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RESUMEN

El estudio consistié en una propuesta de un plan de mejoras de la calidad de servicio para la
Cooperativa de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo aplicando el modelo SERVQUAL.
La investigacion fue de enfogue mixto con caracter descriptivo y explicativo, con un disefio no
experimental mediante un levantamiento de informacion de tipo trabajo de campo. Para esto se
tomd en consideracion la poblacion total del canton Chambo y de la ciudad de Riobamba que
usan el servicio de transporte, teniendo 211840 habitantes y una muestra de 399 personas a las
que se les aplico una encuesta basada en el método SERVQUAL acerca de la percepcion y
expectativa de la calidad del servicio brindado, de la cual se obtuvieron los resultados pertinentes.
Los usuarios fueron en su mayoria de sexo masculino (60 %), con una edad que fue de los 15 a
los 59 afios, entre casados y solteros casi por igual, residentes en su mayoria del canton Chambo
(74 %). Se determind una brecha final de seguridad de -2,37, resultado méas bajo; seguido de,
fiabilidad con -1,98, después esta la dimension de capacidad de respuesta con -1,78, empatia dio
como resultado -1,77 y elementos tangibles con un resultado de -1,36 entre expectativas y
percepciones de los usuarios. Para mejorar la calidad de servicio se realiz6 una propuesta de plan
de mejoras basadas en cada una de las dimensiones del modelo SERVQUAL, donde las
estrategias planteadas permitiran perfeccionar las deficiencias encontradas de la cooperativa a un
100%. Se determind que la garantia que brinda la cooperativa fue deficiente, ya que no cumplen

con las exigencias del cliente y se recomend6 seguir el plan de mejoras propuesto en este estudio.

Palabras clave: <BRECHAS>, <CALIDAD DE SERVICIO (SERVQUAL)>, <CHAMBO
(CANTON)>, <EXPECTATIVAS>, <PERCEPCIONES>, <TRANSPORTE PUBLICO>,
<TRANSPORTE TERRESTRE>.

19-12-2022
2447-DBRA-UPT-2022
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ABSTRACT

The study consisted of a proposal for a service quality improvement plan for Cooperativa de
Transporte Terrestre Interprovincial Chambo applying the SERVQUAL model. The research had
a mixed approach with a descriptive and explanatory form, with a non-experimental design
through a fieldwork type of information gathering. For this purpose, the total population of
Chambo canton and Riobamba city that use the transportation service was taken into
consideration, having 21,1840 inhabitants and a sample of 399 people to whom a survey was
applied based on the SERVQUAL method about the perception and expectation of the quality of
the service provided, from which the pertinent results were obtained. The users were mostly male
(60%), with an age ranging from 15 to 59 years, married and single almost equally, mostly
residents in Chambo canton (74%). A final safety gap of -2.37 was determined, being the lowest
result, followed by reliability with -1.98, then there is the dimension of responsiveness with -1.78,
empathy with -1.77 and tangible elements with a result of -1.36 between user expectations and
perceptions. In order to improve the quality of service, an improvement plan was proposed based
on each of the dimensions of SERVQUAL model, where the strategies proposed will make it
possible to improve the cooperative's deficiencies to 100%. It was determined that the guarantee
provided by the cooperative was deficient, since they do not meet the client's requirements, and

it was recommended to follow the improvement plan proposed in this study.

Keywords: <GAPS>, <QUALITY OF SERVICE (SERVQUAL)>, <CHAMBO (CANTON)>,
<EXPECTATIONS>, <PERCEPTIONS>, <PUBLIC TRANSPORTATION>, <LAND
TRANSPORTATION>,

Lcda. Silvia Narcisa Cazar Costales
0604082255
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INTRODUCCION

A lo largo de los afios se han desarrollado diferentes métodos para medir la calidad del servicio,
que difieren en su concepto y son apropiadas para los sectores en los que se aplican, la provision
de bienes y servicios de alta calidad es cada vez mas importante en el mercado. La importancia
del transporte de pasajeros en la ciudad es muy importante ya que permite la movilizacion diaria
de personas de un lugar a otro para realizar actividades que van desde visitar instituciones
educativas, pasando por actividades de estudio, trabajo o esparcimiento. Por lo tanto, este servicio
debe satisfacer las necesidades de los usuarios, satisfaciendo de manera efectiva sus necesidades
de transporte en un ambiente seguro, comodo Yy respetuoso. La calidad del servicio no es una
decision opcional, sino un factor esencial para la supervivencia de la empresa, el enfoque principal
y el resultado final de su éxito o fracaso por lo cual la cortesia, asi como el procesamiento, es un
aspecto de la calidad del envio, que cumple con la amplia gama de especificaciones que tenemos
como la infraestructura adecuada de la unidad y la sefialética pertinente dentro de la unidad es la
ley y la tecnologia establecidas con los estandares debido a las agencias reguladoras y garantizar
que los andlisis y las recomendaciones con respecto a la calidad y las consideraciones de

satisfaccion del usuario sean validos.

El trabajo ejecutado denominado “PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAS DE LA
CALIDAD DE SERVICIO PARA LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE TERRESTRE
INTERPROVINCIAL CHAMBO, EN LA PROVINCIA DE CHIMBORAZO, PERIODO 2022;
APLICANDO EL MODELO SERVQUAL” destaca el analisis de la calidad de servicio mediante
el modelo de calidad creado por Zeithaml et al. (1993, p. 205). Calidad total en a la gestion de
servicios: como lograr el equilibrio entre las percepciones y expectativas de los consumidores.
Espafia: Diaz de santos. denominado SERVQUAL (Calidad de Servicio) para determinar la
satisfaccion del cliente. Luego de considerar estos escenarios, se decidi6é proponer un estudio para
confirmar si la teoria desarrollada a partir de la herramienta SERVQUAL se puede aplicar a la
calidad del servicio en el sector del transporte publico del Canton Chambo. De esta forma, se
presentara un aporte que puede ser utilizado tanto para el campo investigativo como para el

académico, dada la comprobada importancia del campo para la produccion nacional.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

El modelo SERVQUAL es una escala de medicién de la calidad del servicio, ha sido planteada
en diferentes sectores de la poblacion a nivel nacional e internacional en varias empresas del
transporte terrestre, este estudio a través del modelo mencionado colabor6é como instrumento para

mejorar especialmente en la Cooperativa de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo.

1.1. Planteamiento del Problema

El principal motivo de la baja calidad del servicio en la Cooperativa de Transporte Terrestre
Interprovincial Chambo, es el rendimiento inadecuado que brindan a los usuarios, no cumplen
con las expectativas de las personas que hacen uso de esta prestacion, a medida que pasan los
afios, han aumentado varias formas de medir la calidad del servicio y a su vez cambian en
conceptos y capacidad para los segmentos donde se aplican, la calidad del servicio es primordial
debido a que procura que los usuarios externos actuales y potenciales estén siempre satisfechos
con la prestacion adquirida e incentiva al mismo a regresar y recomiendan a mas personas a
utilizar por lo cual la satisfaccion del cliente aumenta, la demanda de utilidad y la rentabilidad de
la empresa e importancia que proporcionan los bienes y servicios de calidad es cada vez mas
indispensable en el mercado, es muy relevante el servicio de transporte de pasajeros dentro de la
ciudad debido a que permite la movilizacién diaria de usuarios de un lugar a otro para una
variedad de actividades ya sean estas para realizar funciones laborales, actividades académicas,
por salud, visita familiar e incluso para el retorno a casa, es por ello que el servicio debe cumplir
con los requerimientos de los usuarios para atender eficientemente sus necesidades de transporte
en un ambiente seguro, comodo Yy respetuoso, de tal manera que los clientes son la prioridad para
que una empresa tenga éxito, comprender sus expectativas y determinar su percepcion sobre la
calidad del servicio que se estd brindando, hasta la llegada a su destino final. Hay que tener en
cuenta aspectos como los elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia, debido a que son criticos en el analisis para determinar la satisfaccion del
cliente con el servicio, por ello la presente investigacion beneficiara a la empresa aplicando el
modelo SERVQUAL por primera vez en la Cooperativa de Transporte Terrestre Interprovincial
Chambo en lo cual ayudara a solucionar el problema, hay que tener en cuenta que dentro de la
organizacion existira un mejor ambiente de trabajo contribuyendo a la tranquilidad, armonia y
trabajo en equipo, en esta seccion se tomaran en cuenta trabajos relacionados con nuestro tema,
realizados en otras universidades las mismas que sirvieron como base para el desarrollo del

presente trabajo.



1.2. Limitaciones y Delimitaciones

1.2.1. Limitaciones

El estudio se limit6 a no distinguir entre las empresas formales de carga pesada, mixta, comercial

utilizadas de una manera particular, pero se debe evaluar la poblacion en su conjunto.

1.2.2. Delimitaciones

Cantén Chambo, en el noreste la ciudad de Riobamba y la parroquia de Quimiag; al noroeste de
las parroquias de San Luis, Punin y Licto; en el sureste limita con la provincia de Morona
Santiago, y al suroeste con la parroquia de Pungala.

1.3. Problema General de Investigacion

¢Cuél es el nivel de percepciones de los usuarios respecto al servicio de la Cooperativa de
Transporte Terrestre Interprovincial Chambo basadas en las cinco dimensiones de la calidad de

servicio?

1.4. Problemas Especificos de Investigacion

e (Qué impacto tendria la propuesta de un plan de mejoras de la calidad de servicio para la
Cooperativa de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo, en la provincia de Chimborazo,
periodo 2022; aplicando el modelo SERVQUAL?

e ;Cudl es nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Cooperativa de Transporte

Terrestre Interprovincial Chambo de acuerdo con sus percepciones?

1.5. Obijetivos
1.5.1. Objetivo General
Disefiar un plan de mejoras de la calidad de servicio para la Cooperativa de Transporte Terrestre

Interprovincial Chambo, en la provincia de Chimborazo, periodo 2022; aplicando el modelo
SERVQUAL.



1.5.2. Objetivos Especificos

o Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios mediante el modelo SERVQUAL aplicado
en la Cooperativa de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo.

e Realizar un diagnostico a través de las dimensiones de la escala SERVQUAL que impactan a
la calidad en la situacién actual de la Cooperativa de Transporte Terrestre Interprovincial
Chambo.

o Desarrollar una propuesta de plan de mejoras acerca del servicio en la Cooperativa de
Transporte Terrestre Interprovincial Chambo en cada una de las dimensiones de la calidad de
servicio, aplicando el modelo SERVQUAL.

1.6. Justificacion

1.6.1. Justificacion Tebrica

Para determinar las teorias y los planteamientos sobre la calidad del servicio tendremos en cuenta
resultados de observaciones, debido a que todas las empresas, incluyendo a las de transporte
necesitan mejorar continuamente la calidad del servicio que brindan. Ademas, para llevar a cabo
la presente investigacion se utilizé el método SERVQUAL, este proceso se aplicd a una empresa
de transporte Interprovincial de pasajeros para mejorar la calidad y lograr la satisfaccién del

cliente.

1.6.2. Justificacion Metodoldgica

La propuesta de un plan de mejoras de la calidad del servicio al transporte publico ayudara a
brindar un servicio de calidad eficiente y eficaz, alcanzando los objetivos planteados en el
presente proyecto de investigacion, serd necesario la utilizacion de técnicas de investigacion como
encuestas, entrevistas y ficha de observacion las cuales ayudaran a la recoleccion de informacion
necesaria y posteriormente al analisis de datos, desde perspectivas internas y externas, esto
pretende que el desarrollo sea objetivo sometiendo a un analisis estadistico, ya que con esto se

lograra que la investigacion sea propicia y adecuada a los lineamientos previstos.

1.6.3. Justificacién Practica

Brindando una buena calidad de servicio aumenta la satisfaccién del cliente, por lo que el punto
de vista del usuario es el mas importante para la cooperativa, esto depende de los mismos, la

presente investigacion ayudara a conocer las necesidades actuales y futuras de los clientes, lo cual
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existird un esfuerzo por parte de los colaboradores para cumplir con las expectativas y ademas
ayudara a identificar las brechas en la calidad del servicio.

1.7. ldea a Defender

Disefiando una propuesta de plan de mejoras de la calidad contribuye a restablecer el servicio para
los usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo aplicando el
modelo SERVQUAL.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de Investigacion

El modelo SERVQUAL es ampliamente utilizado para explicar los principales componentes de
la calidad del servicio en funcion de las expectativas del cliente y la percepcion del servicio. De
igual manera, se realizé una investigacion sobre los factores que inciden en la satisfaccion del
cliente y hubo interés por parte de las empresas de mantener relaciones con ellos a largo plazo.
Sin embargo, hay poca investigacion sobre la calidad de servicio, la satisfaccion y la lealtad para
el sector en Colombia. Al ofrecer el modelo SERVQUAL como segundo modelo de pedido, en
esta investigacion proponemos un modelo que explica los componentes de la calidad del servicio,
la satisfaccion y la lealtad, incorporando factores como el valor percibido, la confianza, el

compromiso y el costo de cambio (Matsumoto, 2014, p. 182).

Villanueva y Palermo (2005, p. 1), en su analisis de investigacion sobre “Percepcion del Usuario
del Transporte Colectivo Sobre la calidad del servicio Ofrecido por la AMA”. Universidad de
Puerto Rico — Mayagliez. Se realiz6 un diagndstico de la calidad del servicio, por lo que el aspecto
fisico fue considerado el mas importante entre los aspectos independientes de este estudio. Asi
mismo cabe indicar que se debe enfocar esfuerzos a la puntualidad, horarios e itinerarios ya que
fue el aspecto mas penalizado por los clientes sabiendo que el tiempo de espera por el usuario
bien vale la pena y dice que no esta muy contento con eso. De igual manera, Portilla et al. (2004,
p. 20), en su investigacion de “Analisis de la calidad en el transporte publico”, realizan un analisis
cuantitativo del grado de satisfaccion de los usuarios para obtener un “indice de calidad” en base
a la experiencia del viaje realizado en autobls en la ciudad de Santander, obteniendo como
principales resultados de este estudio, que los viajeros han calificado la calidad general del
servicio como 3.4 (en una escala de 0 a 5), considerando que la disponibilidad de paradas, la
calidad y limpieza del vehiculo, la comodidad y la seguridad son los factores dominantes al

momento de evaluar el servicio.

Por su parte, Barrera (2010, p. 1), en el estudio “Redisefio de tramites administrativos
implementados en la cooperativa de transporte de pasajeros de la ciudad de Pifias, permite mejorar
la calidad en el servicio a los usuarios”. Universidad Técnica Particular de Loja, Loja. Encontro
como resultado que la percepcion que tienen los usuarios sobre el servicio que ofrece la empresa

les resulta demasiado incomodo, ya que sus expectativas son muy altas, es decir que realmente



no reciben lo que esperan, por ello es fundamental que la empresa tome al usuario como la

principal base para mejorar su calidad de servicio.

Segun Ochoa y Moreno (2009, p. 5), es el proyecto de desarrollo para mejorar el sistema de
transportacion interprovincial, en su tesis denominado: “Proyecto de desarrollo para mejorar el
sistema de transportacion interprovincial analisis de ruta Guayaquil-Salitre-Vinces” de la Escuela
Politécnica del Litoral, determina que el sector de la transportacién puablica sobre todo rural, en
nuestro pais ha estado tradicionalmente abandonada, mostrando importantes déficit que parecen
ser dificilmente manejados o simplemente ignorados, sin tener en cuenta los importantes costes

sociales que esta situacion conlleva.

Por otra parte, Morocho y Plaza (2016, p. 10), en su trabajo sobre la influencia de la calidad de
servicio de transporte en la rentabilidad de la empresa. Utilizando la técnica SERVQUAL, caso
de estudio Transfrosur Cia. Ltda. llamada “Influencia de la calidad de servicio de transporte en la
rentabilidad de la empresa. Haciendo uso del método SERVQUAL caso de investigacion
Transfrosur Cia. Ltda”. El objetivo de este trabajo fue determinar la influencia de la Calidad del
Servicio de Transporte en la rentabilidad de la empresa. En este trabajo se concluy6 que la
principal causa que afecta la calidad del servicio e impacta de manera negativa en la satisfaccion
del cliente, es la lenta capacidad comentarios dado que la frecuencia de las salidas de los autobuses
es casi cada hora, esto se ha complementado con informacion y sentimiento limitados, ya que

también esta desatendido operaciones para los pasajeros en el viaje en cuestion.

Segun los estudios realizados por Mufioz et al. (2019, p. 147), sobre los modelos matematicos y la
calidad del servicio aplicado al transporte urbano en Riobamba, realizan un estudio de la
valoracion del transporte urbano en la ciudad de Riobamba, concluyendo la deficiencia del
servicio, donde concluyen que la calidad del servicio es pésima, no cubren todas las zonas
urbanas, tiempo de espera de méas de 10 minutos, ademas, recomiendan dar capacitaciones acerca
del buen trato y la convivencia entre choferes y usuarios. Asimismo, Dominguez (2017, p. 73), en
la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo se realiz6 un trabajo investigativo sobre el
mejoramiento del transporte comercial (taxi convencional) del Cantén Guano en él tiene como
objetivo contribuir con estrategias que mejoren la calidad del servicio y asi brindarle a la

ciudadania la oportunidad de incrementar los niveles de satisfaccion.

Para empezar a escribir la historia de la transportacion de carga y ciudadania que se realizaba a

pie 0 en semovientes, como no recordar aquellos tiempos en los que se veia a penas pocos carros

que transitaban por aquellas calles polvorientas de Chambo. Naciendo la idea de conformar una

cooperativa, es precisamente en septiembre de 1960 donde una mujer visionaria y con la
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necesidad de tener una transportacion organizada surge la idea de la Srta. Maria Buenafio y su
sobrino Heriberto Bravo para fortalecer una cooperativa de transporte de pasajeros y carga en
nuestro querido Chambo, asi empieza los primeros pasos para dicha conformacién como cuenta
la historia, la primera reunion se realizé en el domicilio de la Srta. Maria Buenafo. El Sr. Gilberto
Castillo Paredes, se comprometid a convocarles para una préxima reunion a todos los
transportistas que habia en el pueblo en ese tiempo. Es asi como después de muchas gestiones
realizados en la ciudad de Riobamba y en la capital de los ecuatorianos se crea la Cooperativa de
transportes mixta de carga y pasajeros, el 17 de julio de 1962, para ello la institucion debia tener
la cantidad de 7.400 sucres previo a la legalizacion juridica como constan en sus originales.

Los estatutos y las fichas suscritas por los socios en esas épocas presentaban ante el teniente
Politico, posteriormente se enviaba a la Direccion Nacional de Cooperativas, los estatutos que
fueron firmados por los sefiores Angel Larrea Crespo como presidente ocasional, y el sefior
Fernando Pérez Hinojosa como secretario provisional. Como no recordar aquellas unidades cuyas

carrocerias eran construidas de madera y que dotaban de los afios 55 y 56.

Muy agradable resultaba para la poblacion Chambefia de ese tiempo ver pasar las piedras del
camino a través de los agujeros 0 mejor todavia si se podian contarlas cuando subian los carros
después del puente tanto de ida como de regreso, la perseverancia de los conductores a pesar de
gue los caminos vecinales eran intransitables, llenos de polvaredas, o lodo, sin embargo se llegaba
a todos los rincones de la patria chica, para ellos e ingeniaban nuestros antecesores en colocar
cadenas en los neumaticos para mayor traccion y asi llegara sus respectivas viviendas. El 2 de
septiembre de 1962 se realiz6 la presentacion de los vehiculos de carga y de pasajeros, se elaboré
los respectivos turnos que se prestaban a la ciudad de Riobamba y a las comunidades del cantdn

Chambo entre ellas (San Francisco, Titaicun, Llucud, Puculpala) a pedido de los moradores.

En 1964 lleg6 una orden de la Direccion General de Cooperativas que se elimine la palabra mixta
y que conste solo de pasajeros o solo de carga, por lo que los socios en una Asamblea General
resolvieron ser solo de pasajeros y los socios que tenian camiones para la carga se separaron y
formaron la cooperativa Rey de los Andes, quedando 12 buses para dar servicio de transporte de

pasajeros.

Los primeros dias se otorgaba el servicio Chambo-Riobamba desde las 04:30 hasta las 18:00, y
de Riobamba a Chambo desde las 06:00 hasta 1as19:00, cada media hora y posteriormente cada
15 minutos. Posteriormente se adquirio el predio ubicado en la Diego de Almagro 23-23 y Primera

Constituyente para lo cual se realiz6 un préstamo de 30.000 sucres en el Banco Popular, y 30.000



sucres presto el Sr, Francisco de la Calle. En 1964 se obtuvo 2 turnos a Milagro, como no recordar

los viajes que titdnicamente lo mantuvieron.

En el afio 2019 se realiz6 una “Propuesta de un modelo de mejoramiento de la calidad del servicio
y satisfaccién de los usuarios del transporte publico y comercial del cantén Chambo” para poder
analizar la situacién actual al igual que se elaboré un modelo que generd estrategias para el

mejoramiento de esta.

B Elementos ® Frabalidad Capacidad de Asgpuramiento B Empatia
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llustracion 1-2: Promedio de percepciones para cada dimension

Fuente: Encuesta Servquall, aplicado a los usuarios.
Realizado por: Vique, 2019.

Analisis: La ponderacion dimensional logra un promedio mas alto en la percepcion de los
usuarios comerciales y de transporte pablico como un factor tangible, es decir, estan satisfechos
con la dimensién. Por otro lado, la confiabilidad del servicio es la mas baja, la mayoria de los
usuarios no estan de acuerdo con su implementacion de acuerdo a los resultados obtenidos en la

investigacion analizada.

Para la propuesta realizada en el afio 2019 también se analizé el diagrama de Pareto como se

muestra a continuacion:



2.1.1. Anélisis del Diagrama de Pareto

El autor ha tomado los factores de acuerdo con el orden de importancia y sujetos a una mejora.

Tabla 1-2: Pareto

Factores Frecuencia Contribucién Individual Contribuciéon Acumulada
Atencion al usuario 150 36,40 36,40
Confianza en el servicio 100 24,27 60,67
Cortesia 75 18,20 78,87
Rapidez en el servicio 62 15,05 93,92
Vehiculos 25 6,08 100
TOTAL 412 100 %

Fuente: Encuesta Servqual, aplicado a los usuarios.

Realizado por: Vique, 2019.

De acuerdo con el andlisis de la “Propuesta de un modelo de mejoramiento de la calidad del
servicio y satisfaccion de los usuarios del transporte publico y comercial del cantdn Chambo”,

en un rango del 80-20 los factores que no garantizan calidad en el servicio son:
1. Atencion al usuario
2. Confianza en el Servicio.

3. Cortesia

A continuacion, se muestra detalladamente los resultados de indice de cambio que se obtuvo en

la investigacion ya mencionada:
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lHustracion 2-2: indice de cambio

Fuente: Encuesta Servqual, aplicado a los usuarios.
Realizado por: Vique, 2019.

2.2. Referencias Tedricas

2.2.1. Calidad en el servicio

Sin embargo, una cierta estructura dentro de una organizacion, sino una forma de trabajar que es
adoptada por todos los que sirven al cliente, ya sea interna o externamente. Segin Eduarte (1999,
parr. 12), sostiene que la filosofia se refiere a un conjunto de creencias en las que todos estan de
acuerdo y se pueden ejercer en cualquier nivel. Por otro lado, la calidad del servicio se refiere a
satisfacer las expectativas que tienen los clientes al utilizar un determinado tipo de servicio. Por
lo consiguiente, la calidad del servicio solo se puede medir por las impresiones y opiniones de los

clientes habituales o potenciales (Euroinnova, 2021, parr. 1).

El servicio al cliente de calidad se trata de cumplir y superar las expectativas del cliente, es muy
importante porque, como mencionamos, puede tratarse de eso el éxito de un negocio, el nimero
de clientes, la fidelizacion de estos y hasta las recomendaciones con otros consumidores (Castafieda,

2022, parr. 2).
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Como mencionan Zeithaml et al. (1993, p. 17), afirma que la calidad del servicio se divide en diez
dimensiones primarias o criterios de evaluacion (Materiales, Confiabilidad, Eficiencia,
Profesionalismo, Cortesia, Confiabilidad, Seguridad, Disponibilidad, Comunicacién con el
Cliente y Entendimiento), la cual es rigurosa y sisteméaticamente analizada y organizada en cinco
parametros (tangibles, confiabilidad , capacidad de respuesta, seguridad y empatia) conforman el
modelo SERVQUAL, que sirve como herramienta de medicion para mejorar la experiencia del

cliente.

Tabla 2-2: Correspondencia entre los criterios de SERVQUAL vy los diez criterios iniciales de

evaluacién de la calidad del servicio

DIMENSIONES DE LA DIMENSION MODELO SERVQUAL
CALIDAD DE Elementos | Fiabilidad | Capacidad | Seguridad | Empatia
SERVICIO Tangibles de
respuesta

Elementos Tangibles
Fiabilidad

Capacidad de Respuesta
Profesionalismo
Cortesia

Credibilidad

Seguridad

Accesibilidad
Comunicacion
Comprension del
Usuario

Realizado por: Zeithaml et al., 1993.

2.2.2. Satisfaccién al usuario

La satisfaccion del usuario es un indicador de la calidad de la atencion brindada por los servicios
de salud, y el conocimiento de la satisfaccién puede corregir brechas y confirmar desarrollos del
sistema de salud que brinde a los pacientes una atencion de alta calidad (Febres y Mercado, 2020, p.
398). Hay que subrayar, que la satisfaccion es el grado en que se cumplen las expectativas del

cliente después de recibir un servicio o producto.

Esta relevancia se calcula como la diferencia entre el valor percibido por un comprador y las
expectativas que tenia antes de recibir el servicio o producto (Pozo, 2020, parr. 2). Por ltimo, La
satisfaccion del cliente se puede definir como los sentimientos o la actitud de un cliente hacia el
producto, empresa o servicio proporcionado por la empresa. Este cumplimiento puede basarse en

factores tangibles o factores intangibles (Efficy, 2018, parr. 1).
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2.2.3. Transporte publico

El transporte publico es un término para el transporte colectivo de pasajeros. A diferencia del
transporte de pasajeros, el transporte publico de pasajeros debe respetar el horario y la ruta
establecidos por el operador. El transporte generalmente se comparte entre los visitantes y se pone
a disposicion del publico (De la casa al trabajo, 2018, parr. 2). Hay que mencionar, ademas que el
transporte publico juega un papel importante para garantizar que los residentes puedan acceder a
las oportunidades que ofrece la ciudad. A diferencia de otros vehiculos, como los automoviles,
este modo de transporte tiene el valor monetario méas bajo para el usuario, lo que lo convierte en
el transporte que a menudo se organiza para el bien publico, y sus servicios ciertamente estan

limitados al nivel de ingresos obtenidos méas des mercantilizar la movilidad.

Como turista que trata de elegir entre transporte publico y privado, debe considerar si hay
transporte publico disponible en el &rea que desea visitar. Como resultado, en muchas areas, el
transporte publico solo opera en ciertos horarios y dias, y en muchas areas, el transporte publico
puede no estar disponible. Si un turista esta tratando de elegir entre transporte publico y privado,
debe considerar si el transporte pablico esta disponible en el &rea que desea visitar (Spiegato, 2021,

parr. 5).

2.2.4. Cliente

Un cliente es una entidad natural o juridica que compra bienes y servicios proporcionados por la
empresa. Los clientes pueden comprar un producto y luego consumirlo; o simplemente compralo
para otra persona (Quiroa, 2021, pérr. 1). Ademas, un cliente es una persona que, a cambio de un
pago, recibe servicios de una persona que los presta por este concepto. Histéricamente, era él
quien era el sujeto de los demas, quien siempre brindaba los servicios de proteccion, transporte y
albergue, debian cumplir bajo los requerimientos especificos del cliente (Martinez, 2015, parr. 1). Por
altimo, un cliente es alguien que compra los productos o servicios de una empresa. Entonces,
desde el punto de vista de la empresa, es el consumidor, puede ser un cliente habitual que realiza

una compra regular o un cliente Gnico (Rodriguez, 2021, pérr. 2).

2.2.5. Mejora continua

La mejora continua es un proceso de equipo orientado a la accion que establece que el camino de

la mejora hacia la excelencia pertenece y debe ser seguido por todos en la organizacion. EI modelo

de calidad, tal y como sugiere Abell (1994; citado en Almora, 2021, parr. 8) sostienen que el concepto

de mejora continua como una simple extension histérica de uno de los principios de gestion
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cientifica establecidos por Taylor, que establece que cada método de administracion cientifica
establecida por Taylor, que afirma que cualquier método de trabajo puede ser mejorado. Sullivan
(1998, p. 19), define la mejora continua como el esfuerzo por aplicar la mejora a cada area de la

organizacion y lo que se ofrece a los clientes.

2.2.6. Percepcion

La percepcion es como la gente califica y perciben un servicio la empresa, relacionadas con las
caracteristicas de calidad o dimensiones de los servicios que tienen; confianza, seguridad,
sensibilidad, empatia y factores materiales. Las percepciones de la calidad del servicio reflejan
las apreciaciones del consumidor en un momento especifico del tiempo, los cuales quieren estar
satisfechos con la calidad de sus servicios (Matsumoto, 2014, p. 184). El concepto de percepcion de la
calidad esta relacionado con las empresas de servicios. También se relaciona con la subjetividad
de la satisfaccion del cliente, esto puede deberse a factores que escapan al control de la
organizacion y las emociones juegan un papel fundamental, al igual que la honestidad en el precio
(Sejzer, 2015, pérr. 3). Hay que subrayar, que la percepcion se define como la forma individual en
que percibimos el mundo que nos rodea y como el proceso por el cual una persona selecciona,
organiza e interpreta las cosas, creando una vision especifica y racional del entorno; de esta forma,
los clientes tienen una opinién preformada de un determinado servicio en cuanto a cémo perciben

su calidad (Vargas, 1994, p. 48).

2.2.7. Expectativas

Las expectativas son creencias sobre la prestacién de servicios que sirven como punto de
referencia o punto de referencia para juzgar el desempefio de una empresa. Esto es lo que los
clientes esperan del servicio y se crea a través de la comunicacion y las experiencias de otros en
el servicio. Las expectativas pueden variar significativamente segun los puntos de referencia del
cliente, ademas, las expectativas son dinamicas y pueden cambiar rapidamente en un mercado
altamente competitivo y volatil. Las expectativas se definen como predicciones sobre una relacion
sistematica entre eventos u objetos en una situacion futura, es decir, si ciertos eventos son fijos,
entonces ciertos eventos son esperados (Mora y Natera, 2001, p. 90). Ademas, esta es la experiencia
que los clientes esperan de una empresa que quiere comprar un producto o servicio. Estas
expectativas son diferentes para cada cliente y dependen en gran medida de su experiencia de

compras anteriores y de la imagen de la organizacion (Sitel Group, 2021, pérr. 2).
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2.2.8. Rentabilidad

Indica que la ganancia es la relacién entre la inversion y las ganancias, la medicion del desempefio
de la gerencia, la utilidad de las ventas y la gestion de la inversidn, es decir, el concepto de
aplicacidn en las actividades comerciales organizadas para lograr los resultados esperados (Morillo,
2001, p. 36). La investigacién de ganancias es razonable que incluso sobre la base de innumerables
objetivos que una empresa enfrenta en funcion de las ganancias o los beneficios, las diferencias
en el crecimiento, la estabilidad e incluso en los servicios comunitarios, en todo el analisis de
negocios, la discusion central estd desempefiando la posicidn para participar entre ganancias y
seguridad o solvencia como las variables basicas de toda la actividad comercial (Pérez et al. 2002, p.
396).

2.2.9. Plan de mejoras

Un plan de mejora es un conjunto de actividades de cambio implementadas en una organizacion
para mejorar las operaciones de la organizacion, en nuestro caso las actividades educativas.
Pueden ser de diferentes tipos: institucionales, extracurriculares, etc. En particular, en nuestro
caso, las actividades del programa deben apuntar a mejorar los resultados de aprendizaje de los
estudiantes y reducir el fracaso académico, al tiempo que mejoran las calificaciones. EI mejor
desarrollo de las competencias escolares debe ser el eje de toda mejora, la mejora debe ser
sistematica, no espontanea ni aleatoria. Sus efectos deben planificarse, implementarse y validarse
cuidadosamente y los programas de mejora de la instruccion deben demostrar un mejor

aprendizaje de los estudiantes.

2.2.9.1. Pasos a seguir para la elaboracién del plan de mejoras

1. Identificar el area de mejora

Después de ser diagnosticado, el individuo evaluado conoce las fortalezas y debilidades clave en
relacion con su entorno. Es importante identificar areas de mejora, recordando que para hacer
esto, las debilidades deben remediarse construyendo sobre las fortalezas clave.

2. Detectar las principales causas del problema

Resolver un problemay, por lo tanto, corregir un area de mejora, comienza cuando se conoce la

causa del problema, hay muchas herramientas metodolégicas para determinarlo.
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3. Formular el objetivo

Después de identificar las areas clave para mejorar y comprender la causa del problema,
establezca metas y establezca un marco de tiempo para alcanzarlas. Ademas, deben cumplir con

las siguientes especificaciones:

¢ Realidad: la capacidad de seguir.

e Limitaciones: en términos de tiempo e importancia.

o Flexibilidad: la capacidad de modificar ante circunstancias imprevistas sin desviarse del
enfoque original.

e Féacil de entender: cada participante debe ser capaz de entender lo que se quiere lograr.

e Obligatorios: hay que tener la voluntad de conseguirlos, de hacer lo necesario para

conseguirlos.

4. Las acciones de mejora

El siguiente paso es seleccionar posibles opciones de mejora para luego clasificar las opciones
mas adecuadas, se sugiere utilizar alguna técnica (lluvia de ideas, metodologia de grupo nominal,
etc.). Facilitara la identificacion de acciones de mejora que se deben tomar para superar las
debilidades, estamos hablando de que hay una lista de acciones clave que se deben incluir en el

cartel llevado a cabo para lograr los objetivos previstos.

5. Realizar una planificacion

La lista de resultados es el resultado de un ejercicio realizado sin ninguna priorizacion. Sin
embargo, algunas limitaciones inherentes a las acciones seleccionadas pueden hacer que su
implementacion o recomendacidn sea pospuesta o excluida del plan de mejora, por lo tanto, es
importante conocer el conjunto de restricciones que determinan su vida Util.

6. Seguimiento del plan de mejoras

El siguiente paso es elaborar un cronograma de seguimiento e implementacion de acciones de

mejora, donde se alinearan las prioridades con un plazo acordado para su desarrollo.
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2.2.10. Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es un método de investigacion comercial que le permite medir la calidad
de su servicio, conocer las expectativas de sus clientes y como evallan el servicio (Matsumoto, 2014,

p. 182). El modelo SERVQUAL combina cinco dimensiones para medir la calidad del servicio.

Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de realizar el servicio prometido de manera confiable y
precisa. Esto significa que la empresa cumple sus promesas en términos de suministro,
servicio, resolucion de problemas y fijacion de precios.

e Sensibilidad: Es el deseo de ayudar a los usuarios y brindarles un servicio rapido y
consistente. Se refiere a la equidad y la eficiencia en el tratamiento de las consultas, la
respuesta a las preguntas y quejas de los clientes y la resolucion de problemas.

e Seguridad: Es el conocimiento y la atencién de los empleados y su capacidad para inspirar
autoridad y confianza.

e Empatia: Se refiere al nivel de atencion individual que las empresas dan a sus clientes. Debe
ser entregado a través de un servicio personalizado adaptado a las preferencias del cliente.

o Elementos tangibles: Es apariencia, objetos fisicos como infraestructura, equipo, materiales

y personal.

2.2.10.1. Desarrollo de la escala SERVQUAL

Segln Matsumoto (2014, p. 186), con base en diez parametros encontrados en la investigacion
cualitativa realizada por los autores en 1985, se generaron 97 entradas para cada una de las
categorias anteriores (alrededor de diez para cada dimensidn). Este primer cuestionario se probé
en dos fases de recoleccion y andlisis de datos, la tarea principal era recopilar solo aquellos items
gue funcionaban correctamente y analizar su estructura mientras que, en el segundo cuestionario,

la tarea principal era confirmar los resultados encontrados en el cuestionario preguntar primero.

Después de una investigacion exhaustiva, las entradas se redujeron a 22 para un mejor analisis y
sintesis. Ademas, las cinco dimensiones detectadas se mediran con mayor precision utilizando el
modelo SERVQUAL, donde se mantienen las tres primeras caracteristicas del servicio (factores
materiales, confiabilidad y capacidad de respuesta) y se concentran las dimensiones restantes en
dos; de esta forma, se han incluido aspectos de comunicacién, fiabilidad, confidencialidad,
competencia y cortesia en lo que los autores denominan confidencialidad. Por otro lado, los
parametros de accesibilidad y conocimiento del cliente se combinan con lo que los autores
denominan empatia. De esta forma, los autores establecieron cinco aspectos del modelo

SERVQUAL, que se detallan a continuacion:
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o Elementos tangibles: instalaciones, equipamiento y apariencia del personal.

o Fiabilidad: el cumplimiento exacto del servicio prometido.

e Capacidad de respuesta: listo para ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido.

e Seguridad: conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar confianza y
confidencialidad.

e Empatia: un trato personal con el cliente.

La presente investigacion esta conformada por un cuestionario que es dividida en 2 partes:

El primero es sobre expectativas, en el que se dan 22 preguntas para determinar la expectativa

general de los clientes sobre un servicio en particular.

El segundo es cognitivamente sensible, que es formal por las mismas 22 afirmaciones anteriores,
con la unica diferencia de que no estan relacionadas con un servicio en particular, sino con lo que

recibieron de la empresa en particular que puede pertenecer a ese servicio.

Esta herramienta incluye multiples escalas de respuesta disefiadas para comprender las
expectativas de servicio del cliente. Permite la evaluacion, pero al mismo tiempo es una
herramienta de mejora y comparacion con otras organizaciones, en otras palabras, mide lo que el
cliente espera de la organizacion de servicios en términos de estas cinco dimensiones comparando
esta medida con una evaluacién de lo que el cliente percibe del servicio con base en estos

parametros.

El modelo SERVQUAL destaca que los servicios son un problema importante para investigar y
propone que:

o Es mas dificil para los compradores juzgar la calidad del producto.

e La calidad del servicio percibida es el resultado de la comparacién del cliente con el
desempefio del servicio anterior.

e La evaluacion del servicio no solo se realiza durante la prestacion del mismo, sino también

durante la implementacion.

El modelo SERVQUAL se basa en un modelo de evaluacion de la experiencia del cliente, donde:

1. Lacalidad del servicio como la diferencia entre las expectativas y las percepciones del cliente,

de esta manera, se logra un balance favorable para las percepciones, de modo que, si superan
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las expectativas, significa una alta calidad percibida del servicio y una alta satisfaccion con el
mismo.

2. Enumerar algunos factores clave que influyen en las expectativas de los usuarios como:

e Comunicacion o comentarios y referencias de amigos y familiares sobre el servicio.

¢ Necesidades personales.

o Experiencia con servicios que los usuarios hayan utilizado anteriormente.

e La comunicacion externa que la propia organizacion realiza en relacion con la prestacion de
sus servicios y afecta las expectativas de los ciudadanos sobre los mismos.

3. ldentifican aspectos relacionados con los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para
valorar la calidad del servicio.

o Descuido de las expectativas del cliente por parte de la empresa.

e Sin estandar.

¢ Diferencias entre servicios prestados y estandares.

¢ Violacion de las promesas de la empresa.

La combinacion de estos diferentes enfoques nos lleva a creer que la satisfaccién del cliente es el
factor dominante de la calidad percibida. SERVQUAL asume que los clientes determinan la
calidad del servicio con base en la diferencia entre sus expectativas de lo que recibiran y su

percepcidn de lo que se les entregara.

2.2.10.2. Importancia SERVQUAL

Dado que esta herramienta también analiza las elecciones de los clientes sobre la importancia
relativa de la calidad del servicio, SERVQUAL, es util saber:

e Valoracion global de la calidad de la instalacion.

e Lo que quieren los clientes de la organizacion (beneficio ideal).
e Lo que perciben los consumidores (beneficios descriptivos).

e Aspectos especificos de insatisfaccion.

e Secuencia de brechas de calidad, desde la méas severa y urgente hasta la menos severa.

En cuanto a los beneficios que podemos obtener al usar SERVQUAL, nos permite realizar un
analisis parcial, es decir, mas alla de la capacidad de cuantificar la totalidad del servicio brindado
por la organizacién, podemos obtener la calidad del servicio brindado. Para un departamento o
region en particular, utilizando la medicion podremos realizar un seguimiento periddico,

permitiéndonos comparar todos los cambios que se produzcan tanto en las expectativas como en
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las percepciones, esto nos dara el curso de accion a seguir. Ademas, este modelo facilita la
comparacion con otros competidores, se realizard luego de estandarizar los parametros como
referencia para la comparacién con otras organizaciones, se puede decir que también lo hara en
resumen, el proceso de medicion de la calidad del servicio es una estrategia que comienza en una
etapa inicial con las expectativas de los clientes, luego desarrolla pardmetros, nimeros de calidad

y luego descubre la calidad del servicio comparando el servicio esperado y el servicio percibido.

2.2.11. Modelo de las brechas

Las brechas que proponen los autores del SERVQUAL,; indican diferencias entre los aspectos
importantes de un servicio, como los son las necesidades de los clientes, la experiencia misma del
servicio y las percepciones que tienen los empleados de la empresa con respecto a los
requerimientos de los clientes. Las brechas identifican cinco distancias que causan problemas en
la entrega del servicio y que influyen en la evaluacion final que los clientes hacen respecto a la
calidad del servicio.

A continuacién, se presentan las 5 brechas que proponen los autores de SERVQUAL.:

e Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de los directivos
de la empresa. Si los directivos de la organizacién no comprenden las necesidades de los
clientes, dificilmente podran impulsar y desarrollar acciones para lograr la satisfaccion de esas
necesidades y expectativas.

e Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones de las
normas de calidad. El factor que debe estar presente para evitar esta brecha es la traduccién de
las expectativas, conocida a especificaciones de las normas de la calidad del servicio.

e Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion del
servicio. La calidad del servicio no sera posible si las normas y procedimientos no se cumplen.

e Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa. Para el
SERVQUAL, uno de los factores claves en la formacion de las expectativas, es la
comunicacion externa de la organizacion proveedora. Las promesas que la empresa hace, y la
publicidad que realiza afectaran a las expectativas.

e Brecha5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de los clientes frente a las

percepciones de ellos (Matsumoto, 2014, p. 187).
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2.2.12. Evolucion de la calidad

2.2.12.1. Planificacion de la calidad

Es la actividad de desarrollar los productos y procesos necesarios para satisfacer las necesidades

del cliente, constando principalmente de las siguientes etapas:

¢ Identificar clientes.
e Conocer las necesidades del cliente.
o Desarrollar caracteristicas del producto que satisfagan las necesidades del cliente.

o Desarrollar procesos capaces de asegurar el desempefio del producto.

2.2.12.2. Principios de la Calidad

La calidad esté establecida por 13 principios que son:

a) Hacerlo bien la primera vez.

b) Satisfacer las necesidades de los clientes (tanto externa como internamente)
¢) Buscar soluciones en lugar de excusarse por los errores.

d) Ser optimista empedernido.

e) Tienen un buen tratamiento con los demas.

f) Realizar tareas en el momento adecuado, ser puntual.

g) Ser cortés y cooperar con los compafieros de equipo.

h) Aprender a admitir los errores y tratar de corregirlos.

i) Modesto para aprender y ensefiar a otros.

j) Organizar mediante el uso de herramientas y equipos de trabajo.
k) Asumir la responsabilidad e inspirar confianza en los demas.

1) Simplificar procesos complejos y sencillos.

2.2.12.3. Control de calidad

El control de calidad es un proceso mediante el cual se establecen y mantienen estandares. Tiene

una secuencia comun de pasos relacionados con problemas de calidad que se ve asi:

e Determinar el sujeto del control.

e Especificar las caracteristicas de calidad.
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o Elegir una unidad de medida.

e Establecer el valor normal o estandar.

e Crear el sensor.

o Realizar la medicion real.

e Interpretar la diferencia entre la medida real y la norma o estandar.

e Tomar una decision y actuar sobre la diferencia.

El control de calidad es el proceso regulatorio de medir la calidad real, compararla con un estandar
y tomar medidas sobre las desviaciones. El objetivo es detectar perturbaciones o fallas
ocasionales, identificar las causas de los cambios e implementar acciones correctivas para llevar
la situacion al nivel indicado por la norma. En otras palabras, el control de calidad tiene como

objetivo mantener el statu quo.

2.2.12.4. Autocontrol y autoevaluacion

El autocontrol es un estado en el que cualquier persona puede seguir y dirigir su proceso de trabajo
mientras realiza su trabajo, la condicién para que el trabajador se encuentre en este estado es que
quiera, sepa y pueda intervenir. El autocontrol es la forma mejor y mas econémica de realizar el

control, la misma empresa produce y mide la calidad, detecta los defectos y los corrige.

2.2.12.5. Mejora de la calidad

El objetivo de la mejora de la calidad es detectar y eliminar perturbaciones o fallas crénicas,
pasando asi de un nivel de desempefio normal al siguiente, donde el proceso siempre trata el
desempefio normal como inalterable (Gaya et al., 2013, p. 37), se refiere a descubrimientos o

desarrollos para mejorar la calidad que satisfacen las siguientes hipétesis.

¢ Nunca se ha alcanzado el logro de un nuevo nivel.
¢ Nunca se ha alcanzado el logro de un nuevo nivel.

e El cambio no es resultado de la casualidad, sino de una decision.

Del analisis de los resultados se desprende que para alcanzarlos se deben seguir una serie de pasos
generales como crear la infraestructura necesaria para lograr la mejora anual de la calidad;
explorar necesidades especificas o proyectos de mejora; formacion de recursos humanos para
cada proyecto; proporcionar recursos, formacién y motivacion que permitan el diagnéstico de las

causas de los trastornos crénicos y la puesta en marcha de nuevas acciones correctoras y medidas

22



de control, los medios para lograr mejoras de calidad son: reparacién (eliminacién de fallas
esporadicas); deteccion (mejora del rendimiento, eliminacion de causas de fallas crénicas) y
planificacion (lanzamiento de nuevos productos, procesos, procedimientos, etc., correccion de

fallas crénicas y reduccion de la probabilidad de errores ocasionales) (Reyna et al., 2019, p. 269).

2.2.12.6. Aspectos que determinan la calidad del servicio

El concepto de calidad se entiende como la totalidad de caracteristicas que posee un determinado
producto o servicio y estd intimamente relacionado con su capacidad para satisfacer las
necesidades para las que fueron creados (Gonzalez et al., 2009, p. 422). En consecuencia, la calidad es
un conjunto de condiciones que debe reunir un producto o servicio para satisfacer todos los
requerimientos del cliente. En el caso del Ministerio de Fomento de Espafia (Wiki EOI, 2012, parr. 1),
la calidad incluye todas las caracteristicas de un producto o servicio que normalmente satisfarian
las necesidades y requisitos del cliente e incluye las caracteristicas para las que esta destinado el

disefio.

Para hablar de calidad, debe completar tres tareas principales:

e Responder a las solicitudes de los usuarios.
e Mejorar la organizacion de la empresa implementando la estrategia de trabajo.
e Obtenga suficiente motivacién de sus empleados para permitirles esforzarse por producir o

entregar productos de alta calidad.

Si bien la calidad de un servicio se basa en la capacidad del cliente para cumplir con sus
requerimientos, es decir, cumplir con sus expectativas, provoca una percepcion positiva de lo que

el individuo ha configurado en relacion con el servicio que se le brinda (Rodriguez, 2021, parr. 7).
En el caso de Europa y la Calidad de la Gestidn (2006; citado por Heredia, 2015, parr. 7-9), los modelos

de satisfaccién de los usuarios de transporte publico tipo bus integrando variables latentes, existen

cinco determinantes de la calidad del servicio. Se enumeran en la Tabla 3-2.
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Tabla 3-2: Aspectos que determinan la calidad de un servicio

Aspectos Descripcion

Fiabilidad Realizacion plena y fiable del servicio prestado.

Garantia Los proveedores de capacitacion y capacidades inspiran su confianza.

Tangibilidad | Corresponde al aspecto fisico del servicio, los dispositivos y el equipo que
posee.

Empatia Es una oportunidad para comprender los deseos del cliente prestandoles

atencion.

Sensibilidad | Estaes larespuesta para el cliente, respondiendo rapidamente a sus necesidades.

Realizado por: Heredia, 2015.

De acuerdo con las condiciones anteriores, se puede sefialar que la calidad del servicio de
transporte sera eficaz en la atencion de las personas, en funcion de cumplir con sus expectativas
de traslado, estrechamente relacionado con el cumplimiento de las normas establecidas para su

actividad.

2.2.13. Caracteristicas generales del transporte pablico de pasajeros

Este tipo de transporte tiene ciertas caracteristicas que lo distinguen de otros servicios de

transporte. Segin Tejada (2002, p. 286):

Inicialmente incluia los medios de transporte.

o Requiere vias de paso para circular, en este caso autopistas.
o Necesita paradas, estaciones o estaciones para recoger y dejar pasajeros.
¢ Ultilizan un sistema de control para comprobar su trabajo y el importe cobrado por el servicio.

o Debe tener rutas o las rutas incluyen rutas a seguir.

En cambio, el transporte de pasajeros de Molinero y Sanchez (1998, p. 14), tiene tres caracteristicas

principales:

e Flota de vehiculos.
e Lainfraestructura donde se realizaran las excursiones esto incluye carreteras, paradas, garajes
y talleres de reparacion.

e Una red de transporte formada por rutas o lineas de comunicacion.
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El transporte masivo de pasajeros tiene las siguientes caracteristicas:

e Espacio: menos por persona que en un coche.

e Consumo de energia: menor consumo de energia que los vehiculos que transportaran a muchas
personas.

e Emisiones de contaminantes: si las emisiones de este medio de transporte son inferiores al
numero de vehiculos necesarios para transportar ese nimero de pasajeros, la contaminacion
sera menor.

e Ruido: como en los casos anteriores, el ruido del autobus sera inferior al nimero de vehiculos
necesarios para transportar un determinado nimero de viajeros.

o Seguridad: aungue el peso tiene que moverse y la posibilidad de dafios es mayor, es conducida
por un conductor profesional.

o Versétil: este modo de transporte atiende a toda la poblacion sin importar edad, género o

cualquier otro tipo.

Al tener todos los factores sugeridos por los autores anteriores, pueden considerarse como
parametros que pueden usarse para determinar qué tan eficiente es un servicio de transporte en un
entorno particular, incluidas las caracteristicas de la flota y los componentes asociados. Muchas
actividades como horario, frecuencia, paradas y finalmente factores relacionados con el

conductor, todos estos factores fueron importantes y determinaron este estudio.

2.2.13.1. ldentificacidn de los elementos que determinan la calidad de la prestacion de transporte

publico de pasajeros

Se han realizado muchos estudios para determinar los factores que afectan la eficiencia de los
servicios de transporte, incluido un estudio de Ngatia et al. (2010, p. 1289), que muestra que la
satisfaccion de los pasajeros esta relacionada con la seguridad del servicio de transporte, los costos

de viaje y la conciencia del sistema de transito.

Del mismo modo, el estudio de Diana (2012, p. 2), presenta un nuevo método para medir la
satisfaccion con los servicios de transporte publico utilizando una escala tipo Likert que tiene un
punto medio y es muy Util para evaluar la satisfaccion con los servicios de transporte publico. Por
tanto, la escala propuesta incluye la siguiente clasificacion: 1 = Totalmente en desacuerdo. 2 =
No estoy de acuerdo. 3 = Moderadamente en desacuerdo. 4 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 5

= Moderadamente de acuerdo. 6 = Estoy de acuerdo. 7= Totalmente de acuerdo.
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Por otro lado, Stradling et al. (2007, p. 99), indican que para medir la eficiencia del servicio de
pasajeros se debe partir de un analisis del nivel de servicio deseado versus el nivel de servicio
real. Este analisis permitira a los gestores de transporte buscar estrategias para optimizar sus
servicios, por lo que se ha identificado en diversos estudios, existen varios factores que son muy
importantes a la hora de realizar investigaciones sobre la eficacia de los servicios de transporte de
pasajeros, como la satisfaccion del cliente, el servicio que quiere recibir, el tamafio que puede

conseguir. sirve para evaluar, ademas.

En cuanto a los principales componentes que se pueden considerar al evaluar la calidad del tréafico
y deben ser considerados como pardmetros para medir la calidad de los servicios de transporte
publico, Sanchez y Romero (2010, p. 50) sefialan los méas importantes que se enumeran en la Tabla
4-2.

Tabla 4-2: Factores de calidad del transporte publico de pasajeros

Factores de calidad Descripcion

Tiempo de recorrido que realiza la ) )
) Completa la ruta en el tiempo asignado.
unidad de transporte

La capacidad del wvehiculo para | Indique la capacidad de transporte de pasajeros del

transportar pasajeros vehiculo

) ] El vehiculo cumple con las normas bésicas de
Completa la ruta en el tiempo asignado )
seguridad

Indica la capacidad de transporte de )
. ] Aporta comodidad en el uso
pasajeros del vehiculo

Seguridad gue tiene el automotor El transporte cumple con las principales seguridades

Nivel de satisfaccion del cliente Ofrece bienestar al usuario

Trato por parte del conductor a los ) )
) Brindar trato respetuoso a los pasajeros
usuarios

o ) ] Cumple de acuerdo con horarios y recorridos
Cumplimiento de horarios y recorridos )
establecidos

o ] Se utiliza una tactica correspondiente para el cobro
Forma de retribucion del pasaje )
del pasaje

o ] Se estaciona el automotor en las paradas destinadas
Obediencia de las paradas designadas
para el efecto

Imagen del conductor El conductor presenta una buena apariencia personal

Aspecto fisico del vehiculo El automotor est& en buen estado
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) El conductor controla el vehiculo de acuerdo con las
Modo de manejo del conductor ]
normas y reglas establecidas

Realizado por: Sanchez y Romero, 2010.

2.2.13.2. Entidades encargadas del servicio de transporte en el Ecuador

En el Ecuador, las autoridades competentes encargadas de la organizacion del transporte por

carretera y la seguridad vial son:

a. EIl Ministerio de Transporte y Obras Publicas: Coordina, monitorea y evalla las normas
de trafico, transporte e infraestructura de la industria.

b. La Agencia Nacional de Transito: Responsable de aplicar las normas y decisiones que
establezca el Departamento de Transporte y Obras Plblicas; no afecta la competencia de los
Gobiernos Auténomos Descentralizados (GADs).

c. Las Unidades Administrativas Regionales y Provinciales: Seran responsables de aplicar
las normas y reglamentos dictados por la Secretaria de Transporte Publico, ademas de la
Autoridad Nacional de Transporte, en las regiones y provincias designadas por la ANTQ. La
organizacion, estructura y funciones se regiran por la Ley de Circulacion Vial, Circulacion
Vial y Seguridad Vial, las normas y reglamentos de esta Ley decretados por la Autoridad
Nacional de Transito Vial.

d. Los Gobiernos Auténomos Descentralizados: Corresponde al GAD, sin perjuicio de las
atribuciones de la Autoridad Nacional de Vialidad y de la KTR, la elaboracién de normas
relativas a la circulacion vial, transito y seguridad vial, las cuales se relacionan integramente

con la politica del Ministerio de Transporte.

Como puede ver, existen cuatro organismos que regulan los servicios de transporte en el pais: el
Ministerio de Transporte y Obras Pablicas, que publica esta politica, la Autoridad Nacional de
Transporte responsable de la implementacion, junto con los departamentos administrativos
provinciales y regionales y gobiernos autbnomos descentralizados que regulan el trafico dentro

de su jurisdiccion a través de reglamente.
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque de investigacion

Este proyecto de investigacion estd sustentada dentro de un enfoque mixto, tomando como
referencia Hernandez (2014, p. 115), el enfoque de la investigacion utilizado en la presente
investigacion es cuantitativa, debido a que se usa la recoleccion de datos para probar la idea a
defender, con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico para establecer patrones de
comportamiento y probar teoria cualitativa lo cual es un método no estandarizado de recopilacion
y evaluacion de datos, en la mayoria de los casos, se utiliza una muestra pequefia y no

representativa para comprender mejor sus criterios de decisién y motivaciones.

3.2. Nivel de Investigacion

3.2.1. Investigacion descriptiva

La investigacién es parte de una encuesta descriptiva Hernandez (2014, p. 117), sefiala que los
estudios descriptivos tienen como objetivo identificar las caracteristicas importantes, la
personalidad y el perfil de los individuos, grupos, comunidades o cualquier otro objeto existente
para ser analizado. En pocas palabras, permite medir la informacion recopilada para describir,
analizar y explicar sistematicamente las caracteristicas del fendmeno estudiado en base a los

hechos del escenario propuesto, evaluar los diferentes aspectos del problema que se estudia.

3.2.2. Investigacion explicativa

Este tipo de estudio busca el porqué de los hechos, en base a las causas, para conseguir una
respuesta para obtener un resultado favorable respecto a la calidad del servicio en la Cooperativa

de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo.

3.3. Disefio de investigacion

Para definir el disefio de la investigacion, se utiliza como base lo cual fue liderado por Hernandez
(2014, p. 115), que se analizd el disefio no experimental lo cual se realiza sin manipular
intencionalmente las variables, lo que hacemos es la observacion de los fenémenos tal como son
presentados en su contexto natural para su posterior andlisis.
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3.3.1. Segun la manipulacion o no de la variable independiente

Segun Alvarez y Martinez (2014, parr. 1), una variable es un concepto operacionalizado, ya que para
poder medir un concepto debemos aplicarlo a un objeto. Para Espinoza (2019, p. 172), las variables
en una investigacién son aquellos que se miden, los datos que recaban con el fin de responder a
las peguntas de investigacion. En general las variables se alinean con los objetivos del estudio.
La variable dependiente en estudio es la calidad del servicio, que es el resultado de la diferencia
entre expectativas y percepciones del servicio, la cual se ve afectada por la variable independiente,
que es un conjunto de dimensiones propuestas por la teoria SERVQUAL.: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y tangibles.

3.3.2. Segun las intervenciones en el trabajo de campo

Un estudio transversal se define como un tipo de estudio observacional que analiza datos variables
recopilados durante un periodo de tiempo de una muestra de poblacion o un subconjunto
predeterminado. Este tipo de estudio también se conoce como estudio transversal, los datos
recogidos en un estudio procedian de personas que eran iguales para todas las variables excepto
la variable de estudio. Esta variable es constante a lo largo del mismo, por lo tanto, la diferencia
entre el servicio esperado y el servicio percibido debe analizarse por igual para determinar su

calidad.

Se trata principalmente de como recopila datos, es por esto por lo que se utiliza para medir la
primacia del fendmeno seleccionado en un momento dado. Este estudio se basa en la observacion
de sujetos en su entorno real y se elige un objetivo de investigacion junto con ciertas situaciones
0 caracteristicas, también se conoce como inmersion de campo, la mayoria de las veces, las
muestras o temas de investigacion seleccionados se estudian cualitativamente. Este método ayuda
a identificar variables mediante el andlisis de su prevalencia en la poblacion como objeto de
estudio. Para llegar a una conclusién, este tipo de investigacion utiliza herramientas muy similares

a las estadisticas utiliza graficos o diagramas para representar los resultados.

3.4. Tipo de estudio

En cuanto a la naturaleza del estudio, corresponde a las caracteristicas del trabajo de campo en

cuanto a su extension.
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3.4.1. Estudio de campo

Esta caracterizacion de los sujetos de investigacion estuvo apoyada en un estudio de campo de las
necesidades que se consideran relevantes en la actualidad para su desarrollo, al obtener esas

apreciaciones de la realidad del contexto donde se desarrolla el servicio.

3.5. Poblacion y planificacion

3.5.1. Poblacién

Haciendo referencia el concepto mencionado por Herndndez (2014, p. 59), una poblacion es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones, se considera que
la poblacion se estima en la investigacion esta explicado por usuarios que ocupan el servicio de
la Cooperativa de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo, la cual se ejecuta en la provincia
de Chimborazo.

3.5.2. Muestra

Debido a la poblacién muy extensa, se procede a ejecutar una muestra estadistica que propone la

siguiente formula:

Poblacion proyectada Chambo: 9391 habitantes

Poblacion proyectada Riobamba: 202449 habitantes

Poblacion Total: 211840 habitantes
n=ml/e2m-1)+1

Donde:

n: Tamarfio de la muestra

m: Poblacion

e: Precision o error admitido 5%

En la que a continuacion se remplaza los valores respectivos:

n =211840/0.05(0.05) (211840 — 1) +1

n = 211840 /530.597

n = 399.248

A partir de este calculo podemos determinar que el nimero de encuestas es de 399 dirigidas a

cada uno de los habitantes (usuarios) del cantén Chambo.
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3.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

3.6.1. Métodos

3.6.1.1. Método inductivo

La investigacion partira de lo especifico hacia lo general, en primer lugar, se determinara los
procesos particulares del transporte para lograr alcanzar conclusiones que posibiliten mejorar la
calidad del servicio.

3.6.1.2. Método analitico

En las distintas fases de la investigacion el método analitico; se realizarad un estudio y se recopil6

informacién para una mejor comprension y una buena aplicacion.

3.6.2. Técnicas

Las técnicas que se va a aplicar en la investigacion son:

3.6.2.1. Encuestas

Para el levantamiento de informacién se va a hacer uso de un cuestionario, respecto a esta técnica

se conseguird informacion de los usuarios con el fin de realizar un analisis con los datos

alcanzados en la investigacion de campo.

3.6.2.2. Entrevistas

Mediante esta técnica se lograra obtener informacion directa acerca de la prestacion del servicio

para los usuarios que hacen uso de las unidades.
3.6.2.3. Observacion
Es una técnica que consiste en observar de cerca un fenémeno, evento o caso, obtener informacion

y registrarla para su posterior analisis. La observacion es parte fundamental de cualquier proceso

de investigacion; depende del investigador para obtener la mayor cantidad de datos.
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3.6.3. Instrumentos

3.6.3.1. Cuestionario

Para el levantamiento de informacion se va a hacer uso de una encuesta basado en el método
SERVQUAL con preguntas que va dirigido a la poblacién del Canton Chambo en base a la
percepcion y expectativa de la calidad del servicio brindado.

3.6.3.2. Guia de entrevista

Una entrevista es una técnica de recopilacion de datos muy Util para la investigacion cualitativa,

se define como una conversacion que propone un objetivo especifico, no solo los hechos de la

conversacion, por lo cual es un instrumento técnico que toma la forma de una conversacion.
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CAPITULO IV

4. MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Presentacion, analisis e interpretacion de los resultados

Para determinar la prevalencia del modelo SERVQUAL en la calidad de servicio de la
Cooperativa de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo, se utilizé un cuestionario basado
en el modelo SERVQUAL, adaptado por los autores Chavez et al. (2017, p. 17). Se considera el
perfil del cliente en términos de edad, género, estado civil y lugar de residencia, seguidamente se
evaluan las expectativas y percepciones del cliente. En el presente capitulo se da a conocer la
presentacién, andlisis e interpretacion de los resultados méas relevantes de la investigacion,
adquirida en el proceso de recoleccion de informacion, resultado del uso de las encuestas dirigidas
a los usuarios del servicio de transporte que ofrece la empresa los cuales se muestra a través de
tablas y gréficos de barras y circulares. La presente investigacion tuvo como propésito, determinar
el nivel de expectativas y percepciones del cliente segun el modelo americano de calidad para
determinar la satisfaccién del cliente con el servicio. Finalmente, se presentan de forma

descriptiva los resultados de la dimension investigacion.

4.1.1. Perfil del cliente

41.1.1. Género

En el gréfico se observa que existe un 60% de los encuestados corresponde al género masculino,

mientras que el 40% pertenece al género femenino, tal y como se presenta en la llustracion 1-4.

GENERO

B MUJER
m HOMBRE

lustracién 1-4: Género

Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.
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41.1.2. Edad

El rango minimo de encuestados tiene una edad de 15 afios y el rango maximo es de mas de 59
afios, asi mismo alrededor del 33% de clientes se encuentra entre los 26 a 36 afios, el 27%
pertenece a un rango de 15 a 25 afios, un 20 % entre 48 a 58 afios, un 19% entre los 37 a 47 afios

y finalmente el 1 % de encuestados pertenece al rango de las de 59 afios.

EDAD

m 15 A 25 ANOS
m 26 A 36 ANOS
m 37 A 47 ANOS
m 48 A 58 ANOS
= MAS DE 59 ANOS

lustracion 2-4: Edad
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

4.1.1.3. Estado civil

El 50% de los encuestados en la Cooperativa de Transportes Chambo result6 ser casados, el 48%
soltero, el 2% constataron que se encontraban divorciados y el 0 % viudos.

ESTADO CIViL

H SOLTERO/A

B CASADO/A

m VIUDO/A

H DIVORCIADO/A

lustracion 3-4: Estado Civil
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.
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4.1.1.4. Lugar de Residencia

Del total de las encuestas aplicadas a los clientes de la Cooperativa de Transportes Chambo el
76% corresponde a los clientes residentes en el Canton Chambo, mientras que el 24% de clientes

proviene de Riobamba y 0% de otro lugar, como se puede observar en la ilustracién.

LUGAR DE RESIDENCIA

u CHAMBO
= RIOBAMBA
mOTRO

llustracion 4-4: Lugar de residencia
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

4.1.2. Nivel de expectativas de los usuarios acerca del servicio de la cooperativa de transporte
terrestre interprovincial Chambo en cada una de las dimensiones de la calidad de

servicio
A continuacion, en las tablas se evidencian los resultados de las expectativas de los usuarios de

cooperativa, para cada una de las dimensiones de la calidad de servicio: seguridad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, empatia y elementos tangibles.
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Tabla 1-4: Expectativa en la dimension de Seguridad de la calidad de servicio en la Cooperativa

de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo

SEGURIDAD 1 2 3 4 5 6 7 Total
1. ¢Ud. _esper_arl’a que Iqs colaboradores dt_e la 0 0 0 0 3 29 374 399
cooperativa atienden cortésmente a los usuarios?
2. ¢Ud. esperaria que la cooperativa disponga de
recursos para atender primeros auxilios?
(botiquin, pextintor, cinturc?nes de seguridad, 0 0 0 0 2 22 375 399
sefialética)
3. ¢La cooperativa deberia cumplir con las
normas de uso de la unidad? (no exceder la 0 0 0 0 2 83 314 399
velocidad)
4. ¢Ud. esperaria que los colaboradores de la
cooperativa  de  transporte  demuestran 0 0 0 0 2 86 311 399
profesionalismo al brindar su servicio?
PROMEDIO 0.0/ 00| 0.0] 00 2.3 53.3| 3435 399
PORCENTAJE 0% | 0%]| 0% | 0% 1% 13% | 86% | 100%
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

SEGURIDAD

H Totalmente en desacuerdo

H No estoy de acuerdo

B Moderadamente en desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B Moderadamente de acuerdo

H Estoy de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

llustracion 5-4: Expectativa de la dimension Seguridad
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

Andlisis e Interpretacion: Se observa que esta dimensidn es la que mas altas expectativas tiene
en comparacioén con las demas dimensiones del modelo SERVQUAL, teniendo un porcentaje del
86% de clientes que estan totalmente de acuerdo acerca de lo que deberia ofrecer en el servicio
la Cooperativa de Transportes Chambo, incluyendo los recursos de primeros auxilios, el servicio
que brindan, el profesionalismo de los colaboradores y cumpliendo las normas de uso de la
unidad, el 13% de los encuestados dijo que estan de acuerdo con dichos enunciados y solo el 1%
estan moderadamente de acuerdo lo cual podemos decir que los clientes tienen expectativas muy

altas en cuanto a seguridad.
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Tabla 2-4: Expectativa en la dimensidn de Fiabilidad de la calidad de servicio en la Cooperativa

de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo

FIABILIDAD 1 2 3 4 5 6 7 Total
1. ¢Ud. esperaria que las unidades de la
empresa son confiables cumpliendo las 0 0 0 0 2 34 363 399

normas de bioseguridad

2. ¢Ud. esperaria que el servicio ofrecido por
la cooperativa Chambo, deba realizar bien su 0 0 0 0 1 56 342 399
atencion desde la primera vez?

3. ¢Ud. estaria satisfecho con el servicio de

; 0 0 0 0| 106 291 291 688
transporte que le brinden?
4. _(;Ud. esperaria que el coqdugtor de la 0 0 0 0 2 112 285 399
unidad respete las sefiales de transito?
5. ¢Ud. esperaria que el conductor de la
unidad de transporte ofreciera ayuda a las 0 0 0 0 2 93 304 399
personas con capacidades especiales?
PROMEDIO 00| 00| 00| 00| 226 | 1172 | 3170 456.8
PORCENTAJE 0% | 0% | 0% | 0% | 5% 26% 69% 100%

Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.
FIABILIDAD

H Totalmente en desacuerdo

H No estoy de acuerdo

B Moderadamente en desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B Moderadamente de acuerdo

M Estoy de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

lustracion 6-4: Expectativa de la dimension Fiabilidad
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

Analisis e Interpretacion: Como muestran los resultados el 69% de usuarios se encuentra
totalmente de acuerdo acerca de lo que deberia ofrecer la Cooperativa de Transportes Chambo,
entre ellos: cumplir las normas de bioseguridad, realizar bien su atencion desde la primera vez y
respeto a las sefiales de transito mientras que un 26% de encuestados esta de acuerdo con los
enunciados y el 5% adopto una posicion moderadamente de acuerdo se puede decir que los

clientes tienes expectativas altas respecto a la dimension de fiabilidad.
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Tabla 3-4: Expectativa en la dimension de Capacidad de Respuesta de la calidad de servicio en

la Cooperativa de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo

CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 6 7 Total
1. ¢Ud. esperaria sentirse comodo
mientras viaja en la wunidad de 0 0 0 0 2 79 318 399
transporte?
2. ¢Ud. esperaria que los colaboradores
ofrezcan un servicio rapido a los 0 0 0 0 3 58 338 399

usuarios? (carga de equipaje)

3. ¢La cooperativa deberia cumplir con
los horarios establecidos para la partida 0 0 0 0 2 99 298 399
de sus unidades?

4. ¢ Los colaboradores de la cooperativa

de transporte deberian estar capacitados 0 0 0 0 2 107 290 399
para solucionar problemas?

PROMEDIO 0 0 0 0| 225 | 8575 311 399
PORCENTAJE 0% | 0% 0% 0% 1% 21% 78% 100%

Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

B Totalmente en desacuerdo

H No estoy de acuerdo

B Moderadamente en desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B Moderadamente de acuerdo

M Estoy de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

llustracion 7-4: Expectativa de la dimension Capacidad de Respuesta
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

Analisis e Interpretacion: Como muestran los resultados el 78% de usuarios se encuentra
totalmente de acuerdo acerca de lo que deberia ofrecer la Cooperativa de Transportes Chambo,
incluyendo: que los colaboradores ofrezcan un servicio rdpido a los usuarios, cumpliendo los
horarios establecidos y estar capacidades para solucionar problemas mientras que un 21% de
encuestados esta de acuerdo con los enunciados y el 1% adopto una posicion moderadamente de
acuerdo se puede decir que los clientes tienes expectativas altas respecto a la dimension de

capacidad de respuesta.
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Tabla 4-4: Expectativa en la dimension de Empatia de la calidad de servicio en la Cooperativa

de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo

EMPATIA 1 2 3 4 5 6 7 Total

1. ¢La cooperat_lva se deberia _mostrar 0 0 0 0 1 91 307 399
atenta a las inquietudes de los clientes?

2. ¢La cooperativa Chambo deberia
tener horarios convenientes de salida de 0 0 0 0 1 89 309 399
sus unidades?

3. ¢Ud. esperaria que exista paciencia
por parte del chofer y ayudante al

momento de bajar de la unidad de 0 0 0 0 ! 8 313 399
transporte?

4. ¢Ud. esperaria que se respete el cobro

de las tarifas preferenciales? (tercera

edad, personas con discapacidad, 0 0 0 0 1 9% 300 399
estudiantes)

5. ¢Deberia existir respeto por parte de

los funcionarios de la cooperativa de 0 0 0 0 1 96 302 399
transporte?

PROMEDIO 0.0 0.0 0.0 0.0 1.0 91.8 | 306.2 399
PORCENTAJE 0% 0% 0% | 0% 0% 23% 7% 100%

Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

EMPATIA

B Totalmente en desacuerdo

B No estoy de acuerdo

® Moderadamente en desacuerdo
H Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B Moderadamente de acuerdo

M Estoy de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

lustracion 8-4: Expectativa de la dimension Empatia
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

Andlisis e Interpretacion: Como muestran los resultados el 77% de usuarios se encuentra
totalmente de acuerdo acerca de lo que deberia ofrecer la Cooperativa de Transportes Chambo,
incluyendo: que la cooperativa se deberia mostrar atenta a las inquietudes de los clientes, horarios
convenientes para la salida de las unidades, paciencia y respeto en el cobro de tarifas
preferenciales mientras que un 23% de encuestados esta de acuerdo con los enunciados se puede

decir que los clientes tienes expectativas altas respecto a la dimensién de empatia.
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Tabla 5-4: Expectativa en la dimension de Elementos Tangibles de la calidad de servicio en la

Cooperativa de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo

ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 6 7 Total
1. ;Ud. esperaria que la cooperativa cuente 0 0 0 0 2 109 288 399
con apoyabrazos en buen estado?
2. (;Ud_. esperaria que la cooperativa cuente 0 0 0 0 2 117 280 399
con asientos en buen estado?
3. ¢La cooperativa deberia cumplir con
una limpieza adecuada para las unidades? 0 0 0 0 2 68 329 399
4. ;Ud. esperaria que la cooperativa cuente 0 0 0 0 2 111 286 399
con ventanas en buen estado?
PROMEDIO 0 0 0 0 2 101.3 | 295.75 399
PORCENTAJE 0% 0% 0% 0% 1% 25% 74% | 100%

Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

ELEMENTOS TANGIBLES

H Totalmente en desacuerdo

B No estoy de acuerdo

B Moderadamente en desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B Moderadamente de acuerdo

H Estoy de acuerdo

H Totalmente de acuerdo

lustracion 9-4: Expectativa de la dimension Empatia
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

Analisis e Interpretacion: Como muestran los resultados el 74% de usuarios se encuentra
totalmente de acuerdo acerca de lo que deberia ofrecer la Cooperativa de Transportes Chambo,
incluyendo: la limpieza, que la cooperativa cuente con apoyabrazos ,asientos y ventanas en buen
estado mientras que un 25% de encuestados esta de acuerdo con los enunciados y el 1% adopto
una posicion moderadamente de acuerdo se puede decir que los clientes tienes expectativas altas

respecto a la dimension de elementos tangibles.
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4.1.2.1. Analisis general de las expectativas de los usuarios de la cooperativa de transporte

terrestre interprovincial Chambo

Tabla 6-4: Expectativa en promedio de las cinco dimensiones de la calidad de servicio

DIMENSION 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL

Seguridad 0% 0% 0% 0% 1% 13% 86% 100%
Fiabilidad 0% 0% 0% 0% 5% 26% 69% 100%
Capacidad de respuesta 0% 0% 0% 0% 1% 21% 78% 100%
Empatia 0% 0% 0% 0% 0% 23% 7% 100%
Elementos tangibles 0% 0% 0% 0% 1% 25% 74% 100%
TOTAL 0% 0% 0% 0% 2% 22% 7% 100%

Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

EXPECTATIVAS GENERALES

B Totalmente en desacuerdo

H No estoy de acuerdo

B Moderadamente en desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B Moderadamente de acuerdo

M Estoy de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

llustracion 10-4: Expectativas Generales
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

Analisis e Interpretacién: Se puede observar que existen altas expectativas por parte de los
clientes, es decir un 77% estan totalmente de acuerdo acerca del servicio que deberia ofrecer la
cooperativa, el 22% de usuarios esta de acuerdo con los enunciados y el 1% se encuentra

moderadamente de acuerdo, con cuyos datos se concluye que los clientes tienen expectativas altas.

4.1.3. Nivel de percepciones de los usuarios acerca del servicio de la cooperativa de transporte
terrestre interprovincial Chambo en cada una de las dimensiones de la calidad de

servicio
Una vez definidas las expectativas del usuario, se determina el nivel de percepcidn, la aplicacion

de encuestas, en la que se consulta a los usuarios, cuando ven los servicios de la empresa,

valorando asi los factores. El elemento en cada dimension. (Seguridad, Fiabilidad, Capacidad de
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Respuesta, Empatia, Elementos Tangibles). A continuacién, encontrara tablas y graficos para las

cinco dimensiones del modelo SERVQUAL, con su media y un desglose de cada dimension.

Tabla 7-4: Percepciones en la dimension de Seguridad de la calidad de servicio en la Cooperativa

de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo

SEGURIDAD 1 2 3 4 5 6 7 Total
1._ ¢Los cola{boradores de la c_ooperativa 13 74 142 34 33 74 29 399
atienden cortésmente a los usuarios?
2. ¢La cooperativa dispone de recursos para
atender primeros auxilios? (botiquin,
extintor,  cinturones de  seguridad, 15 35 132 o4 61 67 15 399
sefialética)
3. ¢La cooperativa cumple con las normas
de uso de la unidad? (no exceder la 2 7 19 83 178 80 30 399
velocidad)
4. ;Los colaboradores de la cooperativa de
transporte demuestran profesionalismo al 1 5 20 70 152 107 44 399
brindar su servicio?
PROMEDIO 7.75| 35.25 78.25| 60.25 106 82| 295 399
PORCENTAJE 2% 9% 19% | 15%| 27% 21% | 7% | 100%

Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

SEGURIDAD

H Totalmente en desacuerdo

B No estoy de acuerdo

B Moderadamente en desacuerdo
M Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B Moderadamente de acuerdo

M Estoy de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

llustracion 11-4: Percepcion de la dimensién Seguridad
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

Andlisis e Interpretacion: Se observa que un 27% y un 19% de clientes se mostraron
modernamente de acuerdo y moderadamente en desacuerdo respectivamente, con la seguridad de
la cooperativa de Transportes Chambo, esto incluye que no atienden cortésmente a los usuarios,
de igual manera reafirman que no se sienten seguros ya gue no cuentan con recursos para atender
primeros auxilios, cabe recalcar que esta dimension (Seguridad) es una de las dos con promedios

mas bajos, siendo su promedio 4,47 sobre 7.
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Tabla 8-4: Percepciones en la dimension de Fiabilidad de la calidad de servicio en la Cooperativa

de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo

FIABILIDAD 1 2 3 4 5 6 7 Total

1. (;Lal_s unidades de la empresa son confiables 2% 62| 134 a 24 57 55 399
cumpliendo las normas de bioseguridad?

2. ¢El servicio ofrecido por la cooperativa
Chambo, ha realizado bien su atencién desde la 2 5 14 47 203 101 27 399
primera vez?

3. ¢Esté satisfecho con el servicio de transporte

que le brindan? 0 3 18 59 171 117 31 399
4. C'E,I cc_)nductor de la unidad respeta las sefiales 2 3 29| 125 107 94 39 399
de transito?

5. ¢El conductor de la unidad de transporte

ofrece ayuda a las personas con capacidades 7 14 41| 101 131 77 28 399
especiales?

PROMEDIO 74| 174| 472] 746| 1272 89.2| 36.0 399
PORCENTAJE 2% 4% | 12%| 19% 32% 22%| 9% 100%
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

9% 2'4% B Totalmente en desacuerdo
12%

m No estoy de acuerdo

B Moderadamente en desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B Moderadamente de acuerdo

M Estoy de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

llustracion 12-4: Percepcion de la dimension Fiabilidad
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

Andlisis e Interpretacion: En esta dimension se observa que el 32% y 22% de los usuarios que
hacen uso de este servicio se sienten de acuerdo y moderadamente de acuerdo con el servicio que
brinda la Cooperativa de Transportes Chambo, asi mismo que el conductor respeta las sefiales de
transito, sin embargo, se puede decir que el 19% de encuestados estan y moderadamente en
desacuerdo debido a que no se cumplen con los respectivos protocolos de bioseguridad.
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Tabla 9-4: Percepciones en la dimension de Capacidad de Respuesta de la calidad de servicio en

la Cooperativa de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo

CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 6 7 Total
1.¢Se sintié comodo mientras viajaba en la 0 4 17 28 147 120 83 399
unidad de transporte?

2: C:Los colaborac_iores ofrecen un §er\_/icio 5| a6 | 122 69 62 74 21 399
rapido a los usuarios? (carga de equipaje)

3. ¢La cooperativa cumple con los horarios

establecidos para la partida de sus 0 6 24 69 146 122 32 399
unidades?

4. ¢Los colaboradores de la cooperativa de

transporte estan capacitados para solucionar 3 4 25 43 179 119 26 399
problemas?

PROMEDIO 21 15 47 | 52.25 1335 108.75 | 40.5 399
PORCENTAJE 1% | 4% | 12% 13% 33% 27% | 10% 100%

Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

H Totalmente en desacuerdo

10% 4%

12% B No estoy de acuerdo

H Moderadamente en desacuerdo
13% B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B Moderadamente de acuerdo

H Estoy de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

llustracion 13-4: Percepcion de la dimension Capacidad de Respuesta
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

Andlisis e Interpretacién: En el grafico de esta dimension se observa que el 33% y el 27% de
los usuarios de la Cooperativa de Transportes Chambo de acuerdo y moderadamente de acuerdo
que se sienten cdmodos viajando en estas unidades ya que los usuarios estan capacitados para
solucionar problemas, sin embargo, se consideran que existe un desfase por parte de los

colaboradores ya que no ayudan a los usuarios con la carga de equipaje.
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Tabla 10-4: Percepciones en la dimension de Empatia de la calidad de servicio en la Cooperativa

de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo

EMPATIA 1 2 3 4 5 6 7 Total
1. ¢La cooperativa se muestra atenta a las 2 8 36 19 191 85 58 399
inquietudes de los clientes?
2. ¢La cooperativa Chambo tiene horarios
convenientes de salida de sus unidades?
3. ¢(Existe paciencia por parte del chofer y
ayudante al momento de bajar de la unidad de 5 23 61 95 85 96 34 399
transporte?
4. (Se respeta el cobro de las tarifas
preferenciales? (tercera edad, personas con 2 11 42| 103 100 104 37 399
discapacidad, estudiantes)
5. ¢Existe respeto por parte de los funcionarios 1 5 14 43 171 126 39 399
de la cooperativa de transporte?
PROMEDIO 20| 11.2| 338| 594| 1452| 1084 39.0 399
PORCENTAJE 1% 3% 8% | 15% 36% 27% 10% | 100%

0 9 16 37 179 131 27 399

Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

EMPATIA

B Totalmente en desacuerdo

10% 1 3% 8%

H No estoy de acuerdo

B Moderadamente en desacuerdo
H Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B Moderadamente de acuerdo

M Estoy de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

lustracion 14-4: Percepcion de la dimension Empatia
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

Analisis e Interpretacion: En esta dimension los usuarios del Transportes Chambo, estan de
acuerdo y moderadamente de acuerdo con un 27% y un 36% que existe respeto por parte de los
funcionarios de la cooperativa y que cuenta con los horarios de salidas de sus unidades, mismo
que creen gque son los mas convenientes, a pesar de todo ello recalcan que no existe paciencia por
parte del transportista y de los colaboradores de la cooperativa de transportes Chambo, asi mismo

tienen una satisfaccion medianamente alta respecto a al respeto del cobro de tarificas.
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Tabla 11-4: Percepciones en la dimension de Elementos Tangibles de la calidad de servicio en la

Cooperativa de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo

ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 6 7 Total

1. ¢ La cooperativa cuenta con apoyabrazos en buen 0 3 24 51 132 84l 105 399
estado?

2. ¢La cooperativa cuenta con asientos en buen

estado? 1 2 12 68 133| 121 62 399
3. ¢Lalimpieza de las unidades son las adecuadas? 4 6 20 103 92 97 77 399
4. ¢La cooperativa cuenta con ventanas en buen 3 3 18 69 130 98 78 399
estado?

PROMEDIO 2| 35| 185| 72.75| 121.75| 100| 80.5 399
PORCENTAJE 1%| 1%| 5%| 18% 31% | 25% | 20% | 100%

Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

H Totalmente en desacuerdo

H No estoy de acuerdo

B Moderadamente en desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B Moderadamente de acuerdo

M Estoy de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

llustracion 15-4: Percepcion de la dimension Elementos Tangibles
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

Andlisis e Interpretacion: Se observa que un 25% y un 31% de clientes se mostraron de acuerdo
y modernamente de acuerdo respectivamente, con los elementos tangibles de la cooperativa de
Transportes Chambo, esto incluye la limpieza, el estado de los apoyabrazos, asientos y ventanas
de las unidades de la cooperativa con cuyos datos se puede sefialar que el nivel de percepcion en

esta dimension es elevado.
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4.1.3.1. Analisis general de las percepciones de los usuarios de la cooperativa de transporte

terrestre interprovincial Chambo

Tabla 12-4: Percepciones en promedio de las cinco dimensiones de la calidad de servicio

DIMENSION 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL
Seguridad 2% 9% 19% | 15% 27% 21% 7% 100%
Fiabilidad 2% 4% 12% | 19% 32% 22% 9% 100%
Capacidad de respuesta 1% 4% 12% | 13% 33% 27% 10% 100%
Empatia 1% 3% 8% | 15% 36% 271% 10% 100%
Elementos tangibles 1% 1% 5% | 18% 31% 25% 20% 100%
TOTAL 14% | 42% | 1132% | 16% | 31.8% | 244% | 11.2% 100%

Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

PERCEPCIONES GENERALES

B Totalmente en desacuerdo

11% ! 4%

H No estoy de acuerdo

B Moderadamente en desacuerdo
H Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B Moderadamente de acuerdo

M Estoy de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

llustracion 16-4: Percepciones generales
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

Andlisis e Interpretacion: Se muestra en conjunto el resumen de las percepciones de los clientes
en general (seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y elementos tangibles), como
se puede observar la mayoria, es decir el 24.4 % y el 31.8 % se encuentran de acuerdo y
moderadamente de acuerdo respectivamente, con lo cual se puede decir que los clientes tienen

percepciones bajas del servicio brindado por la cooperativa.

e Describir el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Cooperativa de Transporte

Terrestre Interprovincial Chambo respecto a las expectativas y percepciones

Con la recoleccion de informacion obtenido por los usuarios se surge a analizar el nivel de
satisfaccion de los usuarios respecto a la metodologia SERVQUAL para después realizar una

propuesta y en si plantear recomendaciones oportunas que accedan a su mejoramiento.
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e Brechas generales de las expectativas y percepciones de los usuarios de la Cooperativa

de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo

Para cumplir con nuestro objetivo se evaluaron las brechas de las cinco dimensiones de la calidad,

obteniendo como base los resultados de las encuestas que se aplicaron a los usuarios de la

Cooperativa de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo, conociendo que Zeithaml y Bitner

(2001, p. 55), dan a conocer que el punto central del modelo es la brecha, que se da por la disimilitud

existente entre las expectativas y las percepciones de los usuarios del servicio de la cooperativa.

Para el célculo de estas, se tomé lo expresado en el modelo SERVQUAL considerando la

informaciéon obtenida mediante la aplicacion de las encuestas se calcularon las brechas,

provenientes de las percepciones menos las expectativas para cada item y dimensién.

La Tabla 13-4 muestra los resultados promedio de los 399 usuarios (tamafio de la muestra) de la

cooperativa de Transportes Chambo, que respondieron el cuestionario.

En esta tabla, las preguntas se dividen en cinco dimensiones, de la siguiente manera:

e Seguridad: Preguntas 1-2-3-4

¢ Fiabilidad: Preguntas 5-6-7-8-9

e Capacidad de respuesta: Preguntas 10-11-12-13
e Empatia: Preguntas 14-15-16-17-18

e Elementos Tangibles: Preguntas 19-20-21-22

Tabla 13-4: Brechas existentes entre las expectativas y las percepciones de los

calidad de servicio

clientes de la

SEGURIDAD
PROMEDIO PROMEDIO
PREGUNTAS PERCEPCION EXPECTATIVA BRECHA
1. ¢Los colaboradores de la cooperativa atienden 385 6.91 3.06
cortésmente a los usuarios?
2. ¢La cooperativa dispone de recursos para atender
primeros auxilios? (botiquin, extintor, cinturones de 3.88 6.91 -3.03
seguridad, sefialética)
3. ¢La cooperativa cumple con las horas de uso de la )
unidad? (no exceder la velocidad) 4.97 6.76 1.79
4.iLos colaboradores de la cooperativa de
transporte demuestran profesionalismo al brindar su 5.17 6.75 -1.58
servicio?
TOTAL 4.47 6.83 -2.37
FIABILIDAD
PROMEDIO PROMEDIO
PREGUNTAS PERCEPCION EXPECTATIVA BRECHA
5. C'qu unidades de la empresa son confiables 396 6.88 292
cumpliendo las normas de bioseguridad?

48



6. ¢El servicio ofrecido por la cooperativa Chambo,

ha realizado bien su atencion desde la primera vez? 5.14 6.83 -1.69
7. LE_sta satisfecho con el servicio de transporte que 519 6.7 151
le brindan?
8.,¢E.I conductor de la unidad respeta las sefiales de 493 6.69 1.76
transito?
9. ¢El conductor de la unidad de transporte ofrece
. ) 4.7 6.73 -2.03
ayuda a las personas con capacidades especiales?
TOTAL 4.78 6.77 -1.98
CAPACIDAD DE RESPUESTA
PROMEDIO PROMEDIO
PREGUNTAS PERCEPCION EXPECTATIVA BRECHA
10. ¢Se sinti6 comodo mientras viajaba en la unidad 553 6.77 1.4
de transporte?
11. ;Los _colaboradores ofrgcep un servicio rapido a 411 6.82 271
los usuarios? (carga de equipaje)
12. ¢La cooperativa cumple con los horarios i
establecidos para la partida de sus unidades? 513 6.72 1.59
13. (Los colaboradores de la cooperativa de
transporte estdn capacitados para solucionar 5.14 6.7 -1.56
problemas?
TOTAL 4.98 6.75 -1.78
EMPATIA
PROMEDIO PROMEDIO
PREGUNTAS PERCEPCION EXPECTATIVA BRECHA
_14. _(;La cooperatl\_/a se muestra atenta a las 59 6.75 155
inquietudes de los clientes?
15.¢La cooperativa Chambo tiene horarios 529 6.75 153
convenientes de salida de sus unidades?
16. ;Existe paciencia por parte del chofer y ayudante i
al momento de bajar de la unidad de transporte? 4.64 6.76 2.12
17. ;Se respeta el cobro de las tarifas preferenciales?
(tercera edad, personas con discapacidad, 4.87 6.73 -1.86
estudiantes)
18. <',EX|ste_respeto por parte de los funcionarios de 529 6.73 144
la cooperativa de transporte?
TOTAL 4.98 6.75 -1.77
ELEMENTOS TANGIBLES
PROMEDIO PROMEDIO
PREGUNTAS PERCEPCION EXPECTATIVA BRECHA
19. ; La cooperativa cuenta con apoyabrazos en buen 547 6.67 1.2
estado?
20. ¢La cooperativa cuenta con asientos en buen 536 6.65 1.29
estado?
21. ¢Lalimpieza de las unidades son las adecuadas? 5.19 6.78 -1.59
22. ;La cooperativa cuenta con ventanas en buen 532 6.67 1.35
estado?
TOTAL 5.34 6.69 -1.36

Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.
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BRECHA ENTRE EXPECTATIVA Y PERCEPCION

14,00
12,00 6775 6 iH9
6,
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0,00
1 2 3 4 5

@ PERCEPCION e EXPECTATIVA

llustracion 17-4: Brecha entre expectativa y percepcion
Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

Andlisis e Interpretacion: Como se aprecia en el analisis el componente que poseen brechas
negativas son los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia es

decir que no se cumple con las expectativas de los usuarios, como en los criterios que lo conforma.
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CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO

5.1. Titulo

Propuesta de un plan de mejoras de la calidad de servicio para la Cooperativa de Transporte
Terrestre Interprovincial Chambo, en la provincia de Chimborazo periodo 2022; aplicando el
modelo SERVQUAL.

5.2. Objetivos

5.2.1. Objetivo General

Disefiar un plan de mejoras basado en el modelo SERVQUAL aplicado al servicio de la

Cooperativa de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo, en la provincia de Chimborazo

5.2.2. Obijetivos Especificos

o Desarrollar indicadores para medir la calidad

e Conocer las necesidades de los usuarios que hacen uso de las unidades de la cooperativa
Chambo

e Mejorar la calidad del desarrollo interno de la cooperativa para lograr cumplir con los

requisitos que dan a conocer los usuarios.

5.3. Antecedente de la propuesta

Para alcanzar un servicio de calidad y que el usuario se sienta satisfecho se realiz6 un estudio
mismo que se identificé la necesidad de mejorar las dimensiones de seguridad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia y elementos tangibles detallando criterios como colaboradores

dispuestos ayudar, que sean comunicativos, sus instalaciones sean agradables, entre otros.

5.4. Justificacion

Es necesario un plan de mejoras porque se pretende desarrollar las actitudes y conocimientos de
los colaboradores sobre su capacidad, es importante su cognicién y postura porque son los

principales activos de la cooperativa, su eficacia y atencion al usuario dependen de la calidad
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percibida por el cliente. Los colaboradores motivados que trabajan en equipo son esenciales, ya
que es la base de las organizaciones exitosas que respalda sus logros, ayuda a recuperar sus
fortalezas, minimiza sus debilidades y, por lo tanto, mejora la gestidon, la esencia de una fuerza de
trabajo motivada radica en la calidad de sus actitudes hacia ellos en sus relaciones personales con
los funcionarios, en la confianza, el respeto, también es importante el entorno de trabajo y la

medida en que se facilita o se dificulta el trabajo de cada persona.

5.5. Propuesta

5.5.1. Seguridad

e Los colaboradores deben mostrar su educacion

e Las unidades de transporte de la cooperativa deben poseer recursos para atender primeros
auxilios

e Los usuarios deben notar la seguridad que brindan los colaboradores al momento de cumplir
con las normas de uso de la unidad

e Los colaboradores deben ser bien formados como profesionales

5.5.2. Fiabilidad

o La cooperativa debe cumplir con las normas de bioseguridad

e Realizar bien el servicio desde la primera

e Los usuarios deben confiar en la cooperativa al brindar un buen servicio
e Los colaboradores deben cumplir con las sefiales de transito

e Los colaboradores deben mostrar interés para ayudar a las personas con capacidades especiales

5.5.3. Capacidad de respuesta

e Los usuarios deben estar satisfechos con el servicio brindado
e Los colaboradores deben ofrecer un servicio rapido
e La cooperativa debe dar cumplimiento al tiempo de los viajes

e Los colaboradores deben dar una respuesta rapida al presentarse algun problema

5.5.4. Empatia

o Los colaboradores deben estar prestos a solventar inquietudes de los usuarios
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o Deberia existir un horario conveniente para los usuarios por parte de la cooperativa

e Los colaboradores deben tener cierta consideracion con los usuarios al momento de descender

de la unidad

e Deberia existir una preocupacion por los intereses de los usuarios respecto al cobro de las

tarifas preferenciales

e Los colaboradores deben mostrar amabilidad a sus usuarios para gue se sientan seguros

5.5.5. Elementos tangibles

e La cooperativa deberia tener equipos de aspecto moderno

o Las instalaciones fisicas de la cooperativa deberian ser atractivas

¢ Los colaboradores deben tener una imagen pulcra

e Lalimpieza de las unidades deberia ser las adecuadas

Tabla 1-5: Disefio Operativo de la Propuesta

la cooperativa

fiabilidad

. . Lineas de .
Objetivo Estrategia L Indicador Meta Responsable
actuacion
Gerente de la
Disefiar Disefiar un cooperativa de
#de
Protocolos del documento de Transporte
.. protocolos
servicio al L protocolo sobre Terrestre
. disefiados . L
usuario seguridad Interprovincial
Chambo
Fortalecer la .
- Estrategia de
seguridad de :
. seguridad Contar con una Instalar la
la cooperativa ., #de L Gerente de la
aplicacion que . aplicacion en el .
. aplicaciones cooperativa de
permita . 100% todas las
. - instaladas / # . Transporte
identificar la unidades de la
. total de . Terrestre
velocidad con la . cooperativa .
. unidades de la Interprovincial
que transitan los . Chambo
cooperativa . Chambo
conductores cumpliendo
(# de encuestas
a Gerente de la
Motivacion colaboradores / cooperativa de
L y Encuestar al 100% a P
reconocimiento # total de Transporte
los colaboradores
de los colaboradores . Terrestre
de la cooperativa .
colaboradores de la Interprovincial
Fortalecer la Estrateqia de cooperativa) X Chambo
fiabilidad de 9 100

Guias de
bioseguridad
para atencion al
usuario

(# de guias de
bioseguridad
que sevaa
colocar en las
unidades / #
total de

Colocar una guia de
bioseguridad en
cada unidad de la
cooperativa
cumpliendo el
100%

Gerente de la
cooperativa de
Transporte
Terrestre
Interprovincial
Chambo
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unidades de la
cooperativa) X

respuesta de
la cooperativa

capacidad de
respuesta

100
(# de Gerente de la
colaboradores cooperativa de
Contratar contratados Cada unidad debe P
Transporte
colaboradores (cobradores) / | contar con al menos
Terrestre
(cobradores) # total de un colaborador L.
. Interprovincial
Fortalecer Estrategia de unidades) x Chambo
capacidad de 9 100

(# de asistentes

Gerente de la

Estrategias para ala - cooperativa de
A L Socializar las
el cumplimiento socializacion . Transporte
. . estrategias a los 21
de horarios de estrategias / SOCiOS Terrestre
establecidos # total de Interprovincial
socios) x 100 Chambo
Cantidad de
. ( . Gerente de la
Plantear una via quejas .
L . cooperativa de
Fortalecer la . de comunicacion resueltas / Brindar respuesta al
P Estrategia de . . . . Transporte
empatia de la . eficaz mediante Cantidad de 100 % de las quejas
. empatia - . - Terrestre
cooperativa sugerencias y quejas recibidas o
. L Interprovincial
quejas recibidas) x Chambo
100
(# de buses
que cuenta con Gerente de la
Compra, un kit de 100% de los cooperativa de
instalacion y seguridad /# | vehiculos equipados Transporte
revision de kits total de buses con kits de Terrestre
de seguridad de la seguridad Interprovincial
Fortalecer los . .
Estrategia de cooperativa) X Chambo
elementos
- elementos 100
tangibles de la -
cooperativa tangibles
Protocolo de - Gerente de la
limpieza'y Disefiar un cooperativa de
. - #de documento de
desinfeccion Transporte
protocolos protocolo sobre
parael L L Terrestre
disefiados limpiezay o
transporte - - Interprovincial
L desinfeccion
publico Chambo

Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.

5.5.6. Estrategias

5.5.6.1. Disefiar Protocolos del servicio al usuario

e Linea de comunicacion que responda las inquietudes de los clientes, sin contratiempos.

e Fortalecer a los colaboradores en atencion al cliente
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5.5.6.2. Capacitacion de Transito y Seguridad Vial

e Actuacion con los clientes

5.5.6.3. Herramienta o aplicacion para identificar la velocidad con la que transitan los

conductores

o Estrategias de conduccion segura
¢ Instalacion de la aplicacién

e Capacitacion de los colaboradores acerca de la aplicacion velocimetro GPS

5.5.6.4. Motivacion y reconocimiento de los colaboradores

Las personas que laboran para la empresa e interactlan con sus usuarios necesitan mantenerse

motivadas, ya que sin duda son un factor importante para lograr los objetivos de la empresa.

e Mostrar atencién a los colaboradores: permitiendo que den su aporte o sugerencias acerca
de las decisiones que se necesita tomar es importante involucrarlos en estos procesos, esto
ayudara a que se comprometan y muestren fidelidad a la cooperativa

e Recompensas: un incentivo importante puede ser el dinero especificando las expectativas
ofrecidas

¢ Reconocimiento de éxito: si los colaboradores ayudan a mejorar de calidad de la cooperativa

se podria dirigir a ellos mostrando su orgullo y palabras de felicitaciones.
5.5.6.5. Guias de bioseguridad para atencion al usuario
Contar y conocer los protocolos de bioseguridad en las unidades de transporte:
¢ Protocolos de bioseguridad
¢ Implementar kits de bioseguridad
e Se debe realizar un seguimiento de las actividades

5.5.6.6. Ingresar colaboradores (cobradores)

¢ Ahorro de tiempo en espera y carga de equipaje

e Seguridad en el viaje
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5.5.6.7. Estrategias para el cumplimiento de horarios establecidos

¢ Planificacion de actividades
e Cumplimiento de cronograma de trabajo

e Control de actividades

5.5.6.8. Plantear una via de comunicacién eficaz mediante sugerencias y quejas

o Podrian formular los usuarios de la cooperativa
e Se desea que no sean anénimas

e Se llenard de manera escrita el formulario

5.5.6.9. Incentivar a los colaboradores del transporte

e Reconocimientos publicos
e Mecanismo de crecimiento profesional
o Tarjetas de agradecimiento personales

e Incentivos por méritos de desenvolvimiento

5.5.6.10. Compra, instalacion y revisién de kits de seguridad

Elaboracion y creacion de 21 kits de seguridad para la cooperativa Chambo.
e Cinturones de seguridad

e Céamaras de vigilancia

¢ Sefialéticas de seguridad

e Kits de carretera
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Tabla 2-5: Estrategias establecidas para el desarrollo de la propuesta

ESTRATEGIA

OBJETIVO

BENEFICIARIOS

TEMA

CONTENIDO
MINIMO

METODOLOGIA

RESPONSABLE

Disefar Protocolos del
servicio al usuario

Crear protocolos del
servicio al usuario
es ayudar a los
colaboradores a
como deben actuar
con los usuarios.

21 socios de la
cooperativa Chambo

Crear protocolos del
servicio al usuario

Linea de
comunicacion que
responda las
preguntas y quejas de
los clientes, sin
contratiempos.

Fortalecer a los
colaboradores de
atencion al cliente

Capacitacion de
Trénsito y Seguridad
Vial

Actuacién con los
clientes

Preguntas que abordara el
protocolo

Capacitaciones cognitivas
y técnicas participativas
activas

Gerente de la cooperativa
de Transporte Terrestre
Interprovincial Chambo

Aplicacion para
identificar la velocidad
con la que transitan los

Implementar un
velocimetro GPS

21 unidades de la
cooperativa Chambo

Estrategias de
conduccion segura

Instalacién de la
aplicacion

Capacitacion de

Tecnologia aplicada a
cada una de las unidades

Gerente de la cooperativa
de Transporte Terrestre
Interprovincial Chambo

conductores. colaboradores de la
aplicacion
Velocimetro GPS
Mostrar atencion a los
colaboradores
Todos los
Motivacién y colaboradores 21 socios de la Estrateaia de Gerente de la cooperativa
reconocimiento del deberian estar a ; rateg Recompensas Plan de desarrollo de Transporte Terrestre
. cooperativa Chambo Fiabilidad L
personal gusto con el trabajo Interprovincial Chambo

generando confianza

unidades de transporte

que realizan Reconocimiento de
éxito
) _ ) Estimula la _ Contar y conocer los Protocolos de Gerente de la cooperativa
Guias de bioseguridad capacidad de 21 unidades de la protocolos de bioseguridad Tripticos de Transoorte Terrestre
para atencion al usuario persuasion, cooperativa Chambo bioseguridad en las P P

Interprovincial Chambo
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quejas

comunicacion eficaz
mediante sugerencias y

deberia tener

de sugerencias y
quejas por parte de

conocimiento acerca

21 socios de la
cooperativa Chambo

Buzon de sugerencias

Control de actividades

usuarios de la

Podrian formular los

laboral

en losdemasy la .
capeciond i
liderazgo 9
Se debe realizar un
seguimiento de las
actividades
Mejorar la . . Ahorro de tiempo en .
I - Mejorar la capacidad . Gerente de la cooperativa
Ingresar colaboradores _eﬂugr,\ua y 21 unld_ades de la de respuesta de los espera y carga de Reclutamiento del de Transporte Terrestre
satisfaccion para el cooperativa Chambo equipaje personal L
- colaboradores - — Interprovincial Chambo
usuario Seguridad en el viaje
Los colaboradores Planificacion de
Estrategias para el de la cooperativa actividades Gerente de la cooperativa
cumpl?mier?to de deberian cumplir 21 socios de la Cumplimiento de Cumplimiento de Ficha de cumplimiento P
horarios establecidos sus horarios cooperativa Chambo horarios laborales cronograma de trabajo
establecidos de
forma permanente
La cooperativa
Plantear una via de

de Transporte Terrestre
Interprovincial Chambo

Todos los usuarios que

cooperativa Colocar un buzén en las Gerente de la cooperativa
Leias Se desea que no sean instalaciones de la de Transporte Terrestre
yquel andénimas cooperativa Interprovincial Chambo
- hacen uso del servicio :
[0S USUarios Se II_enara de manera
escrita el formulario
Reconocimientos
publicos
Los colaboradores Mecanismo de
. deben sentir un crecimiento .
Incentivar a los - . . . Gerente de la cooperativa
ambiente laboral 21 socios de la Incentivo a los profesional S
colaboradores del - - Socializacion de Transporte Terrestre
agradable para cooperativa Chambo colaboradores Tarjetas de L
transporte - L Interprovincial Chambo
cumplir con sus agradecimiento
funciones personales
Incentivos por méritos
de desenvolvimiento
Crear protocolos de Crear protocolo de
Protocolo de limpieza limpieza . imni Accion de prevencion,
desinfeccion a?ra el g desinfepéci()ny ara 21 unidades de la Ilmpleza_y lim ipeza
par lon p cooperativa Chambo desinfeccion piezay
transporte publico que las unidades de
la cooperativa se
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desinfeccion

Desinfeccion diria de las

unidades

Gerente de la cooperativa
de Transporte Terrestre

Interprovincial Chambo




encuentren
presentables para
los usuarios

Compra, instalacion y
revision de kits de
seguridad

Implementar un
sistema de
seguridad con
camaras, cinturones
y sefialéticas de
seguridad para
mejorar la seguridad
de la Cooperativa de
transportes Chambo

21 unidades de la
cooperativa Chambo

Compra, instalacion y
revision de kits de
seguridad

Cinturones de
seguridad

Camaras de vigilancia

Sefialéticas de
seguridad

Kits de carretera

Tecnologia 'y
herramientas de seguridad

Gerente de la cooperativa
de Transporte Terrestre
Interprovincial Chambo

Realizado por: Yerovi Joselyn y Arroyo Mariela, 2022.
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CONCLUSIONES

¢ Aplicando el modelo SERVQUAL analizamos gue en la brecha final de seguridad es -2,37 lo
cual es el resultado més bajo, seguido de fiabilidad con -1,98 después esta la dimension de
capacidad de respuesta con -1,78, empatia dio como resultado -1,77 y elementos tangibles con
un resultado de -1,36 entre expectativas y percepciones de los usuarios de la cooperativa, se
pudo determinar que la garantia que brindan es deficiente ya que no cumplen con las del

cliente.

e Al finalizar el estudio se cumplio los objetivos establecidos, se pudo diagnosticar la situacion
actual de la Cooperativa Interprovincial Chambo a través del resultado de las brechas de cada
una de las dimensiones analizadas que son la seguridad, empatia, capacidad de respuesta,
fiabilidad y elementos tangibles respecto a la calidad de servicio, se logré conocer las
expectativas y percepciones de los usuarios por lo cual se propuso estrategias de mejora para

la empresa.
o Para mejorar la calidad de servicio realizamos una propuesta de plan de mejoras basadas en

cada una de las dimensiones del modelo SERVQUAL, donde las estrategias planteadas nos

permiten perfeccionar las deficiencias encontradas de la cooperativa a un 100%.
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RECOMENDACIONES

e Conocer opiniones del usuario con més frecuencia por medio de encuestas directas, breves y
practicas con el fin de percibir sus expectativas y percepciones del servicio y asi verificar si
estan satisfechos o no, esto va a permitir manifestar a la cooperativa sus deficiencias las cuales

podran ser tomadas como oportunidades de mejora en bien de ésta.

e Se debe elaborar una investigacion constante para medir la calidad de servicio basada en la
expectativa del usuario y lo que recibe de la empresa, debe enfocarse en mejorar las

percepciones de las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL.
e Considerar el plan de mejoras que se plantea con las estrategias de solucién basadas en el

modelo SERVQUAL vy en la teoria de expectativas para mejorar la calidad de servicio de la

cooperativa.
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA DE PERCEPCION DE CALIDAD

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo conocer informacién referente a la
percepcion de calidad que tiene el usuario del transporte publico que funciona en el canton

Chambo, provincia de Chimborazo.

Indicaciones: A continuacion, se le presenta una encuesta por favor indiquenos su apreciacion
sobre el servicio que brinda la empresa de transporte Cooperativa de Transporte Terrestre
Interprovincial Chambo, significando 1 que esta completamente en desacuerdo y 7 que esta
completamente de acuerdo, si su decisién no es muy definida elija uno de los ndmeros

intermedios.

Género: Femenino ( ) Masculino ()

Edad:15 a 25 afios ( )26 a 36 afios ( ) 37 a 47 afios ( ) 48 a 58 afios ( )Mas de 59 afios ()
Estado civil: Soltero ( ) Casado ( ) Divorciado () Viudo () Otro ()

Lugar de residencia: Chambo ( ) Riobamba ( ) Otra ciudad ( )

DIMENSIONES ESCALA
Seguridad 112|134 |5|6]|7

1. ¢Los colaboradores de la cooperativa atienden

cortésmente a los usuarios?

2. ¢La cooperativa dispone de recursos para atender
primeros auxilios? (botiquin, extintor, cinturones de

seguridad, sefialética)

3. ¢La cooperativa cumple con las normas de uso de la

unidad? (no exceder la velocidad)

4. ¢Los colaboradores de la cooperativa de transporte
demuestran profesionalismo al brindar su servicio?

Fiabilidad 1(23[4|5|6|7

1. ¢Las unidades de la empresa son confiables cumpliendo

las normas de bioseguridad?

2. ¢El servicio ofrecido por la cooperativa Chambo, ha

realizado bien su atencion desde la primera vez?




¢Esta satisfecho con el servicio de transporte que le

brindan?

¢El conductor de la unidad respeta las sefiales de transito?

¢El conductor de la unidad de transporte ofrece ayuda a
las personas con capacidades especiales?

Capacidad de respuesta

¢Se sintio comodo muestras viajaba en la unidad de

transporte?

¢Los colaboradores ofrecen un servicio rapido a los

usuarios? (carga de equipaje)

¢La cooperativa cumple con los horarios establecidos para

la partida de sus unidades?

¢Los colaboradores de la cooperativa de transporte estan
capacitados para solucionar problemas?

Empatia

¢La cooperativa se muestra atenta a las inquietudes de los

clientes?

¢La cooperativa Chambo tiene horarios convenientes de

salida de sus unidades?

¢Existe paciencia por parte del chofer y ayudante al

momento de bajar de la unidad de transporte?

¢ Se respeta el cobro de las tarifas preferenciales? (tercera

edad, personas con discapacidad, estudiantes)

¢Existe respeto por parte de los funcionarios de la

cooperativa de transporte?

Elementos tangibles

¢La cooperativa cuenta con apoyabrazos en buen estado?

¢La cooperativa cuenta con asientos en buen estado?

¢La limpieza de las unidades son las adecuadas?

¢La cooperativa cuenta con ventanas en buen estado?




ANEXO B: ENCUESTA DE EXPECTATIVA DE CALIDAD

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo conocer informacién referente a la
expectativa de calidad que tiene el usuario del transporte publico que funciona en el canton

Chambo, provincia de Chimborazo.

Indicaciones: A continuacion, se le presenta una encuesta por favor indiquenos su apreciacion
sobre el servicio que brinda la empresa de transporte Cooperativa de Transporte Terrestre
Interprovincial Chambo, significando 1 que esta completamente en desacuerdo y 7 que esta
completamente de acuerdo, si su decisién no es muy definida elija uno de los ndmeros

intermedios.

DIMENSIONES ESCALA
Seguridad 112|3[4|5(6]|7

1. ¢Ud. esperaria que los colaboradores de la cooperativa

atienden cortésmente a los usuarios?

2. ¢Ud. esperaria que la cooperativa disponga de recursos
para atender primeros auxilios? (botiquin, extintor,

cinturones de seguridad, sefialética)

3. ¢Lacooperativa deberia cumplir con las normas de uso de

la unidad? (no exceder la velocidad)

4. ¢Ud. esperaria que los colaboradores de la cooperativa de
transporte demuestren profesionalismo al brindar su

servicio?

Fiabilidad 1(23[4|5|6|7

1. ¢Ud. esperaria que las unidades de la empresa sean

confiables cumpliendo las normas de bioseguridad?

2. ¢Ud. esperaria que el servicio ofrecido por la cooperativa
Chambo, deba realizar bien su atencion desde la primera

vez?

3. ¢Ud. estaria satisfecho con el servicio de transporte que le

brinden?

4. ¢Ud. esperaria que el conductor de la unidad respete las

sefales de transito?




¢Ud. esperaria que el conductor de la unidad de transporte
ofreciera ayuda a las personas con capacidades

especiales?

Capacidad de respuesta

¢Ud. esperaria sentirse comodo mientras viaja en la

unidad de transporte?

¢Ud. esperaria que los colaboradores ofrezcan un servicio

rapido a los usuarios? (carga de equipaje)

¢La cooperativa deberia cumplir con los horarios

establecidos para la partida de sus unidades?

¢Los colaboradores de la cooperativa de transporte

deberian estar capacitados para solucionar problemas?

Empatia

¢La cooperativa se deberia mostrar atenta a las
inquietudes de los clientes?

¢La cooperativa Chambo deberia tener horarios

convenientes de salida de sus unidades?

¢Ud. esperaria que exista paciencia por parte del chofer y

ayudante al momento de bajar de la unidad de transporte?

¢Ud. esperaria que se respete el cobro de las tarifas
preferenciales? (tercera edad, personas con discapacidad ,

estudiantes)

¢Deberia existir respeto por parte de los funcionarios de

la cooperativa de transporte?

Elementos tangibles

¢Ud. esperaria que la cooperativa cuente con apoyabrazos

en buen estado?

¢Ud. esperaria que la cooperativa cuente con asientos en

buen estado?

¢La cooperativa deberia cumplir con una limpieza

adecuada para las unidades?

¢Ud. esperaria que la cooperativa cuente con ventanas en

buen estado?




ANEXO C: PONDERACION DE DIMENSIONES

PONDERACION DE DIMENSIONES

INSTRUCCIONES: Ubicarse en el nombre de cliente que le corresponda y realizar la respectiva
calificacion en forma horizontal de acuerdo con las preguntas y dimensiones. Cabe recalcar que la
sumatoria de las 5 dimensiones deben dar como resultado el 100%

A~ 3. ¢Que tan 4. ;Qué tan 5. ¢Que
1. ;/Que tan A~ - .
. 2.¢Qué tan importante importante tan
importante ; . - .

. importante considera considera | importante
considera . .
usted sobre considera usted sobre usted sobre | considera

usted la los la capacidad usted

la .

- seguridad? elementos de sobre la
fiabilidad? . .
tangibles? respuesta? empatia?
CAPACIDAD
ELEMENTOS .
USUARIOS | FIABILIDAD | SEGURIDAD | " i~ o = DE EMPATIA | TOTAL

RESPUESTA




ANEXO D: ENTREVISTA DIRIGIDA AL PRESIDENTE DE LA COOPERATIVA DE

TRANSPORTE TERRESTRE INTERPROVINCIAL CHAMBO
. —
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA \"

carrerq de
DE CHIMBORAZO GEELL%M

Proyecto: “PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAS DE LA CALIDAD DE
SERVICIO PARA LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE TERRESTRE
INTERPROVINCIAL CHAMBO, EN LA PROVINCIA DE CHIMBORAZO, PERIODO
2022; APLICANDO EL MODELO SERVQUAL”

Objetivo: Analizar la situacion administrativa actual en la Cooperativa de Transporte

Terrestre Interprovincial Chambo, en la provincia de Chimborazo.

Dirigido: presidente de la Cooperativa de Transporte Terrestre Interprovincial Chambo.

Instrucciones: Es un placer dirigirme a usted con la oportunidad de solicitar su valiosa

colaboracion para responder la presente entrevista

Lugar: Instalaciones de Fecha: 2022 Tiempo: 60min
la Cooperativa
# Pregunta Respuesta
¢(Cree usted que la|Por supuesto siempre estamos
cooperativa es actualmente | brindando el mejor servicio, siempre
1 efectiva  brindando  su | abalizados de las rutas y frecuencias
servicio a la ciudadania? que tenemos disponibles.
¢;Con que frecuencia se | Capacitaciones 2 veces al afio,
realizan actividades para | servicio al cliente, leyes de transito y
2 mejorar la atencion al | primeros auxilios.
usuario?
¢COomo pueden mejorar la | Siempre prestando el mejor servicio y
3 experiencia del usuario | atencion y siempre prestos a escuchar
acerca del servicio? cualquier inquietud de los usuarios.
¢Considera que la | Nosotros como operadora damos
cooperativa satisface las | cumplimiento a lo estipulado por la
4 necesidades del usuario? ley en nuestro contrato de operacion.




;Cual es la calidad de la

informacion  sobre el
servicio brindado por los

colaboradores?

Siempre mantenerlos en constante
capacitacion para que brinden un

excelente servicio.

En (qué  tan

satisfecho estda con esta

general,

cooperativa en el ambito

laboral?

La verdad me siento satisfecho con la
institucion ya que siempre nos

manejamos con los estatutos y

reglamentos que rige en la operadora.

¢(Cual es el aspecto o
aspectos que mejoraria en
su experiencia acerca de la

cooperativa?

Siempre tener didlogos con los socios

y colaboradores de la institucion.

¢ Qué acciones ha realizado
la empresa para mejorar la

calidad del servicio?

Estar en constante capacitacion en
servicio al cliente y mejorando el

parque automotor.

¢Las estrategias que se
plantean en la Cooperativa,
ayudan a desarrollar la

efectividad en el

desemperio de estos?

Siempre y cuando sean sacadas coémo
resolucion que vayan en beneficio de

la operadora.

10

¢Cree Ud., que un Control
Interno es fundamental para
de

Cooperativa? ¢Por qué?

el crecimiento la

Si, ya que por medio de ese control
vamos a estar siempre informados de

la vida interna de nuestra operadora.

ANEXO E: RESPUESTAS DE LOS USUARIOS EN BASE A LA EXPECTATIVA DE

CALIDAD

CAPACIDAD
N, | SEGURIDAD FIABILIDAD DE EMPATIA ET'TAEN'\Q?Q'ISSS

: RESPUESTA
P1|P2|P3|P4[P1|P2|P3|P4|[P5|P1|P2|P3|P4|P1|P2|P3|P4|P5|P1|P2|P3|P4
1t e |7 7 7|z 7 7 77|77 |7 |7|7|6|7|7|7|7|7]|7]|7
2 |5|5|5|5[6|6|6|6]|6]|5|5|5|5[6[6|6|6[|6|5|5|5]|5
3 |5|5|5|5[5[5[5|5[5]|5|5|5|5[5[5|5|5[5|5|5|5]5
4 |6|6|6|6|6|6|6|6|6|6|6|6|6[6|6|6|6|6|6|6|6]|6
5 |7 7 7777|7777 |7|7|7|6|6|6|7|7]|6|6]|7]|6
6 |7 7777|7777 |7 7|7 7|7 |77 |7|7|7|7|7]|7
7 |7l7lel7|7]6|7|7]|6]|7|7|6|6|7|7]|7]|6|7|7|7|7]|7
8 |7lel7 7 7 77|77 |77 |7 7|7 |7 7|7 |7 |7 |7|7]|7
9 |7l7lel6f6]|7|7]|7]|7]6|7|7|7|6]6]6|7|7]|7|7|7]|7




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

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34

35

36

37

38

39

40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62
63




64
65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87

88
89
90
91

92

93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117




118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
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152
153
154
155
156
157
158
159
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161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171




172
173
174
175
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177
178
179
180
181
182
183
184
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186
187
188
189
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191
192
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194
195
196
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198
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200
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202
203
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205
206
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208
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210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225




226
227
228
229
230
231
232
233
234
235
236
237
238
239
240
241

242
243
244
245
246
247
248
249
250
251
252
253
254
255
256
257
258
259
260
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273
274
275
276
277
278
279




280
281
282
283
284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296
297
298
299
300
301
302
303
304
305
306
307
308
309
310
311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333




334
335
336
337
338
339
340
341

342
343
344
345

346
347
348
349
350
351
352
353
354
355
356
357
358
359
360
361
362
363
364
365
366
367
368
369
370
371
372
373
374
375
376
377
378
379
380
381
382
383
384
385
386
387




388
389
390
391
392
393
394
395
396
397
398
399

ANEXO F: RESPUESTAS DE LOS USUARIOS EN BASE A LA PERCEPCION DE

CALIDAD

ELEMENTOS
TANGIBLES

EMPATIA

CAPACIDAD

DE
RESPUESTA

FIABILIDAD

4

SEGURIDAD

414

3

PL[P2][P3[P4|PL][P2[P3][P4]P5|P1[P2]P3[P4[P1]P2[P3[P4]P5|P1[P2]P3[P4

ENC.

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

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35
36

37

38

39
40




41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92

93
94
95
96
97

98
99
100
101
102
103
104




105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168




169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232




3

414

4

233
234
235
236
237
238
239
240
241

242
243
244
245
246
247

248
249
250
251
252
253
254
255
256
257
258
259
260
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273
274
275
276
277
278
279
280
281
282
283
284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296




4

3

414

414

4

4

297
298
299
300
301
302
303
304
305
306
307
308
309
310
311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333
334
335
336
337
338
339
340
341

342
343
344
345
346
347
348
349
350
351
352
353
354
355
356
357
358
359
360




3
3

3

3

3

3

3

414
414

414

414

414

414

414

4
4

4

4

4

4

4

5

3

414

414

4

3

361
362
363
364
365
366
367
368
369
370
371
372
373
374
375
376
377
378
379
380
381
382
383
384
385
386
387
388
389
390
391
392
393
394
395
396
397
398
399

ANEXO G: RESPUESTAS DE LOS USUARIOS EN BASE A LA PONDERACION DE

DIMENSIONES
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8 15% 30% 19% 20% 16% 100%
9 20% 20% 20% 20% 20% 100%
10 15% 30% 10% 20% 25% 100%
11 20% 25% 20% 15% 20% 100%
12 20% 30% 15% 20% 15% 100%
13 20% 20% 20% 20% 20% 100%
14 20% 30% 15% 20% 15% 100%
15 20% 20% 20% 20% 20% 100%
16 15% 30% 20% 15% 20% 100%
17 20% 20% 20% 20% 20% 100%
18 20% 25% 15% 20% 20% 100%
19 20% 20% 20% 20% 20% 100%
20 20% 30% 15% 20% 15% 100%
21 20% 30% 15% 15% 20% 100%
22 20% 20% 20% 20% 20% 100%
23 20% 35% 15% 15% 15% 100%
24 10% 30% 10% 25% 25% 100%
25 20% 25% 15% 20% 20% 100%
26 20% 20% 20% 20% 20% 100%
27 20% 20% 20% 20% 20% 100%
28 20% 25% 15% 20% 20% 100%
29 20% 25% 20% 15% 20% 100%
30 20% 20% 20% 20% 20% 100%
31 20% 30% 15% 20% 15% 100%
32 20% 20% 20% 20% 20% 100%
33 20% 30% 15% 20% 15% 100%
34 20% 20% 20% 20% 20% 100%
35 20% 30% 15% 20% 15% 100%
36 20% 20% 20% 20% 20% 100%
37 20% 20% 20% 20% 20% 100%
38 20% 25% 15% 20% 20% 100%
39 20% 20% 20% 20% 20% 100%
40 15% 25% 20% 20% 20% 100%
41 20% 20% 20% 20% 20% 100%
42 15% 30% 15% 20% 20% 100%
43 20% 20% 20% 20% 20% 100%
44 20% 20% 20% 20% 20% 100%
45 20% 30% 10% 20% 20% 100%
46 20% 20% 20% 20% 20% 100%
47 15% 30% 15% 20% 20% 100%
48 20% 20% 20% 20% 20% 100%
49 15% 25% 20% 20% 20% 100%
50 20% 20% 20% 20% 20% 100%
51 20% 30% 10% 20% 20% 100%
52 20% 30% 10% 20% 20% 100%




53 20% 30% 10% 20% 20% 100%
54 20% 20% 20% 20% 20% 100%
55 20% 20% 20% 20% 20% 100%
56 15% 30% 15% 20% 20% 100%
57 15% 30% 20% 20% 15% 100%
58 20% 20% 20% 20% 20% 100%
59 20% 30% 10% 20% 20% 100%
60 20% 30% 10% 20% 20% 100%
61 15% 30% 15% 20% 20% 100%
62 20% 30% 10% 20% 20% 100%
63 20% 20% 20% 20% 20% 100%
64 20% 25% 15% 20% 20% 100%
65 20% 30% 30% 10% 10% 100%
66 20% 20% 20% 20% 20% 100%
67 20% 30% 30% 10% 10% 100%
68 20% 20% 20% 20% 20% 100%
69 20% 30% 10% 20% 20% 100%
70 20% 20% 20% 20% 20% 100%
71 20% 30% 20% 10% 20% 100%
72 20% 30% 15% 20% 15% 100%
73 20% 20% 20% 20% 20% 100%
74 20% 30% 30% 10% 10% 100%
75 20% 30% 10% 20% 20% 100%
76 10% 40% 20% 15% 15% 100%
77 20% 30% 10% 20% 20% 100%
78 20% 20% 20% 20% 20% 100%
79 20% 30% 10% 20% 20% 100%
80 20% 30% 10% 20% 20% 100%
81 20% 30% 10% 20% 20% 100%
82 20% 30% 15% 20% 15% 100%
83 20% 20% 20% 20% 20% 100%
84 20% 30% 10% 20% 20% 100%
85 30% 30% 10% 15% 15% 100%
86 10% 30% 20% 20% 20% 100%
87 20% 30% 15% 15% 20% 100%
88 20% 20% 20% 20% 20% 100%
89 30% 30% 15% 15% 10% 100%
90 10% 30% 20% 20% 20% 100%
91 20% 20% 20% 20% 20% 100%
92 30% 30% 15% 15% 10% 100%
93 10% 30% 20% 25% 15% 100%
94 15% 30% 25% 15% 15% 100%
95 20% 20% 20% 20% 20% 100%
96 20% 30% 10% 20% 20% 100%
97 20% 30% 10% 20% 20% 100%




98 20% 30% 10% 20% 20% 100%
99 20% 30% 10% 20% 20% 100%
100 20% 30% 10% 20% 20% 100%
101 20% 30% 20% 20% 10% 100%
102 25% 25% 10% 20% 20% 100%
103 20% 20% 20% 20% 20% 100%
104 20% 30% 20% 10% 20% 100%
105 10% 30% 20% 20% 20% 100%
106 15% 30% 25% 10% 20% 100%
107 20% 30% 20% 10% 20% 100%
108 20% 30% 15% 25% 10% 100%
109 20% 20% 20% 20% 20% 100%
110 10% 30% 15% 20% 25% 100%
111 10% 30% 20% 30% 10% 100%
112 20% 30% 10% 20% 20% 100%
113 20% 20% 20% 20% 20% 100%
114 20% 30% 25% 10% 15% 100%
115 15% 25% 30% 15% 15% 100%
116 20% 30% 10% 20% 20% 100%
117 20% 20% 20% 20% 20% 100%
118 20% 30% 10% 15% 25% 100%
119 25% 25% 20% 15% 15% 100%
120 15% 30% 20% 25% 10% 100%
121 15% 30% 15% 20% 20% 100%
122 20% 30% 10% 20% 20% 100%
123 20% 20% 20% 20% 20% 100%
124 20% 30% 20% 15% 15% 100%
125 20% 30% 30% 10% 10% 100%
126 20% 30% 20% 15% 15% 100%
127 20% 30% 10% 20% 20% 100%
128 10% 30% 20% 15% 25% 100%
129 15% 25% 20% 20% 20% 100%
130 25% 25% 20% 15% 15% 100%
131 20% 20% 20% 20% 20% 100%
132 25% 25% 20% 20% 10% 100%
133 20% 30% 25% 15% 10% 100%
134 20% 20% 20% 20% 20% 100%
135 20% 40% 20% 10% 10% 100%
136 20% 20% 20% 20% 20% 100%
137 20% 30% 25% 10% 15% 100%
138 20% 30% 10% 20% 20% 100%
139 20% 20% 20% 20% 20% 100%
140 20% 15% 30% 10% 25% 100%
141 25% 25% 20% 15% 15% 100%
142 20% 20% 20% 20% 20% 100%




143 20% 30% 20% 20% 10% 100%
144 20% 30% 20% 10% 20% 100%
145 20% 20% 20% 20% 20% 100%
146 15% 45% 15% 15% 10% 100%
147 20% 30% 10% 15% 25% 100%
148 20% 30% 10% 20% 20% 100%
149 20% 20% 20% 20% 20% 100%
150 20% 20% 20% 20% 20% 100%
151 20% 30% 15% 25% 10% 100%
152 15% 30% 30% 15% 10% 100%
153 20% 30% 10% 20% 20% 100%
154 20% 20% 20% 20% 20% 100%
155 20% 30% 10% 25% 15% 100%
156 10% 30% 20% 20% 20% 100%
157 25% 25% 25% 15% 10% 100%
158 20% 30% 15% 15% 20% 100%
159 20% 20% 20% 20% 20% 100%
160 20% 20% 20% 20% 20% 100%
161 20% 20% 20% 20% 20% 100%
162 20% 30% 10% 20% 20% 100%
163 20% 20% 20% 20% 20% 100%
164 20% 30% 10% 15% 25% 100%
165 20% 20% 20% 20% 20% 100%
166 20% 30% 10% 20% 20% 100%
167 25% 25% 20% 15% 15% 100%
168 20% 30% 20% 20% 10% 100%
169 25% 25% 20% 15% 15% 100%
170 20% 30% 20% 15% 15% 100%
171 20% 20% 20% 20% 20% 100%
172 25% 30% 15% 10% 20% 100%
173 20% 30% 10% 15% 25% 100%
174 20% 30% 15% 15% 20% 100%
175 20% 30% 10% 20% 20% 100%
176 20% 30% 10% 15% 25% 100%
177 15% 30% 10% 25% 20% 100%
178 10% 30% 20% 15% 25% 100%
179 20% 30% 10% 20% 20% 100%
180 20% 30% 10% 25% 15% 100%
181 25% 30% 20% 15% 10% 100%
182 25% 30% 10% 15% 20% 100%
183 20% 30% 10% 20% 20% 100%
184 25% 30% 20% 15% 10% 100%
185 20% 30% 20% 20% 10% 100%
186 25% 30% 10% 15% 20% 100%
187 20% 30% 10% 20% 20% 100%




188 15% 30% 10% 20% 25% 100%
189 20% 30% 10% 25% 15% 100%
190 25% 30% 10% 15% 20% 100%
191 20% 30% 20% 20% 10% 100%
192 20% 30% 20% 10% 20% 100%
193 20% 30% 15% 15% 20% 100%
194 25% 30% 10% 20% 15% 100%
195 20% 30% 10% 20% 20% 100%
196 15% 30% 10% 20% 25% 100%
197 15% 30% 10% 25% 20% 100%
198 20% 30% 10% 20% 20% 100%
199 15% 30% 10% 20% 25% 100%
200 25% 35% 15% 15% 10% 100%
201 20% 20% 20% 20% 20% 100%
202 25% 35% 15% 15% 10% 100%
203 20% 20% 20% 20% 20% 100%
204 25% 35% 15% 15% 10% 100%
205 20% 20% 20% 20% 20% 100%
206 20% 20% 20% 20% 20% 100%
207 20% 20% 20% 20% 20% 100%
208 20% 20% 20% 20% 20% 100%
209 20% 20% 20% 20% 20% 100%
210 20% 20% 20% 20% 20% 100%
211 20% 20% 20% 20% 20% 100%
212 20% 20% 20% 20% 20% 100%
213 20% 20% 20% 20% 20% 100%
214 20% 20% 20% 20% 20% 100%
215 20% 20% 20% 20% 20% 100%
216 20% 20% 20% 20% 20% 100%
217 20% 20% 20% 20% 20% 100%
218 20% 20% 20% 20% 20% 100%
219 20% 20% 20% 20% 20% 100%
220 20% 20% 20% 20% 20% 100%
221 20% 20% 20% 20% 20% 100%
222 20% 20% 20% 20% 20% 100%
223 20% 30% 10% 20% 20% 100%
224 15% 30% 20% 15% 20% 100%
225 20% 30% 10% 15% 25% 100%
226 20% 30% 15% 15% 20% 100%
227 25% 30% 10% 15% 20% 100%
228 20% 30% 10% 15% 25% 100%
229 20% 30% 10% 20% 20% 100%
230 15% 30% 20% 25% 20% 110%
231 25% 30% 10% 15% 20% 100%
232 15% 30% 10% 20% 25% 100%




233 20% 30% 10% 20% 20% 100%
234 15% 30% 20% 10% 25% 100%
235 10% 30% 20% 20% 20% 100%
236 20% 30% 20% 10% 20% 100%
237 10% 30% 20% 25% 15% 100%
238 20% 25% 15% 20% 20% 100%
239 20% 30% 15% 10% 25% 100%
240 15% 30% 10% 25% 20% 100%
241 20% 30% 20% 10% 20% 100%
242 25% 30% 15% 10% 20% 100%
243 20% 30% 20% 10% 20% 100%
244 20% 30% 10% 15% 25% 100%
245 20% 20% 20% 20% 20% 100%
246 20% 30% 10% 20% 20% 100%
247 10% 30% 15% 25% 20% 100%
248 20% 30% 10% 20% 20% 100%
249 15% 30% 20% 10% 25% 100%
250 10% 30% 20% 20% 20% 100%
251 25% 30% 10% 15% 20% 100%
252 20% 30% 20% 20% 10% 100%
253 20% 20% 20% 20% 20% 100%
254 20% 20% 20% 20% 20% 100%
255 20% 30% 10% 20% 20% 100%
256 20% 20% 20% 20% 20% 100%
257 30% 30% 20% 10% 10% 100%
258 20% 20% 20% 20% 20% 100%
259 15% 35% 20% 15% 15% 100%
260 20% 20% 20% 20% 20% 100%
261 20% 30% 20% 15% 15% 100%
262 20% 20% 20% 20% 20% 100%
263 20% 20% 20% 20% 20% 100%
264 30% 30% 20% 10% 10% 100%
265 20% 20% 20% 20% 20% 100%
266 20% 20% 20% 20% 20% 100%
267 20% 20% 20% 20% 20% 100%
268 30% 30% 20% 15% 15% 110%
269 20% 20% 20% 20% 20% 100%
270 20% 20% 20% 20% 20% 100%
271 20% 20% 20% 20% 20% 100%
272 20% 20% 20% 20% 20% 100%
273 20% 20% 20% 20% 20% 100%
274 25% 35% 15% 15% 10% 100%
275 20% 20% 20% 20% 20% 100%
276 25% 35% 15% 15% 10% 100%
277 20% 20% 20% 20% 20% 100%




278 20% 20% 20% 20% 20% 100%
279 20% 20% 20% 20% 20% 100%
280 20% 40% 15% 15% 10% 100%
281 20% 30% 20% 15% 15% 100%
282 20% 20% 20% 20% 20% 100%
283 20% 20% 20% 20% 20% 100%
284 20% 20% 20% 20% 20% 100%
285 20% 20% 20% 20% 20% 100%
286 20% 20% 20% 20% 20% 100%
287 20% 20% 20% 20% 20% 100%
288 20% 20% 20% 20% 20% 100%
289 20% 20% 20% 20% 20% 100%
290 20% 20% 20% 20% 20% 100%
291 20% 20% 20% 20% 20% 100%
292 20% 20% 20% 20% 20% 100%
293 20% 20% 20% 20% 20% 100%
294 20% 20% 20% 20% 20% 100%
295 20% 20% 20% 20% 20% 100%
296 20% 20% 20% 20% 20% 100%
297 20% 20% 20% 20% 20% 100%
298 20% 20% 20% 20% 20% 100%
299 20% 20% 20% 20% 20% 100%
300 20% 20% 20% 20% 20% 100%
301 20% 20% 20% 20% 20% 100%
302 20% 20% 20% 20% 20% 100%
303 20% 20% 20% 20% 20% 100%
304 25% 35% 15% 15% 15% 105%
305 20% 20% 20% 20% 20% 100%
306 20% 20% 20% 20% 20% 100%
307 20% 20% 20% 20% 20% 100%
308 20% 20% 20% 20% 20% 100%
309 20% 20% 20% 20% 20% 100%
310 20% 20% 20% 20% 20% 100%
311 20% 20% 20% 20% 20% 100%
312 20% 30% 10% 15% 25% 100%
313 20% 20% 20% 20% 20% 100%
314 10% 30% 15% 25% 20% 100%
315 20% 20% 20% 20% 20% 100%
316 20% 30% 10% 20% 20% 100%
317 20% 20% 20% 20% 20% 100%
318 20% 20% 20% 20% 20% 100%
319 25% 35% 15% 15% 10% 100%
320 10% 30% 15% 20% 25% 100%
321 20% 20% 20% 20% 20% 100%
322 20% 20% 20% 20% 20% 100%




323 20% 30% 10% 20% 20% 100%
324 20% 20% 20% 20% 20% 100%
325 20% 30% 10% 15% 25% 100%
326 20% 20% 20% 20% 20% 100%
327 20% 20% 20% 20% 20% 100%
328 20% 20% 20% 20% 20% 100%
329 20% 20% 20% 20% 20% 100%
330 25% 35% 15% 10% 15% 100%
331 20% 20% 20% 20% 20% 100%
332 20% 20% 20% 20% 20% 100%
333 20% 20% 20% 20% 20% 100%
334 20% 20% 20% 20% 20% 100%
335 20% 20% 20% 20% 20% 100%
336 20% 20% 20% 20% 20% 100%
337 20% 20% 20% 20% 20% 100%
338 20% 20% 20% 20% 20% 100%
339 20% 20% 20% 20% 20% 100%
340 20% 20% 20% 20% 20% 100%
341 20% 20% 20% 20% 20% 100%
342 20% 20% 20% 20% 20% 100%
343 20% 20% 20% 20% 20% 100%
344 20% 20% 20% 20% 20% 100%
345 20% 20% 20% 20% 20% 100%
346 20% 20% 20% 20% 20% 100%
347 20% 20% 20% 20% 20% 100%
348 20% 20% 20% 20% 20% 100%
349 20% 20% 20% 20% 20% 100%
350 20% 20% 20% 20% 20% 100%
351 20% 20% 20% 20% 20% 100%
352 25% 35% 15% 15% 10% 100%
353 20% 20% 20% 20% 20% 100%
354 25% 35% 15% 15% 10% 100%
355 20% 20% 20% 20% 20% 100%
356 20% 20% 20% 20% 20% 100%
357 25% 35% 10% 15% 15% 100%
358 15% 25% 15% 15% 30% 100%
359 20% 25% 15% 20% 20% 100%
360 20% 30% 10% 20% 20% 100%
361 20% 20% 20% 20% 20% 100%
362 20% 30% 10% 20% 20% 100%
363 20% 20% 15% 20% 25% 100%
364 25% 35% 15% 15% 10% 100%
365 10% 30% 20% 20% 20% 100%
366 20% 30% 15% 10% 25% 100%
367 20% 20% 20% 20% 20% 100%




368 20% 20% 20% 20% 20% 100%
369 20% 30% 10% 15% 25% 100%
370 20% 20% 20% 20% 20% 100%
371 30% 30% 15% 15% 10% 100%
372 10% 30% 20% 20% 20% 100%
373 20% 20% 20% 20% 20% 100%
374 25% 35% 15% 15% 10% 100%
375 20% 30% 10% 25% 15% 100%
376 20% 20% 20% 20% 20% 100%
377 20% 20% 20% 20% 20% 100%
378 20% 30% 15% 10% 25% 100%
379 20% 30% 10% 20% 20% 100%
380 30% 30% 15% 10% 15% 100%
381 25% 30% 15% 10% 20% 100%
382 20% 20% 20% 20% 20% 100%
383 20% 20% 20% 20% 20% 100%
384 20% 30% 10% 20% 20% 100%
385 20% 20% 20% 20% 20% 100%
386 20% 20% 20% 20% 20% 100%
387 20% 30% 10% 20% 20% 100%
388 20% 20% 20% 20% 20% 100%
389 20% 30% 10% 15% 25% 100%
390 30% 30% 30% 5% 5% 100%
391 20% 20% 20% 20% 20% 100%
392 20% 30% 10% 20% 20% 100%
393 25% 30% 15% 15% 15% 100%
394 20% 20% 20% 20% 20% 100%
395 10% 40% 25% 15% 10% 100%
396 20% 30% 10% 20% 20% 100%
397 20% 20% 20% 20% 20% 100%
398 20% 20% 20% 20% 20% 100%
399 20% 20% 20% 20% 20% 100%
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