudntas Pragumas 0= Optima A=Adecuado = Observaciones
preguntas  tenge el con los B= Buena I=
instrumento) objetivos de = R= Regular
la D= Deficiente iradecuado
investigacion
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/instrument

0

P=Pertinente

NP =No

pertinente
£E0MmO sted P || o|B|R|D| A |
calificaria..........
80 Los Cambios p |/
constantes en la / o
publicidad del
servicio.
81 La Reduccion en las Vd
tarifas del servicio /"' 4 '
para obtener wuna
mayor clientela.
82 La Capacitacion de /
los conductores /

vV

encargados de ofrecer
el servicio.

83 El uso de nuevas
unidades para ofrecer
un mejor servicio.

84 La Mejora en el
proceso al momento
de solicitar el servicio.

85 La Trasmision de
informacién necesaria
acerca de la calidad
del servicio ofrecido.

NAANENENEN

86 La ubicacion
geografica donde se
encuentran las

cooperativas de taxis.

ITEM / preguntas

{Cantidod

en funcion de cudntos
preguntos tengo el
instrumento)

A)
Corresponde
ncia de las
preguntas
con los
objetivos de
la
investigacion
/instrument
o
P=Pertinente
NP = No
pertinente

B) Calidad técnicay
representativa

0= Optima

B= Buena

R= Regular

D= Deficiente

C) Lenguaje

A=Adecuado
| | -

" Inadecuado

Observaciones
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¢Como usted
calificaria..........

O
®
=
o

87 La adecuada
promocion del
servicio.

88 La Informacion
acerca del costo real
del servicio,

89 La orientacion del
conductor al

momento de brindar

| el servicio.

SN P

90 La Publicacion de
la respectiva
identificacion del
conductor y vehiculo.

&

b [0 S S

.

91 La Informacién
recibida por parte del

S

conductor sobre el

servicio recibido. .

92 Al personal 7 i )
encargado de /

conducir los /

vehiculos.

93 La distribucion de / "
los taxis en los /

diferentes lugares de
la ciudad.

94 Lla comunicacion

BN B Y

e

del personal con
respecto a las | o/
promaociones
ofrecidas,
95 El costo de las : /
carreras respecto a la /’ ‘/ /
capacitacion del
conductor. A
96 La Preparacion del | / /
personal (conductor). v / D =
97 Lla Presentacion | /
personal del |
conductor.
i A) B) Calidad técnica y C) Lenguaje
(Cantidad Corresponde | representativa
en funcidn de cudntos | nciadelas | O= Optima A=Adecuado | Observaciones
;’:mw tenga ¢l | preguntas B= Buena I=

con los R= Regular Inadecuado
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objetivos de

Investigacién
/instrument

P=Pertinente
NP = No
pertinente

D= Deficiente

(Como usted
calificaria..........

98 El proceso de
mejora del servicio
por parte de los
conductores.

99 La Mejoria
verificada en la
calidad del servicio.

100 La Facilidad en
utilizar vy localizar
procesos de reclamo.

NN

LR RN E

101 El manejo
adecuado de procesos
que busquen
promocionar el
servicio.

102 El hecho de que
los precios solicitados
por el servicio sean
los mas adecuados.

103 La actitud del
personal frente a la
fidelizacion
corporativa.

N S

104 El proceso de
mejora en los
servicios ofrecidos por
los taxis.

105 Las actividades
definidas para brindar
adecuadamente el
servicio,

Sl

i

NAVENES

ITEM / preguntas
cudntos
ol

(Contidod
en  funcion  de
preguntos  tengo
instrumento)

A)

ncia de las

preguntas
con los

B) Calidad técnica y

representativa
0= Optima

B= Buena

R= Regular

C) Lenguaje
A=Adecuado

Inadecuado

Observaciones
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objetivos de
la
investigacion
Jinstrument
o
P=Pertinente
NP = No
pertinente

D= Deficiente

¢Cémo usted
calificaria..........

P NP

106 Las caracteristicas

~del servicio enfocadas
para heneficio de los
usuarios.

/

v

107 La facilidad de
ubicar y solicitar el
servicio en cualquier
momento.

108 La satisfaccion del
cliente en relacion a la
promocion del
servicio,

109 La accesibilidad
del costo de las tarifas
para el cliente.

N N

110 La capacidad del
conductor para
satisfacer las
expectativas de los
usuarios acorde al
servicio ofrecido.

111 El  Ambiente
interno generado
dentro del vehiculo.

112 Los procesos de
mejora en el servicio
al cliente.

v

113 Llas expectativas
cumplidas del
resultado final del
servicio recibido.

7

y

NNNENNENEEE

ITEM / preguntas

(Cantidad

en funcién de cudntas
preguntas tenga el
instrumento)

A)
Corresponde
ncia de las
preguntas
con los

B) Calidad técnica y
representativa

0= Optima

B= Buena

R= Regular

C) Lenguaje

A=Adecuado

Inadecuado

Observaciones




objetivos de
la
investigacion
Jinstrument
o
P=Pertinente
NP = No
pertinente

D= Deficiente
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¢ Cémo usted
calificaria..........

P | NP

114 El crecimiento del
numero de unidades y
sectores donde
solicitar el servicio.

115 La utilizacion de
las promociones
ofrecidas.

116 El cumplimiento
de las expectativas de
los costos que fueron
ofrecidos en el
servicio.

AAVRNE

117 La motivacion
que el conductor le
ofrece para continuar
recibiendo el servicio.

118 La conformidad
de la informacion
transmitida conforme
al servicio que
recibido.

f/
E
/
§

e (O N N

Se i

119 E| resultado del
proceso del servicio
recibido.

S

-
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