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RESUMEN 
 

La calidad del servicio, constituye la clave importante para la ventaja competitiva y el 

crecimiento empresarial, el proyecto tuvo como objetivo la evaluación de la calidad del 

servicio a través del modelo ServQual, instrumento que sirvió para evaluar el índice de 

calidad y las brechas de insatisfacción, según las discrepancias entre las expectativas y 

percepciones, por medio de la medición de cinco dimensiones (seguridad, fiabilidad, 

empatía y elementos tangibles, capacidad de respuesta) en la cooperativa Taxis y 

Camionetas Nº 4 de Shell provincia de Pastaza. Se realizó la fundamentación teórica y 

conceptual, la metodología se sustentó en principios científicos, basada en los enfoques 

cualitativo-cuantitativo, utilizando métodos teóricos, apoyados en procesos de abstracción, 

análisis, síntesis, inducción y deducción y los empíricos: entrevista y observación para la 

recogida y análisis de los datos y arribar conclusiones, las encuestas dirigidas a la 

muestra objeto de estudio 375 clientes internos y externos, el cuestionario constó de 22 

preguntas, que proporcionó información oportuna al procesamiento objetivo de datos, 

utilizando la escala Likert, evidenció los siguientes resultados: insatisfacción con la 

dimensión seguridad con una brecha de ( -1.68), empatía con una brecha de ( -1.96), 

elementos tangibles con una brecha de (-2.26), indicando que las expectativas superan las 

percepciones según el instrumento de medición aplicado, existe déficit en la calidad del 

servicio, se determinó que las brechas de insatisfacción son negativas, no existe un 

balance positiva entre la calidad de servicio y la satisfacción al cliente. Finalmente se 

propone un plan de mejoras para reducir las brechas de insatisfacción encontradas para 

cada dimensión. 
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PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 

Explicación de la necesidad desde la práctica del tema, los problemas que existen y 

que justifican el desarrollo del proyecto. 

Actualmente en el Ecuador las empresas están atravesando cambios importantes en las 

últimas décadas, producidos por la globalización de la economía, las innovaciones 

tecnológicas y las mayores exigencias de los usuarios, ya que la economía nacional, es el 

motor que impulsa las actividades productivas del país y esto ha generado diversas fuentes 

de trabajo que representa un crecimiento de las compañías de transporte. (Álvarez, 2017). 

Se puede considerar al transporte como el sistema propulsor, en el que productores y 

consumidores se ponen en contacto para desarrollar la economía ecuatoriana. 

En la parroquia Shell la Cooperativa de taxis y camionetas Nº 4, el transporte público 

inicia sus actividades desde el año 1994, es una sociedad anónima que se rige por 

normatividad especial inscrito en el Registro General de Cooperativas con Orden No. 

5577, dándoles así la apertura para trabajar legalmente en la ciudad. 

Los siguientes decretos que expidió el Gobierno Nacional en el año 2001, en lo cual no 

solo buscaba reglamentar el transporte público terrestre automotor de carga y pasajeros y 

así impulsar mecanismos a una mayor calidad en la prestación del servicio: 

Decreto 172 reglamenta el servicio público de transporte terrestre automotor en la cual 

especifica las normas de servicio de colectivos, metropolitano, distrital y municipal de 

pasajero del servicio terrestre automotor. 

Decreto 173 reglamenta el servicio público de transporte terrestre automotor de pasajeros 

por carretera. 

Decreto 174 reglamenta el servicio público de transporte terrestre automotor de pasajeros 

en taxis. 

Decreto 175 reglamenta el servicio público de transporte terrestre automotor de carga. 

Decreto 176 reglamenta el servicio público de transporte terrestre automotor especial. 

Decreto 177 reglamenta el servicio público de transporte terrestre automotor mixto. 

Decreto 178 establece las obligaciones de las empresas de transporte terrestre automotor. 



2 
 

Por este motivo la investigación se ha enfocado en evaluar la calidad del servicio que 

ofrecen las Cooperativas de Taxis. Según diagnóstico piloto realizado en la Cooperativa 

de taxis y camionetas Nº 4 Shell se evidencian las siguientes irregularidades: 

V Los choferes muestran desinterés al brindar el servicio, lo que provoca una deficiente 

imagen empresarial. 

V Dificultad con el porte y aspecto del personal y limpieza interna del vehículo. 

V Inadecuado uso del taxímetro para el cobro justo de las tarifas establecidas por la 

empresa. 

V Los choferes conducen a altas velocidades, provocando inseguridad en los clientes. 

V Comportamiento negativo de los choferes que induce a ofrecer un servicio de bajas 

expectativas y un servicio de mala calidad a los clientes. 

V Escasa cultura en la calidad del servicio que brindan a los clientes, evidenciándose 

en la diferencias de creencias y valores que poseen. 

V Existen quejas de los clientes con respecto a información de infraestructura y viajes. 
 

Frente a esta situación, las autoridades no se han preocupado por medir o evaluar la 

calidad en el servicio prestado por taxis y camionetas, para tomar las acciones correctivas 

que permitan mejorar los niveles de calidad. Por tal motivo que se propone a evaluar la 

calidad del servicio ofrecida por los taxis que operan en la parroquia Shell en la ciudad 

de Puyo. 

Con esta problemática existente, para el siguiente estudio, se utilizó como herramienta el 

modelo ServQual desarrollado por Parasuraman et al. (Zeithaml V.A. y Bitner, M.J 

(1996), que está basado en un enfoque de evaluación donde a través del cliente, se podrá 

medir la calidad de servicio, hace referencia a dos partes, la primera hace referencia a las 

expectativas, la segunda a las percepciones, se identificó cinco dimensiones relativas a 

los criterios de evaluación que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. 

(fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles). 

El método antes mencionado, dispondrá de puntuaciones sobre percepción y expectativas 

respecto a cada característica del servicio evaluada. La diferencia entre percepción y 

expectativas indicará los déficits de calidad cuando la puntuación de expectativas supere 

a la de percepción. 
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Formulación del problema 
 

¿Qué percepción y expectativas perciben los clientes sobre la calidad del servicio de la 

Cooperativa de taxis y camionetas no. 4 de Shell? 

Línea de Investigación 
 

Competitividad, Administración Estratégica y Operativa. 
 

JUSTIFICACIÓN DE LA NECESIDAD, ACTUALIDAD E IMPORTANCIA 
 

El tema de investigación, se relaciona con El Plan Nacional de Desarrollo (2017-2021) 

“Toda una Vida" de Ecuador que es el principal instrumento del Sistema Nacional 

Descentralizado de Planificación Participativa, el objetivo es contribuir al cumplimiento 

progresivo de los derechos constitucionales y del régimen de desarrollo por medio de la 

implementación de políticas públicas y programas de él desprenden. 

El mismo se encarga de promover la garantía de derechos durante todo el periodo de 

vida. Se organiza en 3 Ejes y 9 Objetivos. El tema se vincula al Eje1, Lineamientos 

territoriales para cohesión territorial con sustentabilidad ambiental y gestión de riesgos 

en su literal a.4, determina: “Impulsar la movilidad inclusiva, alternativa y sustentable, 

priorizando los sistemas de transporte público masivo de calidad y eficiente, y los medios 

de movilidad no motorizada. (El Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021). 

De acuerdo al Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial (2012-2025), en la parroquia 

Shell se trata de promover el desarrollo sostenible de la población. Las vías de Shell se 

realizaron con asfalto y lastrado, permitiendo el movimiento económico, turístico, entre 

los asentamientos poblados y flujo vehicular. El medio de transporte dentro y fuera, se 

realiza por medio de compañías y cooperativas que suplen las demandas en perímetros 

interparroquiales e intercantonales como son: Alpayán, Reina Cumandá, Trans. Mera y 

la cooperativa de taxis y camionetas no 4 Shell, el mismo que corresponde a un servicio 

público. 

Según Agencia Nacional de Tránsito A.N.T (2014) , exige que las leyes estipuladas en la 

ley de tránsito y el reglamento interno de la unión de cooperativas se cumplan alegando 

que “El transporte terrestre de personas animales o bienes responde a las condiciones de 

responsabilidad, universalidad, accesibilidad, comodidad, continuidad, seguridad, 

calidad, y tarifas equitativas”. 
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Precisamente en la cooperativa de taxis y camionetas Shell, se realizó la evaluación de la 

calidad del servicio; respetando los derechos como plantea la ley para que clientes y 

propietarios salgan beneficiados, considerando el bienestar y la satisfacción de los 

clientes nacionales e internacionales. 

En la actualidad nacional e internacional los sistemas de gestión de la calidad y modelos 

de excelencia asumen todos los ingredientes del aseguramiento de la calidad y los amplía 

con el fin de lograr orientación al cliente para ofrecerle lo que le satisfaga en todo 

momento, dando el factor humano y a su participación la importancia y relevancia que se 

merece (Cortés, 2017 ). 

Se hizo una revisión sobre investigaciones en el contexto nacional e internacional, acerca 

del tema propuesto, corroborándose que, en la Red de repositorios abiertos del Ecuador, 

en el Repositorio institucional de UNIANDES, y países como: Venezuela, Perú, España; 

Alemania entre otros, han desarrollado temas sobre la calidad del servicio, en diferentes 

contextos; quedando demostrado que es un tema de interés y actual, que simboliza la 

competencia y la diferenciación del producto o servicio que se oferta. Por hacer mención 

algunos trabajos: 

Tagua Velasco (2014). “La gestión administrativa y la calidad del servicio al cliente en 

el mercado el Dorado del cantón Pastaza,” tuvo como objetivo diseñar un modelo de 

gestión administrativa para mejorar la calidad del servicio de atención al usuario del 

mercado “El Dorado” del cantón Pastaza. El estudio se caracterizó en detallar de manera 

técnica las diferentes situaciones expuestas, que permitieron proponer soluciones 

prácticas a los diferentes problemas encontrados. 

Cesén Rivadeneira (2017). “La calidad del servicio en el departamento de agua potable y 

alcantarillado del Gobierno Municipal del cantón Morona” la investigación tuvo como 

finalidad crear un plan de mejoramiento y acción adecuada para evaluar el trabajo de los 

colaboradores y a su vez fortalecer y cambiar los procesos de atención al cliente. 

Urdaneta, Monasterio y Peña (2011). “Calidad del servicio de taxis del municipio 

Maracaibo Venezuela” El objetivo fue describir la calidad del servicio público a través 

del modelo SERVPERF. 

Sánchez García, M y Sánchez Romero, M (2016). “Medición de la calidad en el servicio, 

como estrategia para la competitividad en las organizaciones” el objetivo principal fue la 

gestión basada en la medición de la calidad del servicio dentro de las organizaciones y 
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obtener beneficios económicos al contar con clientes a largo plazo y generar una 

satisfacción por parte del servicio ofrecido. 

Es por ello que la evaluación de la calidad del servicio para la cooperativa de taxis y 

camionetas de Shell, es de gran importancia para el desarrollo socioeconómico del 

cantón y la provincia Pastaza, ya que permitirá detectar las insuficiencias de atención del 

servicio al cliente, logrando la excelencia en el servicio armonizando la eficiencia y la 

efectividad, mejorando el talento humano, teniendo una visión y misión interna clara y 

precisa, haciendo el servicio de forma adecuada para triunfar en el entorno cambiante y 

alcanzar el resultado cualificado. 

Este estudio, en el aspecto social, ayudará a identificar las limitaciones y fortalezas que 

tiene la cooperativa, prestando un servicio de calidad a los clientes que brinde seguridad 

y garantía en el trascurso de su viaje, que los conductores logren un servicio 

personalizado, fomentando el buen trato, el cumplimiento de horarios, comodidad del 

transporte, lo cual garantizará a la cooperativa la integridad física de las personas y de sus 

bienes. 

En el aspecto económico, el objetivo fundamental del servicio de taxis, es el traslado de 

personas dentro y fuera de la ciudad, contribuyendo al desarrollo de cada una de las 

actividades económicas, como el turismo, la educación, salud entre otras. Contribuirá a 

que la empresa mantenga su rentabilidad económica y financiera generando fuentes de 

trabajo e ingresos a los miembros de la cooperativa, si tiene alta demanda, mejorará la 

calidad de vida personal y familiar. 

La evaluación se realizó mediante el modelo cuestionario ServQual, permitió aportar 

información sobre la percepción y expectativa que tienen los clientes sobre la calidad del 

servicio que reciben en la empresa, logrando la confianza del cliente, la atracción de otros 

clientes lo que logró una buena imagen y reputación de la empresa. 

OBJETIVOS DE INVESTIGACIÓN 
 

Objetivo general 
 

Evaluar la calidad de servicio a través del modelo ServQual para contrastar expectativas 

y percepciones de los clientes y mejorar el servicio de la cooperativa Taxis y Camionetas 

No 4 de Shell. 
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Objetivos específicos 
 

V Fundamentar teóricamente la calidad del servicio a los clientes en la cooperativa 

de Taxis y Camionetas No 4 de Shell. 

V Diagnosticar la situación actual utilizando como herramienta el modelo modelo 

ServQual para evaluar el nivel de percepción y expectativa que reciben los clientes sobre 

la calidad del servicio en la cooperativa de Taxis y Camionetas No 4 de Shell. 

V Proponer un plan de mejoras para las dimensiones de mayor insatisfacción con un 

enfoque dinámico, organizado, planificado y efectivo que propicie la calidad del 

servicio de excelencia para los clientes del transporte público de cooperativa de 

Taxis y Camionetas No 4 de Shell. 

FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA CONCEPTUAL 
 

Antecedentes relacionados con la investigación 
 

La calidad ha tenido una vida longeva, se originó en Japón a mediados de los años 50 del 

siglo pasado y sigue atrayendo gran atención más de medio siglo después, el número de 

certificados IS0 9000, ha crecido de forma muy importante a lo largo y ancho del mundo, 

de la misma forma que ha aumentado el número de nuevas organizaciones creadas con el 

objeto de fomentar la calidad y la excelencia (Casadesús Fa, 2014). 

A lo largo de la historia, la calidad ha transitado por diferentes épocas entre las que se 

destacan la época artesanal, la época de industrialización, y la época de la calidad total, 

por lo que se pueden distinguir cuatro etapas asociadas a su evolución: 

Fase1. Inspección de productos para cumplir con la cantidad típica de la administración 

científica de Taylor. 

Fase 2. Evaluación y mejora de procesos mediante el control estadístico, en las que 

destacan por su trabajo Shehart, Roming y Dodge. 

Fase 3. Aseguramiento de calidad cuando ya se hace presente la introducción de las 

normas ISO o su equivalente, distinguiéndose la calidad como un requisito para la 

permanencia de mercado. 

Fase 4. Reingeniería de la calidad, consiste en la mejora contínua de procesos, ésta 

introduce las técnicas japonesas (Platas & Cervantes, 2017). 
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En 1930 los investigadores Bell, Shewhart, Roming y Deming, realizaron un avance en 

el movimiento hacia la calidad total, estableciendo las bases para el control estadístico de 

la calidad. 

Conociendo que existen diferentes tipos de calidad: como es la calidad de vida, calidad 

en la educación, calidad en los productos, calidad de relaciones humanas entre otros, en 

este proyecto nos vamos a referir específicamente a la calidad del servicio al cliente. 

Para evaluar la calidad del servicio es importante conocer algunos conceptos como: 

calidad, calidad del servicio, calidad del servicio al cliente, importancia, características, 

enfoques, normativas, teniendo en cuenta las distintas acepciones según la época 

histórica, las personas, sus ideas e intenciones a continuación se definen conceptos dados 

por destacados investigadores de la literatura especializada relacionados con la 

investigación. 

Principales conceptos relacionados con la investigación 

Calidad 

El concepto de calidad comenzó como necesidad de controlar e inspeccionar hasta 

convertirse en un elemento fundamental para la supervivencia de las empresas, el mismo 

ha ido evolucionando desde sus orígenes, aumentando objetivos y cambiando su 

orientación hacia la satisfacción plena del cliente. (San Miguel, 2014) 

En la literatura académica, la medición de la calidad del servicio ha suscitado algunas 

diferencias de criterios. Lo principal hace referencia a qué es lo que realmente se está 

midiendo. En general se encuentran tres tendencias de constructos que se usan para 

evaluar la calidad del servicio: calidad, satisfacción y valor. 

Según la norma UNE-EN ISO 9000 (2015), se entiende por calidad como el conjunto de 

características con rasgos diferenciadores que cumplen ciertos requisitos como son las 

necesidades o expectativas establecidas, dichos requisitos deben satisfacer las 

expectativas del cliente. 

Para Gutiérrez (2014), calidad es cuando el producto sea el ideal para usar; el plantea dos 

dos significados: características de un producto o servicio que influye en su capacidad de 

satisfacer necesidades implícitas; es un producto o un servicio libre de insuficiencias. 

El concepto de calidad según Josep Jurán (1904-2008) plantea que la calidad depende de 

tres procesos que se orientan al logro, planear, controlar y finalmente mejorar. 
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Reflexionando en los conceptos antes explicitados se puede decir que calidad es el nivel 

de agrado y satisfacción que ofrecen las particularidades del producto con relación a las 

exigencias del cliente consumidor. 

Servicio 
 

El término servicio puede ser abordado desde varias ópticas, las cuales generan diversos 

conceptos: 

Según Uribe (2013), como se citó en el (Diccionario enciclopédico 1982), plantea que el 

servicio es una acción encaminada a satisfacer las necesidades e intereses públicos y 

privados. 

Greco (2015), como citó (W.J.Stanton, 2007), considera que el servicio es esencialmente 

intangible que proporciona la satisfacción de deseos, es una actividad identificable que 

no están necesariamente unidas a la venta de un producto u otro servicio. Para producir 

un servicio se puede o no requerir el empleo de bienes tangibles. 

Para Kotler (2017), el servicio es una tarea, una acción que es específicamente intangible 

y no resulta esencialmente en la propiedad de algo. Su creación puede o no estar 

relacionada con un producto físico, solo es presentado sin que el cliente lo posea. 

Así de acuerdo, con los conceptos dados por los autores antes mencionados, se puede 

intuir que el servicio aparte de ser una actividad, es la actitud positiva que debemos tener 

ante los clientes para llegar a satisfacer sus necesidades y expectativas. 

Calidad del servicio 
 

Según Álvarez (2017), como se citó en (Zethaml y Bitner, 2000), define que la calidad 

del servicio como la percepción que tiene el cliente sobre el servicio recibido. 

Por otro lado, Prieto (2010), plantea que la calidad en el servicio es un proceso de cambio 

que compromete a toda la organización alrededor de valores, actitudes y comportamientos 

en favor de los clientes de nuestro negocio. 

La calidad del servicio, permite que el cliente se sienta a gusto, satisfecho, para que esto 

suceda es preciso que todos los miembros de la organización sean responsables de una 

imagen agradable, cordial, justa, y efectiva. 

De acuerdo con Álvarez (2017) como se citó en (Quijano, 2004), plantea que la calidad 

del servicio debe ser evaluada por el cliente por medio de cinco aspectos: los elementos 
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tangibles, actitud del servicio, cumplimiento de promesa, empatía y competencia del 

personal. 

Por otro lado podemos decir que si se brinda un excelente servicio individualizado al 

cliente, este quedará a gusto y de esta forma sus deseos, demandas y necesidades serán 

satisfechos con conformidad y solvencia. 

Gerencia del servicio 
 

Desarrollar la gerencia del servicio en la empresa, requiere considerar ciertas variables 

del servicio al ser analizado como producto, teniendo en cuenta que el servicio se produce, 

solo arrojan resultados intangibles que producen satisfacción o insatisfacción a los 

clientes que los reciben. (Prieto, 2015) 

Indicadores de calidad en el servicio 
 

Prieto (2015), menciona un grupo de indicadores indispensables que permiten 

retroalimentar el proceso de servicio al cliente tales como: eficiencia, comunicación, 

oportunidad, tiempos de espera, calidad, efectividad, precios adecuados, liderazgo, 

cultura organizacional entre otros, y particularmente los clientes esperan recibir una 

amable atención, eliminar tiempo de espera un servicio de calidad, respuesta inmediata 

y precio razonable son aspectos que el cliente quiere percibir. 

Podemos referir que los indicadores de calidad son los instrumentos que tienen las 

empresas para medir de manera general el cumplimiento de los procesos, productos o 

servicios, dicho de otra manera, los indicadores de gestión permiten evaluar de manera 

total la calidad basándose en los objetivos que la empresa espera lograr. 

Características de la calidad de servicio 
 

De acuerdo a las normas ISO de calidad, las empresas trazan sus políticas para atender a 

los clientes, adecuándola a las necesidades concretas, por supuesto que respetando la 

normativa nacional, la puesta en práctica de estas normas y su compresión por parte del 

cliente es uno de los ámbitos más complicados debidos a las características propias de 

servicio Villa (2014): 

Heterogénea: La prestación de los servicios, heterogéneas en sí mismos, varía de un día 

a otro y de un cliente a otro. 

Intangible: Se obstaculiza la creación y aplicación de estándares de calidad, variando de 

manera irregular las necesidades y experiencias de los clientes. 
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Valorada en su conjunto: En el momento de su consumo es que se produce el servicio, 

por lo la evaluación del cliente tiene en cuenta no solo el resultado sino todo el proceso: 

V Instalaciones y accesibilidad 

V Trato recibido 

V Profesionalidad 

Es por ello que para que el cliente se sienta bien satisfecho es imprescindible que todos 

los integrantes de las organizaciones sean responsables de una imagen cordial y amable 

a favor de los clientes. 

La Norma UNE-EN ISO 9000 Sistemas de gestión de la calidad. 
 

Según Gómez, (2019), la norma ISO se enfoca en principios de la gestión de la calidad, 

dirigida al cliente, al liderazgo, al enfoque a procesos, compromiso de las personas, al 

mejoramiento, gestión de relaciones y la toma de decisiones basada en evidencias. 

Compromiso de las personas: Para incrementar la capacidad de la organización de generar 

y proporcionar valor, de manera eficaz y eficiente las personas deben comprometerse con 

la organización. 

Enfoque al cliente: Para exceder las expectativas de los clientes es importante cumplir los 

requisitos de estos, entender sus necesidades presentes y futuras contribuye al éxito 

sostenido de la organización. 

Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la dirección en todos los 

niveles creando condiciones en las que las personas se implican en el logro de los 

objetivos de la calidad de la organización. 

Enfoque a procesos: Se alcanzan resultados coherentes de forma eficaz y eficiente cuando 

las actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados. 

Toma de decisiones basada en la evidencia: el análisis y la evaluación de datos e 

información las decisiones basadas en decisiones tienen mayor probabilidad de producir 

los resultados deseados. 

Gestión de las relaciones: Las partes interesadas deben influir en el desempeño de la 

gestión de las relaciones con la red de proveedores y socios para lograr el éxito que desen. 
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Mejora del servicio: calidad total 
 

Cuando se ofrece una calidad total de atención al cliente es sustancial identificar dos 

tipos de servicios de acuerdo a Villa (2014). 

Servicio interno: Es el servicio que se desarrolla dentro de la empresa y para que el 

servicio refleje un modelo de excelencia, el receptor de este servicio es el cliente en 

primer término y el personal de la empresa o entidad. 

Servicio externo: Mensaje que se proyecta al exterior en relación con el servicio 

proporcionado por la empresa y que difícilmente puede ser superado, los destinatarios 

serán todos los clientes de la empresa. 

Por otro lado Cortés (2015), plantea que la calidad tiene que estar regida por un sistema 

que debe gestionarse por la dirección de la empresa, que determinen las políticas, 

responsabilidad y propósitos a través del control, planificación, aseguramiento y mejora. 

Servicio de calidad 
 

Hay que disponer de un entorno adecuado, centrando nuestra atención en hacer 

correctamente el trabajo, percatarnos de la experiencia que tiene el cliente cuando usa el 

servicio, si recibió la atención y rapidez apropiada, si fueron corteses, si el cliente percibió 

preocupación por atenderlo, solución de los requerimientos. 

De acuerdo con Villa (2014), adoptar en enfoque de orientación al cliente tiene 

repercusiones positivas y ventajas como son: 

V Las necesidades del cliente deben ser satisfechas. 

V Impedir incertidumbres y retrasos. 

V El cliente se siente cómodo y escuchado. 
 

De lo anterior se infiere que la calidad del servicio es el punto de partida para obtener 

resultados positivos, cuando existe buena atención, se puede hablar de satisfacción y de 

suplir expectativas, siempre que una empresa u organización realice una adecuada gestión 

en el servicio se logra eficiencia en  la calidad y posesión en el mercado. 

El cliente 
 

De acuerdo con Prieto (2015), el cliente es todo usuario que presenta la necesidad de 

buscar un servicio o producto con cierta condición y que satisfaga su necesidad en su 
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totalidad, teniendo en cuenta que el cliente es la persona más significativa en nuestra 

empresa, merece ser tratado con respeto. 

El cliente del siglo XXI 
 

V Utiliza el internet para informarse. 

V Tiene más instrucción y educación. 

V Es más exigente. 

V Tiene más posibilidades donde escoger los productos o servicios. 

V La ley lo protege con leyes y normativas. 

V Es mucho menos leal. 

V Nos conoce a través de las tecnologías. 
 

Tipos de clientes según Martínez (2016): 
 

Cliente externo: Son los clientes que compran los productos y servicios de la 

organización o empresa. 

Cliente interno: Son las personas que laboran en la organización y quienes al igual que 

los clientes externos, tienen necesidades y expectativas para satisfacer las necesidades de 

la empresa a través de productos o servicios que proveen mediante medios y procesos. 

Factores a tener en cuenta al momento de servir al cliente 
 

V Factor sociocultural: Va desde la socialización primaria hasta el ambiente de la 

familia pasada por la educación formal e informal recibida. 

V Sociales: Tiene que ver con el comportamiento con los demás, la expectación de 

normas, la cortesía, las costumbres y creencias. 

V Rasgos de la personalidad: Características que unidas al sistema propio de valores 

se reflejan en rasgos físicos (apariencia personal, expresión, gestos) intelectuales 

(forma de hablar, expresión, estado sicológico, sistema de valores) emotivos 

(gustos, reacciones agresivas o difícil, sentido del humor, tolerancia). 

V Actitud: La actitud con que se afronta cualquier actividad con un estado de ánimo 

que puede positiva o negativa, teniendo en cuenta el tono y expresión corporal. 

V Expectativas y experiencias: Es la plataforma experimental del marco vital de 

nuestras necesidades y demandas, como es la repetición de acciones a lo largo de 

nuestra existencia, en el plano personal y laboral que terminan a inducirnos a 

reaccionar o a comportarnos de una manera o de otra. Villa (2014) 
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Fidelización del cliente 
 

Según Cortés (2017), es la capacidad que debe tener la organización para satisfacer las 

expectativas y necesidades del cliente, ya que la fidelidad del cliente depende de las 

percepciones que este tiene, siendo la base para la toma de decisiones, la calidad es una 

condición indispensable para asegurar la fidelidad del cliente, por tal motivo el fin 

principal del cliente se mantenga fiel a la empresa u organización es por el nivel de 

calidad del servicio o producto. 

Podemos reflexionar que el cliente es la médula en torno al cual debe girar la política de 

cualquier empresa u organización, porque son quienes marcan el patrón, por lo que 

atender sus necesidades y deseos, es la condición primordial para que llegue a tener éxito 

en el negocio, a la vez ofreciendo experiencias objetivas a los clientes se mejorará en 

ganancias y en lealtad. 

Evaluación del servicio 
 

La evaluación se realiza para detectar insuficiencias en la atención del servicio, 

insuficiencias que son detectadas a través de la información calificada aportada por el 

cliente según nivel de satisfacción, necesidades y expectativas que este percibe, 

identificando las fortalezas y debilidades, para de esta manera elevar la calidad y 

cuantificar logros en la empresa. Prieto (2015). 

Parámetros en la calidad del servicio 
 

V Cabe reiterar, que Prieto (2015), asegura la evaluación de calidad al servicio, se 

debe valorar y mejorar teniendo en cuenta los siguientes procedimientos: 

V Identificar y definir cuáles son los servicios importantes para el cliente. 

V Medición de resultados en los servicios, a través de acciones que conciernen a los 

procedimientos, personal y organización. 

V Las normas de rendimiento deben ser definidas de manera precisa. 

V Utilizar las herramientas necesarias para identificar las necesidades del cliente. 

V El sistema de evaluación no debe ser subjetivo. 

V Garantizar de que se conozca el sistema de parámetros, y que la mayoría de las 

personas se involucren en el proceso, estimulando al cambio. 

V Representar detalladamente toda lo que este bajo nuestro control diario. 

V Los resultados de la evaluación debe ser comunicados al personal. 



14 
 

Factores a tener en cuenta en una evaluación 
 

Los factores que debemos tener en cuenta en una evaluación de servicio son: cumplir con 

las normas de servicio, comunicación con el personal, descripción de las actividades a 

realizar de cada compañero, buena imagen en las áreas, métodos adecuados, equipos de 

operación, instalaciones físicas, trabajo en grupo, actitud positiva hacia el cliente, apoyo 

de la gerencia, entre otros (Prieto, 2016) 

Faltas que se cometen en una evaluación a la calidad del servicio. 
 

V Cuando el análisis de satisfacción del cliente, no se incluye dentro de una 

estrategia de gestión de relaciones con los clientes. 

V Cuando el análisis de satisfacción no se desarrolla debidamente por cuestiones 

ajenos a los principios del servicio. 

V No tener en cuenta otra fuente de información sobre los clientes. (Prieto, 2010) 
 

Analizando los parámetros, factores y errores que se cometen a la hora de evaluar la 

calidad del servicio se puede inferir que la evaluación es un proceso, que consta de dos 

aristas principales como es la medición y la comparación. La misma se realiza para 

detectar los principales problemas de calidad que presenta una organización, en la 

mayoría de los casos se utiliza el método Servqual, que permite realizar una medición 

del nivel de calidad de servicios para conocer cuáles son las expectativas tienen 

clientes para constatar como los clientes aprecian nuestro servicio. 

Aspectos básicos para implantar normas de calidad 
 

Declarar de manera clara que se entiende por un servicio de calidad; hacer valoraciones 

e implantar normas que permitan al cliente satisfacer sus necesidades; identificar los 

factores que afecten la prestación y evaluación del servicio desde el punto de vista del 

cliente; establecer de manera específica las actitudes necesarias para prestar un servicio 

de calidad; hacer cuantificables las normas y por medio de observaciones medir y 

supervisar el rendimiento, indagar los problemas que afectan para ejecutar acciones 

correctivas entre que se espera y lo que se ha obtenido (Prieto, 2015). 

Expectativas 
 

La teoría de Vroom (1964), plantea que la expectativa es un proceso donde las personas 

se motivan a adoptar un comportamiento sobre otro, tomando decisiones para conseguir 

un resultado esperado. 
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Percepciones 
 

Para Feldman (1999), la percepción es la imagen que obtenemos del mundo circundante, 

que se adquiere a través de sentidos, es una interpretación significativa de las emociones. 

Satisfacción 
 

Según Much (2009), satisfacción es la manera de medir los deseos, necesidades y expectativas de 

los clientes. 

Desde la psicología satisfacción, implica la sensación de dicha y placer por alcanzar lo que se 

quiere y espera de un producto o servicio. El nivel de satisfacción se da por la diferencia entre 

el valor percibido y las expectativas formadas. 

S = P – E 
 

Si la percepción es menos que las expectativas el cliente estará insatisfecho. Si la percepción es 

= con las expectativas entonces el cliente se sentirá satisfecho. Por lo que si la percepción es 

mayor a las expectativas el cliente estará muy satisfecho. Por tanto percepción como expectativas 

son indicadores determinantes en la satisfacción. De lo anterior, se desprende la estrecha relación 

entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. 

Medida de la calidad de servicio 
 

Según Casadesús Fa, Heras & Merino (2005), refieren en su obra Calidad práctica, a los 

investigadores Zeithaml, Parasuraman y Berry, que desarrollaron en la década de los 80 

el modelo SERVQUAL, utiliza como instrumento el cuestionario, compuesto por cinco 

dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles 

y 22 items, evalúa la calidad de servicio ofrecida por la organización o empresa y su 

basamento es evaluar la diferencia o discrepancia existente entre expectativas y 

percepciones de los clientes, para determinar la satisfacción de los clientes ante el servicio 

que proporciona la organización, detallando sus fortalezas y debilidades. 

El desarrollo de este examen complexivo, está enmarcado dentro de los lineamientos 

propuestos por el modelo SERVQUAL, para las variables: percepción de la calidad de 

servicio y expectativas de los clientes. 
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Figura 1. Modelo SERVQUAL 
 

Fuente: Casadesús Fa, Heras & Merino (2005) 
 

En el modelo existen cuatro factores que influyen en el servicio esperado que son las 

expectativas; la comunicación boca a boca (lo que el cliente a escuchado comentar sobre 

el servicio a otros consumidores), necesidades personales, experiencias con el servicio 

que el usuario haya tenido previamente, comunicaciones externas, que la propia 

institución realice sobre las prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas 

que el ciudadano tiene sobre las mismas. Incluyendo las cinco dimensiones relativas a los 

criterios de evaluación que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. 

V Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo esmerado y fiable. 

V Capacidad de respuesta: La capacidad de proporcionar un servicio rápido de 

atención a los clientes. 

V Confiabilidad: La atención que muestran los empleados, demostrando sus 

conocimientos y habilidades para impregnar credibilidad y confianza. 

V Empatía: Atención personalizada que dispensa la organización a sus clientes 

V Elementos tangibles: presencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y 

materiales de comunicación. (Casadesús Fa, et al, 2005) 

COMUNICACIÓN BOCA A NECESIDADES EXPERIENCIAS PASADAS COMUNICACIONES 

DIMENSIONES 

Elementos tangibles 

Fiabilidad 

Capacidad de respuesta 

Seguridad 

Empatía 

SERVICIO ESPERADO SERVICIO RECIBIDO 

CALIDAD PERCIBIDA 
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Tabla 1. Dimensiones de la calidad del servicio de la cooperativa de taxis Shell. 
 

DIMENSIÓN SIGNIFICADO 

Elementos 

tangibles 

Representa la percepción que tienen los usuarios en cuanto a la 

apariencia física del vehículo: condiciones físicas, higiene, porte y 

aspecto de los conductores. 

Fiabilidad Agilidad, rapidez y tiempo preciso con que la operadora de taxis 

presta el servicio a los clientes, la disponibilidad, desempeño y 

responsabilidad de los conductores y de la agencia de taxis, y el 

cumplimiento exactitud del precio de la tarifa establecida. 

Capacidad de 

respuesta 

La actitud que muestra el conductor para servir al cliente de forma 

rápida y precisa. 

Seguridad Conocimiento del servicio prestado y cortesía de los conductores, el 

transmitir confianza al cliente de que su traslado está seguro 

generando confianza al cliente. 

Empatía El conductor debe tener la capacidad de compartir, percibir y 

comprender lo que el cliente pueda sentir, ofreciendo atención 

personalizada, lograr simpatía y cortesía con el cliente. 

Elaborado: Inmunda Cuji Cecilia 



18 
 

METODOLOGÍA 
 

La metodología de este proyecto examen complexivo se sustenta en los principios 

científicos y metodológicos de la obra “Metodología de Investigación” de Hernández 

Sampiere (2016), enfocada en métodos, técnicas y procedimientos, que nos permitió 

diagnosticar el servicio ofrecido a los clientes por la cooperativa de taxis y camionetas 

No 4 de Shell, provincia de Pastaza y determinar las causas fundamentales que 

provocaron los problemas detectados y contribuir a su eliminación para mejorar la 

calidad del servicio. 

La investigación se fundamentó en los enfoques cualitativos y cuantitativos realizándose 

la descripción teórica conceptual de la calidad del servicio en la cooperativas de taxis y 

camionetas de Shell, permitió desarrollar científicamente las variables dependiente e 

independiente de la investigación, con la información recogida, se realizó un plan de 

mejoras que dió solución al problema planteado sobre el nivel de percepción y 

expectativas de los clientes sobre la calidad del servicio en la cooperativa de taxis y 

camionetas No 4 de Shell. 

El cuantitativo sirvió para obtener los datos a través de las encuestas, según el método de 

medición de la calidad del servicio ServQual y sus dimensiones aplicadas, los datos 

fueron tabulados, con el método matemático- estadístico, en el que se determinaron los 

promedios por preguntas, aplicándose la fórmula de la escala de Likert que determinó la 

desviación estándar y obtener las brechas de satisfacción e insatisfacción de las 

dimensiones evaluadas en la calidad del servicio; además se usó la formula estadística 

para establecer con exactitud modelos de comportamiento de la población objeto de 

investigación; interpretando diferentes datos que fueron proporcionados para obtener 

información sobre la calidad del servicio que brindan a los clientes y su resultado. 

Investigación Descriptiva: Se pudo especificar las propiedades, características y rasgos 

importantes de la calidad del servicio, describiendo tendencias de la muestra objeto de 

investigación, se identificó el comportamiento y características de las dos variables que 

se relacionaron con las expectativas y percepciones de los clientes de la cooperativa, así 

como los fenómenos observados teniendo en cuenta sus causas y efectos la medición o 

recolección de información. 

Investigación es de campo: Permitió la determinación del problema en la cooperativa de 

taxis y camionetas de Shell, se describieron los eventos obteniendo de sus datos de fuentes 
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directas de acuerdo a los objetivos propuestos en el proyecto y a través del personal que 

labora en la Cooperativa de taxis y camionetas Nº 4 Shell la provincia de Pastaza y sus 

clientes, se utilizó modelo ServQual de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) a través 

de este método que facilitó la obtención de datos para la evaluación de la calidad del 

servicio se utilizó la escala Likert, en la aplicación de los cuestionarios ; la escala consta 

de 5 puntos, siendo los números 5 (Muy de acuerdo); 4 (De acuerdo); 3 (Ni de acuerdo 

ni en desacuerdo) 2 (En desacuerdo) 1(Muy en desacuerdo) utilizada en la herramienta 

ServQual la cual está diseñada para permitir al cliente variar la respuesta de cada pregunta 

que describe el servicio. 

Población y muestra 
 

Según la estadística aportada por el Instituto Nacional de Estadística y Censos (INEC), se 

utilizó el total de población (16950) habitantes que componen la cuidad de Shell, ciudadanos 

que utilizan el servicio de transporte de taxis y camionetas provenientes de todos los 

sectores de la ciudad, para conocer el tamaño de la muestra se aplicó la fórmula de 

estadística descriptiva, se procedió a realizar un muestreo no probabilística para la 

aplicación de las encuestas. Al calcular la muestra de la investigación fue de 375 clientes 

habitantes del cantón de Mera, a quienes se les aplicaran el cuestionario de expectativa y 

percepción del modelo ServQual. 

 
 

n =  
e 2 (N - 1) 

1 
Z 2 pq 

 

16.950 n 
0,32 (16950 

 
- 1) 

1 + 
1,96 20,5 * 0,5 

 
16.950 

n  
0,09 (15.950 ) 

1 
12 ,8561 * 0,25 

 

n = 375 
 

Dónde: 
 

n= Tamaño de la muestra 

N= Población o universo 

Z= Nivel de confianza 

p= Probabilidad a favor 
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q= Probabilidad en contra 

e= Error muestral 

n= 375 personas 
 

Métodos empleados para la búsqueda y procesamiento de datos 
 

Inductivo-deductivo: Intervino desde el inicio de desarrollo de la propuesta en particular, 

identificada por las necesidades emergentes de evaluar la calidad del servicio en la 

cooperativa de taxis y camionetas de Shell, a partir de los resultados del cuestionario, se 

evaluó la calidad del servicio para la mejora de los servicios ofrecidos a los clientes y 

llegar a las conclusiones 

Analítico-Sintético: Se utilizó en el estudio teórico de cada una de las partes de la 

evaluación de la calidad del servicio hasta llegar a redactar las conclusiones que 

integraron cada una de estas partes como resultado final de su elaboración. 

Histórico-Lógico: Se tomó información registrada por la empresa desde sus inicios, 

(buzón de sugerencias, datos encuestados) donde se puedo presentar parámetros de 

medición de la calidad como parte importante para la evaluación de la calidad del servicio. 

Estadístico-Matemático. Se utilizó para analizar los datos obtenidos mediante las 

técnicas aplicadas en la investigación. 

Técnicas e instrumentos 
 

Observación directa: Consistió en la percepción de forma objetiva para evaluar la 

calidad del servicio ofrecido a los clientes de la cooperativa, lo que permitió recolectar 

información. 

Encuesta: Al ser un método de recolección de información, nos ayudó al estudio de la 

muestra objeto de investigación, para conocer la percepción y expectativas que tuvieron 

los clientes, acerca de la calidad del servicio de la cooperativa de taxis y camionetas 

Shell; utilizando como instrumento al cuestionario (ver anexo 1). 

Cuestionario: Permitió medir las expectativas y percepciones de los clientes para evaluar 

la calidad del servicio en la cooperativa de taxis y camionetas Shell, el mismo consta de 

22 afirmaciones dividida en 5 dimensiones según el modelo ServQual (ver anexo1). 

Análisis documental: Se analizó e interpretó la información y se extrajo lo más relevante 

para la evaluación de la calidad del servicio, este análisis cubre desde la identificación 
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externa o descripción bibliográfica, hasta la descripción conceptual de su contenido o 

temática. 

Entrevista: Permitió obtener información específica mediante un proceso de 

participación y conversación dirigida a los directivos de las cooperativas de transporte 

público de taxis para conocer aspectos, datos personales y laborales como fue 

cumplimiento de las rutas, tarifa del servicio, conducción, limpieza, comodidad, gustos, 

preferencias y seguridad de los vehículos para la atención al cliente. (Ver anexo 2) 

Diagnóstico 
 

Resultados de la entrevista a los 60 conductores de la cooperativa de Taxis y camionetas 

Shell. (Ver anexo 3) 

Para medir el valor percibido y el valor esperado de los clientes del servicio de taxis y 

camionetas Nº 4 Shell de la provincia de Pastaza, en esta investigación se evalúa la 

calidad de servicio, a través del modelo ServQual teniendo en cuenta 5 dimensiones 

(elementos tangible, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatía) aplicando 

un cuestionarios con 22 preguntas relacionadas a las dimensiones. Haciendo uso de la 

escala de Likert según su valoración, por lo que se muestra a continuación: 

Tabla 2. Escala de Likert 
 

MUY DE 
ACUERDO 

DE ACUERDO NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO 

EN 
DESACUERDO 

MUY EN 
DESACUERDO 

5 4 3 2 1 

 

Resultado de los promedios de valoraciones sobre percepciones y expectativas 
 

En la tabla se muestran la obtención de calificación Servqual (ponderada), los resultados 

de los promedios de las preguntas de las 5 dimensiones de percepciones y las expectativas 

que se obtuvieron de los clientes de la muestra objeto de estudio, acerca de la calidad del 

servicio. Para calcular los promedios de cada pregunta se sumaron las respuestas de cada 

una de los ítems, multiplicado por la valoración de la escala de Likert que integran cada 

dimensión y se dividieron por la cantidad total de la muestra. (Ver anexo 4 y 5) 
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Tabla3. Promedios de las preguntas sobre percepciones y expectativas 
 

DIMENSIONES PERCEPCIÓN ESPECTATIVAS  

ITEMS PROM 

EDIO 

ITEMS PROME 

DIO 

BREC 

HA 

FIABILIDAD 1. ¿El personal 

de la línea se 

muestra 

comprometido 

en brindar un 

servicio 

confiable? 

3,03 1. ¿Le 

agradaría que 

el personal de 

la línea se 

muestre 

comprometid 

o en brindar 

un servicio 

confiable? 

4,75 -1,72 

2. ¿La 

cooperativa 

cumple con el 

horario 

establecido? 

3,68 2. ¿Le 

gustaría que 

la 

cooperativa 

cumpliera 

con el horario 

establecido? 

4,82 -1,14 

3. ¿Cuenta usted 

con el servicio 

al momento de 

solicitarlo? 

3,72 3. ¿Le 

gustaría que 

el servicio al 

momento de 

solicitarlo 

fuera rápido? 

5,00 -1,28 

4. ¿Comete 

alguna 

infracción el 

conductor 

cuando 

conduce? 

3,16 4. ¿Le 

gustaría que 

el conductor 

cometiera 

una 

infracción al 

conducir? 

1,00 2,12 
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 5. ¿Al momento 

de utilizar el 

servicio el 

conductor posee 

los 

conocimientos 

sobre la 

ubicación 

solicitada por 

usted? 

4,71 5. ¿Le 

gustaría que 

el conductor 

posea los 

conocimiento 

s sobre la 

ubicación 

solicitada por 

usted? 

4,80 -0,09 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

6. ¿Cuándo 

solicita el 

servicio a la 

agencia, el 

tiempo 

transcurrido 

entre su 

solicitud y la 

llegada de la 

unidad es 

rápido? 

4,71 6. ¿ Le 

gustaría que 

el tiempo 

transcurrido 

entre su 

solicitud y la 

llegada de la 

unidad sea 

rápido? 

4,71 0 

7. ¿ El 

conductor 

acepta las quejas 

y sugerencias 

2,76 7. ¿Le 

gustaría que 

los 

conductores 

sean 

receptivos a 

las quejas y 

sugerencias? 

3.82 -1,06 

8. ¿El traslado 

mediante el 

servicio de taxis 

4,66 8. ¿Le 

agradaría que 

en su traslado 

en el servicio 

4,67 -0,01 
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 le permite 

ahorrar tiempo? 

 de taxis le 

permitiera 

ahorrar 

tiempo. 

  

9. ¿El trato de 

los conductores, 

lo realizan de 

manera amable? 

3,11 9. ¿Le 

gustaría que 

el trato sea 

amable y 

afable por 

parte de los 

conductores? 

4,98 -1,87 

. El      uso      del 

cinturón         de 

seguridad es 

exigido por el 

conductor. 

1,62 10. ¿Le 

gustaría que 

fuera exigido 

el uso del 

cinturón de 

seguridad 

4,71 -3,09 

SEGURIDAD 11. ¿Considera 

que es adecuada 

la forma con que 

conduce el 

vehículo el 

conductor? 

2,66 11. ¿Le 

gustaría que 

al conducir el 

vehículo el 

conductor lo 

realice de 

manera 

adecuada. 

4.71 -2,05 

12. ¿Considera 

que el nivel de 

seguridad del 

vehículo es 

buena? 

3,97 12. ¿Le 

gustaría que 

el nivel de 

seguridad del 

vehículo sea 

buena? 

4,71 -0,74 

13. ¿Durante la 

prestación del 

2,75 13. Le 

gustaría que 

4,53 -0,78 
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 servicio el 

conductor evita 

el uso del 

celular? 

 durante la 

prestación del 

servicio el 

conductor 

evite el uso 

del celular? 

  

14. ¿Durante el 

traslado el 

conductor 

respeta las 

señales de 

tránsito? 

2,69 14. ¿Le 

gustaría que 

durante el 

traslado el 

conductor 

respete las 

señales de 

tránsito? 

4,91 --2,22 

EMPATIA 15. ¿Nivel de 

atención 

personalizada? 

3,17 15. ¿Desearía 

que el nivel 

de atención 

sea 

personalizada 

? 

4,92 -1,75 

16. ¿El 

conductor 

muestra 

preocupación 

por mantenerlo 

satisfecho? 

2,98 16. ¿Le 

gustaría que 

el conductor 

muestre 

preocupación 

por 

mantenerlo 

satisfecho? 

4,99 -2,01 

17. ¿Considera 

que El 

conductor 

desempeña su 

3,10 17. ¿Le 

gustaría que 

el conductor 

desempeñe su 

5 -1,9 
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 trabajo con 

respeto? 

 trabajo con 

respeto? 

  

18. ¿Considera 

que el nivel de 

cortesía y 

atención del 

conductor 

buena? 

2,97 18. ¿Le 

gustaría que 

el nivel de 

cortesía y 

atención del 

conductor sea 

buena? 

4,10 -1,19 

19. ¿El servicio 

recibido excedió 

sus 

expectativas? 

2,99 19. ¿Le 

gustaría que 

el servicio 

recibido 

excediera sus 

expectativas? 

5 -2,01 

ELEMENTO 

TANGIBLE 

20. ¿El Nivel de 

modernidad del 

equipamiento de 

los vehículos? 

2,55 20. ¿Le 

gustaría que 

el nivel de 

modernidad y 

equipamiento 

de los 

vehículos sea 

buena? 

4,93 -1,62 

21. ¿El Porte y 

aspecto de los 

conductores es 

adecuado? 

2,51 21. 

¿Desearía 

que el porte y 

aspecto de 

los 

conductores 

es adecuado? 

4,92 -2,38 

22. Nivel de 

limpieza y 

2,66 22. Desearía 

que el nivel 

de limpieza y 

4,94 -2,28 
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ä(x    x)2 i- 

 cuidado del 

vehículo. 

 cuidado del 

vehículo sea 

buena. 

  

Elaborado por Inmunda Cuji Cecilia 

 
Interpretación de los resultados de promedios generales y brechas de satisfacción e 

insatisfacción por dimensiones. 

Como muestra la tabla 3, para obtener el promedio general de cada dimensión se sumaron 

todos los promedios de las preguntas y se dividió entre la cantidad de ítems; luego se 

procedió a calcular la desviación estándar con la fórmula estadística: 

 
 

S = 

 
Donde: 

 

n -1 

 

xi = Promedio por pregunta 

 
x = Promedio general 

 
n =Total de ítems 

 
Y finalmente para obtener las brechas de satisfacción e insatisfacción, se restaron los 

promedios generales de las (percepciones – expectativas). 

Con la suma de las respuestas de las preguntas que se encuestaron a los clientes, se calculó 

el promedio, para obtener la valoración estimada para cada dimensión del modelo 

ServQual de las percepciones y expectativas de los clientes. Para obtener el resultado de 

las brechas de las cinco dimensiones, se restaron los promedios generales de las 

dimensiones de las percepciones y expectativas en el que Fiabilidad obtuvo una brecha 

de (- 0.41), los encuestados plantearon que algunos conductores cometen infracciones al 

conducir; Capacidad de respuesta (-1.21), plantean sobre la actitud que muestra el 

conductor, que en ocasiones no aceptan las quejas y sugerencias, Seguridad con una 

brecha (-1.68), donde se manifestó que algunos conductores no respetan las leyes del 

tránsito, cuando prestan el servicio hacen uso del celular situación que genera 

desconfianza en el cliente, por lo que deberían de trasmitir confianza y seguridad , 

empatía con una brecha de (-1.96) refiriendo que el conductor debe tener la capacidad de 

compartir y comprender lo que el cliente pueda sentir y lograr simpatía y cortesía, ya que 
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el conductor no muestra preocupación por mantener la satisfacción en el servicio ofrecido 

y la dimensión elementos tangibles con una brecha de (-2.26), se manifestó sobre la poca 

higiene de los vehículos y el porte y aspecto de los conductores, que deberían de usar 

uniformes y de esta manera levantar la imagen de la empresa, como se puede observar las 

cinco brechas resultaron negativas, permitió detectar los aspectos más negativos de la 

empresa esta es decir que los clientes se sienten insatisfechos, las dimensiones con mayor 

brecha de insatisfacción fueron seguridad, empatía y elemento tangible, por lo que se 

puede afirmar que existe déficit en la calidad del servicio. Por lo que se propone un plan 

de mejora para eliminar estas brechas y aumentar la calidad en el servicio, como se puede 

observar la siguiente tabla. 

Tabla 3.Promedios y brechas por dimensión 
 

 

 

 
Dimensiones 

VALOR PERCIBIDO VALOR ESPERADO  

 

 
Brecha 

 
Promedio 

general 

 

Desviación 
estándar 

 
Promedio 

general 

Desviació 
n 
estándar 

FIABILIDAD 3,66 0,66 4.07 1.72 -0.41 

CAPACIDAD 

DE 
RESPUESTA 

 
 

3,37 

 
 

1,32 

 
 

4.58 

 
 

0.44 

 
 

-1.21 

SEGURIDAD 3,02 0,53 4,72 0.16 -1.68 

EMPATIA 3,04 0,06 5.00 0.79 -1.96 

ELEMENTO 
TANGIBLE 

 

2,57 
 

0,21 
 

4.93 
 

0,03 
 

-2.26 

Elaborador por: Inmunda Cují Cecilia 

Para calcular el índice de la calidad del servicio se hace uso de la siguiente fórmula: 

ICS= I x (P- E) 

Donde: 

ICS: Índice de Calidad del Servicio 

I: Importancia (valor porcentual según la importancia de cada dimensión) 

P: percepción 

E: expectativa 
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Tabla 4 Resultado del Índice de calidad del servicio 
 

Dimensión Promedio Brecha 

P- E 

Importancia Índice de calidad 

del servicio 

Fiabilidad -0.41 10% -0,041 

Capacidad de respuesta -1.21 15% -0,1815 

Seguridad -1.68 20% -0,42 

Empatía -1.96 25% -0,49 

Elemento tangible -2.26 25% -0,565 

Total ICS 100 -1,6975 

Elaborador por: Inmunda Cují Cecilia 

El resultado del índice de calidad calculado fue negativo en todas las dimensiones con un 

total de (-1,6975) por lo que se requiere un plan de mejora para resolver las insuficiencias 

detectadas en la cooperativa de Taxis y camionetas No 4 de Shell. 

Interpretación de los resultados de las encuestas percepción 
 

En la aplicación de los cuestionarios (percepción y expectativas) a los clientes se recopiló 

la información obtenida en cada una de ellas, se procedió a calcular estadísticamente con 

la aplicación Excel, para obtener los resultados de una manera precisa se tabularon los 

datos a través de gráficos para las cinco dimensiones y se obtuvo los resultados. 

Dimensión fiabilidad: En los cinco ítems perteneciente a la dimensión se constató que 

en la pregunta 1. Referente a que si el personal se muestra comprometido en brindar un 

servicio confiable, y rápido, dió como resultado un grado de percepción menor (3,03) en 

comparación con las otras preguntas, la pregunta 5 es la de mayor aceptación con un 

puntaje de (4,71) refiriendo que al momento del servicio el conductor si posee 

conocimientos sobre la ubicación  solicitada. 

Dimensión de capacidad de respuesta: Las cinco dimensiones evaluadas se constató 

que la pregunta 10 fue la del menor promedio (1,62) referente a que los conductores 

durante el traslado de los clientes, no exigen el cinturón de seguridad, situación que 

preocupa a los clientes, ya que ellos tienen hacer cumplir sus normas y leyes del tránsito, 

la pregunta de mayor percepción fue la pregunta 6 con un promedio de (4,71) donde 

manifiestan estar satisfechos cuando solicitan el servicio a la agencia y que el tiempo 

transcurrido entre su solicitud y la llegada de la unidad es rápida. 
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Dimensión de seguridad : De las cuatro preguntas evaluadas se corroboró que la 

pregunta de menor percepción fue la 11 con un promedio de (2,66) y 14 ( 2,69) , 

manifestado no estar muy de acuerdo con la adecuada conducción del vehículo, alegando 

que el conductor no respeta las señales del tránsito, evidenciándose la corrida en la ciudad 

a una velocidad de 70km/h, la pregunta de mayor percepción fue la pregunta 12 con un 

puntaje de (3,97) alegando que la seguridad del vehículo es buena refiriendo que la 

mayoría están protegidos con cámaras, en la prestación del servicio el conductor evita el 

uso del celular. 

Dimensión de empatía: Se constató que la pregunta 18 fue la de menor aceptación para 

los clientes encuestados se obtuvo un promedio de (2,97) referida al nivel de cortesía y 

atención del conductor, manifestando que servicio recibido no excedió sus expectativas 

y que los conductores poseen poca capacidad de percepción y comprensión hacia el 

cliente, queda demostrado que hay cierta inconformidad en las respuestas de los clientes 

puesto que desean que le ofrezcan una mejor atención, con simpatía y cortesía, la pregunta 

de mayor aceptación fue la pregunta 15 con un promedio de (3,17) referida a la atención 

personalizada de los conductores que es buena. 

Dimensión elementos tangibles: Según la percepción que tienen los clientes en cuanto 

a la dimensión elementos tangibles; las 3 preguntas fueron de menor aceptación la 

pregunta 21 con un promedio de (2,51), referida al porte y aspecto de los conductores 

manifestando estar en desacuerdo con la vestimenta que portan, considerando que no está 

acorde con la profesión que realizan. El taxista debe acudir con pulcritud a su trabajo. La 

pregunta 20 obtuvo un promedio de (2,55) plantean que la mayoría de los vehículos no 

son modernos, por lo que puede traer problema de funcionamiento y la pregunta 22 con 

un promedio de (2,66) que se refiere a la limpieza y cuidado del vehículo, plantean que 

tienen mal olor y en ocasiones hasta basura se encuentra en su interior, por lo que en 

ocasiones están carentes de higiene. 
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PROPUESTA 
 

Nombre de la propuesta: Plan de mejora para la calidad del servicio en la cooperativa 

de taxis y camionetas No 4 de Shell provincia de Pastaza. 

Objetivo general 
 

V Proponer un plan de mejoras para las dimensiones de mayor insatisfacción con 

un enfoque dinámico, organizado, planificado y efectivo que propicie la calidad 

del servicio de excelencia para los clientes del transporte público de Cooperativa 

de Taxis y camionetas No.4 Shell. 

Objetivos específicos 
 

V Debatir sobre Ley de Tránsito, Transporte terrestre y Seguridad vial a los 

conductores. 

V Realizar un taller acerca de las contravenciones del tránsito reflejadas en el COIP 

V Proponer charlas, conversatorios y capacitaciones sobre valores y calidad del 

servicio. 

V  Proponer a las autoridades sancionen a los conductores que cometan infracciones 

del tránsito. 

V Capacitar a través de talleres sobre temas de infraestructura, higiene e imagen 

corporativa a los conductores de la cooperativa de taxis y camionetas de la Shell. 

Elementos que lo conforman 

Plan de mejora 

V Dimensión 

V Problema 

V Actividad 

V Responsable 
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Tabla 5. Plan de mejora de la calidad del servicio para la cooperativa de taxis y 

camionetas no 4  Shell. 

 

DIMENSIÓN PROBLEMA ACTIVIDAD RESPONSABLE 

Fiabilidad Infracciones cometidas por 

los conductores en el 

momento de conducir, el 

inadecuado uso del 

taxímetro para el cobro justo 

de las tarifas cuando salen a 

la periferia de la ciudad, 

provoca descontento en y 

desconfianza en los clientes, 

constatando un ICS de - 

0,041. 

Socializar con los 

conductores sobre el 

Reglamento que establece 

las normas de aplicación a 

las que están sujetos los 

conductores, peatones, 

pasajeros y operadoras de 

transporte, para que los 

conductores crean más 

responsabilidad y su 

trabajo sea fiable para los 

clientes. 

Jefe de área: 

Jaime 

Cáceres 

   
Implantar un régimen 

tarifario equitativo, 

principalmente cuando 

sean largas distancias. 

 

  
Respetar el sistema 

tarifario estipulado por las 

entidades regulatorias. 
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Capacidad Los conductores no exigen Debatir el sobre el artículo Jefe de área: 

de el cinturón de seguridad, 390 literal 10 del Código Jaime 

respuesta situación que preocupa a los Integral Penal acerca de Cáceres 

 clientes, por lo que el  uso contravenciones de  

 del cinturón de seguridad es tránsito y de esta manera  

 obligatorio para tomen conciencia y actitud  

 conductores y pasajeros, los y puedan servir a los  

 conductores no son clientes de manera  

 receptivos a quejas y satisfactoria.  

 sugerencias, resultando un Habilitar un buzón de  

 ICS de -0,1815. quejas y sugerencias, para  

  recoger criterios   de   los  

  clientes, ya que deben  

  aceptar que el cliente sea  

  libre de expresar lo que le  

  preocupa y la empresa  

  debe prestar atención ante  

  lo que el cliente plantea  

  para tomar medidas claras  

  y oportunas.  

Empatía La poca percepción y Proponer charlas sobre los Jefe de área: 

 comprensión de los choferes valores integridad, respeto Jaime 

 hacia los clientes, provoca y solidaridad. Cáceres 

 un servicio de bajas Desarrollar conversatorios  

 expectativas, sobre calidad del servicio y  

 convirtiéndose en deficiente atención al cliente.  

 el servicio a los clientes, Capacitar sobre el tema:  

 reflejándose en la desatenta La cultura de la calidad del  

 atención, muy carente de servicio, donde aprenderán  

 cortesía, constatando ICS de a entender, analizar y  

 -0,49. evaluar los elementos que  

  constituyen la calidad con  
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  el propósito de mejorar los 

servicios tanto a los 

clientes internos como 

externos que utilizan los 

servicios de la cooperativa. 

Poner en práctica la 

calidad en el trato al cliente 

basada en la filosofía de la 

empatía. 

Conocer los estándares de 

calidad en el servicio. 

 

Seguridad El conductor no respeta las 

señales del tránsito, el no 

respeto a los peatones con 

un ICS -0,42 

Acordar que las 

autoridades competentes 

poner multas a los taxistas 

que infrinjan en la ley de 

tránsito, para preservar la 

seguridad de su cliente. 

Proponer un registro de los 

incidentes cometidos por 

los conductores indicando 

la infracción cometida, las 

medidas serán dictadas por 

el Consejo de 

Administración. 

Jefe de área 

Daisy Díaz 
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Elementos 

tangibles 

El grado de insatisfacción 

según la percepción que 

tienen los clientes en cuanto 

a la dimensión elementos 

tangibles se refieren a la 

existencia de quejas de los 

clientes con respecto a 

información de 

infraestructura y viajes; Los 

conductores poseen una 

carente imagen empresarial 

evidenciándose en el 

aspecto personal y limpieza 

interna del vehículo, por lo 

que se constató ICS de - 

0,565. 

Supervisar diariamente la 

infraestructura, limpieza 

de vehículos. 

Proponer uso de uniforme 

para los taxistas de la 

cooperativa y así dar una 

mejor imagen a la empresa 

Charlas sobre imagen 

corporativa para promover 

el sostenible desarrollo de 

grupos de interés, 

respetando las leyes, la 

cultura, la ética, y las 

costumbres locales. 

Ofrecer un servicio de 

calidad, respetando los 

derechos de los clientes. 

Gerente: 

Lic. Miriam 

Guanga 
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Explicación de cómo la propuesta contribuye a solucionar las insuficiencias 

detectadas 

La evaluación de la calidad del servicio través del método ServQual en la compañía de 

Taxis y Camionetas Nº 4 Shell la provincia de Pastaza, permitirá que las insuficiencias 

detectadas en el diagnóstico se solucionen, se propuso el plan para mejorar las 

percepciones de las dimensiones de mayor insatisfacción antes descriptas, el mismo se 

convenió con el gerente, para su estado de cumplimiento, las capacitaciones se realizarán 

a través de talleres y charlas, definiendo el contenido temático del taller o charlas a 

desarrollar, previendo los medios y recursos didácticos a utilizar, se establecerá el 

cronograma de actividades, previamente consultadas con los integrantes, procurando que 

las sesiones no sean muy extensas, de modo que los trabajadores sientan la necesidad de 

capacitarse y no sientan rechazo hacia la actividad, los capacitadores serán funcionarios 

de la misma cooperativa y se valorarán sus conocimientos y competencias para esta labor. 

Dicho plan contribuirá a que el servicio que prestan los conductores se desarrolle de 

manera cortés y educada hacia el cliente, que puedan percibir la situación, actuar en 

consecuencia y lograr satisfacer al cliente. Alcanzando un manejo justo de las demandas 

y exigencias de los mismos; se logrará calidad en el comportamiento y trato con el cliente, 

apoyado en una apreciación de mejores relaciones humanas. Permitiendo analizar la 

existencia de políticas claras por parte de la agencia de taxis, pues estas contribuirán a 

direccionar la actuación del talento humano de la empresa. Las charlas con los 

conductores y éstos con los clientes y las capacitaciones permitieron crear un vínculo de 

lealtad empresa – cliente, mediante la satisfacción de sus necesidades y al logro de su 

propósito que es la calidad del servicio. 
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CONCLUSIONES 

 
V Se realizó la fundamentación teórica y conceptual de los antecedentes 

relacionados con la calidad del servicio abordando los principales conceptos 

relacionados con el tema objeto de investigación. 

V A través de la metodología aplicada corroborándose el problema detectado, se 

realizó el diagnóstico a la calidad del servicio, mediante el método de medición 

ServQual, utilizando como instrumento el cuestionario, compuesto por cinco 

dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos 

tangibles, aportando información sobre el grado de expectativas y percepciones 

de los clientes y su nivel de satisfacción, resultando que todas brechas fueron 

negativas, destacándose como las de mayor insatisfacción en las dimensiones los 

elementos (-2.26), seguridad (-1.68) y empatía (-1.96) de los clientes en la 

empresa de transporte público de la cooperativa de taxis y camionetas Shell. 

V El plan propuesto contribuyó a mejorar las percepciones de las cinco dimensiones, 

propiciara que se mejore la calidad del servicio, combinando la eficiencia y la 

efectividad para asegurar la integridad física de los clientes, involucrando un alza 

de satisfacción con el servicio a los clientes, logrando fidelización e incrementos 

de nuevos clientes y consigo levantar la imagen y popularidad de la empresa. 
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ANEXOS 

ANEXO 1. ENCUESTA A LOS CLIENTES 

UNIVERSIDAD REGIONAL AUTÓNOMA DE LOS ANDES 

“UNIANDES” 

 
 

ENCUESTA 
 

El presente cuestionario tiene la finalidad de recabar información relevante relacionada 

con la calidad de los servicios de transporte de taxis en la ciudad de Shell. A continuación, 

nos gustaría que usted como usuario indicara algunos aspectos acerca de la percepción 

sobre el servicio prestado, donde (Muy de acuerdo); 4 (De acuerdo); 3 (Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo) 2 (En desacuerdo) 1(Muy en desacuerdo). Le solicito de la mejor manera 

me ayude con la contestación de las preguntas. 

 

Dimensión No. Ítem Calificación 

 

 

 

 
Fiabilidad 

1 El personal de la línea se muestra 

comprometido en brindar un servicio confiable 

5 4 3 2 1 

2 La cooperativa cumple con el horario 

establecido 

     

 
3 

Cuenta usted con el servicio al momento de 

solicitarlo 

     

4 Comete alguna infracción el conductor cuando 

está conduciendo 

     

 
5 

Al momento de utilizar el servicio el conductor 

posee los conocimientos sobre la ubicación 

solicitada por usted 

     

 
Capacidad de 

respuesta 

6 Cuando solicita el servicio a la agencia, el 

tiempo transcurrido entre su solicitud y la 

llegada de la unidad es rápido 

     

7 El conductor acepta las quejas y sugerencias      

8 El traslado mediante el servicio de taxis le 

permite ahorrar tiempo 

     

9 Trato amable y considerado por parte de los 

conductores 

     



 

 10 Uso del cinturón de seguridad es exigido por el 

conductor 

     

 
Seguridad 

11 Adecuada conducción de los vehículos      

12 Nivel de seguridad del vehículo es buena      

13 Durante la prestación del servicio el conductor 

evita el uso del celular 

     

14 Durante el traslado el conductor respeta las 

señales de tránsito 

     

 

 

Empatía 

15 Nivel de atención personalizada      

16 El conductor muestra preocupación por 

mantenerlo satisfecho 

     

17 El conductor desempeña su trabajo con respeto.      

18 Nivel de cortesía y atención del conductor      

19 El servicio recibido excedió sus expectativas      

Elemento 

Tangible 

20 Nivel de modernidad del equipamiento de los 

vehículos 

     

21 Porte y aspecto de los conductores es adecuado      

22 Nivel de limpieza y cuidado del vehículo      



 

ANEXO 2. ENTREVISTA A LOS CONDUCTORES DE LA COOPERATIVA 
 

ENTREVISTA A LOS CONDUCTORES DE LA COOPERATIVAS DE 

TRANSPORTE DE TAXIS Y CAMIONETAS DE LA PROVINCIA DE SHELL 
 

 
 

La presente entrevista tiene la finalidad de recopilar información sobre la calidad de 

servicio que brindan a los clientes de taxis y camionetas en la ciudad de Shell. Conteste 

las preguntas a su mejor criterio. 

1. Datos Personales 

Edad 

Sexo 
 

2. Nivel de estudios. 
 

3. ¿Siente satisfacción por el trabajo que realiza? 
 

4. ¿Es amable y cortés con los clientes? 
 

5. Nivel de limpieza y cuidado del vehículo. 
 

6. Nivel de conocimiento acerca de las rutas. 
 

7. Acepta las quejas y sugerencias de los clientes. 
 

8. ¿Considera ofrecer un servicio de calidad al cliente? 
 

9. ¿Han recibido capacitación sobre la calidad del servicio al cliente? 
 

10. ¿Les gustaría usar uniformes para su labor? 

 

 

 

 

 
Gracias por su atención. 



 

EDAD DE LOS CONDUCTORES 

 
Edad 18- 30 Edad 30- 45 Edad 45- 60 

ANEXO 3. RESULTADO DE ENTREVISTA A LOS CONDUCTORES DE LA 

COOPERATIVA 

Análisis e Interpretación de los resultados obtenidos en las encuestas 

Resultado de la entrevista realizada a los 60 conductores 
 

1. Datos Personales 
 

Análisis: Según datos personales se corroboró el 93 % de los conductores pertenecen al 

sexo masculino y un 7% al sexo femenino, predominando el sexo masculino; el 54% están 

entre las edades comprendidas de 18-30; el 33% de 30-45 y el 13% de 45 – 60, 

demostrándose que el porcentaje mayor de conductores son personas jóvenes, aspecto 

muy relevante 

Fuente: Entrevista aplicada 

Elaborador por: Inmunda Cují Cecilia 

2. Nivel de estudios 
 

Análisis: se puede constatar según datos estadísticos que un 25,43% de los conductores 

han cursado la primaria, seguidos por un 26,45% nivel secundario, un 5,9% nivel técnico 

medio y solo un 2,3 tiene nivel universitario, lo que denota escasa cultura. 

 

Fuente: Entrevista aplicada 

Elaborador por: Inmunda Cují Cecilia 

13% 

33% 54% 



 

3. Siente satisfacción por el trabajo que realiza 

Análisis: se puede observar que el 50% de los conductores se sienten satisfechos con la 

labor que realizan, el 31% no se siente a gusto y el 19% en ocasiones refieren no sentir 

satisfacción y motivación por lo que hacen, viéndose afectada la calidad del servicio a los 

clientes. 

 

Fuente: Entrevista aplicada 

Elaborador por: Inmunda Cují Cecilia 

2. ¿Es amable y cortés con los clientes? 
 

Análisis: De acuerdo al nivel de empatía de los conductores, para con los clientes el 35% 

plantea ser amable y cortés, el 25% algunas veces y el 40% refieren que no son amables 

porque los clientes siempre piensan que tienen la razón y se quejan demasiado, 

demostrándose que existencia de discrepancia entre conductores y clientes. 

Fuente: Entrevista aplicada 

Elaborador por: Inmunda Cují Cecilia 



Fuente: Entrevista aplicada 

Elaborador por: Inmunda Cují Cecilia 

 

Frecuencia de limpieza del auto 

Semanal Quicenal Mensual 

 

4. Nivel de limpieza y cuidado del vehículo 
 

Análisis: Acerca del nivel de limpieza del auto el 30% plantea lavar y limpiar los 

vehículos con una frecuencia quincenal, el 45 % una vez al mes y el 25 % una vez por 

semana, quedando demostrado que el mayor porcentaje coincide con la respuesta de los 

clientes que los autos están sucios y con mal olor. 

 

 
Fuente: Entrevista aplicada 

Elaborador por: Inmunda Cují Cecilia 

5. Nivel de conocimiento acerca de las rutas. 
 

Análisis: Los 60 conductores de los conductores plantean conocer todas las rutas de los 

clientes, para un 100%; existiendo correspondencia en las respuestas entre los 

conductores y clientes. 

25% 
45% 

30% 



Fuente: Entrevista aplicada 

Elaborador por: Inmunda Cují Cecilia 

 

Aceptan quejas y sugerencias 

20% 

47% 

33% 

Si No A veces 

Servicio de calidad 

33% Bueno 

67% Regular 

malo 

6. Acepta las quejas y sugerencias de los clientes. 

 

 
Análisis: En esta pregunta 20% de los encuestados plantean ser receptivos con las quejas 

y sugerencias de los clientes, el 47% manifiesta no estar de acuerdo y el 33% a veces 

refieren aceptar las críticas. 

 

 
Fuente: Entrevista aplicada 

Elaborador por: Inmunda Cují Cecilia 

 

 
7. Considera ofrecer un servicio de calidad al cliente. 

 

Análisis: el 33% considera ofrecer un servicio de calidad regular, ya que manifiestan ser 

un poco irresponsables, no saludan, no tienen la disposición para escuchar al cliente, que 

cometen sus errores y en ocasiones no los aceptan, el 67% refieren ofrecer un buen 

servicio al cliente. 



 

CAPACITACIÓN   SOBRE   CALIDAD   DEL   SERVICIO 

Si No A veces 

0% 

100% 

Uso de uniformes 

 
3% 

97% 

Si No 

8. Reciben capacitación sobre la calidad del servicio al cliente 
 

Análisis: el 100% de los conductores planean no haber recibido capacitación sobre la 

atención al cliente, lo que refieren estar de acuerdo en recibir las capacitaciones que se 

planifiquen para superar sus deficiencias y así mejorar la imagen y reputación de la 

empresa. 

 

 
Fuente: Entrevista aplicada 

Elaborador por: Inmunda Cují Cecilia 

 

 
11. Les gustaría usar uniformes para su trabajo. 

Análisis: El 97 % refiere si estar de acuerdo en usar uniformes, ya que eso le da más 

presencia e imagen corporativa a la empresa, el 3% no está de acuerdo. 

 

 

 
 

Fuente: Entrevista aplicada 

Elaborador por: Inmunda Cují Cecilia 



 

 

Anexo 4. Resultado de la encuesta percepción 
 

RESULTADO DE LA ENCUESTA PERCEPCIÓN  

  
VALORACIÓN 

 

 

 

 
Dimensión 

 

 

 

 
No. 

 

 
ITEMS 

 

 

 

MUY DE 
ACUERDO 

 

 

 

 
DE ACUERDO 

 

NI DE 
ACUERDO NI 

EN 
DESACUERDO 

 

 

 

EN 
DESACUERDO 

 

 

 

MUY EN 
DESACUERDO 

TOTAL 

5 4 3 2 1 

 

 

 

 

 
Fiabilidad 

1 
El personal de la línea se muestra 

comprometido en brindar un servicio confiable 
96 50 74 86 69 

 

375 

2 
La cooperativa cumple con el horario 

establecido 
180 56 43 32 64 

 

375 

3 
Cuenta usted con el servicio al momento de 

solicitarlo 
174 69 44 30 58 

 
375 

4 
Comete alguna infracción el conductor cuando 

esta conduciendo 
100 80 35 99 61 

 
375 

5 
Al momento de utilizar el servicio el conductor 

posee los conocimientos sobre la ubicación 
283 75 17 

   
375 

         
1875 

 

 

 

 

 

Capacidad de 

respuesta 

6 
Cuando solicita el servicio a la agencia, el 

tiempo transcurrido entre su solicitud y la 
283 74 18 

   
375 

7 El conductor acepta las quejas y sugerencias 58 74 58 90 95 
 

375 

 

8 
El traslado mediante el servicio de taxis le 

permite ahorrar tiempo 

 

285 

 

55 

 

35 

   
 

375 

9 
Trato amable y considerado por parte de los 

conductores 
88 95 53 49 90 

 
375 

10 
Uso del cinturón de seguridad es exigido por el 

conductor 
10 12 9 139 205 

 
375 

        

 
1875 

 

 

 

Seguridad 

11 Adecuada conducción de los vehículos 52 56 68 111 88 
 

375 

12 Nivel de seguridad del vehículo es buena 156 124 40 38 17 375 

13 
Durante la prestación del servicio el conductor 

evita el uso del celular 
62 45 69 135 64 

 
375 

14 
Durante el traslado el conductor respeta las 

señales de tránsito 
50 58 65 130 72  

375 
       1500 

 

 

 
 

Empatía 

15 Nivel de atención personalizada 89 75 81 72 58 375 

16 
El  conductor  muestra  preocupación  por 

mantenerlo satisfecho 
70 75 79 78 73 

 
375 

17 
El conductor desempeña su trabajo con 

respeto. 
75 83 78 81 58 

 
375 

18 Nivel de cortesía y atención del conductor 73 59 95 78 70 375 

19 El servicio recibido excedió sus expectativas 80 55 90 81 69 375 

       1875 

 

 

 

Elemento 

Tangible 

20 
Nivel de modernidad del equipamiento de los 

vehículos 
56 52 88 99 80 

 
375 

 

21 
Porte y aspecto de los conductores es 

adecuado 

 

45 

 

50 

 

69 

 

99 

 

112 

 
 

375 

 

22 

 

Nivel de limpieza y cuidado del vehículo 

 

47 

 

52 

 

90 

 

97 

 

89 

 
 

375 

        
1125 

       TOTAL 8250 

Anexo 5. Resultado de la encuesta expectativas 



 

Anexo 6.Resultado de las brecha por pregunta 
 

RESULTADO DE LA ENCUESTA EXPECTATIVAS  

 

 
TOTAL 

 VALORACIÓN 

 
 

 
Dimensión 

 
 

 
No. 

 

ITEMS 

 

 

 

MUY DE ACUERDO 

 

 

 

DE ACUERDO 

NI DE 
ACUERDO NI 

EN 
DESACUERDO 

 

 
EN 

DESACUERDO 

 

 
MUY EN 

DESACUERDO 

5 4 3 2 1 

 

 
 

 
 

 
 

 
Fiabilidad 

 

1 

Le agradaría que el personal de 

la línea se muestra comprometido 

en brindar un servicio confiable 

 

282 

 

93 

    

 

 
 

375 

 
2 

Le gustaría que la cooperativa 

cumpliera con el horario 

establecido 

 
309 

 
66 

    
 

375 

 
3 

Le gustaría que el   servicio al 

momento  de    solicitarlo  fuera 

rápido 

 
375 

     
 

375 

 
4 

Le gustaría que el conductor 

cometiera  una  infracción  al 

conducir 

     
375 

 
 

375 

 
5 

Le gustaría que el conductor 

posea los conocimientos sobre la 

ubicación solicitada por usted 

 
301 

 
74 

    
 

375 

        1875 

 
 

 
 

 
 

 
Capacidad 

de 

respuesta 

 

6 

Le gustaría que el conductor 

que el tiempo transcurrido entre 

su solicitud y la llegada de la 

unidad sea rápido 

 

283 

 

74 

 

18 

   
 

 
 

375 

 
7 

Le gustaría que los conductores 

sean receptivos a las quejas y 

sugerencias 

 
279 

 
96 

    

 

375 

 
8 

Le agradaría ahorrar tiempo 

mediante el traslado mediante el 

servicio de taxis 

 
285 

 
55 

 
35 

   

 

375 

 
9 

Le gustaría que el trato sea 

amable y afable por parte de los 

conductores 

 
372 

 
3 

    

 

375 

 
10 

Le gustaría que el uso del cinturón 

de seguridad fuera exigido por el 

conductor 

 
267 

 
108 

    

 

375 
       1875 

 
 

 
 

 
 

Seguridad 

 
11 

Le gustaría que al conducir el 

vehiculo sea de manera adecuada 

 
268 

 
107 

    

 

375 

12 
Le gustaría  que el  nivel  de 

seguridad del vehículo sea buena 
265 110     

375 

 
13 

Le  gustaría  que  durante  la 

prestación del  servicio el 

conductor evite el uso del celular 

 
200 

 
175 

    

 

375 

 
14 

Le  gustaría  que   durante el 

traslado el conductor respete las 

señales de tránsito 

 
343 

 
32 

    

 

375 
        

 

 
 

 
 

 
 

Empatía 

15 
Desearía que el nivel de atención 

sea personalizada 
346 29     

375 

 
16 

Le  gustaría  que  el  conductor 

muestre preocupación por 

mantenerlo satisfecho 

 
348 

 
27 

    

 

375 

 
17 

Le  gustaría  qu    el conductor 

desempeñe  su  trabajo  con 

respeto. 

 
375 

     

 

375 

18 
Nivel de cortesía y atención del 

conductor 
369 6     

375 

 
19 

Le gustaría qu el servicio recibido 

excedió sus expectativas 

 
375 

     

 

375 
       1500 

 
 

 
Elemento 

Tangible 

 
20 

Le gustaría  que el nivel de 

modernidad del equipamiento de 

los vehículos sea buena 

 
347 

 
28 

    
 

375 

21 
Desearía que el porte y aspecto 

de los conductores es adecuado 
344 31     

375 

22 
Desearía que el nivel de limpieza 

y cuidado del vehículosea buena 
352 23     

375 
       1125 



 

PROMEDIO DE LAS VALORACIONES DE LAS PREGUNTAS 

10 
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2 

1 

0 
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ESPECTATIVAS PERCEPCIONES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 7. Promedio de valoraciones de las percepciones y expectativas 

 

 
Elaborador por: Inmunda Cují Cecilia 

BRECHA POR PREGUNTA 

3 
2,12 2,22 

2 
 

1 

0 
0 

1     2     3     4 -05,09 6     7 -08,01 9 
-1 

-1,06 
-2 

-1,72 

-3 

-1,1-41,28 

-1,87 

10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 

-0,7-40,78 
-1,19 

-1,62 
-2,05 

-1,75 
-2,01 -2,01 -1,9 

-2,3-82,28 

-4 
-3,09 

PREGUNTAS 

3,03 
3,683,72 4,714,71 4,66 

11 3, 3,97 
2,693,172,98 3,10 2,992,552,512,66 

1,62 
2,75 2,97 

4,754,825,003,164,804,71 4,674,984,71 4,714,534,914,924,99 5 
4,10 

5 4,934,924,94 

2,76 2,66 

1,00 
0 0 
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