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Resumen

El presente estudio como objetivo conocer el nivel de calidad que brinda la empresa de
transporte pesado y como este influye en la satisfaccion del cliente de Ameexiscargo S.A. La
metodologia de la investigacion se baso en un enfoque mixto, de tipo no experimental y de corte

transversal con un alcance descriptivo y correlacional.

Para el analisis se contdé con una poblacion de 60 clientes a quienes se les aplico la encuesta
como instrumento de investigacién, ademas de una entrevista a la gerencia para obtener
informacién detallada sobre la percepcion del servicio. Estas técnicas de investigacion fueron

valoradas y validadas por docentes con el fin de verificar la aceptabilidad del método seleccionado.

Para comprobar la pregunta de investigacion, se empleo el coeficiente de spearman la cual
permite evaluar el grado de asociacion entre ambas variables. Los resultados obtenidos a través de
la encuesta y entrevista evidencian que la calidad de servicio impacta de manera directa en el grado
de satisfaccion del cliente, empleando una estrategia dindmica entre la empresa y el usuario. Pese
a que los elementos tangibles del servicio son valorados de manera positiva, existen oportunidades
de mejora en el resto de las dimensiones. Finalmente, este estudio expone que una adecuada
gestion de mejora en la calidad del servicio potencia la lealtad del cliente y fortalece la posicién

corporativa de la organizacion.

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccion, cliente, transporte pesado, gestion de

mejora.



Abstract

The objective of this study was to determine the level of quality provided by the heavy
transport company and how this influences customer satisfaction at Ameexiscargo S.A. The
research methodology was based on a mixed, non-experimental, cross-sectional approach with a

descriptive and correlational scope.

For the analysis there was a population of 60 clients to whom the survey was applied as a
research instrument, in addition to an interview with the management to obtain detailed
information on the perception of the service. These research techniques were evaluated and

validated by teachers in order to verify the acceptability of the selected method.

To test the research question, the Spearman coefficient was used to evaluate the degree of
association between the two variables. The results obtained through the survey and interview show
that the quality of service has a direct impact on the degree of customer satisfaction, employing a
dynamic strategy between the company and the user. Although the tangible elements of the service
are positively valued, there are opportunities for improvement in the rest of the dimensions.
Finally, this study shows that adequate management of service quality improvement enhances

customer loyalty and strengthens the corporate position of the organization.

Key words: Quality, service, satisfaction, customer, heavy haulage, improvement

management.



indice de Contenidos

RESUMIBIN ... e 4
ADSTFACT. ... e 5
INEFOAUCCION ..ottt et nb et 10
PIODIBMA ... 10
AANTECEUBNTES ...ttt bbbt et bbbttt et e e bbbt b 12
JUSTIFICACION ...ttt 16
(O] o] =1 (10T USRS 18
ODBJELIVO GENEIAL.......cciieeieiieeie ettt ae e sre e re e e 18
ODbjJetiVOS ESPECITICOS. ... c.viviieieiiiie ettt 18
Capitulo 11 MArco TEOKICO ....c.vcuveieieiieieie et 19
Calidad e SEIVICIO......ceiiieiieieii et 20
SERVQUALL ...ttt 25
SatisfaCCION Al CHENTE ..........oiiiiic e 29
Customer Satisfaction Assessment TOO! (CSAT) ..c.oiviiiiiiniieeee e 33
Capitulo 11: MaterialeS Y METOTOS ........cceiviiiriiiiieiee e 35
TIPO de INVESTIGACION.....c.uiiiiiiieiiieie e bbb 35
Técnicas e instrumentos de INVEStIGACION...........ccceeiieiiiieie e 37
ENCUBSTA ... 37

Pregunta de Investigacion Y/0 hIPOESIS..........ccciveiiiieiieie e 39



Matriz de operacionalizacion de variables.............cccooevviii i 40
e o] o= ] SRR 42
Procedimientos Y andlisis de datOS ..........cccvivriiieieeieiese e 43
Capitulo 111: Andlisis y discusion de [0S resultados...........ccccvvvveveieieienienese e, 45
Calidad Al SEIVICIO......ccuiiiieiiieee e 46
SatisfACCION Al CHENTE.......ccveiiiieieie e 55
FIADTTAAA ...t 58
Pruebas de Normalidad............coooiiiiiiiiie e 59
(0717 (1 F=Tod T o FO OSSPSR 62
CONCIUSIONES ...ttt bbbttt nb bbbt 67
RECOMENUACIONES ...ttt 69
BIDHOGIafia......covieiicc e s 70



indice de tablas

Tabla 1 PrinCipios 1SO 900L.........couiiiiiiiiiiiisieee e 21
Tabla 2 Dimensiones de la calidad de SErVICIO .......cccccvveiieiiniiesiesiee e 23
Tabla 3 Modelos de medicion méas usados en l0s UItimos afos. ..........ccocceereirencinienen. 24
Tabla 4 Modelos de medicidn de la satisfaccion del cliente.........cccccovevevevieiiiiieininenns 32
Tabla5 Matriz de OPEraCIONES ........cceieiiiiiiiiieieee e 40
I Lo F R O T =TSSR PRSRURN 43
Tabla 7 Promedio de @A .........cviiiriieecie et 45
Tabla 8 Dimensiones de Calidad de SEIVICIO ........cccueieiieiierieeie e 53
Tabla 9 Dimensiones de Satisfaccion del CHente..........cccocvecvveeieiiieieciesece e 57
Tabla 10 Analisis de fiabilidad ............ccooviiiiiiicccee e 58
Tabla 11 Resultado Pruebas de Normalidad...........cccccoeoeiieiinieiieniee e 59
Tabla 12 Resultado Pruebas de Normalidad...........cccccoeieiiiiiiiiiiieniee e 60
Tabla 13 Interpretacion de coeficiente de correlacion de Spearman............ccccceeveueneen. 62
Tabla 14 Correlacion GENEIAL...........ccooeiiiiieieeeeee e eneas 62

Tabla 15 Correlacion de Variables por DIMeNSIONES .........cccooveviereerinieneeeseseeeeeeene 64



Indice de Figuras

Figura 1 Caracteristicas de 10S SEIVICIOS.......c.cccveiuiiiieiiere e 19
Figura 2 Dimensiones del modelo Servqual............cccovveiiiiiiiecie e 26
Figura 3 Modelo Servqual- PercepCion .........cccccveoviieiicie e 27
Figura 4 Elementos TanQibIes.........cooveiiiiiiiccece e 46
Figura b Fiabilidad .........cccoooiiiiieecc e e 47
Figura 6 Capacidad de reSPUESTA .........ccveveiieiieeiie et 49
1o 0T R AT T VT o F= o SRS 50
FIQUIA 8 EMPALIA.......c.ciieiiiic ettt esreers 51
Figura9 Cuadro Resumen de la Calidad.............cccooveeiieiiiie i 52
Figura 10 Nivel de satisfaCCioN..........ccoiviiiiiiie e 55

Figura 11 Representacion lineal de la correlacion..............cccooveiviiiicce e, 65



10

Introduccion

Problema

Ante un mundo altamente competitivo todas las organizaciones buscan elevar sus indices
de crecimiento y eficiencia a través de estrategias que les permita conseguir la preferencia de los

usuarios en sus Servicios.

Segun Herrera et al. (2016) el éxito de la prestacion de un servicio esta fuertemente sujeto

a cumplir con las exigencias y anhelos del cliente.

Se ha demostrado tras varios estudios que las empresas que no enfocan sus estrategias
empresariales en prestar un servicio eficiente fallan en satisfacer a su clientela, lo que produce la
perdida de usuarios y la disminucion en la rentabilidad. EL crecimiento de cualquier organizacion
se centra en dos aspectos cruciales, la excelencia en el desempefio y la realizacion de las

expectativas.

En este caso de estudio la empresa Ameexiscargo esta enfrentando grandes desafios con el
declive en sus estandares de servicios y el descontento creciente que este genera en los clientes.
La problemética central abarca aspectos como la impuntualidad de las entregas, que segun
informes internos se han revelado datos preocupantes: un 20% de las entregas se efectuaron fuera
del plazo acordado generando no solo la insatisfaccion de los clientes si no también su
confiablidad. De cierto modo la negligencia en el mantenimiento de los vehiculos contribuye en

los retrasos en las entregas. (Ameexiscargo, 2023).

También se ha registrado que el 10% de las entregas presentan reclamos por dafios en la
mercancia, lo que ha ocasionado pérdidas econdmicas y un bajo prestigio. La falta de capacitacion

de personal disminuye la conexion con los usuarios y la habilidad de brindar soluciones adecuadas.



11

Estos factores han desencadenado una serie de consecuencias adversas para la
organizacion, incluyendo la pérdida de clientes leales, un deterioro significativo de su reputacion

debido a resefias negativas.

El grupo objetivo son los clientes quienes perciben el servicio de Ameexiscargo S.A'y su

nivel de aprobacion de acuerdo con lo percibido.

La investigacion busca entender como los factores de la valoracién prestada; la seguridad,
la empatia, la agilidad del servicio, los elementos tangibles, la fiabilidad indicen en la valoracion
positiva del consumidor traves de los resultados del indicador CSAT y como estos pueden ayudar

a mejorar elementos claves para aumentar la complacencia del usuario.

Conscientes de que el nivel de agrado del consumidor es el bardbmetro del desempefio
empresarial, Ameexiscargo S.A se embarca en una mision de mejora constante. La empresa esta
decidida a examinar la evaluacidn entre la ejecucion de sus operaciones y su grado de aprobacion,

con el fin de recuperar la confianza perdida y afianzar su posicionamiento en el mercado.
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Antecedentes

Durante los altimos afios el servicio de transporte pesado se ha consolidado como un pilar
en el avance socioeconémico del pais, a pesar de las diferentes reformas gubernamentales y los
grandes cambios en las politicas del gobierno, el servicio de transporte pesado tiene grandes

oportunidades emergentes (Fenapre, 2021).

Segin CFN, (2022) el Valor Agregado Bruto (VAB) del &rea de transporte y
almacenamiento tuvo un crecimiento del 10% en comparacion al 2021, lo que representa un 7%
mas sobre el PIB total del pais convirtiéndose en un aspecto principal del desarrollo econémico de

Ecuador.

En el afio 2023 el comercio de servicios en Ecuador aumento un 15% con un monto de
USD 6.8 billones de ddlares, donde el rubro de servicios logisticos de mercancias documento un

incremento del 25% en el 2022 superando en un 40% de lo registrado en el 2019 (OMC, 2023).

Ismail (2016) en la economia interconecta de hoy, las comparfiias reconocen que la
excelencia en el servicio representa un diferenciador estratégico que potencia los niveles de
productividad y competencia. En este contexto, resulta imperativo comprender los términos y

componentes clave asociados con la calidad operativa y el grado de apreciacion del consumidor.

La excelencia de la prestacion de servicios se define mediante el contraste entre los anhelos
del usuario (expectativas) y la apreciacion real una vez finalizado el servicio. En base a esto se
establece la reputacion, que sera positiva si la prestacion fue percibida de primera categoria o

negativa si fue percibida como de baja calidad (Bustamante, 2015).

Segun Mejias (2018) el desempefio del servicio y la valoracion de la experiencia del

consumidor, se pueden incrementar gestionando la productividad de las caracteristicas del
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servicio; ya que no todas las caracteristicas cumplen la misma funcion por eso es importante

estimar su efecto en el rendimiento.

La plenitud del cliente es el estado emocional resultante de la comprobacion de la
percepcion real obtenida con lo que se esperaba obtener inicialmente. Cuando lo percibido no
cumple con estas aspiraciones, los compradores experimentan insatisfaccion o por lo contrario si
estas se cumplen el cliente estard satisfecho. Todas las empresas deben focalizar su atencién en la
satisfaccion de sus clientes, por esa razon deben desempefiar estrategias dirigidas a cumplir con
sus necesidades y expectativas de tal manera que se fomente la fidelizacién y lealtad con el cliente.

(Kotler & Kaotler, 2016)

El elemento principal de una compafiia es el cliente, por lo que cumplir con sus expectativas

afianza su satisfaccion, consolidando un vinculo duradero entre el consumidor y proveedor.

Un estudio realizado entre empresas de transporte pesado en Guayaquil evidencio que la
mayoria presenta una seguridad deficiente y que la percepcion de los clientes esta dividida, mas
de la mitad han sufrido dafios en la mercaderia por la inadecuada manipulacion y solo una minoria
logra cumplir con los espacios de entrega establecidos. Lo cual refleja que la proteccion durante
el traslado, la correcta manipulacion de la carga, la gestion precisa en la distribucion y los tiempos
de entrega son componentes criticos que determinan la eficiencia operativa.(Zambrano & Orellana,

2018)

Izquierdo (2018) detalla en su investigacion de nombre ”Analisis de los estandares de
atencion en la compafiia de envios rapidos el Dorado S.A”, la relevancia de enfocarse en las
demandas del consumidor, proporcionando confianza y seguridad desde el inicio del servicio hasta

el final.
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En el dindmico mundo del transporte de carga pesada, Ameexiscargo y las empresas del
canton La Mana se erigen como actores en un mismo escenario, pero con papeles marcadamente
distintos. Mientras Ameexiscargo ha expandido sus horizontes, tejiendo una red de servicios que
abarca importaciones, exportaciones y transporte nacional de una amplia gama de mercaderias, las
empresas de La Mana han optado por un enfoque mas especializado, centrando sus esfuerzos
exclusivamente en el sector agricola. La diversificacion de Ameexiscargo le confiere la habilidad

para adaptarse a los cambios empresariales.

En este contexto, la implementacion de pardmetros de monitoreo y estrategias de
satisfaccion, ambas empresas presentan deficiencias, debido a que se ha evidenciado un bajo nivel

de capacitaciones en los trabajadores y un grado de desorganizacion.

Morocho T (2018) en su estudio determino el grado de excelencia operativa a través de las
dimensiones del modelo SERVQUAL donde concluy6 que existe una compensacion directa entre
la confiabilidad y la felicidad del comprador siempre y cuando el servicio sea confiable desde la

primera vez.

El estudio sefiala que cuando una empresa brinda un servicio impecable desde el inicio,
fomenta una confianza a largo plazo, este encuentro con el cliente construye su percepcion y

moldea sus futuras expectativas.

Ameexiscargo S.A es una compafiia que centra sus actividades en el traslado por via
terrestre de variadas cargas comerciales incluyendo: troncos, productos de cadena en frio, carga
pesada, ganado, entre otros. La mayoria de mercancia es proveniente de importaciones y también

moviliza mercaderia para exportaciones especialmente a Colombia. La institucion nacié en el afio
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2012, como una idea de establecer un negocio familiar de transporte pesado, motivados por las

necesidades y la experiencia que tenian en comercio exterior.

La empresa inicio sus operaciones con tres camiones hasta convertirse actualmente en una
compafiia con 50 socios. Este crecimiento refleja el esfuerzo y demanda que ha experimentado
Ameexiscargo en el mercado. Siendo una empresa familiar siempre esta abierta para nuevos

socios, dando un paso hacia la expansion y la generacion de mas oportunidades laborales.

Sus operaciones se iniciaron en el afio 2013 y su sede principal esta ubicada en la ciudad

de Tulcén, provincia del Carchi.
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Justificacion

El crecimiento del mercado actualmente refleja un aumento significativo en las demandas
de los consumidores en cuanto a los estandares de servicios. Este hecho se debe a un mayor de
concientizacion por parte de los compradores sobre el nivel de calidad que meren recibir, lo cual
ha incrementado considerablemente sus expectativas. Por fortuna, tanto la eficacia en las
operaciones y la valoracion del usuario son términos altamente generalizados en el mundo

corporativo y social.

Es importante demostrar que los clientes son los principales beneficiarios, es por eso por
lo que exigen un servicio de calidad méas profundo y sustancial, de manera que sientan una gran

satisfaccién y comodidad.

El éxito de las organizaciones de transporte pesado esta estrechamente relacionado con el
grado de valoracion del consumidor, debido a que impacta directamente en el desarrollo de una
entidad corporativa solida y en la capacidad de establecer relaciones comerciales (Solakivi, Ojala,

Lorentz, Toyli, & Laari, 2018).

Cuando una empresa decide mejorar el nivel de su profesionalismo y responder de manera
flexible a las tendencias del mercado, la percepcién del servicio aumenta de manera positiva.
Creando asi la oportunidad de retener a los usuarios y que la compafiia consiga beneficios. La
complacencia del consumidor es elemento mas relevante, debido a que tiene un resultado particular

y tiende a volver a adquirir el servicio y sugerir a otro (Trevifio & Trevifio, 2021).

Segun Monroy (2019) la felicidad del comprador es el componente mas importante, ya que
es el pilar fundamental para alcanzar la estabilidad y el éxito. Al complacer sus necesidades tendran

mayores oportunidades de permanecer y sobresalir en el mercado competitivo.
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La actual investigacion sobre Ameexiscargo S.A, busca analizar y erradicar la problematica
que afronta la corporacion en adaptarse a las tendencias de los clientes, con el objetivo de tener un
panorama claro para realizar mejoras continuas del servicio que ofrece la organizacion,
permitiendo una mejora en la fidelizacion, el fortalecimiento de la reputacion en sus operaciones

y contar con diferenciacion empresarial.

La informacidn recolectada puede convertirse en un instrumento de soporte y mejora a las
compafiias de transporte pesado. Donde pueden analizar cuéles son los aspectos o elementos mas

relevantes para poner en practica y garantizar una prestacion de alto nivel a los compradores.

El proyecto sera factible, gracias a la informacion que brindaran los clientes sobre el
desempefio de la actividad y su efecto en la percepcion. El beneficiario directo sera toda la
empresa, al usar herramientas que reconozcan las areas de mejoras y la relacion existente de estas

variables.

La organizacion requiere llevar a cabo una administracion optima de sus actividades
operativas no solo para complacer al comprador, sino también para alcanzar sus metas
corporativas. El estudio contribuira a nivel regional y local, optimizando los niveles de excelencia

en la atencién y promoviendo la creatividad empresarial.

En el ambito social el proyecto puede generar mas oportunidades laborales de manera
interna en Ameexiscargo o indirectamente en empresas similares. Esto contribuye a un mejor nivel

de vida y a un desarrollo econémico social.
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Objetivos

Objetivo General

e Determinar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Ameexiscargo
S.A de la ciudad de Tulcan.
Objetivos Especificos
e Analizar la calidad del servicio que brinda la empresa de transporte de carga pesada.
e Conocer el nivel de satisfaccion del cliente a través del indicador CSAT.

e Establecer la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
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Capitulo I: Marco Teorico

El servicio es la actividad que una persona realiza con el objetivo de dar cumplimiento a
los deseos y requerimientos, es decir es la prestacion de una asistencia o ayuda en algo en

especifico.

El conjunto de acciones destinadas a cumplir las demandas de las personas constituye la

prestacion de servicios, distinguiéndose de la creacion de productos tangibles (RAE, 2023).

El servicio engloba todas aquellas acciones dirigidas para atender las demandas y
aspiraciones de las personas, por el cual los consumidores retribuyen econémicamente (Laza,

2016).

Figura 1

Caracteristicas de los servicios

| !
INTANGIBILIDAD HETEROGENEIDAD
e El servicio no es un « Ningun servicio es
objeto que se puede igual debido a que
tocar y su calidad se depende del tipo

puede verificar
después de su

de persona que se
lo preste y en qué

compra momento
NATURALEZA INSEPARABILIDAD
PERECEDERA * Relacion inseparable con el
personal y el cliente debido
e Los servicios tiene a que la entrega del servicio
una duracion depende de la manera
limitada no duran como los trabajadores
para siempre, una interactuan con los clientes
vez usado el servicio para obtener una

experiencia positiva o
negativa.

este se desvanece
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Fuente: En base a los conceptos de calidad expuestos por (Parasuraman et al., 1985)

Calidad de servicio

En un entorno empresarial moderno, la excelencia en la atencion es una ventaja competitiva
entre las compafiias de todo el mundo, considerando que el crecimiento sostenido depende de los

efectos que se manifiestan con el paso del tiempo.

Segun los autores Reyes (2021); lzquierdo Espinoza (2021) la calidad de servicio es el
componente clave que permite conseguir estabilidad y crecimiento de entidades publicas y
privadas. En este contexto el cliente espera recibir una atencion personaliza y de calidad, donde

factores como la agilidad, la comodidad y la seguridad prevalezcan.

Para Morocho (2018); Arocutipe (2019) la calidad de servicio es un principio ético que se
ha propagado por el mundo, evidenciandose en los aspectos humanos y las labores que
desempefian las instituciones. Una atencion excepcional agrega valor a la oferta de la empresa,

ademas permite perfeccionar los activos intangibles y disminuir fallas en procesos operativos.

Una calidad dptima implica ofrecer un servicio confiable y consistente alineado con un
estandar que cumpla los deseos del cliente. Hay muchas definiciones de calidad, pero la filosofia
béasica de todas las definiciones es la misma: coherencia en el cumplimiento y el desempefio, y

teniendo en cuenta al cliente (Deming, 2018).

La innovacion continua en los procesos de atencion al cliente se ha vuelto un elemento
estratégico que otorga un valor agregado a las organizaciones que traten de practicarla e innovarla

continuamente.
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La International Organization for Standardization establece un conjunto de herramientas

para gestionar la calidad de diversas empresas mediante politicas, principios, metas de calidad y

mejoramiento (ISO 9001, 2015).

Tabla 1

Principios 1SO 9001

Principio

Definicion

Enfoque al

cliente

Liderazgo

Compromiso
con las

personas

Enfoque a

procesos

Mejora

continua
Correcta toma
de decisiones

Gestion de las

relaciones

Es importante conocer, cumplir con las exigencias actuales y futuras

de los compradores con la meta de superar sus expectativas.

Construir un ambiente interno responsable y eficiente con el personal,
con el objetivo de que cada empleado tenga la habilidad de liderar las
operaciones a desarrollar dentro de la organizacion.

Es importante que los involucrados en la actividad participen de
manera activa. Ademas, es deber de los trabajadores proponer ideas o

estrategias de mejora continua al producto o servicio a brindar.

Todas las actividades de las empresas deben ser consideradas como un
proceso para poder gestionarlas y controlarlas, cumpliendo objetivos o
metas propuestas. Un buen manejo de equipos, infraestructuray talento
humano permitira disminuir costos.

Proponer estrategias de mejoras es crucial para cualquier organizacion
y no solo avances tecnologicos, sino también, en mejoras en el
desempefio del talento humano para darle un valor agregado.

Previo a tomar una decision que influya en la excelencia del producto
0 servicio es vital realizar un andlisis previo o basarse en informacion
verificada.

La empresa, sus clientes y proveedores estan interconectados, entonces

tener una relacién positiva y dindmica con las partes interesadas crea
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un valor agregado. Actualmente para el cliente es importante que los
proveedores del servicio o producto, brinde una excelente calidad en
sus materias primas, ya que de ello depende el prestigio de la entidad.

Fuente: Sirvent (2017)

Segin CUEVA (2021) un enfoque sistemético para la mejora continua de la calidad,
basado en lanorma ISO 9001:2015, en la institucion Transgroup Cajamarca S.A ha permitido tener
una influencia positiva en los procesos, ademas el cumplimiento de los requisitos ha optimizado
sus entregas cumpliendo con los més altos estandares internacionales de calidad, lo que mejora

potencialmente su competitividad y reputacion.

Tocarvi S.A fue la primera empresa ecuatoriana en implementar la norma 1SO 9001:2015
en el &mbito del transporte por carretera, teniendo como fin de incrementar el nivel servicio interno
y hacia el cliente, ser mas competitivos en la industria y ser responsables al gestionar un transporte
seguro en la mercancia. Para la entidad es crucial enfocarse en el bienestar del consumidor, el

liderazgo efectivo y efectividad en los procesos (Robles, 2023).

Para Robles (2023) la aplicacion de los principios le ha permitido a la empresa Tocarvi S.A
reducir significativamente los reclamos de clientes por incumplimientos o dafios, ser mas eficientes
en sus procesos operativos, disminuir costos, tiempos de entrega y desarrollar una cultura de

mejora continua logrando cumplir con éxito la gestion que indica la norma ISO 9001:2015.

En este contexto Garcia & Berrocal (2024) detallan que el cumplimiento de las exigencias

del cliente es el indicador esencial, por esa razédn la calidad pasa a ser significado de eficiencia.

Segun Delgado (2018);Arellano (2017) La prestacion de un servicio se evidencia en el

compromiso de poder satisfacer los requerimientos de los usuarios, aplicando las estrategias
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correctas para su cumplimiento. La naturaleza intangible del servicio impide su transportacion

fisica lo cual refleja un impacto positivo que beneficia al receptor y al oferente.

Brindar un servicio premium se ha vuelto un requerimiento indispensable para poder
sobrevivir en un entorno empresarial, sea en el &mbito industrial o comercial. Esto se debe a los
beneficios financieros que trae consigo, tanto a corto como a largo plazo para las empresas que

tiene como prioridad enfocarse en el cliente (Najul Godoy, 2020).

El grado de conformidad del usuario se ve considerablemente afectado por los niveles de
excelencia que exhiben los productos y servicios, por ende, si lo clientes no se sienten

completamente satisfechos probablemente busquen otras alternativas (Nguyen & Nagase , 2020).

Una gran empresa no es aquella que acumula dinero a costilla de sus clientes, si no es
aquella que esta dispuesta a ayudar a sus clientes y ofrecerles lo mejor. Ofrecer una atencién

privilegiada se ha vuelto un objetivo estratégico para cumplir las metas de cada empresa.

El término calidad cuenta con dimensiones tanto objetivos como subjetivas a continuacion,

se detallan algunos de ellos:

Tabla 2

Dimensiones de la calidad de servicio

Disponibilidad Facilidad de acceso y viabilidad de manera oportuna.

Accesibilidad Disponibilidad con el que el cliente puede adquirir y usar el
servicio.

Cortesia Es la amabilidad, el respeto y la consideracién que brindan

los empleados a los clientes
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Agilidad Habilidad y eficiencia de los empleados en ejecutar el
servicio

Confianza Se refiere a la transparencia e integridad con él se transmite
el servicio

Competencia Conocimientos y habilidades del personal sobre el manejo
del servicio

Comunicabilidad  Activa escucha a las expectativas y necesidades de los

consumidores

Fuente: En base a informacion de (Duque & JaiR, 2005)

Existen una gran variedad de modelos disefiados para medir la eficiencia de los servicios

en las entidades, a continuacion, se detallan los mas usados durante los Gltimos afios:

Tabla 3

Modelos de medicién mas usados en los ultimos afios.

Modelo Afo  Autor (es) Principio logico

Se  estructura en  cinco
componentes, la confiabilidad,
la respuesta oportuna, los
factores de seguridad, el trato
amable y los aspectos fisicos, lo
Parasuraman, )
) que permite establecer un
Servqual 1988  Zeithaml y Berry
paralelo entre lo esperado y

percibido.




Brechas del
Servicio

1988
Servperf 1992
Jerarquico

Multidimensional 2001

HEDPERF 2007

Zeithaml, Berry y

Parasuraman

Croniny Taylor

Brady y Cronin

Dagger, Sweeney
y Johnson

Se enfoca en las cinco brechas
que contribuyen a la calidad del
servicio:  expectativas  del
usuario, percepcion de gerencia,
especificaciones de calidad,
entrega  del servicio vy

comunicaciones externas

Evalua la calidad a través de las
percepciones que obtuvieron

del servicio prestado.

Es una combinacion ente los
modelos Servqual y Servperf,
incluyendo también la

interaccion y el entorno fisico.

Utiliza dimensiones heddnicas
(aspectos  emocionales) y
utilitarias (aspectos

funcionales).

Fuente: (Parasuraman et al., 1985); (Cronin & Taylor, 1992); (Teas, 1993).

SERVQUAL
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La metodologia desarrollada por los estadounidenses Parasuraman, Zeithmal y Berry se ha

posicionado como el instrumento de medicién mas utilizado globalmente por las empresas para
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evaluar su calidad. Su disefio facilita distinguir de manera independiente lo que los usuarios

esperan y lo que finalmente experimentan (Parasuraman et al, 1985).

Inicialmente este modelo contaba de diez dimensiones para su medicién, sin embargo, tras
varios estudios los investigadores decidieron sintetizar a cinco, debido a las semejanzas que existia

entre ellas.

Segun Parasuraman et al. (1993) el modelo Servqual examina las aspiraciones de los
consumidores en relacion con el servicio prestado por la entidad, ademas esta herramienta ayuda

a detectar aquellos sectores que presentan mayores deficiencias.

Este modelo logra recabar informacion detallada de manera cuantitativa y cualitativa sobre
los comentarios y sugerencias del cliente sobre el servicio de las organizaciones, ademas sirve
como herramienta de mejora para las compafias. Las dimensiones del modelo Servqual
representan aspectos muy relevantes sobre la prestacion del servicio lo que puede provocar

antagonismo entre lo esperado y lo obtenido.

Este modelo consta de cinco dimensiones, las cuales abordan 22 items, la mitad de estos
fueron escritos en un formato afirmativo y la otra mitad en negativo. Los valores se calculan con

la escala de Likert.

Figura 2

Dimensiones del modelo Servqual
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FIABILIDAD EMPATIA

“Mesmes  ssmans D

Relacién de confianza entre Brindar un servicio

el cliente y la empresa al SERV UAl personalizado. Adaptado a las

entregar correcta y necesidades y preferencias
del cliente, por lo tanto es la

oportunamente el servicio, ;
ademds de ser transparente " N - ~,_| ‘apacidad de RORelse on los
. \ zapatos del cliente

en la fijacién de precios. v ' v

SEGURIDAD SENSIBILIDAD ELEMENTOS TANGIBLES

Los conocimientos, ) .
e my; Se refiere a la amabilidad en t " .
habilidades y la atencién Las instalaciones, equipos,

accidn, estar dispuesto a i
de los empleados deben : : materiales y personal
b - solucionar con rapidez y ‘
inspirar confianza y necesario para crear un

credibilidad en los agl.llc.iad ‘8% Qgjas c,) ambiente agradable.
solicitudes de los clientes a
empleados.

través de la escucha activa.

Fuente: En base a definiciones de (Drucker, 1990).

Estas dimensiones propuestas sirven para analizar la conformidad de la experiencia con sus

aspiraciones.

Figura 3

Modelo Servqual- Percepcion

Fiabilidad
——
Empatia > Servicio
Percibido -
Seguridad — | Percepciéndela
—_— calidaddelservicio
SenSIbI"dad Servicio \.
—
o esperado
Tangibilidad ——

Fuente: En base a definiciones de Parasuraman et al. (1985)
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Bustamante (2022) mencionan en su estudio en una empresa en Guayas que las
expectativas que se tiene de los elementos tangibles suelen ser altas, sin embargo las percepciones
indican ciertas fisuras negativas y asi evidencio que los aspectos fisicos y la presentacion personal

determinan la apreciacion de la calidad.

En este contexto para los autores Garcia & Berrocal (2024) la fiabilidad en el servicio
depende en gran parte de la infraestructura vial, las medidas de seguridad y la capacidad de
disminuir incidentes, demoras o robos, por lo que un servicio confiable fortalece la estabilidad de

la empresa.

En un estudio centrado en los peligros asociados al traslado terrestre de mercaderia en
Colombia expone que los problemas de impuntualidad en entregas y el incumplimiento son puntos
criticos que impactan negativamente a la percepcién de los usuarios (Carrera et al., 2021; Montes

etal., 2022).

En ese sentido en su investigacion Gaytan (2020) revel6 que la respuesta oportuna en el
transporte de Per( fue percibida con un nivel medio, razon por la cual es una dimensién clave que
indica la disposicién y eficiencia de los empleados en resolver las inquietudes y requerimientos de
los clientes.

De igual forma se indic6 que para Carpio (2008); Gronroos (2019) la implementacion de
un enfoque empatico fomenta la creacién de valor, debido a que integra al cliente como un actor
activo en la percepcion de los resultados, puesto que indica la capacidad de adaptar la oferta a los

requerimientos individuales de cada persona.

En este contexto para Medina & Zambrano, (2019) en su estudio indica que el nivel de

profesionalismo se describe como la alineacion entre las demandas del cliente y las ofertas que
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cubren dichas exigencias. Su trascendencia se debe a que es un punto importante para garantizar
la felicidad del comprador y a su vez ir fortaleciendo la fidelidad y la imagen positiva que proyecta

la entidad.

Satisfaccion del cliente

Es el tema mas relevante en la toma de decisiones de los empresarios, reconociendo que es
un proceso de valoracion subjetiva que el consumidor realiza sobre el servicio obtenido. Este
término trae como resultado los sentimientos de felicidad que el cliente adquiere cuando se

satisface sus expectativas.

Segun los autores Pelayo & Ortiz (2019); Moreno et al. (2016) la gratificacion del cliente
es el resultado de satisfacer las necesidades y requisitos. Es una opinion que determina el nivel de
aceptacion del servicio o producto, con el fin de revelar que tan bien fue se ejecutd el servicio en

relacion con las expectativas.

En otras palabras, la satisfaccion es la respuesta del cliente sobre la diferencia entre sus

deseos y el rendimiento percibido del servicio.

Para Garcia & Gil-Saura (2017) la capacidad de la entidad para mantener felices a sus
consumidores se transforma en un fundamento que, al adecuarse constantemente a sus demandas,
logra mejorar la imagen empresarial, aumentando las probabilidades de lealtad. La cual forma

parte de las metas mas importantes de toda empresa, debido a que incide en la decision de compra.
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La aprobacion del comprador no es mas que la capacidad de producir competitividad y
utilidad econdmica, ademas es utilizada como herramienta para evaluar el desempefio empresarial

(Anderson, 1994).

Segun Driscoll (2018) la aceptacion del servicio de transporte esta condicionada por
diferentes elementos demograficos y conductuales que inciden directamente en la apercepcion de
la calidad. Ademaés, menciona que la edad desempefia un rol relevante en la eleccion de un servicio,
las generaciones mas jovenes valoran la accesibilidad y el costo, a diferencia de las personas

adultas que prefieren la seguridad y la fiabilidad.

Segun Pingo et al. (2020) un cliente experimenta satisfaccion cuando la empresa le ofrece
todo aquello que esperaba recibir mas algo extra, es decir que no solo cumple con sus intereses,

sino también construye un vinculo de preferencia y confianza.

La conservacién de un alto nivel de motivacién en los trabajadores que desarrollan
funciones de servicio representa cualidades esenciales para todo tipo de esquema de asistencia al
cliente. Tener una comunicacion simétrica e interdepartamental permite brindar un excelente

servicio gue satisfaga a los clientes.

Segun Najul Godoy (2020) la opinion de los interesados sobre el servicio es un atributo
fundamental que determina la posicién de la corporacién a largo plazo, para obtener un criterio
positivo se debe suplir sus exigencias y aspiraciones. Cabe mencionar que contar con un capital

humano altamente capacitado contribuye a la comodidad del cliente.

La fidelizacion se obtiene a través de un proceso continuo de cumplimiento de las carencias
de los interesados. La confianza es principio clave para los usuarios, lo que lleva a desarrollar un

lazo duradero con la empresa (Vallejo et al., 2021).
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Para los autores Claes et al. (2004) la valoracion positiva del consumidor es la base para
conseguir clientes leales, lo cual trae consigo un mercado listo para implementar cualquier servicio

0 producto de manera mas rapida y eficaz generando mayores flujos de efectivo.

Para Zeithaml et al. (1996) la conformidad del comprador es un término globalizado,
basado en la perspectiva y percepcion que el consumidor tiene sobre el servicio, cuya valoracion
es resultado de todas las experiencias que cliente percibio. Entre los elementos mas importantes se

encuentran la expectativa y la percepcion.

Los compradores desarrollan anhelos y esperanzas particulares sobre los beneficios que
una compafiia les proporciona. Estas engloban no solo el resultado final, sino también las

sensaciones que se crean durante y después del proceso de compra (Cacciavillani, 2018).

Al ser los deseos de los clientes impredecibles las empresas no pueden a anticiparse a sus
expectativas con precision, por eso, es importante tener adaptabilidad constante a las demandas de
los consumidores. Una empresa flexible y eficiente logra conseguir no solo éxito si no también la

satisfaccion total de sus usuarios.

Para los autores Azlan & Farid (2020) la percepcion esta vinculada directamente con las
vivencias que el cliente percibe durante el uso del producto o servicio, es decir, se valora el

rendimiento en cuanto a la entrega de valor que el consumidor obtuvo por parte de la empresa.

El proceso perceptivo se entiende como la interpretacion que el cerebro tiene de los
caracteristicas del marketing por medio se sefias sensoriales. Dicho de otro modo, denota como las
personas asimilan los distintos estimulos a través de todos los sentidos humanos, lo que permite

adquirir una evaluacion conjunta sobre el servicio. (Blank, 2018).
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Zeithaml & Gupta (2006) mencionan que excelencia y complacencia son importantes para
el desempefio empresarial y destacan que los parametros como infraestructuras, equipos entre otros

reflejan la percepcion del cliente y su impacto en la rentabilidad.

Es la valoracion real del interesado en relacion con eficiencia y operatividad del servicio,

ademas de ser la identidad empresarial que los clientes perciben de la organizacion.

Tabla 4

Modelos de medicién de la satisfaccion del cliente

Modelo Afo Autor ¢Que mide?

La frecuencia de que el

cliente recomiende el
NPS  (Net Promoter

2003  Fred Reichheld producto o servicio, es
score) o
decir, mide la lealtad.
Mide grado de
SCSB (Swedish gratificacion del
Customer  Satisfaction 1989 Claes Fornell consumidor por medio de
Barometer) canales de  servicio
especificos.
Mide la satisfaccion en
CSAT (Customer )
_ _ 1980  Phill Kloter general de producto o
Satisfaction Score) o
servicio.
~ Mide el esfuerzo del
Joseph J. Cronin, )
) cliente, es decir, la
CES (Customer Effort Michael Brady, y S. o )
2004 ] facilidad para interactuar
Score) Satchithanandam

con la empresa.
Mide el nivel de
Fornell, Cronin, & complacencia con una

1988  Michael amplia gama de
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ACSI (American productos y servicios,
Customer  Satisfaction donde la calidad y la
Index) fidelidad percibida

tomando gran relevancia.
Mide el agrado con
relacion al cumplimiento
Kano 1980  Noriaki Kano de las exigencias del
producto o servicio.
La Organizacion
Mide la satisfaccion del

Europea para la
) comprador en base a dos
Calidad (EOQ)

. submodelos: el
ECSI (European La Fundacién _
) _ estructural (la imagen) y
Customer  Satisfaction Europea para la o o
1999 _, el de medicion (opiniones
Index) Gestion de la

) 0 quejas del servicio).
Calidad (EFQM)

Fuente: (Angelova & Zekiri, 2011; Baehre et al., 2022); (Fornell, Cronin, & Michael, 1988)

Customer Satisfaction Assessment Tool (CSAT)

De acuerdo con Manzano (2021) Customer Satisfaction Assessment Tool (CSAT), es el
indicador que mide la aceptacion del servicio a partir de la perspectiva directa que el usuario tiene

sobre el servicio.

La metodologia CSAT mide el nivel de conformidad de los consumidores tanto con el
servicio y los productos obtenidos como con la atencion recibida durante el proceso de adquisicion.
Los resultados de este indicador ayudan a mejorar la experiencia del usuario con la empresa (D

Silva, 2021).
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Es un indicador KPI, que se usa como herramienta para evaluar el grado de felicidad del
cliente. Este modelo se realiza a través de encuestas, donde los clientes califican la satisfaccion del

producto o servicio a través de una escala numérica

Su funcionalidad engloba diferentes areas como:

Calidad general del servicio, permite identificar las &reas que necesitan ajustes gracias a

criterios de los interesados.

Atencion al Cliente y Comunicacion, identificar los requerimientos de los consumidores

permite que las organizaciones mejoren la calidad de las recursos y prestaciones.

Experiencia del Cliente, la vivencia adquirida durante el servicio brindado determina si
este producira opiniones favorables o desfavorables. Los resultados de esta retroalimentacion

concederan estrategias correctivas para elevar el grado de complacencia.

Segun lo experimentado con el servicio el consumidor podra recomendar a la empresa de
manera positiva o negativa. A partir de las conclusiones se pueden ejecutar planes de mejora para

elevar el nivel de satisfaccién del cliente.

En contexto para Martinez et al. (2020) brindar un servicio personalizado y eficaz
promueve tanto la satisfaccion como el fortalecimiento de la imagen corporativa, ya que el nivel

de profesionalismo debe enfocarse en satisfacer las prioridades y aspiraciones del interesado.

Bajo el panorama empresarial actual J. Martinez et al. (2017) sefialan que un liderazgo
estratégico centrado en el cliente es una ventaja competitiva, donde las dimensién humana es el

pilar clave para forjar relaciones de valor.
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Capitulo I1: Materiales y Métodos

Tipo de Investigacion

La presente investigacion se desarrollé a través de un enfoque mixto, debido a que la
informacidn se analiz6 de manera cuantitativa a través de herramientas de analisis numéricos y
estadisticos, para conseguir informacion veridica y precisa con el objetivo de conocer la
correlacion que existe entre las variables a estudiar y cualitativas a través de indicadores que
permitan obtener informacion detallada sobre la perspectiva critica de gerencia sobre el servicio
brindado. En contraste, se emplearon métricas cualitativas para recopilar informacion detallada

sobre la valoracion critica que préactica el nivel directivo.

Esta investigacion se llevd a cabo usando una metodologia mixta, combinando
herramientas cuantitativas y cualitativas. Por un lado, se utilizaron herramientas de medicion
estadisticas y analisis numéricos para conseguir datos confiables y exactos que faciliten establecer

la proporcion entre las variables estudiadas.

Para Ortega (2018) el enfoque mixto abarca actividades completas desde la recoleccion,
analisis e interpretacion de informacién cualitativa y cuantitativa. Ademas, combina procesos
criticos, empiricos y procedimientos claramente definidos para dar respuesta a problemas
humanos. Es por eso por lo que su relevancia en el caso de estudio esta, en la capacidad de tener
una vision mas profunda de las caracteristicas que determinan una buena calidad de servicio, para
después realizar un analisis numérico con el fin de conocer en porcentaje el nivel de asociacion y

la felicidad del interesado.

El analisis interpretativo pretende dar a conocer si existen y como se manejan las estrategias

sobre una prestacion optima, por medio de una encuesta realizada al gerente. Tiene como objetivo
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proporcionar profundidad en detalles, en la contextualizacion del entorno y experiencias. Ademas,

se encarga de describir las cualidades de un hecho en su totalidad (Mendoza, 2018).

Por otro lado Ortega (2018) menciona que la investigacion cuantitativa plantea un
problema de estudio concreto y con limitaciones a partir de objetivos y preguntas de investigacion

que deben ser transformadas a hipétesis para su analisis.

El alcance del estudio es descriptivo debido a que la investigacion examina
cuidadosamente las caracteristicas y aspectos que determinan la excelencia en la atencion prestada

por la corporacion.

Ademas, es un estudio correlacional ya que busca establecer y cuantificar el nivel de
dependencia significativa entre las dos variables por medio del analisis conjunto de la informacion
extraida de los factores: tiempos de entrega 6ptimos, la resolucion de incidencias de manera eficaz,
que se vinculan de manera directa con los indicadores de aceptacién como: la intencion de compra,

la interaccion del usuario y la apreciacion en general del servicio (Ramos Galarza, 2020).

Para el estudio se implement6 el método analitico como herramienta que facilitd la
identificacion de los aspectos causales y las consecuencias relacionadas con la problematica: el

impacto que ejerce los estdndares de Ameexiscargo y la interaccion del usuario.

La aplicacion del razonamiento inductivo permitio identificar las necesidades especificas
por medio del analisis de evidencias concretas, como las vivencias del comprador. Este enfoque
determiné como la efectividad prestada impacta en la ejecucion de las expectativas del usuario.
Por medio de recoleccién de datos empiricos se llego a conclusiones generales que sirven para

aplicar a toda la organizacion.
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La estructura del estudio es no experimental, dado que no se modificd ninguno de los
componentes, solo se realiz6 un analisis de los hallazgos obtenidos a través del procedimiento de
estudio. El propdsito del disefio es analizar los niveles actuales de excelencia en el servicio y la

impresion favorable que transmite Ameexiscargo.

El estudio es de enfoque transversal, debido a que los datos se recopilaron en un solo
momento, limitandose a la descripcion de la informacidn recopilada mediante la encuesta aplicada

a los usuarios.

La metodologia examina el nivel de percepcion de los diferentes componentes que forman
la calidad del servicio, abarcando factores como la confianza en despachos, es estado en que se

recibe la mercaderia, la interaccion entre la organizacion y usuario (Sampieri & Torres, 2018).

Técnicas e instrumentos de investigacion

Las herramientas de obtencion de datos que se usaron facilitaron diagnosticar el problema
de estudio y levantar las opiniones de los clientes que tiene una relacién, misma que se evidencio

en el cuestionario y la entrevista.

Encuesta

El disefio de las encuestas se fundamentd en el modelo SERVQUAL que contine un
conjunto de preguntas de opcion maultiple, a la cual se efectuaron algunos ajustes con relacion a
las entidades de distribucion de mercancias a estudiar, con el objetivo de recabar la informacion

mas relevante.

Este instrumento de medicion fue disefiado para explorar las cinco componentes claves que

propone el modelo. la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia que
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brinda la empresa. Por cada dimension se selecciond de dos a tres preguntas estratégicamente
formuladas, con el objetivo de identificar que percepcion tiene el cliente sobre el atencion

brindada.

En este contexto el grado de conformidad del usuario se evalud a través del indicador
CSAT, instrumento estratégico de medicion que integra tres aspectos la calidad del servicio en

general, la atencidn al cliente-comunicacion y la experiencia.

Se utilizdé Microsoft Forms como herramienta para realizar el sonde a los clientes, lo que
facilitd la recopilacion de datos de manera mas &gil. El cuestionario consté de 19 preguntas
cerradas, dividas en dos secciones, las primeras 15 analizan la primera variable y las 4 restantes la

segunda.

El disefio del cuestionario fue redactado en base al modelo Servqual y CSAT, que son
herramientas sistematicas que evaltan diferentes variables de estudios y fueron desarrolladas por

(Fornell, 1992; Parasuraman et al., 2017).

La aplicacion del modelo Servqual tomo gran relevancia debido a que el sector servicios
crece cada vez mas. Por otro lado, CSAT permite comprender cuales son los anhelos y

apreciaciones de los consumidores, agilizando la ejecucion de mejoras en los servicios.

La escala valorativa empleada en ambas técnicas fue la de Likert, que mide actitudes
mediante afirmaciones con varios niveles de acuerdo o satisfaccion La escala va desde muy
insatisfecho (1) hasta muy satisfecho (5). La puntuacion obtenida fue la base para el diagnostico y

la deteccion de oportunidades de mejora (Likert, 1932).
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Pregunta de Investigacion y/o hipotesis

¢Como influye la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes de la empresa de

transporte pesado Ameexiscargo?

El prop6sito de la interrogante es analizar e identificar el efecto que tiene la prestacion de
un servicio con las siguientes caracteristicas confiable, eficiente, seguro y flexible a las exigencias

en los indicadores de felicidad de los usuarios de Ameexiscargo y la mejora en su reputacion.



Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla b

Matriz de operaciones
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Variable L 1 1
_ o Definicion ) ] ] items items
Independient  Definicion conceptual ) Dimensiones  Indicadores )
operacional encuesta entrevista
e
La calidad es el componente Elementos Infraestructura 1 12
clave que permite conseguir La eficiencia tangibles Colaboradores 2,3
estabilidad y crecimiento de operacional es una Fjapilidad C-ompromlso 45 3
las organizaciones. Esto se ventaja competitiva Tiempo 6 4
debe a que el cliente espera entre las compafiias de Capacidad de Comunicacion 7.8 567
recibir una atencion transporte pesado a respuesta Servicios 9 -
personaliza y de calidad, nivel nacional, ya que < " Normas de i1 Bo10
4 oti egurida ) 11, 9,
donde factores como la su practica recurrente sequridad
Calidad de agilidad, la comodidad y la permite el Atencion a1
servicio seguridad prevalezcan fortalecimiento y . personalizada ' b
- - . - . mpa Ia o ,
(Izquierdo Espinoza, 2021; crecimiento. Amabilidad y .
Reyes & Veliz, 2021). respeto
Variable L Definicion _ _ _ Items Items
) Definicion conceptual ) Dimensiones  Indicadores )
dependiente operacional encuesta entrevista
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Satisfaccion

del cliente

Barometro que mide la
percepcion y expectativas del
servicio o producto brindado
al usuario (Lizano & Villegas,
2015).

La apreciacion es clave
para el crecimiento de
Ameexiscargo S.A, por
ende, brindando un
Servicio que supere sus
expectativas,
garantizando la entrega
segura y puntual de la
carga, asi como un trato
profesional en todas las
etapas del servicio.

Calidad
general  del
servicio
Atencion  al
Cliente y

Comunicacion

Experiencia
del Cliente

CSAT
(Satisfaccion
en la calidad
general del

servicio)

16

17

18

19

20

13

14

15,16

Fuente: Elaborado en base a A National Customer Satisfaction Barometer (Fornell, 1992), Measurement and evaluation of satisafction process in

retail settings (Oliver, 1981). “Calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente en las compaiiias de transporte de carga pesada del

canton la mana, provincia de Cotopaxi”’(Medina & Zambrano, 2019); Service Quality As A Predictor Of Customer Satisfaction And Customer

Loyalty (Azman et al., 2016)
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Participantes

La empresa caso de estudio es Ameexiscargo S.A empresa de servicio de transporte pesado
constituida por 9 empleados administrativos y 50 socios, lleva 13 afios en el mercado nacional.
Opera en el transporte de carga de diferentes gamas, donde se encuentran todo tipo de mercancias,

adicionalmente de manera escaza efectla el traslado de residuos y desechos.

Sus servicios se expanden a nivel nacional, en especial en las regiones Costa y Sierray a
nivel internacional en la region Andina de Colombia, su permiso de operar en la comunidad Andina

es un pase para seguir creciendo en este mercado.

Para la empresa es importante conocer el grado de gratificacion que ofrecen a sus
consumidores sobre su servicio. La puntualidad en las entregas, el cuidado adecuado de la
mercancia y la atencion personalizada al cliente son aspectos clave de una excelente calidad. Un

servicio eficiente genera confianza y lealtad en el cliente.

Para los propositos de este trabajo académico que busca conocer el grado de satisfaccion
de los compradores en la rama de traslado de mercaderias, se analizé a los 60 clientes con los que
cuenta Ameexiscargo S.A de los cuales el 90% son nacionales y el 10% restante son clientes
colombianos. La empresa considera que mas de 40, son clientes frecuentes y solo el 20 son clientes

que adquieren el servicio por necesidades especificas.

A esta poblacion de estudio se integré el asistente de gerencia de la empresa, a quien se le
realizé la entrevista, con el objetivo obtener respuestas detalladas que revelen informacion puntual

de la eficacia en la atencion ofrecida, desde su analitico punto de vista.

Debido al reducido nimero de clientes se aplicd un censo, lo que permitié aplicar la

encuesta del modelo Servqual y CSAT a todos los clientes que conforman Ameexiscargo.
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Tabla 6

Clientes

Clientes N°
Frecuentes 40
Ocasionales 20
Total 60

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion proporcionada por el gerente.

Procedimientos y analisis de datos

En el sector econdmico de servicios del pais, es esencial reconocer la importancia que
tienen la excelencia operativa y la aceptacion del servicio dentro de las empresas de traslado de
mercancias. La identificacion y estudio de estas variables es relevante para que la empresa mejore

sus parametros de rendimiento.

Se considerd la “calidad de servicio” como variable independiente buscando examinar las
diferentes cualidades que condicionan la percepcion de los consumidores sobre la compafiia de
transporte. Dicho analisis permite conocer el impacto que cada dimension ejerce sobre la
valoracién del comprador, distinguiendo las zonas a mejorar los estandares de servicio, lo cual no
solo contribuye a elevar los niveles de satisfaccion sino también fortalece los vinculos de

fidelizacién y una proyeccion positiva para la empresa en largo plazo.

Cabe mencionar que la calidad es el factor clave que la empresa puede controlar, es decir,
que puede mejorar en el momento que se lo proponga de acuerdo con la capacidad que maneja y

sus necesidades.
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Como variable dependiente se considero la “satisfaccion del cliente” con la intencion de
comprender los puntos esenciales que moldean la precepcion del consumidor al evaluar la atencion
del servicio recibido. Esta variable permite examinar el grado de conformidad y bienestar
experimentado. En el entorno de estudio se analizan elementos como el interés brindado y la

eficiencia del area administrativa, entre otros.

Para el levantamiento de datos se aplic6 dos instrumentos de informacion como es la
encuesta y la entrevista. La aplicacion de estas herramientas de investigacion se realizd bajo dos
modalidades, la entrevista se realizé de manera personal al asistente de gerencia de la organizacion

y la encuesta a los clientes se realiz6 de manera digital.

El procesamiento y analisis de datos se realiz6 por medio del software estadistico SPSS,
plataforma que gestiona y examina detalladamente la informacion de manera eficiente fomentando
la creacion de una base de datos sistematizada con el fin de poder interpretar de manera veridica y

transparente los resultados obtenidos del estudio (Rivadeneira et al., 2020).

Las respuestas provenientes de los 60 participantes fueron impuesta a un proceso de
ordenamiento y categorizacion para cada variable. Para avalar la consistencia metodologica, se
gjecutd un procedimiento de verificacion de consistencia y confiabilidad de las dimensiones de

estudio.

Se llevd a cabo un analisis descriptivo que permita comparar de manera cuantitativa los de
calculos estadisticos basicos: la frecuencia de variables, la cual revela los modelos de respuesta; la

moda y la desviacion estandar.

Ademas, se calcul6 la correlacion, propuesta en el tercer objetivo, donde presenta una

confiabilidad altamente significativa, con el alfa de Cronbach=0.907.
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Capitulo I11: Analisis y discusion de los resultados

Esta seccion presenta un examen detallado de la informacion recopilada a través de
instrumentos de investigacion aplicados: entrevista y encuesta. Para el procesamiento de los datos
se utilizé el programa SPSS, los resultados arrojados se exponen mediante un analisis descriptivo
que engloba tablas estadisticas, donde se aprecian los valores de la tendencia central, la dispersion

y correlacion de las variables.
Datos Sociodemogréficos de los clientes

Tabla 7

Promedio de edad

~ Porcentaje
Afos  Frecuencia
acumulado
18a 30 11 18.3%
31a40 2 21.7%
41 a 50 46 98.3%
51en
1 100.0%
adelante
Total 60

Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa.

Como se puede evidenciar en el cuadro de informacion la mayor parte de la cartera de
usuario de la empresa se encuentran en una edad promedio entre 41 y 50 afios que se consideran
dentro del rango de adultos, quienes por experiencia optan por contratar un servicio conocido,

seguro y eficiente. Por otro lado, se puede observar una prometedora base de clientes jovenes que
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estdn depositando la confianza en el servicio de la empresa, buscando obtener un servicio

completo.

Segun Driscoll (2018) en su caso de estudio “Demografia por edades y patrones de uso del
transporte” se contrapone y dice que los clientes mas jovenes, en especial entre 18 y 34 afios,
muestran mayor inclinacion hacia el uso de servicios mas innovadores y flexibles. Lo que indica
que las personas méas jovenes buscan servicios que se alineen con la sostenibilidad, conectividad

y el uso de tecnologia.

Calidad del Servicio

Para evaluar y determinar los estandares de calidad en el servicio brindado por la
organizacion Ameexiscargo, se llevd a cabo la metodologia Servqual como herramienta de

medicion.

Figura 4

Elementos Tangibles

Sefialetica en puntos de carga y descarga 69%

Choferes uniformados 64%

Indumentaria apropiada personal

0,
administrativo 61%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa.
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Segun los datos exhibidos en la tabla la empresa cuenta con una sefialética minimamente
satisfactoria para informar la guia sobre los puntos de carga y descarga, sefializando solo 2/3 del
total de lo necesario, por otro lado, los choferes de la empresa y el personal administrativo tienen
una apariencia y presentacion ligeramente aceptable. Lo que significa que la empresa necesita
mayor disciplina por parte de los choferes y trabajadores con la dotacion de uniformes que la

empresa les brinda, para asi impartir buena presencia ante los clientes.

Los resultados son congruentes con Bustamante (2022) en su trabajo la “Calidad de
servicio de transporte pesado en la provincia del Guayas”, el monitore6 de los elementos fisicos
es vital para el éxito de los servicios, donde su fortaleza se centra en la sefialética y la transparencia
de los datos que proporciona a los consumidores, estos resultados difieren con la empresa de

Ameexiscargo que se enfoca mas en los aspectos fisicos del personal administrativo y los choferes.

Zeithaml & Gupta (2006) destacan que la calidad de los elementos fisicos y la presencia

de los trabajadores son componentes importantes que impactan en la apreciacién de los clientes.

Figura 5

Fiabilidad
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Seguros en caso de incidentes o percanse 62%

Cumplimiento en los plazos de entrega para

0,
rutas acordadas 68%

La entrega de la mercancia se realiza a

0,
tiempo 62%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%
Fuente: Elaborado en base en la informacidn de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa.

De acuerdo con las estadisticas presentadas Ameexiscargo prioriza su atencién en el
cumplimiento de plazos de las entregas a tiempo de la mercancia, sin embargo, la entidad refleja
una categoria apenas aprobatorio en la gestion de seguros contra incidentes y percances para
salvaguardar la fidelidad de sus clientes. Sugiriendo que se debe implementar méas medidas

correctivas para mejorar la seguridad.

Los resultados revelan que la apreciacion de confiabilidad entre los clientes se encuentra
por debajo del nivel esperado, lo cual evidencia las zonas potenciales que necesitan acciones
correctivas respecto al cumplimiento de plazos y tiempos de entrega, ya que esto podria tener un

impacto negativo para la empresa.

Segun Montes et al. (2022) de acuerdo a su trabajo sobre los factores que representan el
riesgo en el transporte de mercancias en Colombia hallaron que la entrega en tiempos éptimos de
la mercancia es el factor mas valorado. Mientras que para Garcia & Berrocal.(2024) la prioridad

fundamental recae en asegurar la proteccion de los bines a trasladar.
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La prestacion de un servicio confiable y seguro se constituye como un factor esencial para
garantizar que los usuarios perciban niveles 6ptimos de satisfaccion. La capacidad y esfuerzo del
personal resulta clave para monitorear y dar respuesta oportuna a cualquier imprevisto que se

presente en las operaciones logisticas (Carrera-Torres et al.2021).

Figura 6

Capacidad de respuesta

La atencion que brinda el personal es

0,
profesional y eficiente 65%
Informacion precisa sobre el estado y 65
ubicacion de la carga 0
Eficiencia en atender las solicitudes o 59%

quejas de los clientes

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa.
La organizacién ofrece un nivel de eficiencia por debajo del estandar requerido en atender
las solicitudes o quejas de clientes. Ademas, se puede observar que la atencion del personal de
logistica y la informacion sobre el estado de mercaderia presenta un valor méas aceptable. Lo que
recomienda que Ameexiscargo necesita fortalecer la preparacion de su personal para ofrecer un

servicio mas efectivo.

Las respuestas recopiladas se alinean con el estudio de Gaytan (2020) sobre la calidad en
servicios de transporte, quienes destacan que el manejo idéneo sobre las quejas y reclamos es

esencial para lograr la aprobacion de los clientes. En contraste, con lo expuesto por Montes (2022)
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las compafiias transportistas de Colombia la capacidad de monitorear y controlar la mercancia en

tiempo real se posiciona como el elemento méas importante.

La agilidad de la entidad para atender y resolver las exigencias presentadas por los usuarios

se convierte en una ventaja significativa, siendo la respuesta mas eficaz ante percances para toda

la compafiia.
Figura7
Seguridad
Vehiculos eqmpa_do_s con sistemas de 65%
seguimiento
Tarifa en funcion del peso de la mercancia 64%
Respetan las leyes de transito y normativas de 63%

seguridad vial

0% 10%20%30%40%50%60% 70%80%90%100%
Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa.
Ameexiscargo dispone de una flota vehicular y sistemas de seguimiento ligeramente
aceptable, sin embargo, presenta un nivel por encima del limite inferior en gestionar la politica de
tarifas por el transporte de la carga, lo que sugiere que los clientes perciben de manera débil la
gestion de cobro y seguridad que ofrece la empresa. Un examen mas detallado de los datos revela
que el cumplimiento de las normativas vial por parte de los conductores alcanza niveles apenas

satisfactorios.
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Estos hallazgos son compatibles con lo expuesto por Izquierdo Espinoza (2021); Reyes &
Veliz (2021) donde los factores determinantes para la prestacion de un servicio, resaltan
principalmente el aseguramiento de los bienes y la adherencia a los plazos acordados. Asimismo,
para Gaytan et al.(2020) las tarifas del transporte no son tan importantes, debido a que se enfoca

mas en la seguridad de los aspectos fisicos.

La seguridad segin Parasuraman (1993) la optimizacion en el cuidado de la mercancia

juega un papel crucial para obtener niveles superiores de gratificacion entre los clientes.

Figura 8

Empatia

Trato con amabilidad, respeto y

0,
profesionalismo 70%

Flexibilidad en horarios, rutas 0 manejo

) , 0,
especial de sus mercancias 63%

Ameexiscargo se adapta a sus necesidades

0,
especificas 58%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa.

La habilidad para satisfacer tanto necesidades y exigencias del usuario se determina como
un elemento fundamental en las aspiraciones de servicio, fortaleciendo las relaciones comerciales

e incrementando la confianza y lealtad (Arellano, 2017).

Analizando de manera mas especifica los encuestados perciben un nivel aceptable de

amabilidad por parte de los trabajadores. Por otro lado, la adaptabilidad y la flexibilidad en horarios
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y rutas presentan un nivel apenas aprobatorio, lo que sugiere que podria implementarse una mejor
gestion de logistica, por otro lado, el esfuerzo por adaptarse y satisfacer las prioridades de los

usuarios esta ligeramente sobre el nivel minimo.

Resultados que concuerdan con los expuesto por Gronroos (2019) donde resalta el enfoque
no solo la resolucion de problemas, sino también en como los clientes aprecian los procesos que
implican el desarrollo del servicio. Parte de la empatia es brindar un servicio flexible y

personalizado (Casalino Carpio, 2008).

Cuadro Resumen

Para obtener una vision mas amplia y precisa de los resultados, se desarrollo la media
aritmética de todas las dimensiones consideradas en la metodologia Servqual. Este analisis
permitio identificar tanto los puntos fuertes de la empresa como también las falencias en cada uno

de los aspectos evaluados.

Figura 9

Cuadro Resumen de la Calidad

Nivel total de Calidad 64%
Empatia 64%

Seguridad 64%

Capaciadad de respuesta 63%
Fiabilidad 64%
Elementos Tangibles 65%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%
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Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa.

Segln los datos representados se aprecia los elementos fisicos como las instalaciones,
vehiculos, equipos de comunicacién y la seguridad tuvieron una percepcién ligeramente positiva
e indico un nivel de calidad total medianamente suficiente. En otro contexto la capacidad de
atender las necesidades, la agilidad operativa y la confianza exhiben valores por encima del punto
medio 50% lo que indica un rendimiento en el limite de la suficiencia, pero con oportunidades de

mejoras en esas areas.

Estos datos coinciden con lo expuesto por Robles (2023) la implementacion de la norma
estandar 1SO 9001:2015 en la corporacion transportista Tocarvi S.A formo un factor decisivo para
elevar la calidad en la entrega de sus servicios. La administracion correcta de los componentes de
la calidad ha logrado disminuir los reclamos de los usuarios y maximizar la eficiencia del servicio

interno y externo.

Tabla 8

Dimensiones de Calidad de Servicio

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media Desviaci
on
Elementos tangibles 60 3.24 .692
Fiabilidad 60 3.14 .780
Capacidad Respuesta 60 3.14 .799

Seguridad 60 3.21 793
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Empatia 60 3.32 172

N valido (por lista) 60

Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa.

Para determinar el grado de efectividad en el servicio al cliente dentro de la compafiia, se
desarrolld un examen estadistico que integra el calculo de los valores promedio y la dispersion.
Dando como resultados que la percepcion autentica de la variable se establece a partir de los

componentes de la calidad.

El procesamiento de la informacién mediante el programa estadistico SPSS revel6 que el
valor promedio en relacion con el rendimiento del servicio en los elementos fisicos y la seguridad
de la compafiia es de 3.24 y 3.21, esto indica que el grado de complacencia del cliente esta en un
rango que oscila entre una posicion neutral y ligeramente de satisfaccion. Lo que sugiere que
Ameexiscargo debe mejorar aspectos fisicos como sus equipos e instalaciones, ademas de
fortalecer los programas y protocolos de seguridad eficientes. Los recursos tangibles, tecnologicos
y la forma integrada-sistematica del trabajo satisface las necesidades de los empleados, a través de

un servicio 6ptimo y responsables (Martinez et al., 2020).

Respecto a la confiabilidad del servicio y la agilidad para satisfacer las necesidades de los
clientes se encuentran en un rango neutral e insatisfaccion debido al incumplimiento en plazos de
entrega, falta de transparencia sobre el estado de la mercancia y carencia de predisposicion

eficiente de los trabajadores

La revision de los criterios vinculados a la confianza del servicio y la agilidad en la atencion
exhibio que los clientes estan en niveles que oscilan entre la indiferencia y el descontento, debido

al incumplimiento de plazos en las entregas, la ausencia de informaciéon sobre el estado de la carga
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y las deficiencias en la atencion del personal. Por lo tanto, la entidad debe centrarse en reforzar sus
procesos de logistica en las entregas y en programas de capacitacion del personal y establecer vias
de comunicacion agiles para responder de manera oportuna. Sin dejar de lado a la empatia que
representa una media de 2.32 lo que muestra un nivel neutral en la agilidad de la entidad en

satisfacer las exigencias especificas del consumidor y ofrecer una atencion cordial.

Por otro lado, el anélisis revela que los elementos tangibles muestran una desviacion
estandar baja, es decir, los encuestados tienen percepciones homogéneas sobre la infraestructura y
la presentacion del personal. En este contexto la confiabilidad, la respuesta rapida y la proteccion
de los bienes indican una alta dispersion, lo que refleja las opiniones dividas sobre la confianza, la
rapidez y la predisposicion del personal. Finalmente, la empatia tiene una desviacién estandar

moderada, significa que ciertos usuarios perciben un trato personalizado, mientras otros no.
Satisfaccion del Cliente

Para investigar el nivel de gratificacion de los clientes que usan los servicios de

Ameexiscargo, se aplico la métrica CSAT.

La valoracion del usuario puede entenderse como la vivencia de sus aspiraciones son
contrastadas con la prestacion recibida, es un juicio de evaluacion donde se compara las

expectativas contra lo percibido (Pelayo & Ortiz, 2019).

Figura 10

Nivel de satisfacciéon
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Esta dispuesto a seguir utilizando el servicio 69%
de Ameexiscargo
68%
Ameexiscargo supera sus expectativas
72%
Recomendaria los servicios de Ameexiscargo
71%

Nivel Total de satisfaccion
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa.

Considerando la multiplicidad de los factores que intervienen en la entrega del servicio, los
grados de satisfaccion exhibidos en la tabla reflejan un rendimiento favorable. El analisis detalla
que la mayoria de los clientes encuentran que sus exigencias son atendidas, por encima del punto
medio (50%), lo que sugiere implementar mejoras estratégicas para incrementar la apreciacion
positiva. Ademas, se percibe un nivel apropiado de alrededor del 70%, donde los usuarios revelan
una tendencia positiva de continuar como usuarios recurrentes, ademas de mostrar su

predisposicion a sugerirlo a otros.

Los hallazgos obtenidos se encuentras respaldados en el estudio de Gaytan et al.(2020)
donde indican que cuando se satisfacen las expectativas de los clientes, se genera una mayor
fidelizacion hacia la empresa. Se ha notado que los consumidores cuyas necesidades y
anticipaciones son atendidas construyen vinculos méas fuertes con el negocio, fortaleciendo su
compromiso y permanencia. No obstante, es importante mencionar que para Garcia & Berrocal

(2024) los rangos 6ptimos de satisfaccion deben ubicarse entre el 70% y 75%.
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Tabla 9

Dimensiones de Satisfaccion del Cliente

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media o
Desviacion
Calidad del servicio 60 3.57 871
Atencion y
o 60 3.48 701
comunicacion
Experiencia del
_ 60 3.47 873
cliente
N valido (por lista) 60

Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa.

Para Martinez (2020) el desarrollo de estrategias competitivas resulta relevante para
destacar en el entorno empresarial, donde la forma en que se entrega el servicio impacta de manera

directa en como e cliente valora la interaccion con la organizacion.

Como se representa en la tabla el grado de conformidad del usuario muestra una media de
3.50, significa que los clientes perciben de manera neutral y ligeramente positiva el nivel de
satisfaccion. Las empresas exitosas son aquellas que proveen al cliente un servicio que supera sus

expectativas o necesidades (Martinez et al., 2017).

Las respuestas de los clientes muestran una concentracion de opiniones favorables respecto
a la atencion y comunicacion reflejada por una baja desviacion estandar. Los aspectos relacionados
con la operatividad del servicio y experiencias muestran criterios mas variados. Si bien la

impresion general es positiva, esta variabilidad en los resultados sugiere la necesidad de aumentar



58

los parametros de perfeccion y crear planes de optimizacion para aquellas zonas que presentan

opiniones bajas.
Fiabilidad

De acuerdo con Canu & Duque, (2017) el Alfa de Cronbach representa una medida
estadistica que permite evaluar la consistencia y coherencia interna de un instrumento. Este
indicador es resultado del anélisis tres elementos: el valor de la varianza en su totalidad, la suma
de las varianzas individuales de los items y la cantidad de preguntas. Este indicador genera
resultados en un rango de 0 a 1, donde las cifras proximas a cero revelan independencia entre las
preguntas mientras aquellas proximas a uno demuestran que los items evalGan el mismo concepto

de manera congruente.

Tabla 10

Andlisis de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

0.907 18

Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa.

La prueba arrojo como resultado que la encuesta es altamente confiable con un valor
superior al 0.7 lo que indica que las respuestas de los encuestados son congruentes y reproducibles

otorgando mayor solidez a los resultados del estudios.
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Pruebas de Normalidad

Para conocer la distribucion que siguen los datos recopilados, se realiz6 un anélisis de

normalidad.

Se implemento la prueba no paramétrica de Kolmogorov, que analiza si un conjunto de
datos de ajusta a una distribucion especifica. Este método calcula la diferencia méxima existente
entre la distribucién normal tedrica y la empirica obtenida, logrando evaluar el grado entre ambas

(Mohd i & Bee Wah, 2011).

La evaluacion de normalidad se obtiene mediante la comparacidn del nivel de significancia
predeterminado de 0,05 con el p-valor obtenido en la prueba. Si el p-valor es mayor a 0,05, indica
que los datos presentan una distribucion normal. En cambio, cuando el p-valor es inferior a 0,05,

se confirma que la distribucion de los datos no sigue un patron (Luzuriag et al., 2023).

Tabla 11

Resultado Pruebas de Normalidad

Test .
) Coeficiente
_ o Normalidad Prueba para
Variable Cadigo ) Resultado . de
Kolmogorov- correlacionar .
_ correlacion
Smirnov
_ Se Coeficiente
Calidad de No
o CS 0.200 rechaza . de
servicio paramétrica
Ho Spearman
_ _ Se Coeficiente
Satisfaccion No
) ST 0.000 rechaza . de
del cliente parameétrica
Ho Spearman

Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa.
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Los niveles de significancia arrojados en el analisis de normalidad muestran que ambas
variables de estudio presentan p-valores por debajo del umbral establecido de 0,05, considerando

un intervalo de confianza del 95%. Estos hallazgos evidencian que la distribucion de los datos no

se ajusta a un patron de normalidad.

Tabla 12

Resultado Pruebas de Normalidad

Test o
) Coeficiente
) _ o Normalidad Prueba para
Dimensiones  Cadigo ] Resultado ) de
Kolmogodrov- correlacionar .
. correlacion
Smirnov
Coeficiente
Elementos Se rechaza No
_ CSET 0.029 o de
tangibles Ho parameétrica
Spearman
Coeficiente
o Se rechaza No
Fiabilidad CSFB 0.023 o de
Ho paramétrica
Spearman
) Coeficiente
Capacidad de Se rechaza No
CSCR 0.016 . de
respuesta Ho paramétrica
Spearman
Coeficiente
) Se rechaza No
Seguridad CSSE 0.008 o de
Ho paramétrica
Spearman
Coeficiente
) Se rechaza No
Empatia CSEM 0.006 o de
Ho paramétrica

Spearman
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Calidad Coeficiente
Se rechaza No
General del STCS 0.000 o de
o Ho paramétrica
servicio Spearman
o Coeficiente
Experiencia Se rechaza No
_ STEXC 0.000 . de
del cliente Ho paramétrica
Spearman
. Coeficiente
Atenciony Se rechaza No
L STACC 0.000 o de
comunicacion Ho paramétrica
Spearman

Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa.

Los resultados muestran que la totalidad de los ochos indicadores analizados satisfacen los

criterios necesarios para la ejecucion de pruebas no paramétricas.
Correlaciones

Para el procesamiento de los datos levantados, se empled el coeficiente de proporcion de
Spearman, herramienta estadistica no paramétrica que cuantifica el grado de asociacion de las
variables. De acuerdo con esta técnica es la mas apropiada para definir cuantitativamente las

relaciones presentes en el estudio.

En la etapa de analisis de informacidn, se utilizo el coeficiente de proporcion de Spearman
que segun Ortiz & Ortiz (2021), es una metodologia estadistica no paramétrica que evalla el grado
de relacion entre dos variables. Esta prueba resulta idonea para analizar y cuantificar los datos

recopilados.

Planteamiento de la hipotesis:
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Ho: La calidad de servicio no influye en la satisfaccion del cliente en la empresa de

transporte de carga pesada Ameexiscargo S.A del cantén Tulcan.

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

de carga pesada Ameexiscargo S.A del canton Tulcan.

Tabla 13

Interpretacion de coeficiente de correlacion de Spearman

R Relacion Correlacion
-1 Negativa
0 No existe Nula
Muy poco
0<r<=0,20 o Pequefia
significativa
0,20<r<=0,40 Apreciable Baja
0,40<r<=0,60 Considerable Regular
0,60<r<=0,80 Significativa Alta
0,80<r<=1  Muy Significativa  Muy alta

Fuente: Elaborado en base al articulo El coeficiente de correlacion de los rangos de spearman

caracterizacion y la Metodologia de la Investigacion (Sampieri & Torres, 2018)

Correlacién

Tabla 14

Correlacion General

Correlaciones
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) Satisfac
Calidad de .
o cion del
servicio _
Cliente
) Coeficiente
Rhode  Calidad de -
o de 1.000 0.781
Spearman  servicio »
correlacion
Sig.
) : 0.000
(bilateral)
N 60 60
) ) Coeficiente
Satisfaccion »
] de 0.781 1.000
del Cliente .
correlacion
Sig.
) : 0.000
(bilateral)
N 60 60

Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los de la empresa y procesado
en la herramienta SPSS v23

El anélisis estadistico mostré una evaluacion de 0.786 entre las variables examinadas,
exhibiendo la relacion positiva y significativa. El resultado sustenta el rechazo de la hipétesis nula
y acepta que existe una incidencia de la calidad del servicio sobre la satisfaccion de los clientes en

Ameexiscargo S.A.

Esta hipotesis esta avalada en estudios previos de la rama de transporte de bienes. Por
mencionar un estudio realizado por Medina & Zambrano (2019) en el cantdn Mana quienes en su

trabajo demostraron que el grado de felicidad de los usuarios esta directamente asociado con la
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calidad de servicio. Ademas, la naturaleza bidireccional de esta asociacion propone que al

optimizar los estandares de servicios traera como efecto el aumento en la escala de aceptacion.

Tabla 15

Correlacion de Variables por Dimensiones

SATISFACCION DEL CLIENTE

CALIDAD DEL SERVICIO

Elementos

tangibles

Fiabilidad
Capacidad
de

respuesta

Seguridad

Empatia

Coeficiente
Spearman
rs
Coeficiente
Spearman
rs
Coeficiente
Spearman
rs
Coeficiente
Spearman
rs
Coeficiente
Spearman
rs

n

Atencion

cliente

comunicacion

Coeficiente

Spearman rs

r=0,636
0,000

r=0,694
0,000

r=0,631
0,000

rs =0,648
0,000

rs=0,752
0,000

60

Calidad

y general del

servicio
Coeficiente
Spearman

rs
rs=0,633

0,000

rs =0,499
0,000

rs= 0,443
0,000

rs =0,583
0,000

rs=0,593
0,000

60

Experiencia

del cliente

Coeficiente

Spearman rs

r=10,545
0,000

r=0,721
0,000

r=0,616
0,000

rs=0,608
0,000

rs=0,745
0,000

60
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Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la
empresa.

Durante el proceso de esta investigacion también se aplicd la prueba de proporcion a la
ocho dimensiones del estudio, donde la sumatoria de las ocho proporciones reafirman en nivel de

asociacion positiva y moderada entre ambas variables.

Este coeficiente evalUa tanto la direccion como la magnitud del vinculo entre variables, los
valores positivos (+1) indican una relacion directa y los negativos (-1) sefialan una relacién opuesta

(Ortiz & Ortiz, 2021).

Reflejando que la aprobacion del usuario esta relacionada con las habilidades de la
corporacion en cumplir las necesidades de los clientes por medio de los cinco componentes que
forman un servicio. El crecimiento del desempefio del servicio refleja una experiencia méas positiva

y un nivel mayor de gratificacion.

Figura 11

Representacion lineal de la correlacion
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Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los de la empresa y procesado
en la herramienta SPSS v23

La representacion visual permite observar con mayor claridad el grado de relacién entre
los dos pardmetros investigados, los puntos forman una tendencia lineal ascendente reflejando que
si incrementa el indice de calidad también aumentara el de satisfaccion. ademas, la linea de
tendencia gris que traspasa los puntos reafirma la relacion positiva. La dispersion de los puntos
muestra una tendencia clara sin embargo existe alguna fluctuacion que puede explicarse por lo
mencionado por Pérez et al. (2013) relacionado a que las organizaciones pueden disefiar estructuras
de atencion personalizadas que se adapten a su naturaleza especifica, en funcién de sus recursos y
sus metas estratégicas. La ejecucion de un modelo de atencion al usuario debe contestar a las

caracteristicas Unicas de cada empresa, eludiendo la imposicién de estandares predefinidos.

Lo que exhibe que la prestacion de servicio ofrecida por los empleados tiene un efecto

transcendental en la valoracion positiva del consumidor (Riccio et al., 2019).

Azlan & Farid (2020) en su analisis la calidad operativa mantiene una vinculacion directa
con la percepcion del usuario. El trabajo académico destaca que, de todos los componentes
evaluados, la habilidad de dar soluciones agiles en momentos oportunos y la credibilidad

sobresalen como los factores mas decisivos para garantizar altos indices de satisfaccion.

Fortalecer la relacion de la empresa con los usuarios construye un entendimiento reciproco,
por lo tanto, el saber escuchar y actuar de manera oportuna, es el reflejo de la preocupacion por el

bienestar y plenitud del usuario (Reyes & Veliz, 2021).
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Conclusiones

A través de un analisis detallado de los componentes de la eficiencia operativa se evidencid
que la organizacion prioriza la excelencia en sus elementos tangibles, destacando sus instalaciones
y equipos de primera categoria. Ademas, la organizacién enfatiza la seguridad y empatia en su
servicio, lo que refleja una atencién exclusiva en la resolucion de inquietudes. En este contexto
estos elementos en conjunto exhiben una imagen corporativa positiva y una conexion firme entre

la organizacion y sus clientes.

El estudio demostré que el 71% de los clientes consideran que el nivel de satisfaccion es
6ptimo. Sin embargo, hay un margen significativo para mejorar la experiencia y fortalecer la

apreciacion positiva.

A partir del anélisis estadistico realizado, se evidencia una influencia favorable del
eficiente desempefio en el servicio ofrecido por Ameexiscargo. Resultado respaldado por el
coeficiente de Spearman de 0.786. Este hallazgo confirma un vinculo sélido entre ambas variables,
confirmando que un mayor grado de excelencia en el servicio conlleva un aumento proporcional

en el gusto del cliente.

El estudio reportd datos que trascienden los indicadores cuantitativos, donde se registré un
indice de calidad del 64% y un nivel de gratificacion del 71%. Estos resultados ofrecen un punto
de vista mas amplio sobre la productividad institucional. Ademas, se identificaron areas
especificas que necesitan intervencion inmediata, asi como también los elementos con mayor

potencial para seguir creciendo.

Este estudio se constituye como una herramienta estratégica al identificar los factores

claves para construir relaciones duraderas con los clientes y fomentar la lealtad a través del
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cumplimiento, incentivando a la empresa a una mejora y excelencia continua en el servicio de

transporte pesado.
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Recomendaciones

Se aconseja que la empresa implemente un sistema integral de gestion de calidad con KPlIs,
gue permitan monitorear y mejorar el nivel del servicio prestado. Ademas, debe mantener y
actualizar peridédicamente la flota, al igual que las instalaciones y equipos, debido a que fueron los
factores valorados como fortalezas por los clientes. Por otro lado, debe implementar programas de
capacitacion continua para incrementar el desempefio del personal en las actividades

empresariales.

Se sugiere establecer un sistema de monitoreo del CSAT por medio de evaluaciones
trimestrales, que incluya encuestas de satisfaccion post servicio, de manera que permita resolver
cualquier inquietud del servicio. Se propone que la empresa ponga en practica un esquema de
comunicacion abierta y permanente con el cliente, donde se incluyan actualizaciones sobre el

estado de la mercancia y notificaciones de cualquier incidente suscitado en el trayecto.

Finalmente, la empresa podria desarrollar un sistema integrado de seguimiento que evalué
de manera conjunta los indicadores de ambas variables, a través de un tablero donde se visualice
las mejoras implementadas en las cinco dimensiones y su efecto en los niveles de satisfaccion. Es
fundamental crear planes de accion dirigidos a reforzar los atributos diferenciados del soporte al

consumidor que impactan positivamente en la apreciacion final del usuario.
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ANEXos

Encuesta dirigida a los clientes de la empresa
“Calidad del servicio y satisfaccion del cliente”

Objetivo de la encuesta: Obtener informacion acerca de la calidad del servicio ofrecido por la
empresa de transporte y la satisfaccion de los clientes, en base a datos proporcionados por los

usuarios del servicio.

Instruccion: La encuesta tiene una duracion de 5 minutos. Por favor, lea cuidadosamente y
conteste cada pregunta planteada. Recuerde que la informacion obtenida es totalmente

confidencial y con fines netamente académicos.

Tabla de puntuacion

Escala de Likert Puntuacion

Totalmente Insatisfecho 1
Insatisfecho 2
Neutral 3
Satisfecho 4
Muy satisfecho 5

Datos generales
Edad

a) De 18 a 30

b) 31a40
c)De4lab50

d) De 51 en adelante
Género

a) Femenino

b) Masculino

Informacion General: Sefiale con una (X) segin corresponda:
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Cuestionario SERVQUAL para clientes

Calidad de servicio

1

2

3

4

5

Dimensiones

Indicadores

No

Afirmaciones

Totalmente
insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy
Satisfecho

Aspectos tangibles

Infraestructura

La sefializacion e
informacion en los puntos
de carga y descarga de
Ameexiscargo son
adecuados.

Colaboradores

Los choferes de la empresa
utilizan el uniforme
adecuado.

El personal administrativo
viste la  indumentaria
apropiada

Fiabilidad

Compromiso

Ameexiscargo ofrece
seguros de carga que
protegen la mercancia en
caso de accidente o
percance.

Ameexiscargo cumple con
los plazos de entrega
acordados para la ruta o
destino.

Tiempo

La entrega de la mercancia
se realiza en el tiempo
acordado.
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Capacidad
respuesta

de

Comunicacion

El personal responde de
forma eficiente a las
solicitudes o quejas de los
clientes.

Los conductores brindan
informacién precisa sobre
el estado y ubicacion de la
carga durante el transporte.

Servicio

La atencion que brinda el
personal de logistica y los
conductores es profesional
y eficiente.

Seguridad

Normas de
seguridad

10

Los conductores respetan
las leyes de transito y
normativas de seguridad
vial en todo momento.

11

Ameexiscargo cobra su
tarifa en funcion del peso de
la mercancia

12

Los vehiculos de la
compariia estan equipados
con sistemas de
seguimiento.

Empatia

Atencion
personalizada

13

El personal de
Ameexiscargo se adapta a
sus necesidades especificas.
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14 | La empresa ofrece
flexibilidad en horarios,
rutas o manejo especial de
sus mercancias.
Amabilidad y | 15 | El personal de
respeto Ameexiscargo le brinda un
trato con  amabilidad,
respeto y profesionalismo.

Cuestionario Indicador CSAT

Satisfaccion del cliente 1 2 3 4 5
Dimensiones Indicadores | No | Afirmaciones Totalmente | Insatisfecho | Neutral | Satisfecho | Muy
insatisfecho Satisfecho
Calidad general del servicio 16 | Esta satisfecho con
la calidad del
servicio

proporcionado por
Ameexiscargo.

Atencion al Cliente vy 17 | Recomendaria los
Comunicacion servicios de
CSAT Ameexiscargo  a

otras empresas o
colegas del sector.
Nota: Elaborado en base a A National Customer Satisfaction Barometer (Fornell, 1992), Measurement and evaluation of satisafction
process in retail settings (Oliver, 1981), Servqual: More on improving service quality measurement (Parasuraman et al., 1993)Servqual:
A Multiple-Item Scale For Measuring Consumer Perc — ProQuest (Parasuraman et al., 2017)
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Anexo 2
Entrevista
“Calidad del servicio y satisfaccion del cliente”

La presente entrevista tiene como objetivo primordial obtener informacion acerca del modelo de

negocios empleado desde el punto de vista de la alta gerencia.

Instruccidn: La entrevista tendra una duracion de 10 minutos. Por favor, conteste honestamente
cada pregunta planteada. Recuerde que la informacion obtenida es totalmente confidencial y con

fines netamente académicos.

Entrevista dirigida al gerente de Ameexiscargo S.A

Cuestionario:

1. Informacién General

Nombre de la asociacion: Consolidadora y Transporte Pesado Ameexiscargo S.A. Ecuador

Nombre de la persona a entrevistar: Sr. Ramiro Narvaez

Cargo de la persona a entrevistar: Asisten de Gerencia de la empresa
1.-Que importancia le da la empresa a la sefializacion en los punto de carga y descarga

y que medidas se toman estos aspectos para mantenerlas buenas condiciones?

Es muy importante cumplir la sefializacion en los depdsitos temporales aduaneros que es
lo que frecuentemente nosotros trabajamos o en las bodegas de importadores y ain mas sin estos
importadores tienen calificaciones especiales, como ISO 9000 basic, etc. ejemplo (cerveceria
nacional, general motors, confiteca, familia. Entre otras ya que de esto depende la seguridad laboral

y la informacion para podernos desenvolver dentro de las mismas sin dificultades, y como empresa
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de transporte nosotros lo que debemos es exigir o informar a los responsables de mantener en buen

estado las sefale ticas de informacion.

2.- ¢Como asegura la empresa que los choferes y el personal administrativo cumplan

con los estandares de presentacion indumentaria?

Para asegurar que los conductores y el personal administrativo cumplan con los estandares
de presentacion e indumentaria, se llevara a cabo una dotacion individualizada, entregada de
acuerdo con el cargo o area de desempefio. En el caso del &rea de conductores, la dotacion
consistird en chaleco y casco de seguridad con los respectivos logos reflectivos, lo que garantizara
una presentacion uniforme. Por otro lado, el area administrativa recibird uniformes que deberan
ser utilizados de lunes a viernes. El objetivo es proyectar una imagen positiva y profesional,
demostrando que somos una empresa seria, sélida y comprometida con los méas altos estandares

de presentacion.

3. ¢ Qué tipo de seguros de carga ofrecen y como los comunican a los clientes?

En nuestro medio existen los términos de negociacién conocidos como Incoterms, los
cuales definen el grado de responsabilidad que asumen tanto el vendedor exportador como el

comprador o importador, con el objetivo de asegurar la carga en el proceso de transporte.

En el caso de que se utilice el término FCA (Free Carrier) export, nosotros, como
transportistas, asumimos la responsabilidad desde el momento en que embarcamos la mercancia.
Esta responsabilidad queda reflejada en la carta de porte internacional, que actia como un contrato

entre la transportadora y el importador.

Ademas, es importante que, como transportistas, informemos al cliente sobre las opciones

de seguro que acepta para el transporte de la mercancia, ya sea un seguro todo riesgo o un seguro
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LAP (Limitado de Aduanas y Pérdidas). La eleccion del tipo de seguro es una decision exclusiva

del importador, y debe quedar claramente especificada en el contrato de transporte.

4. ¢ Cuéles son los procesos para garantizar el cumplimiento de los plazos de entrega

acordados?

Para garantizar el cumplimiento de los plazos de entrega acordados, se deben seguir varios

procesos clave:

1. Planificacion detallada: Definir un cronograma claro desde la recoleccion hasta la

entrega final, considerando tiempos de transito, aduanas y posibles imprevistos.

2. Coordinacion eficiente: Mantener comunicacion constante entre todos los actores
involucrados (transportista, exportador, importador, aduanas) para asegurar que cada etapa se

cumpla segun lo pactado.

3. Monitoreo constante: Utilizamos rastreo satelital colocado en todas las unidades de
carga, Illamadas consecutivas para monitorizar el progreso de la carga en tiempo real y anticipar

cualquier retraso.

4. Gestion de contingencias: Establecer protocolos claros para manejar situaciones
inesperadas (climéticas, dafios mecéanicos, accidentes en la via tramites aduaneros, etc.),

garantizando una respuesta rapida y minimizando el impacto en los plazos de entrega.

5. Revisién de contratos y condiciones: Asegurar que todos los términos y acuerdos,
incluidos los plazos de entrega, estén bien definidos en el contrato y sean cumplidos por las dos

partes, para su pago final.

5. ¢ Qué canales de comunicacion utiliza para facilitar el contacto con los clientes y a
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Los principales canales de comunicacion que utilizamos son los siguientes.

Correo electrénico: Es nuestro medio més utilizado para enviar y recibir cotizaciones,
compartir informacion més detallada del proceso o estatus de la carga adicional nos ayuda a
formalizar los acuerdos a los que se llega con el cliente. Este medio nos asegura que quede
constancia escrita de lo acordado entre las partes. Ademas, es una opcion econémica que nos
permite comunicarnos con proveedores en el exterior, manteniendo un seguimiento directo del

trayecto de la mercancia.

Mensajes (WhatsApp): Este medio se utiliza para intercambiar informacion mas informal,
adicional nos ayuda a contactarnos por de una manera rapida y oportunidad facilitando una
comunicacion agil y directa. También se lo utiliza por su economia ya que por este medio nos
podemos contactar con proveedores en el exterior con el objetivo de tener de una manera directa

el trayecto de la mercancia

Via telefénica: El contacto por celular es uno de los métodos mas comunes, especialmente

utilizado para confirmar procesos relacionados con el transporte de mercancias.

6. ¢ Qué herramientas utilizan los conductores para informar a los clientes sobre el

estado y ubicacion de la carga?

Normalmente al cliente se le da el contacto o el nimero del celular del conductor para que
coordine con él directamente y la informacion se mas fluida en lo referente y ubicacion de su
mercancia y a la hora de llegada de tal modo que esta entrega sea mas exacta y puntual a la

hora de desembarcar.

7.- Implementa programas de capacitacién para garantizar que los conductores

respeten las leyes de transito y normativas de seguridad vial?
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Estamos Implementando un programa estructurado y bien disefiado que contribuira a la
capacitacion y conocimientos basicos de la ley de transito el cual ayudara significativamente a
reducir accidentes de transito, a cuidar sus puntos en su licencia y de esa manera mejorar la

seguridad vial y fomentar una cultura de responsabilidad en las carreteras.

8. ¢Como determina Ameexiscargo sus tarifas en funcion del peso de la mercancia?

El proceso que se determina para confirmar el flete o tarifas de transporte de la mercancia
con un cliente depende siempre de la cantidad de producto, del peso de las mismas, si es posible
solicitamos la lista de empaque para corroborar las medidas de las cajas y los metros clibicos
cuando es mercancia a granel , adicional solicitamos la ruta para la cual nos van a contratar, con
el objetivo de quedar claro en el precio o tarifas convenidas para transportar las mercancias a un

lugar determinado y asi de esta manera poder facturar sin ningin problema.

9.- jQué sistemas de seguimiento utilizan en sus vehiculos y cémo beneficia esto a los

clientes?

Nuestra empresa cuenta con un contrato con la empresa vigilante satelital que opera a.
Nivel nacional y su sefial de rastreo opera en el ambito nacional y parte fronteriza con Colombia
Los sistemas de seguimiento que se utilizan en los vehiculos suelen estar basados en tecnologias
como GPS (Sistema de Posicionamiento Global), sensores IOT (Internet de las cosas) y
conectividad mavil. Estos sistemas recopilan informacion en tiempo real sobre la ubicacion, el

estado y el rendimiento del vehiculo. Con el

Objetivo de tener la informacion del camion y beneficios para los clientes por que se les

puede facilitar o compartir la clave el cual ellos pueden monitorear su mercancia en tiempo real
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donde estd exactamente su mercancia, de tal modo que mejora la seguridad del vehiculo y la

seguridad de la carga, facilitando asi la logistica del comercio exterior y transporte pesado.

10. ¢Qué tan flexible es la empresa en términos de horarios y manejo especial de la

mercancia?

La empresa en el area administrativa, se rige de acuerdo a la normativa ecuatoriana que es
las 8 horas diarias laborables de lunes a viernes , en dos jornadas, por lo que dentro de este horario
tratamos de cumplir todos los procesos de logistica documentacion del transporte, ya en el area
operativa los horarios se extienden porque debemos transportar la mercancia fuera del horario
normal y el personal que esta pendiente en la noche coordinando el desenvolvimiento de los
conductores y camiones esté atento a cualquier imprevisto hasta que la entrega sea satisfactoria es

decir el trabajo es 24 /7 brindamos un servicio de excelencia ya que nuestros clientes asi lo exigen.

11. ;Cdémo evalla la satisfaccion general de los clientes con respecto a la calidad del

servicio?

La evaluacién que tomamos en cuenta a es la fidelidad de nuestros cliente que son 15 afios
desde la creacidn de la empresa que llevan con nosotros, por lo que estamos seguros de que eso se
debe al buen servicio y a la capacitacion de nuestro personal para estar al dia y a la vanguardia de

la informacion, y capacitaciones que es lo imprescindible para el desarrollo de la empresa

12. ;Como maneja las quejas o reclamos de los clientes relacionados con el servicio?

En nuestra empresa, consideramos que las quejas o sugerencias de nuestros clientes son un
recurso valioso, ya que nos permiten identificar areas de mejora y corregir posibles errores. Desde
la gerencia, siempre hemos fomentado una relacion de confianza con nuestros clientes, lo que nos

motiva a recibir sus criticas con una actitud abierta y constructiva.
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No las vemos como simples reclamos, sino como aportes que enriquecen nuestra capacidad
para dialogar internamente con nuestro equipo y realizar los cambios necesarios para ofrecer un
mejor servicio. Este enfoque nos ayuda a garantizar que estamos cumpliendo con las expectativas

de nuestros clientes y fortaleciendo nuestro compromiso con la calidad y la satisfaccion.

13. (Cémo fomenta la empresa la lealtad de los clientes y la recomendacién de sus

servicios?

En nuestra empresa, fomentamos la lealtad de los clientes a través de la construccion de
relaciones basadas en la confianza mutua. Mas alla de considerarlos Unicamente como clientes, los
vemos como aliados y amigos, 1o que crea un vinculo cercano e indispensable para el crecimiento

y desarrollo de nuestra organizacion.

Este enfoque humano nos permite escuchar y entender sus necesidades, responder de
manera eficiente y personalizar nuestras soluciones, lo que refuerza su confianza en nuestros
servicios. Ademas, el trato calido y respetuoso contribuye a que nuestros clientes no solo se
mantengan leales, sino que también recomienden nuestra empresa a otros, reconociendo el valor

de nuestra atencion y compromiso.
14. ; Qué acciones toma la empresa para asegurar una comunicacion efectiva?

Nuestra empresa utiliza Canales de comunicacion claros, accesibles y multiples como son
atencion telefdnica, correo electronico, redes sociales y plataformas digitales, para que los clientes
puedan contactarnos de manera facil y rapida. De esta manera la empresa cumple con las

exigencias de los clientes.



Anexo 3

Fotografia del acercamiento a la empresa
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