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RESUMEN

La presente investigacion se enfoca en el analisis del servicio del transporte
terrestre turistico para las empresas operadoras Elite Tours del Austro y
Ecuavantur S.A. para lo cual se llevd a cabo una evaluacion inicial de las
condiciones del servicio dentro de las mismas y obtener los primeros
indicadores en percepcion de los usuarios o clientes; para asi mejorar el
servicio y conjuntamente con el aporte bibliogréfico juntar los indicadores que
interfieren en el buen servicio, para asi formar una matriz que integre y ayude a
mejorar el servicio con una evaluacion y analisis del servicio; con una posterior
aplicacion de los instrumentos de evaluacion de forma general al servicio de
transporte terrestre turistico o crear una investigacion en base a los temas a

mejorar.

Palabras claves: ANALISIS, EVALUACION, SERVICIO AL CLIENTE,
OPERACION, TRANSPORTE, TURISTICO.
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ABSTRACT

This investigations focused on the analysis of the tourist land transport service
for the companies Elite Tours del Austro and Ecuavantur S.A. for this, it started
with initial evaluation of the circumstances of the service between the operators
to collect the first indicators, for which, an initial evaluation of the conditions of
the service was carried out within them to obtain the first indicators in
perception of the user or clients; in order to improve the service and jointly with
the bibliographic contribution to gather the indicators that interfere in the good
service, in order to form a matrix that integrates and helps to improve the
service with a subsequent application of assessment instruments in general to
the tourist land transport service or create an investigation based on the topics

to be improved.

Keywords: ANALYSIS, EVALUATION, CUSTOMER SERVICE, OPERATION,
TRANSPORTATION, TOURISM
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INTRODUCCION

De acuerdo a la infraestructura turistica, el transporte turistico en todas
sus modalidades terrestre, aéreo o maritimo, interfiere como un autor principal,
al facilitar y acortar las distancias entre destinos o atractivos turisticos, razén
por la cual es un factor principal para desarrollar responsabilidad y buenas
practicas con el turista, usuario o cliente que use este servicio, ya que al ser
ese medio de primer contacto entre usuarios y destinos o atractivos, se
convierte también en la primera carta de presentacién de un destino y aporta a
la cadena de valor para la experiencia del turista; es asi que se tiene presente
que la investigacion aborda el sector del transporte terrestre turistico en la
ciudad de Cuenca; el funcionamiento de quienes prestan el servicio de acuerdo
a lo establecido a las normas legales y el enfoque de caracter social y
econdémico; para analizar la situacion del servicio se tomO el caso de
investigacién dentro de los operadores Elite Tours del Austro y Ecuavantur S.A.
quienes brindaron su apoyo a la investigacion y estudio con la finalidad de
aportar a mejorar las condiciones del servicio mediante diferentes métodos
como el de observacion que ayuda a formar el criterio de evaluacion y crear el
estado inicial, seguido del método de encuestas con preguntas cuantitativas y
cualitativas que usan la escala de Likert y estdn basadas en manuales de
buenas préacticas y calidad en el servicio como los son las Normas I1ISO 9000 o
el Sistema Servqual; este método se encuentra dirigido a los usuarios quienes
aportan a la investigacion y analisis con su visién y experiencias del servicio
previo a la investigacion, para asi considerar y mejorar los aspectos que

intervienen el servicio indicado.
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CAPITULO 1

Sistema de Funcionamiento de los Operadores Turisticos.

De acuerdo a la definicién establecida por la Ley de Turismo (2014) en el

art 5 a la operacion turistica se le considera cémo:

La actividad que se desarrolla mediante personas juridicas o naturales
(...) que perciben una remuneracion de modo habitual en los diferentes
ambitos:  Alojamiento, Servicio de Restauracion y Bebidas,
Transportacion dedicada al Turismo, Operacion, Intermediacion, Agencia
de Servicios Turisticos y Organizadoras de Eventos, Congresos y

Convenciones.

Y de igual forma manifiesta que todas las actividades mencionadas

anteriormente estan encaminadas a considerar varios principios, entre ellos:

La iniciativa privada como facilitador del servicio y como inversor directo
en el desarrollo de productos turisticos.

La participacibn de gobiernos con el afdn de motivar y apoyar al
desarrollo turistico.

El desarrollo de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los
servicios publicos para satisfacer y garantizar al turista.

La conservacion de los recursos naturales y culturales.

La participacibn comunitaria indigena, campesina, montubia o afro
ecuatoriana con su cultura y tradiciones preservando su identidad,
protegiendo su ecosistema y participando en la prestacion de servicios

turisticos.
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Es asi que para analizar la operacion turistica se debe revisar dentro del

Reglamento a la Ley de Turismo en la cual se detalla (2015)a un Operador

Turistico como:

Aquella empresa comercial, constituida por personas naturales o
juridicas y debidamente autorizadas que se dediquen profesionalmente
(...) al ejercicio de actividades referidas a la prestacion de servicios,
directamente o como intermediarios entre los viajeros y proveedores de

los servicios.

Con respecto a lo mencionado un Operador Turistico como parte de
sus actividades puede brindar el servicio de transporte terrestre turistico
definido en el Reglamento de Transporte Terrestre Turistico en el articulo 4

cOmo:

La movilizacibn de personas que tengan la condicidn de turistas o
excursionistas, en vehiculos de compafias autorizadas a la prestacion
del servicio (...) debidamente homologados y habilitados por la Agencia
Nacional de Transito, para dirigirse a establecimientos o sitios de interés

turistico, mediante el pago acordado libremente por las partes.

Bajo el concepto de Operacién Turistica las empresas brindan el servicio
de transporte terrestre turistico dentro de las modalidades de forma directa o de

intermediarios.

De manera directa, el servicio es mediante operacion de las agencias
de viajes en la cual proveen su propio transporte, entonces a esa actividad se
la considera como parte del agenciamiento. Segun el Reglamento General a la

Ley de Turismo en el articulo 42. (2014)
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Y de manera de Intermediacion, en el cual el servicio de transporte
terrestre turistico se desarrolla con relacién a un modo de sub-contratacion o
una hoja de ruta entre una agencia operadora o Dual y la compaiiia

contratante, segun establece el Reglamento de Transporte Terrestre Turistico
en el articulo 17. (2015)

Cualquiera sea la forma de operacion; el servicio de transporte terrestre
turistico debe cumplir los elementos descritos en los Articulos 18, 19 y 20 del
Reglamento de Transporte Terrestre Turistico que son:

- Nombre de los pasajeros y Cedula de Identidad o Pasaporte.

- El documento debe ser portado por el conductor durante el recorrido.
- Detalle y Tipo del recorrido a realizar.

- Titulo habilitante Vigente emitido por la Agencia Nacional de Transito.

- Permiso de Operacion.

Ademas detalla que “el servicio se lo presta Unicamente por personas
juridicas debidamente constituidas y autorizadas por la Agencia Nacional de
Transito (...) al amparo de las disposiciones contenidas en la normativa
internacional y nacional vigente en materia de transporte terrestre, transito y

seguridad vial” (Reglamento de Transporte Terrestre Turistico,2015)

Para agregar a lo mencionado anteriormente, la Ley Orgénica de
Transporte Terrestre y Seguridad Vial (2014) detalla que “El transporte terrestre
con relacion a personas “Respondera a las condiciones de: Responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, comodidad, continuidad, seguridad, calidad, y

tarifas equitativas” y debera atender los siguientes aspectos:

- La proteccion y seguridad del Usuario, incluida la integridad fisica,
psicologica y sexual de las mujeres, hombres, adultos mayores,
adolescentes, nifias y nifios.
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- La eficacia en la prestacion del servicio.
- La proteccién ambiental

- La prevalencia del interés general por sobre el particular.

1.2. Tipos de servicio en el Transporte Terrestre Turistico

Segun el Reglamento de transporte Terrestre Turistico (2014) en el Capitulo

Il en el Titulo Il existen consideraciones que clasifican al servicio de acuerdo a:

1.2.1. Segun el ambito de operacion

a) Transporte Terrestre Turistico Nacional.

Se presta a través de compafiias debidamente habilitadas para
trasladar turistas o excursionistas dentro del territorio nacional,
ambito que se sujetara a las disposiciones vigentes en materia de
transporte terrestre, transito y seguridad vial y demas

disposiciones emanadas desde la Agencia Nacional de Transito.

b) Transporte Terrestre Turistico Transfronterizo.

Se presta a través de compafiias debidamente habilitadas para
trasladar turistas o excursionistas dentro de la zona de integracion
fronteriza, definida por el Ecuador con Colombia y Peru, en los
sectores que para el efecto determine la ANT, al amparo de los
respectivos acuerdos bilaterales y a las disposiciones vigentes en

materia de transporte terrestre, transito y seguridad vial.
c) Transporte Terrestre Turistico Internacional.
Se presta a través de compafias habilitadas para trasladar

turistas o excursionistas desde algun lugar del territorio nacional,
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ingresa a otro pais y concluye en algun lugar de este, 0 en su
defecto retorna a su lugar de origen en el territorio nacional. Se
rige por los tratados, convenios y acuerdos internacionales de
transporte terrestre turistico, suscritos por el Ecuador con otros

paises.

1.2.2. Segun el tipo de servicio

a)

b)

Traslados.

Es el transporte de turistas o excursionistas desde los terminales
de arribo hacia los establecimientos de alojamiento y viceversa; o
de estos ultimos, hasta un sitio de interés turistico especifico y
viceversa. Puede ser de é&mbito nacional, transfronterizo e

internacional.

Excursion.

Es la movilizaciébn por motivo de ocio, visita 0 expedicidn, a un
lugar distinto al habitual. Esta movilizacion puede ser contratada a
través de agencias de viaje operadoras o dual, pero la realizan
exclusivamente las compafiias de transporte terrestre turistico
debidamente habilitadas, dentro o fuera de la ciudad donde se
origina el servicio que recorre uno 0 mas sitios de interés turistico,
retornando al lugar de origen, sin que esto incluya pernoctacion

en otro lugar distinto al origen
Gira.
Es el transporte de turistas entre sitios de interés turistico, con

itinerario fijo y prestablecido que se inicia en una ciudad o centro

poblado distinto al que concluye.
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d) Circuito Cerrado.

Es el transporte de un grupo organizado de turistas con un
recorrido preestablecido y que partiendo de una ciudad o centro
poblado, recorre sitios de interés turistico en otras localidades,
con fechas y ciudad determinadas, retornando siempre al lugar de

origen.

Es asi que bajo estas definiciones un Operador turistico puede realizar
sus funciones dentro del transporte terrestre turistico, y ademas debera cumplir
con los permisos y procedimientos necesarios para realizar sus funciones de

forma legal.

1.3. Procedimiento de constitucién de los Operadores Turisticos con

relacion al Transporte Terrestre Turistico

Para el funcionamiento y constitucion adecuado de las empresas, se
debe seguir con los procedimientos correspondientes; es por ello que se
necesita de obtener los permisos por parte de las diferentes entidades que
controlan y regulan la actividad de las empresas y de acuerdo con la
investigaciéon de Quizphi, Eduardo (2015) en su trabajo de titulacion Manual
de procedimientos para la creacion y operacion de una empresa de transporte
turistico terrestre en la ciudad de Cuenca. Se debe seguir un orden logico que
asegure y facilite la creacion de una empresa; de manera que se economice
recursos y tiempo de manera clara, transparente y sistematica para asi
optimizar a los involucrados que desean constituir una nueva empresa con el

orden es el siguiente:
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Superintendencia de Compaiiias

Es la entidad encargada de vigilar y controlar a las organizaciones, su
actividad, funcionamiento, disolucién y liquidacion en las condiciones
establecidas por la Ley. La superintendencia de Compafias desarrolla
conjuntamente con el registro mercantil y el registro de la propiedad, el
registro de sociedades en base a las copias de los funcionarios

respectivos en el cual deben inscribirse.

Servicio de Rentas Internas (SRI)

Es la entidad técnica y autonoma que tiene la responsabilidad de
recaudar los tributos internos establecidos por la Ley mediante la
aplicacién de la normativa vigente. La inscripcion se la lleva a cabo
mediante el Registro Unico de Contribuyentes (RUC) en el cual las
personas naturales, instituciones publicas, organizaciones sin fines de
lucro y deméas sociedades, nacionales y extranjeras, dentro de los treinta

primeros dias de iniciar sus actividades econémicas en el pais.

Ministerio de Turismo

Es el ente regulador por parte del estado encargado en manejar, dirigir,
regular planificar, gestionar y promocionar la actividad turistica en el
Ecuador, ademas se encarga de dar a conocer y resolver todo en cuanto
al transporte turistico dentro del territorio y su vinculacion entre turismo
emisor y receptor, ademas de la integraciébn de personas naturales y
juridicas, legalmente registradas en la institucion, como prestadores del
servicio, con el proposito de garantizar el normal funcionamiento y

desempeiio de la transportacion turistica a nivel nacional y con el
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respectivo permiso de operacion, emitido por el Consejo Nacional de
Transito y Transporte Terrestre.

1.3.4. Agencia Nacional de Transito

Es la entidad encargada de administrar, regular y controlar el sector del
transporte terrestre, transito y seguridad vial a nivel nacional,
ejerciéndolas competencias fijadas en la Ley Organiza de transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

1.3.5. Municipio de Cuenca

Esta a cargo de coordinar el manejo adecuado de las ordenanzas que
aprueben los concejales en el tema de transporte terrestre, mediante la
secretaria de movilidad que vela por la ejecuciéon y control del transporte
en la ciudad de Cuenca. Ademas de eso es el érgano con el cual se
debe tramitar y obtener la Licencia Anual de Funcionamiento.

Dentro de este procedimiento incluye las responsabilidades y las
sanciones que se asumen con la empresa en materia de la Ley Orgéanica de
Transporte Terrestre y Seguridad Vial y el Reglamento General a la Ley de
Turismo; es por ello que dentro del caso de estudio se describe la situacion en
la cual los Operadores desarrollan sus funciones en base a su estrategia

empresarial y realidad observada.
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1.4. Servicio de transporte terrestre turistico caso Elite Tours del
Austro

1.4.1. Descripcion del funcionamiento y las actividades desarrolladas.

Elite Tours del Austro es una operadora turistica que maneja las
frecuencias entre Loja y Cuenca, con una trayectoria desde Agosto del 2009
bajo la direccion de su gerente propietario: Juan Pablo Cabrera quien dirige la
empresa para enfocarse en el transporte terrestre turistico que bajo el criterio
del Reglamento de Transporte Terrestre Turistico desarrolla su actividad en el
ambito de traslado de pasajeros en caracter nacional; la operadora emite
tickets que permiten a los usuarios acceder al servicio de traslado en las
furgonetas o vehiculos entre las frecuencias mencionadas; con lapsos de
tiempo aproximado de 20 a 30 minutos entre viajes, el costo del ticket es de
$10 délares en tarifa diferencial (nifios, estudiantes, adultos mayores) y de $12
doélares en tarifa normal, cumpliendo las tarifas diferenciales establecidas por la
Ley organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial. El tiempo de
vigje oscila entre 3 horas y media a 4 horas con paradas de descanso durante

el recorrido para los pasajeros.

El servicio ofertado esta dirigido para todo el publico en general, por ello
el servicio dentro de las 18 unidades de vehiculos que posee la empresa es
estandarizado de acuerdo a lo que se solicita en el Reglamento de Transporte

Terrestre Turistico vigente dentro del capitulo 11l en Art 31 .
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Con relacion a sus instalaciones cuenta con un local ubicado en la Av.
Remigio Crespo, desde donde operan las funciones en la ciudad de Cuenca, y
otra oficina en la ciudad de Loja. Estas se encuentran adecuadas para brindar
un servicio a disponibilidad de los usuarios o viajeros, en donde cuentan con
espacios para desembarque, sala de descanso y espera y espacios para

atencion al cliente.

1.4.2. Misién de la empresa

Elite Tours del Austro promueve brindar un servicio de calidad y

satisfaccion al cliente en cada una de sus unidades.

1.4.3. Vision de la empresa

Elite Tours del Austro desea alcanzar a sus usuarios con un mejor

servicio y crecer para alcanzar nuevas rutas de operacion.
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1.4.4. FODA de Elite Tours del Austro

llustraciéon 1: Matriz FODA de Elite Tours del Austro

Fortalezas. Oportunidades.

e Servicio rapido e Mercado creciente y multi diverso.
e Atencion satisfactoria. ¢ Confort y Ambiente en los
e Comodidad en el servicio. establecimientos.

ELITE TOURS DEL
AUSTRO

Debilidades. Amenazas.

* Manejo de Promociones y publicidad. | ¢ Vanguardia de la competencia.
e Conocimiento de Idiomas. ¢ Relacién precio- Servicio.

e Trato y comportamiento del eFacilidades y beneficios a los Usuarios.
personal.Manejo de TIC's.

Autor: |. David Andrade

Fuente: Propia

Fortalezas

a) Servicio rapido: La agilidad en el servicio al momento de realizar
sus actividades, la velocidad con la que trabajan ha desarrollado su
posicion en el servicio, logrando destacar entre los usuarios.

b) Atencién Satisfactoria: La satisfaccion de los clientes hacia el
servicio, genera esa confianza que influye al momento de elegir un

proveedor del servicio.

c) Comodidad en el servicio: El manejo de los recursos dentro de la
oficina al igual que en los vehiculos crean un ambiente de comodidad
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gue asegura a los usuarios o clientes el goce total y disfrutar de una

experiencia.

Oportunidades

a) Mercado creciente y multi-diverso El target o mercado es variante
por lo que se considera rentable el tener mayor flujo y permite el

ampliar frecuencias de operacion.

b) Confort y Ambiente en los establecimientos: Las facilidades
brindadas a los usuarios, mejoran la experiencia del servicio al igual
gue el personal brinde un buen servicio para que el ambiente de la
empresa sea de excelencia y vaya de la mano del nivel de

satisfaccion.

Debilidades

a) Manejo de Promociones y Publicidad: ElI escaso uso de
tecnologias en la empresa dentro del area de publicidad y marketing,
se convierte en una debilidad que limita su capacidad de alcance en

el mercado
b) Conocimiento de Idiomas: Los empleados no se encuentran

capacitados en el manejo de idiomas, y limita el target de la empresa

lo que genera una impresion deficiencia en el servicio.
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Trato y comportamiento del personal: El garantizar bienestar y
capacitar a los empleados es necesario para que ellos brinden un
mejor trato a los clientes y su comportamiento sea responsable con

las actividades designadas.

Manejo de TIC's: La base de datos de los usuarios es obsoleta, no
se maneja algun tipo de servicio que brinde asistencia o algun

beneficio dentro del Post-Servicio.

Amenazas

a)

b)

Vanguardia en la competencia: El estar a la vanguardia en el
servicio a los usuarios, es algo en lo cual la empresa debe estar
consciente, ya que los clientes siempre buscan algo mas que genere

la diferenciacion en el servicio.

Relacién precio- Servicio: El precio del boleto debe estar acorde al
servicio ofertado, no debe ser ni muy alto ni muy bajo, la relacion
debe considerar el mantenimiento del servicio y generar una utilidad
rentable para continuar con mejoras y ser sostenible; un aumento
desconsiderado sin algun estudio previo puede ser un detonante a
gue la empresa pierda ventas.

No brindar facilidades y beneficios a los Usuarios: No cuenta con
un programa de beneficios o algun tipo de promocién para clientes
frecuentes como programa de millas, esto se convierte en amenaza
al no tener una estrategia que atraiga al mercado y se dinamice el
servicio de manera que exista un mayor provecho y genere la

fidelidad de los clientes.
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1.5. Servicio de transporte terrestre turistico caso Ecuavantur S.A.

1.5.1. Descripcién del Funcionamiento y las actividades desarrolladas

Ecuavantur S.A. se desenvuelve en el sector turistico desde el 2009 bajo
la responsabilidad de Vladimir Verdugo, quien bajo el cargo de gerente se
desenvuelve en el sector del transporte terrestre turistico dentro de furgonetas
gue se encuentran homologadas y adecuadas a su actividad en la modalidad
de servicio de Traslado, Excursién o Gira de acuerdo a lo dispuesto por el

Reglamento de Transporte Terrestre Turistico en caracter nacional.

Su servicio lo efectia mediante reservas o servicios de transporte
compartido, en la cual la empresa tiende a priorizar los destinos de
Vilcabamba, Zamora y Loja, formando una alianza estratégica entre los
diferentes servicios que se ofertan en los destinos; facilitando e integrando el
proceso que se desarrolla en el turismo. La empresa no trabaja con un target
especifico, por lo que las 12 unidades estan adaptadas para el publico en
general de acuerdo a lo establecido en el capitulo Il del Art 31 en el
Reglamento de Transporte Terrestre Turistico. En cuanto a sus oficinas se
encuentran ubicadas una en la ciudad de Cuenca y otra en la ciudad de Loja;
las cuales estan adecuadas para brindar un servicio con diferentes facilidades

para los usuarios o clientes.

1.5.2. Misién

Brindar un servicio de calidad y excelencia a los clientes con la finalidad

de satisfacer al mismo.

1.5.3. Vision
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Ampliar los destinos de operacion en el ambito nacional y turistico, para

generar un mayor servicio.

1.5.4. FODA de Ecuavantur S.A.

llustracién 2
Matriz FODA de Ecuavantur S.A.

Autor: I. David Andrade
Fuente: Propia

Fortalezas. Oportunidades.

e Atencidn satisfactoria. e Apertura a nuevos segmentos de
e Confianza y Fidelidad de los [ mercado.
clientes. * Promocion mediante diferentes
e Comodidad en el servicio. servicios turisticos.
eAlianzas con otros servicios

ECUAVANTUR
S.A.

Debilidades. Amenazas.

e Conocimiento de Idiomas. ¢ Relacidn precio- Servicio.

¢ No contar con identificacién en ¢ Facil ingreso de competidores en
los empleados. el mercado.

® Poco uso del TIC's en el servicio.

Ivan David Andrade Alvarado | 42



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Fortalezas

a) Atencidn satisfactoria: El servicio brindado, genera en los clientes una

satisfaccion por su eficacia y buen servicio.

b) Confianza y Fidelidad de los clientes: La confianza de los clientes

c)

para volver a usar el servicio por como opera y desarrolla el recorrido.

Comodidad en el servicio: El servicio ofertado es comodo y apto para
los clientes, dentro del establecimiento y de los vehiculos, por ello los

clientes aseguran encontrarse comodos en todo momento.

Oportunidades

a)

b)

Apertura a nuevos segmentos de mercado: El manejar un sector en
crecimiento dentro de sus rutas es la apertura de nuevos mercados

siendo esto la oportunidad para generar crecimiento en la empresa

Promocién mediante diferentes servicios turisticos: El
promocionarse mediante diferentes autores del servicio turistico, brinda
la oportunidad de generar una marca y una identidad a la empresa que
sea reconocida dentro de las actividades turisticas que ayuden a la

empresa a incrementar las ventas.
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Alianzas con otros servicios turisticos: Las alianzas dentro del
sector turistico generan un mayor impacto, ya que al compartir recursos
la rentabilidad de las empresas es mayor y equitativa entre

involucrados.

Debilidades

a)

b)

Conocimiento de Idiomas: Los empleados no manejan un segundo
idioma, lo cual limita las capacidades para desenvolver con un mercado

creciente que busca nuevas formas de acceder a servicios turisticos.

No contar con identificacién en los empleados: Los empleados no
cuentan con algun distintivo de la empresa lo que genera una pérdida de
identidad en la empresa al igual que pierde credibilidad y genera una

informalidad entre el cliente.

Poco uso del TIC's en el servicio: El uso de las Tic's en la empresa
son basicas, no cuenta con un sistema informético adecuado que lleve
registro de ingresos o egresos en la empresa, al igual que el manejo de
la base de datos de los clientes se mantiene fuera de uso.

Amenazas

a)

Relacidon precio- Servicio: El servicio que brindan en relacion al precio,
genera satisfaccion con los usuarios, cubre las necesidades que exige el
cliente, un aumento o disminucion en el costo repercute en la empresa

de tal forma que no se puede perder esa satisfaccion del cliente.
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b) Facil ingreso de nuevos competidores en el mercado: La empresa al
tener una alianza con diferentes servicios existe la posibilidad el ingreso
de nuevos operadores que generen competencia en el servicio de

transporte terrestre turistico y el crecimiento econémico de la misma se

vea afectado.

CAPITULO 2

2.1. El servicio dentro del transporte terrestre turistico en los

Operadores

En la actualidad al servicio turistico se lo define como “las acciones que
se llevan a cabo por parte de un especialista y se preocupa por satisfacer las
necesidades de un turista en los diferentes aspectos que involucran al turismo
(Hospedaje, Transporte, Asesoria, Alimentacion y Actividades relacionadas)”
(Oliva, 2005). Es asi que al servicio esta relacionado con el trato hacia los
clientes, por ello es necesario mantener un nivel alto que satisfaga al cliente en
sus necesidades y aplicando este concepto dentro del servicio turistico,
podemos superar las expectativas del turista y brindar una experiencia que

genere un cambio en su mentalidad.

Bajo esta definicion y de acuerdo a Johnston (1997) se afirma que el
servicio se convierte en un proceso cuya finalidad es la plena satisfaccion del
cliente en la cual se analiza a los diferentes factores o aspectos que pueden
llegar a ser evaluados tanto en el servicio como en el producto es asi que en
las empresas de servicio se integra los aspectos tangibles que tienen relacion
con el entorno (...) para el uso o consumo del cliente e intangibles que se
relaciona con la forma en la cual se ofrece el servicio y el trato hacia el cliente.
(1997)
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Al considerar estos elementos, Cedefio, Rafael y Carcacés Joaquin

(2015) sugieren que se puede alcanzar una mayor participacion en el mercado

considerando la calidad del servicio y distinguiendo entre producto de calidad y

servicio de calidad. Un producto de calidad es lo que el cliente recibe, mientras

que un servicio de calidad, se refiere a como lo recibe, convirtiéndose en dos

elementos importantes para brindar un buen servicio y ser competitivos dentro

de una estrategia empresarial, por ello como resultado y opinidon de esto se

comparte y agrega la definicion propuesta por la Organizacion Mundial del

Turismo en la cual define a la Calidad turistica como:

El resultado de un proceso que implica satisfaccion de las necesidades,
exigencias y expectativas de los consumidores, respecto a los productos
y servicios, a un precio aceptable de conformidad, las condiciones
contractuales mutuamente aceptadas y los factores subyacentes que
determinan la calidad como: la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la
transparencia, autenticidad y la armonia de una actividad turistica

preocupada por su entorno humano y natural. (2016)

Y por otra parte se considera y agrega lo redactado en la norma ISO

9000:2000 acerca de la percepcion del cliente respecto a sus servicios

enfocandose en aspectos como:

Escuchar al cliente para definir los servicios y su calidad.

Educacion y capacitacion de los empleados como clientes internos para
satisfacer mejor a los clientes externos.

Medir el impacto de la lealtad del cliente.

Establecer canales permanentes de comunicacion con el cliente.
Evaluacion de los procesos y productos internos para conocer si cumple
con las expectativas, las necesidades y los deseos del cliente.
Compararse con los mejores para determinar cuales son las éareas

potenciales de mejoramiento.
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Priorizar el poder de decisién y autoridad a los empleados para asumir
los riesgos complaciendo al cliente.

Integracion real y no formal al plan de mejoramiento de la empresa.
Reconocimiento a las personas que aplican consecuentemente las
filosofias gerenciales mediante el establecimiento de politicas de
estimulos.

Medir periodicamente el esfuerzo y los resultados obtenidos en particular

los progresos alcanzados y la calidad del servicio.

Como consecuencia de lo establecido y al importante papel que desempafa

el servicio dentro de los Operadores de Transporte Terrestre Turistico, se

procede a revisar diferentes modelos de evaluacion como el modelo

SERVQUAL,; desarrollado por Zeithanml, Parasuraman y Berry (1993) en el

cual se encuentran los elementos para determinar el servicio, con su enfoque

de cinco dimensiones que influyen y evallan a las empresas con un

cuestionario para ayudar a la estrategia empresarial y mejora continua del

servicio que se adapta a los operadores turisticos dentro del servicio de

transporte terrestre turistico dando como resultado los factores que definen la

calidad en este servicio:

2.2.

2.2.1.

Factores que definen la calidad en el servicio de transporte turistico

Tangibilidad

Un servicio por su naturaleza es intangible (no se puede percibir con
los sentidos), pero hay que tener en cuenta que existen elementos
materiales (tangibles) que aparecen en el desarrollo del servicio que son
de importancia a la hora de brindarlo y que son percibidos por el cliente
(Turista).En el transporte turistico, estos elementos percibidos por los
clientes estan relacionados directamente al aspecto material de nuestro

servicio como son: la calidad de los vehiculos, la limpieza de los
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vehiculos, la conservacion y limpieza de los paraderos o estaciones, la
imagen o presentacion del personal de servicio, etc. Todos estos
elementos materiales deben ser tomados en cuenta y otorgados al

cliente con un estandar de calidad.

Fiabilidad

La fiabilidad dentro del transporte turistico se basa en prestar el servicio
prometido al cliente, cumpliendo los horarios establecidos, y los demas
aspectos involucrados con nuestro compromiso, mostrando la
disposicion de atender y solucionar algan inconveniente o problema que
tenga el cliente durante su traslado, buscando generar en el turista una

experiencia positiva.

Capacidad de Respuesta

La capacidad de respuesta se ve reflejada en el deseo de ayudar y servir
a los clientes de forma rapida, atender eficientemente sus exigencias
vinculadas al servicio ofrecido, generar un nivel adecuado de

comunicacién sobre los aspectos que integran nuestro servicio.

Seguridad

Se entiende como la capacidad de generar confianza en el cliente sobre
nuestro servicio (Intangible y Tangible). Es importante el estado de
conservacion y mantenimiento de los vehiculos asi como tener los

permisos y seguros al dia.
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2.2.5. Empatia (Atencion al cliente)

La empresa de transporte turistico como parte de la calidad del servicio
debe contar con una adecuada atencion al cliente, expresada en una
atencion personalizada, educada y cordial, con conocimiento de las
necesidades y expectativas del cliente, y que la atencidén del personal se
lleve a cabo con una actitud y vocacion de servicio que busca la

satisfaccion del cliente con el servicio brindado.

Es asi que en el modelo de SERVQUAL establece que los usuarios o
clientes esperan un servicio (expectativa) y consciente o inconscientemente
evallan ciertas caracteristicas (dimensiones del servicio) durante la prestacion
del mismo, lo que permite tener impresiones al respecto (percepcion) y emite
un juicio una vez terminado éste, debido a eso la herramienta apoya a las
empresas de servicios a que conozcan el nivel de satisfaccion de sus clientes,
ubicar areas de oportunidad y proponer y/o implementar mejoras para tener

clientes satisfechos.

2.3. Descripcion del modelo de investigacion en los casos Elite Tours

del Austro y Ecuavantur S.A.

Esta investigacion se enfocO a evaluar el servicio dentro de los
operadores Elite Tours del Austro y Ecuavantur S.A. donde se lo desarrollé
mediante una observacion vy vinculacion con los usuarios que optan por elegir
el servicio ofertado; como inicio de la investigacion se trabajo bajo el rol de
veedor que brinda la oportunidad de interactuar y saber los criterios de los
clientes mediante encuestas de observacién (Anexol) en la que se revisO
aspectos sociales, demograficos, servicio de la empresa, acerca del personal y
recomendaciones; asi también este primer paso se elabord conjuntamente con

una entrevista a los gerentes de las Operadoras (Anexo 2) para obtener un
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estado inicial y las dos perspectivas involucradas; durante una primera etapa
se identificaron las é&reas y el servicio que ofrecen; desarrollando la

investigacion en dos diferente horarios entre observacion con ayuda de fichas

de observacion y registro (Anexo 3).

2.4. Acercade laencuesta de observacion y percepcion en el cliente

Como situacion inicial se llevo acabo el analisis del funcionamiento del
servicio dentro de los operadores con criterio de interaccién y observacion a
quienes usan el servicio en las dos empresas, esta observacion se lo llevo a
durante un mes de observacion en las dos empresas a ser estudiadas, con una
la encuesta aplicada que consta de 18 preguntas entre cuantitativas y
cualitativas enfocadas en determinar la situacion del cliente o usuario ante el
servicio ofertado (Anexo 1); para después y mediante esta situacion establecer
las necesidades a ser consideradas y los indicadores de observacion que
ayudan a desarrollar el nuevo modelo de analisis y evaluacion del servicio.
Aplicada la encuesta a diferentes usuarios dentro de las dos operadoras se
obtiene los siguientes resultados en la precepcion inicial de las empresas.

2.5. Resultados caso Elite tour del Austro
2.5.1. Género

Durante el mes de observacion se obtuvo que con relacién al género.
Que el 47,3% de los usuarios se encuentra en masculino y el 52,8% son del
género femenino, lo que indica que existe una mayor poblacion de mujeres en

usar el servicio de las operadoras. (Anexo 4)
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llustracion 3: Genero Elite Tours del Austro

M Masculino
MFemenino

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.5.2. Edad y Profesion

Con relaciéon a la edad la mayoria de los usuarios se encuentran en una
edad promedio de 32 afios existiendo una desviacién de 14 afios, indicando
que la mayor parte de usuarios se encuentran en la mayoria de edad y
perteneciente a la poblacion econémicamente activa segun el Instituto Nacional
de Estadista y Control del Ecuador. (Anexo 5)

llustracion 4: Edad
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Edad

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia
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Continuando con la pregunta 2 también se obtiene el tipo de profesion
que frecuenta el servicio de transporte terrestre turistico es asi que destaca en
un 35,2% a los estudiantes de tercer nivel seguido de un 10% entre
profesionales de la salud y bienestar, en tercer lugar con un 7,5% se
encuentran abogados y seguido de un 5 % entre policias y con porcentajes

entre 1,8% y 0,6% se encuentran diferentes profesiones como ingenieros,

maestros, comerciantes, Arquitectos, etc. (Anexo 6)

Tabla 1: Profesiones

Profesion
Estudiante. 35,2
Abogado 7,5
Policia 50
Jubilado 4.4
Medico 4,4
Profesor 4,4
Comerciante 2,5
Enfermera 1,9
Arquitecto 1,9
Ama de Casa 1,9
Psicéloga 1,9
Veterinario 1,3
Vendedor 1,3
Paramédico 1,3
Ing. Civil 1,3
Gastronoma 1,3
Ejecutivo de Ventas 1,3
Contador 1,3
Gerente 1,3
Técnico 1,3
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Sociblogo

Secretario

Profesora Ed. Basica

Productor

Pedagoga

Odontélogo
Obrero

Maquinista

Ing. Comercial

Ing. Marketing
Ing. Turismo

Ing. Marketing

Ginecologo

Empleado

Dr. Jurisprudencia

Dermatélogo

Compositor

o I e I T T T e e T < T T T T < T < T < T T - A < T < T < T =)

Bidloga

Bailarin

Asistente Administrativo

Analista en Sistemas

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.5.3. Frecuencia de Viaje

Los resultados obtenidos en la pregunta detallan que los usuarios usan
el servicio de transporte en su mayoria mensualmente con 59,7% seguido de
aquellos que viajan durante el afio con 33,3% y en menor rango de frecuencia

de viaje semanal es de 6,9%. (Anexo 7)
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llustracién 5: Frecuencia de viaje

M Semanal
M Mensual

FAnual

Autor: |. David Andrade
Fuente: investigacion Propia

Asi también el numero promedio de veces que usan los usuarios o
clientes entre estos periodos de tiempo o frecuencia es de 2 a 3 veces (Anexo
8)

llustracién 6: NUmero de Viajes
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Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.5.4. Costo del ticket

Los resultado se emparejan con la pregunta dos de la encuesta en la
cual se detalla que la mayoria de usuarios son mayores de edad quienes
cancelan un valor de $12 del servicio lo que representa un 63,5 de la poblacién
y seguido de un 34% en valores de tarifa diferencial entre estudiantes, y tercera
edad. (Anexo 9)
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llustracion 7: Costo del Ticket

12
M5
Motro

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.5.5. Valor del ticket

Con relacion a la vision del usuario o cliente en el costo del ticket un
66,7% indicé que el valor lo consideran normal. Demostrando que el precio que
ellos cancelan por el servicio es adecuado para el servicio brindado ante un
27,7% de los usuarios que califican al valor como Alto y mientras que un 5% lo

considera Muy alto. (Anexo 10)

llustracion 8: Valor del ticket

BEnuy Alto
WAito
MNormal
M AIgo Bajo

Autor: I. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.5.6. Medio de compra

La mayoria de los usuarios indicaron que la forma de realizar su compra
es de forma presencial en las oficinas de la empresa con un 88,1% del total de
los encuestados, seguido de un 10,7% en compra a través de la linea
telefénica en la cual se realiza una reserva y se procede a cancelar en el

momento en el cual viaja. (Anexo 11)
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llustracion 9: Medio de Compra

M oficina
- M Telefono
Internet

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.5.7. Servicio en la compra del ticket

Esta pregunta tiene relaciébn con la anterior en la cual se indicaba el
medio de compra y en esta se analiza la satisfaccion al momento de la compra
es asi que los usuarios califican al servicio de compra como Excelente con un
40,3% del total de los encuestados y seguido de un 52% que lo califica solo
como bueno poniendo énfasis en que se debe agilizar el servicio y por muy
atras lo califican como malo con un 5,7% debido a malas experiencias. (Anexo
12)

llustracién 10: Servicio de compra

MExcelente
[JBueno
EMalo
WPésimo

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacién propia

2.5.8. Informacion brindada por la empresa

Ante esta pregunta los resultados obtenidos fueron diversos, debido a la
finalidad de la informacion y el caracter de la misma en el servicio es asi que

los usuarios califican a la informacion brindada como Muy importante en un
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34% mientras otros usuarios califican en un 44,7% como Importante haciendo
énfasis en que se debe agregar mas informacion de los destinos que ellos
manejan, seguido de un 11,9% en la cual los usuarios indican que la
informacion es poco importante para el tipo de servicio y por ultimo un 9,4% de
los usuarios indican que la informacién no tiene ninguna importancia. (Anexo
13)

llustracion 11: Informacién Turistica

Muy
importante
.Impcr‘tante
Poco
importante
Nada
importante

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.5.9. Imagen del personal de la empresa

Los usuarios o clientes indicaron que la imagen del personal debe ser
muy importante por ello deben estar adecuadamente uniformados es asi que
califican con 48,4% indicando que los empleados son la carta de presentacion
de la empresa, esta va seguido de una calificacion de importante con 39% y
después con un valor de poco importante en un 10,1%. (Anexo 14)
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llustracion 12: Personal de la empresa

Muy
importante
| Importante
Poco
importante
Nada
importante

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.5.10. Imagen del establecimiento

Entre los wusuarios encuestados un 38,4% de calificaron al
establecimiento y su imagen como excelente, seguido de una calificacion de
54,7% entre Bueno resaltando el espacio para los usuarios y después un
4,4% de los usuarios califico a la imagen del establecimiento como Malo
(Anexo 15)

llustracién 13: Imagen institucional
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MBueno
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Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.5.11. Grado de comodidad en el establecimiento
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De igual forma esta pregunta tiene relacion con la anterior, en la cual se
califica el grado de comodidad dentro del establecimiento por parte de los
usuarios en lo cual un 30,2% de ellos califican al servicio como Excelente
mientras que un 62,3% lo califica como Bueno por consideraciones de espacio
y ruidos o facilidades, y seguido de un 6,3% que lo califica como Malo por

cuestiones de inconformidad. (Anexo 16)

llustracion 14: Comodidad en el establecimiento

MExcelente
Bueno

Mmalo

Epeésimo

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.5.12. Volveria a usar el servicio

Los usuarios encuestados en un 94% consideran que si volveria a usar
el servicio por su experiencia vivida mientras que un 5,7% asegura que no lo

volveria a usar por factores personales o frecuencia de viaje. (Anexo 17)

llustracion 15: Volveria a usar el servicio

Wsi
[ [

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

De igual forma los factores que escogen los usuarios para poder volver a
usar el servicio son Rapidez con un valor de 30,2% seguido de la comodidad
con un valor de 22,6% vy el criterio de los usuarios también mencionan el buen
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servicio con un valor de 19,5% vy los usuarios que no estan a gusto con el

servicio usan el servicio por necesidad u obligacién en 3,7%. (Anexo 18)

Tabla 2: Motivo de Viaje

Motivo de Viaje

Porcentaje

Rapido 30,2
Cémodo 22,6
Buen Servicio 19,5
- 11,3
No hay més. 50
Necesidad 3,1
Confianza 2,5
Auto propio 1,3
Eficiente 6
Incomodo ,6
Inseguro ,6
Mal servicio ,6
Obligacién ,6
Prefiere el Bus ,6
Solo por Trabajo ,6

Autor: I. David Andrade

Fuente: Investigacion propia

2.5.13. Consciencia de la velocidad en el viaje

Los usuarios al usar el servicio de transporte afirman que estan Muy
consciente de la velocidad al viajar en un 39% seguido de otro grupo de
encuestados que afirman solo estar conscientes de la velocidad en 55,3% y

UNOS POCOS usuarios estan poco conscientes de la velocidad 3,8%. (Anexo 19)
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llustracién 16: Velocidad en el viaje
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Nada
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Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.5.14. El servicio durante el viaje

Los usuarios encuestados al momento de usar el servicio y estar en los
vehiculos califican al servicio como excelente en un 23,3% seguido de 64,2%
que lo califican como bueno y un 10% que califica al servicio como malo por

incomodidades, malestares o problemas con el conductor. (Anexo 20)

llustracién 17: Servicio en el Viaje

MExcelente
MBueno
Elmalo
WPésimo

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacién propia

2.5.15. Manejo del equipaje
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Con relacion al manejo del equipaje por parte de la empresa, los
usuarios consideran que este muy seguro en un 25,8% mientras la mayor parte
lo considera solo como seguro en un 62,3% y un grupo de los encuestados

asegura que se siente poco seguro o inseguro con un 11,3% (Anexo 21)

llustracion 18: Manejo del Equipaje

.Muy seguro
M seguro
Mroco seguro
Minseguro

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.5.16. Recomendaria el servicio a terceras personas

Los usuarios por su experiencia vivida en el servicio aseguran en su
mayoria con un valor de 63,5% que muy probablemente recomendarian el
servicio a otras personas, y como opuesto a estos valores un grupo de usuarios
del 10% considera que es algo probable o no recomendaria al servicio, por los
factores mencionados en preguntas anteriores como servicio, comodidad o

costo. (Anexo 22)

llustracion 19: Recomendaciones a terceros

Mnuy probable
[Hprobablemente
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recomendaria
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Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.5.17. Seguro durante el viaje
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Los usuarios encuestados aseguran que es necesario tener un tipo de
seguro durante el recorrido siendo un 66,7% los que estan de acuerdo,
mientras que otro grupo con un 32,7% no considera tener algun tipo de seguro
por cuestiones de que el viaje que realizan es corto e implica que eleven el

valor del ticket. (Anexo 23)

llustracién 20: Seguro de viaje

Hs
Hno

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

Es asi que también se detalla el tipo de seguro con el cual les gustaria
contar en el servicio entre ellos el que mayor acogida es el Seguro de
Accidentes con un valor de 30,2% seguido de un seguro de equipaje en un
9,4% y con un 4% existen usuarios que viajan con seguro personal o solo
desean que se garantice el servicio. Es importante resaltar que a pesar de que
los usuarios encuestados marcaron en la casilla de estar de acuerdo con un
tipo de seguro estos no especificaron el tipo de seguro, es asi que se puede
asumir que se desconocen los tipos de seguro 0 solo es cuestion de
formalidad. (Anexo 24)

llustracién 21: Tipo de Seguro
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Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia
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2.5.18. Valoracién del servicio

Como ultima pregunta de observacion en la empresa los usuarios
calificaron el servicio en general con un promedio de 8,21 sobre 10 y teniendo
una desviacion de 1,60, esto demuestra que el servicio que brindan se

encuentra en un rango aceptable y se lo puede mejorar. (Anexo 25)

llustracion 22: Valoracioén
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Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.6. Resultados caso Ecuavantur S.A.

2.6.1. Género
De los encuestados en la empresa los resultados indican que con 51,4%
las mujeres son quienes mas usan el servicio, mientras que los hombres usan

el servicio con 48,6%. (Anexo 26)

llustracion 23: Género Ecuavantur S.A.

Miasculino
MFemenino

51,35% 48,65%

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia
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2.6.2. Edad y Profesién

Los usuarios que usan el servicio tienen un rango de edad promedio de
31 afios con una desviacion de 12,68, lo cual indica que la mayor parte de ellos
tiene la mayoria de edad y se encuentran dentro de los rangos de edad de la

poblacion econémicamente activa. (Anexo 27)

llustraciéon 24: Edad
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Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

Asi de igual forma las profesiones de los usuarios que mas frecuentan el
servicio se encuentran estudiantes con 35,1% seguido de personal de la Policia
con un 10,8% y seguido de abogados y contadores respectivamente con 8,1%
y 5,4% y con el resto de profesiones se mantienen con un valor de 2,7% que
sumados dan un resultado de 50%. (Anexo 28)

Tabla 3: Profesiones

Porcentaje valido

Estudiante. 35,1
policia 10,8
Abogado 8,1
Conductor 5,4
Arquitecto 2,7
Contador 2,7
Enfermera 2,7
Ing. Civil 2,7
Ing. Electrénico 2,7
Lic. Educacién Fisica 2,7
Lic. Estudios Internacionales 2,7
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Limpieza 2,7
Maquillista 2,7
Nutricionista 2,7
Paramédico 2,7
Profesora 2,7
Profesora 2,7
Psicdologo 2,7
Psiquiatra 2,7

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.6.3. Frecuencia de viaje

Los usuarios encuestados indican que el servicio fue usado en su
mayoria mensualmente con 58,3% seguido de los usuarios que viajan

anualmente con 30,6% y semanal con un 11,1% (Anexo 29)

llustracién 25: Frecuencia de Viaje

Il Semanalmente
[IMensualmente
M Anualmente

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacién propia

Es asi que los detalles indican que los usuarios llegan a viajar entre 2 a
3 veces en las frecuencias mencionadas, por los que se puede suponer que los

usuarios son frecuentemente en el servicio. (Anexo 30)
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llustracién 26: Namero de veces en viajes

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.6.4. Costo del Ticket

El costo del ticket indica que la mayor parte de los usuarios encuestados
tienen la mayoria de edad o pertenecen a la poblacién econémicamente activa
al tener como resultado que el 60% de los usuarios cancelaron el valor de los
$12 délares mientras que un 32% de los usuarios cancela el valor diferencial de
$10 dodlares, estando dentro de este grupo estudiantes universitarios o

personas jubiladas. (Anexo 31)

llustracion 27: Costo del Ticket

Ws312
Cls1s
Motro

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.6.5. Valor del Ticket

Con relacion al precio y el servicio un grupo de los usuarios consideran

gue el costo es muy alto en 8,6% seguido de quienes consideran que el valor
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es alto con 25.7% y en mayoria de los encuestados consideran que esta
relacion del precio y el servicio tiene un valor normal con un 60% y finalmente

un menor grupo sugiere que el valor es algo bajo con 5,7%. (Anexo 32)

llustracion 28: Valor del ticket

By atto
Clatte
Mnormal
[laigo bajo

25,71%

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.6.6. Medio de compra

Los usuarios encuestados en su mayoria demuestran que el medio de
compra del servicio es la oficina con un 85,7% seguido del medio de compra
por teléfono con un 11,4% que consiste en hacer una reserva y cancelar en la

oficina al momento de adquirir el servicio. (Anexo 33)

llustraciéon 29: Medio de Compra

Moficina
[Telefono
Minternet

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.6.7. Servicio en la compra del ticket
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Dentro de la encuesta el servicio en la compra del ticket indica que parte
de los usuarios califica al servicio como excelente con un valor de 40%
mientras que la mayoria lo califica como bueno, indicando que debe agilizar el
servicio con un valor de 54,3% y por ultimo valor un 5,7% indico que el servicio

es malo. (Anexo 34)

llustracion 30: Servicio en la compra

M Excelente
Bueno
M Malo

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.6.8. Informacién brindada por la empresa

Los usuarios indicaron varios aspectos como respuesta a la informacién
entre ellos una parte califica como muy importante a la informacién brindada
con 52,9% seguido de usuarios que afirman que es importante con un 38,2% y
finalmente un grupo de usuarios afirma que la informacion que brinda la

empresa es poco o nada importante en 7,1% (Anexo 35)
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llustraciéon 31: Informacién Turistica

Muy
L importante

Climpertante
Poco
importante
Nada
importante

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.6.9. Imagen del personal de la empresa

En relacion a la imagen del personal los usuarios encuestados afirman
gue es muy importante con 54,3% de los encuestados mientras que otro grupo
considera que solo es importante con 28,6% y seguido de los usuarios que
califican como poco o nada importante con 17,1% (Anexo 36)

llustracién 32: Personal de la empresa

Muy
importante
Cimportante
Poco
importante
Nada
importante

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacién propia

2.6.10. Imagen del establecimiento

Con relacion al establecimiento los usuarios indican en 28,6% que se
encuentra en excelente condiciones mientras que un 62,2% asegura que se
encuentra en buenas condiciones y con 5,7% usuarios que no estan de

acuerdo y consideran que se encuentra en malas condiciones. (Anexo 37)
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llustracién 33: Imagen del establecimiento

MExcelente
[CIBueno
Wvalo

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.6.11. Grado de comodidad en el establecimiento

Los usuarios encuestados afirman que la comodidad en el
establecimiento es excelente con un valor de 25,7% mientras que la mayor
parte de los encuestados le califican como bueno con un valor de 65,7% vy
finalmente con un valor de 8,6% los usuarios lo califican como malo o

incémodo. (Anexo 38)

llustracion 34: Comodidad

MExcelente
Cleueno
Mvalo

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.6.12. Volveria a usar el servicio
Los usuarios en su mayoria estan de acuerdo en que volverian a usar el
servicio con un valor de porcentaje del 88,6% mientras que en minoria no lo

volveria a usar por diversos motivos con un valor del 11,4%. (Anexo 39)
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llustraciéon 35: Volveria a usar el servicio

Wsi
Cno

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

Entre los motivos por el cual los usuarios volverian a usar el servicio, los
usuarios aseguran que es rapido en un 45,9% seguido de un buen servicio con

16,2% y también por ser comodo con 8,1%. (Anexo 40)

Tabla 4: Motivo de Viaje

Motivo de viaje

Réapido 45,9
Buen Servicio 16,2
No especifica 10,8
Coémodo 8,1
No hay mas. 8,1
Incomodo 2,7
Mal servicio 2,7
Problemas 2,7
Seguridad 2,7

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.6.13. Consciencia en la velocidad del viaje

En la encuesta aplicada la mayoria de los encuestados aseguran estar
muy conscientes de la velocidad con 45,7% y de igual forma los usuarios que
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estan conscientes coinciden con el valor anterior y seguido de los usuarios que

aseguran estar poco conscientes de la velocidad en 8,6%. (Anexo 41)

llustracion 36: Velocidad en el viaje

Muy
consciente
[Cconsciente
Poco
consciente

45,71%

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.6.14. El servicio durante el viaje

Durante el servicio que brinda la empresa los usuarios encuestados
califican como excelente al servicio en un 34,3% seguido con mayor porcentaje
los usuarios que calificaron al servicio como bueno en 62,9% y un pequefio
grupo que esté en desacuerdo y califica al servicio como malo en 2,9%. (Anexo
42)

llustracién 37: Servicio en el viaje

WExcelente
Bueno
BMalo

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.6.15. Manejo del equipaje
Con el manejo del equipaje los usuarios calificaron que se siente muy

seguros en el manejo por parte de la empresa con un valor del 42,9% vy
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seguido del valor de 48,6% que aseguran que se sienten seguros con el
manejo del equipaje y lo usuarios que se siente poco seguros 0 inseguros con

Su equipaje representan el 8,6% (Anexo 43)

llustracion 38: Manejo del equipaje

M Muy seguro
Seguro
MPoco segure
[Cinseguro

42 86%

48,57%

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.6.16. Recomendaria el servicio a otras personas

Los usuarios encuestados en su mayoria estan de acuerdo que Si
recomendarian el servicio con 45,7 % seguido de un 42,9% que probablemente
lo recomendaria y mientras que un 11,4% es algo probable o no lo

recomendaria por motivos a malas experiencias en el mismo. (Anexo 44)

llustracion 39: Recomendaciones a terceros

B Muy probable
[l Probablemente
M Algo probable

recomiendo

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.6.17. Seguro durante el viaje

Los usuarios estan de acuerdo que la empresa debe prestar un seguro

durante la prestacion del servicio siendo la mayoria con un 85,7% mientras que
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un 14,3% de los encuestados aseguran que el recurrir a un seguro es
innecesario debido a la distancia del viaje y también al costo que implicaria en
la tarifa. (Anexo 45)

llustracion 40: Seguro de viaje

Wsi
[CNe

14,29%

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

Es asi que entre los tipos de seguro que conocen o les gustaria que se
apliquen en el servicio estan el seguro de accidentes por el cual indicaron el
51,4% de los encuestados y seguido por una minoria que prefiere el seguro de
Su equipaje con un valor de 8,1% el otro 37,8% de los encuestados no
especifico que tipo de seguro seria el correcto aplicar, se puede suponer que
desconocen acerca del tema o solo estan de acuerdo en aplicar cualquier tipo

de seguro representa al grupo. (Anexo 46)

llustracién 41: Tipo de Seguro

necesario
[1s. Accidente
WS, Equipaje

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

2.6.18. Valoracion de la empresa

Como pregunta final de la situacion inicial de la empresa los usuarios
debian calificar al servicio en general teniendo un promedio de valoracion de 7
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sobre 10 entre los encuestados indicando que el servicio que brinda la empresa

lo consideran como bueno y teniendo que mejorar. (Anexo 47)

2.7.

llustracion 42: Valoracion de la empresa

Media = 8,31
07 Desviacién estandar =
9

N=35

Frecuencia

Valoracion

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion propia

Comparacion y detalle de los indicadores de la observacién e
indicadores bibliograficos

Para mencionar los diferentes indicadores que se obtuvieron en el

sondeo y cudles son los que se agregan al instrumento de evaluacion de

acuerdo al método SERVQUAL que es parte de la investigacion, es necesario

sefialar una matriz comparativa en la cual se detalla las funciones de los
aspectos considerados:
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llustracion 43
Matriz comparativa de indicadores

INDICADORES OBTENIDOS

Imagen institucional. Instalaciones. Equipaje y Vehiculos.

eIngreso de los clientes.
eBienvenida.

eAtencion al cliente.
e|Informacién proporcionada.
eNivel de Satisfaccion.

INDICADORES BIBLIOGRAFICOS

eAspecto de los vehiculos.
eMantenimiento y aseo.
eRelacién conductor- pasajero.
*Manejo del equipaje.

eLimpieza.

eCondiciones e infraestructura.
eFacilidades y comodidades.
eAmbientacion del local.

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta
eHacer lo eLos empleados eLa empresa da
*Equipos prometido. *Los empleados transmiten atencion
TR oLa empresa comunican a los confianza. individualizada.
elnstalaciones soluciona clleqtgs el eLos clientes se eLa empresa tiene
atractivas. problemas. Servicio. sienten seguros. horarios de
eApariencia eLa empresa ~lios EueEEios *Los empleados S
pulera. el i & ofre.ce:n un son amables. convenientes.
ol ElaTEmES servicio a la servicio rapido. eLos empleados eLa empresa
materiales primera vez. °Los’empleados tienen suficientes ofrecglj una
relacionados con *La empresa estan dispuestos. conocimientos. atencion
el servicio son concluye el eLos empleados personalizada.
atractivos. servicio a tiempo responden las eLa empresa se
prometido. preguntas de los preocupa por los

elLa empresa
mantiene registro
exento de
errores.

clientes.

mejores intereses
de sus clientes.

eLos empleados
comprenden las
necesidades de
sus clientes.

Autor: I. David Andrade
Fuente: Propia

A partir de la matriz comparativa podemos detallar los aspectos que se
analizan en cada indicador:

2.8. Indicadores de la Observacion

Se los define como aquellos indicadores obtenidos a partir de la
observacion en los casos de estudio, se los obtiene a partir de una ficha de
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evaluacion y una primera encuesta con preguntas que detallan aspectos a ser

considerados para aplicar en el modelo final de evaluacién

2.8.1. Imagen y servicio institucional

En esta seccion de indicadores bibliograficos se estudia los
indicadores que se relacionan al trato hacia el cliente y el
desenvolvimiento del personal en el establecimiento al momento de

brindar el servicio.

o Ingreso de los clientes
Indica el trato que recibe los usuarios o clientes al momento de

ingresar en el local, pone énfasis en el trato del personal.

o Bienvenida
Se refiere al trato del personal hacia el usuario o el cliente en el
momento que este ingresa, el comportamiento y la forma de
expresarse de los empleados son los puntos a analizar en esta

indicador.

o Atencioén al cliente
En este indicador se observa la disponibilidad y la forma en la
cual se atiende las necesidades del cliente ante el servicio
ofrecido.

o Informacion proporcionada
Se estudia la calidad de la informacion y el conocimiento de los

empleados ante el servicio que ofrece la empresa.
o Nivel de Satisfaccion
Se estudia la perspectiva que tiene el cliente con relacion al

servicio, su satisfaccion y conformidad.
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2.8.2. Instalaciones

Se estudia todos los aspectos o indicadores que ayudan a evaluar y
observar el establecimiento y las facilidades que brinda la empresa para

el servicio.

Limpieza
Son todas las condiciones de aseo en las que se encuentra la
oficina y el lugar de atencion al cliente, para poder brindar el

servicio.

Condiciones e infraestructura
Indica las condiciones fisicas en las cuales se encuentra la

empresay el estado del inmueble

Facilidades y comodidades
Este indicador analiza todos los aspectos o elementos que
mejoran las condiciones del servicio y la experiencia del usuario o

cliente

Ambientacion del local
Son todos los aspectos que generen comodidad y confianza al

usuario desde el inicio del servicio hasta el final del mismo.

2.8.3. Vehiculos y Equipaje

Estudia todos los elementos que se observan en la investigacion y

los resultados obtenidos por parte de los usuarios o clientes con

relacion al servicio del transporte terrestre turistico entre ellos el trato
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la limpieza del vehiculo y el manejo del equipaje, para ayudar a

mejorar la experiencia del servicio.

Aspecto de los vehiculos
Estudia la imagen y el aspecto en la cual se encuentra las

unidades o vehiculos para prestar el servicio

Mantenimiento y aseo de las unidades
Este indicador se encarga de revisar el aseo dentro y fuera del
vehiculo al igual que el mantenimiento preventivo y constante de

las unidades.

Relacion conductor- pasajero
Califica el comportamiento actitud y la responsabilidad del

conductor con los usuarios durante el servicio.

Manejo del equipaje
Estudia los procedimientos que usa la empresa para manejar y
organizar el equipaje de los usuarios y las precauciones que se

tiene.

Indicadores Bibliogréaficos

Como resultado de la investigacion se obtuvieron diversos indicadores

bibliograficos que aportan de gran forma, es por ello que para aplicarlos al tema

por estudiar fue necesario usar escalas como las detallan en el modelo

Servqual que aporten a definir cada uno de los indicadores que ayudan a

evaluar el servicio y aplicar mejoras.
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2.9.1. Elementos tangibles

o Equipos modernos
Se estudian los equipos y tecnologias de la informacién (Tics) con

los cuales la empresa brinda el servicio.

o Instalaciones atractivas
Se encarga de estudiar que el aspecto visual sea de agrado para
el usuario, tenga armonia entre colores y relacion con la imagen

que proyecta la empresa.

o Apariencia pulcra
Es en relaciéon con la imagen del personal de la empresa, en el

cual se estudia el aseo y el cumplimento del uniforme.

o Los elementos materiales relacionados con el servicio son
atractivos
Se estudia todos los elementos que intervienen en el servicio,
como los bienes inmuebles, decoraciones, o equipos de oficina

que ayuden a cumplir con el servicio.

2.9.2. Fiabilidad
o Cumplir lo prometido
Son todas las acciones que toma la empresa y las realiza de
acuerdo a las necesidades de la empresa, se mide de acuerdo al

cumplimiento de las mismas.

o Laempresasoluciona problemas
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Son todos los aspectos que toma la empresa de forma inmediata
ante alguna eventualidad surgida en el servicio, se evalua de

acuerdo a la satisfaccion del cliente al atender esta eventualidad.

La empresa realiza bien el servicio a la primera vez

La empresa no comete errores que dafien el desempefio del
servicio, asegura que se cumpla con normalidad

La empresa concluye el servicio a tiempo prometido

El indicador establece el cumplimiento de los horarios
establecidos entre el servicio.

La empresa mantiene registro exento de errores
El indicador ayuda al desempeiio y mejora del servicio con
relacion a un criterio emitido por el usuario, para aplicar las

mejoras a futuras ocasiones.

2.9.3. Capacidad de respuesta

o Los empleados comunican alos clientes el servicio

Los empleados estan disponibles a brindar informacion acerca del

servicio y sobre los detalles del mismao.

Los empleados ofrecen un servicio répido
El indicador detalla la facilidad con la cual el personal de la
empresa brinda el servicio y atiende las necesidades de los

clientes.

Los empleados estan dispuestos
Los empleados no se encuentran totalmente ocupados como para

no atender las necesidades de los clientes y caso opuesto las
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tareas de ellos son las adecuadas para no descuidar a los

usuarios o clientes.

Los empleados responden las preguntas de los clientes
El indicador sefala la actitud del personal para atender a las

preguntas que tienen los usuarios acerca del servicio.

2.9.4. Seguridad

Los empleados transmiten confianza
En el indicador la percepcién del cliente o usuario es la base para
sefalar la confianza que transmiten los empleados con relacion al

servicio.

Los clientes se sienten seguros
En este indicador se estudia los aspectos o elementos que
brinden al usuario el bienestar y la integridad durante su

experiencia en la empresa.

Los empleados son amables
El indicador establece bajo opinibn de los usuarios que los

empleados son corteses y amables con ellos.

Los empleados tienen suficientes conocimientos
Ante el servicio brindado los empelados saben todo acerca del

mismo y pueden brindar conocimientos a los usuarios.

2.9.5. Empatia
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La empresa da atencién individualizada
El indicador detalla que el servicio brindado a los usuarios es de

forma inmediata y con atencion a un usuario a la vez.

La empresa tiene horarios de trabajo convenientes
La disponibilidad de la empresa ante los horarios de los usuarios
son los adecuados para que dispongan del servicio en todo

momento.

La empresa ofrecen una atencion personalizada
El indicador detalla que la empresa sabe como tratar y llegar a los

usuarios de forma personalizada en base a sus perfiles.

La empresa se preocupa por los mejores intereses de sus
clientes

El servicio de la empresa no se limita Unicamente a cumplirlo, si
no adicional asegura un bienestar e interés de los usuarios para

fidelizarlos a la empresa.

Los empleados comprenden las necesidades de sus clientes
Los empleados saben como atender antes las necesidades que
se generen el servicio y estan capacitados a atender cualquier

eventualidad.

Mediante los resultados obtenidos y el sociabilizar con los Gerentes de

las Operadoras Turisticas, se plantea el instrumento de evaluacion a aplicar;

con la integracion y combinacion de los indicadores de observacion y los

bibliograficos para corresponder a las necesidades de los usuarios o clientes

con respecto al servicio y coincidir en armonia a lo que solicita la Ley Organica

de transporte terrestre y el Reglamento de Transporte Terrestre Turistico.
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2.10. Acercade lamatriz de indicadores del servicio en los operadores

turisticos con relacién al transporte terrestre turistico

Con la ayuda de manuales de responsabilidad, calidad y servicio de
excelencia y el aporte bibliografico se describe los aspectos o indicadores que
se encuentran presentes en la matriz de evaluacion que ayudara a analizar el
servicio que brindan los Operadores Turisticos dentro del sector del transporte

terrestre turistico.

La matriz se describe en diferentes dimensiones que estan implicitas e
involucradas en el servicio, dentro de las dimensiones se desarrollan a la vez
los Indicadores que determinan la evaluacion de la empresa; estos indicadores
ya definidos se los resuelve mediante preguntas enfocadas a obtener la

perspectiva del usuario o cliente y mejorar el servicio.
De esta manera se obtiene que la matriz se dividen estas dimensiones:

- Asesoria y Atencion al cliente: Se evalla todos los aspectos que
intervienen en la atencion brindada por la empresa, entre ellos el
personal y el trato al cliente ademas de las condiciones del
establecimiento, todos con varios indicadores que se evallan
constantemente durante la asesoria y el inicio del servicio a los

usuarios.
Tabla 5

Matriz de indicadores en Asesoria y Atencion al cliente
DESCRIPCION DEL

DIMENSION INDICADOR ¢PREGUNTA?
INDICADOR
> _ a Vestimenta que identifique ¢El personal de la empresa se
g g E Uniforme su pertenencia a la encuentra debidamente
EJ- g S empresa. (Color, Logo, uniformado?
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higiene)
éCree Ud. que el personal de
El dominio de dos o mas atencion debe manejar un
idiomas a parte del Nativo idioma extranjero?
Idiomas
para brindar un servicio de ¢Qué idioma cree Ud. que debe
atencion al cliente. manejar el personal de atencién
al cliente?
Servicio brindado por el
¢Coémo califica usted la atencion
Venta del personal al momento de
al momento de comprar el
Ticket adquirir el servicio de la
ticket?
operadora.
Atencién Disposicion del personal

¢Como califica Ud. la atencion al

eficiente con para atender al cliente lo
cliente en el servicio en general?

el cliente mas rapido y eficaz
Forma en la cual los ¢Como califica Ud. el trato por
Respeto empleados se dirigeny parte del personal hacia el
comunican con los usuarios cliente?

Toda la informacion
Informaciéon  relacionada a Turismo y las ¢éLa empresa brinda Informacién
Turistica. actividades que se pueden de caracter turistico?
desarrollar en el Destino

La empresa utiliza las facilidades
tecnoldgicas de manera eficiente

Uso de tics o El manejo de tecnologias (pagina web, compra virtual de

Redes para facilitar el servicio tickets, etc.)
sociales brindado Considera Ud. que es necesario
gue la empresa le ofrezca

facilidades tecnoldgicas
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El personal tiene los

Conocimiento  conocimientos adecuados
¢Como califica la informacién
y Calidad del y necesarios para aclarar
gue brinda la empresa acerca del

servicioy la inquietudes acerca del
servicio que ofrece?
informacion. servicio que brinda a los
usuarios

¢Considera Ud. que la relacién

relacién El servicio brindado es el
entre el servicio que recibe y el

servicio - adecuado con relacion al
precio que paga por el mismo

precio costo del mismo

es?

Condiciones en las cuales

Limpieza del
se bridan el servicio con ¢Cémo considera la limpieza del
Establecimien
relacion a higiene y establecimiento?
to
sanidad
Condiciones
del Condiciones fisicas de ¢Cémo califica las condiciones
e
Infraestructura en las fisicas en las que se encuentra el
Establecimien
cuales se brinda el servicio. establecimiento?

to.

Facilidades  Son los elementos de valor
Considera que las facilidades
del agregado dentro del local
brindadas por la empresa son de
Establecimien para mejorar la experiencia
caracter (Tv, Internet, etc.):

to. del servicio al usuario
Confort Ambiente, decoraciones y
Considera que el lugar de
dentro del entorno en el cual la

atencion al cliente es

Establecimien oficina en la cual el usuario
confortable

to. se encuentra
Accesibilidad Todo tipo de senaléticas Coémo calificaria usted la
y que se encuentre visible al  sefalizacién (Bafios, Salidas, etc.)
Sefalizacion. usuario dentro del establecimiento.
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Imagen Identificacidon y visibilidad
institucional de los elementos que
(Publicidad, resalten la imagen de la

Promocion) empresa

Autor: |. David Andrade
Fuente: Investigacion y recopilacién de los indicadores

- Prestacion del

UNIVERSIDAD DE CUENCA

Coémo calificaria usted la imagen
corporativa (letrero, logotipo

Flyers)

servicio: En esta dimension se estudia el servicio

brindado por la Operadora Turistica en relacion con el tipo de servicio

que ofrecen, es por ello que se investiga los aspectos que interfieren en

el transporte terrestre turistico con diferentes indicadores que estudian al

el conductor y el vehiculo como principales autores.

Tabla 6

Matriz de indicadores en prestacion del servicio

La empresa cumple con los

Puntualidad horarios de salida y llegada
a los destinos
El personal brinda un
Manejo y
control adecuado y el
control del
manejo correcto del
Equipaje

equipaje de los usuarios
La empresa brinda los

cuidados y mantenimientos
Mantenimiento
correspondientes a las
de los
unidades o vehiculos para
vehiculos
su correcto

funcionamiento

Ivan David Andrade Alvarado

éLa empresa cumple con los

horarios de salida y llegada al

destino?

¢Cémo calificaria usted el
manejo del equipaje por parte

de la empresa?

¢Considera que la empresa
deba realizar un
mantenimiento periddico en

los vehiculos?
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Permisos de

Funcionamient

0 en vigencia

Primero

Auxilios

Seguridad

Procedimiento
s para
situaciones de

imprevistas.

Relacion
Conductor-

Cliente

Imagen del

Conductor

Limpieza del

Vehiculo

Son los documentos
habilitantes para el
desarrollo de las
actividades
correspondientes de la
empresa
Todos los procedimientos
que ayuden a prevenir un
accidente y brinden ayuda

inmediata

Todos los elementos
dentro del vehiculo que
aseguren la integridad y el

bienestar de los usuarios

Plan de respaldo en caso
de situaciones que alteren
el normal funcionamiento

de los vehiculos
La comunicacion, actitud y
respeto que se mantiene
entre usuarios y clientes
durante el recorrido
El conductor usa
adecuadamente el
uniforme de la empresa
durante el recorrido
Aseo e Imagen del vehiculo

que presta el servicio.

Ivan David Andrade Alvarado
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¢Considera usted que la
empresa debe tener visibles
todos los permisos de
funcionamiento de sus

unidades (Vehiculos)

¢Ud. tiene conocimiento
acerca de si el personal sabe
aplicar primeros auxilios ante
una emergencia?
¢La empresa cumple con todos
los aspectos que garanticen la
integridad y bienestar de los
usuarios dentro y fuera del

vehiculo?

éLa empresa cuenta con un
plan de control de situaciones

imprevistas?

¢Cémo calificaria Usted la
relacion entre los usuarios y el

conductor?

¢El Uniforme del conductor es
el adecuado para prestar el

servicio?

¢Como calificaria Usted la

limpieza del vehiculo?
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El nivel de comodidad que
Confort del experimenta el usuario
Vehiculo dentro del vehiculo
durante el recorrido
Son los elementos
agregados dentro del
Facilidades en
vehiculo que ayudan a
el Vehiculo.
mejorar la experiencia del
servicio.
Los vehiculos cumplen con
las normativas legales y
Sostenibilidad
medio ambientales para
brindar un servicio.

Tiempos establecidos de

Paradas descanso durante el
durante el recorrido para que los
recorrido. usuarios puedan hacer uso

de servicios.

Autor: |. David Andrade.
Fuente: Investigacién y recopilacién de los indicadores.

UNIVERSIDAD DE CUENCA

éComo calificaria la comodidad

gue experimenta en el vehiculo

Considera que las facilidades
brindadas dentro del Vehiculo
(Aire acondicionado, Musica,

etc.) son:

Considera que el vehiculo
cumple a las normativas legales
establecidas para brindar este

tipo de servicio

Considera que las paradas de
descanso y reabastecimiento
durante el recorrido son las

adecuadas:

- Post servicio; Como parte de la investigacion se considera que es

necesario tener un servicio adicional que brinde una retroalimentacion a

la Operadora turistica, es asi que se incluye la dimensiéon de Post

servicio que ayuda como soporte a las otras dimensiones en la

evaluacion para aplicar mejoras a futuro en el servicio.

Ivan David Andrade Alvarado
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Tabla 7
Matriz de los indicadores en Post Servicio
DIMENSION  INDICADOR  DESCRIPCION DEL INDICADOR ¢PREGUNTA?
Recomendaci El usuario considera que el ¢Recomendaria Usted el
ones del servicio que recibio es apto servicio que presta la empresa
servicio para recomendar a terceras a otras personas?
personas
o Reclamos y Son todos los aspectos que el éIndique algun aspecto que
é Observacione usuario desea indicar a la desearia mejorar o retirar
E S empresa para tener a durante el servicio?
§ consideracion
Vision del Son los elementos en los cuales  ¢Qué aspira como usuario en
Usuario el usuarios gustaria su siguiente experiencia
experimentar en una siguiente dentro del servicio?

ocasion en el servicio

Autor: |. David Andrade.
Fuente: Investigacion y recopilacién de los indicadores

El uso de los estandares otorga los criterios al buen servicio, es decir
estandarizar el servicio y brindar la misma calidad entre los diferentes
facilitadores del transporte terrestre turistico sin importar el tipo de producto
que ofrecen; a esto es bueno considerar el criterio de Ninoska Viloria Cedefio
en su publicacion Desarrollo Turistico y su relacion con el transporte (2012,
pag. 26) quien comenta que “La finalidad de los medios de transporte dentro
del sistema turistico es la de permitir el desplazamiento del turista, (...) y tener
acceso al lugar en el cual se ubican los atractivos turisticos”. Razén por la cual
el desarrollo turistico depende en gran importancia de la forma de cémo llegar
al destino, siendo el transporte turistico la primera carta de presentacion de un

destino con potencial turistico.
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CAPITULO 3

3.1. Modelo de evaluacion en base a la matriz de indicadores (Encuesta
y Grupo Focal)

En base a lo explicado en el capitulo anterior, ahora se procede a
formular el desarrollo de los modelos de encuesta y grupo focal para el analisis

y evaluacion con todos los indicadores explicados en la matriz.

3.1.1. Modelo de Encuesta.

En el modelo de encuesta se mantienen las mismas tres dimensiones de
desarrollo de los indicadores con un nimero determinado de 29 preguntas que
cubren todos los aspectos a ser considerados (Anexo 48); es asi que dentro de
la primera dimension enfocada a la asesoria y atencion al cliente tenemos los

indicadores de:

Tabla 8
Preguntas de encuesta en Asesoriay Atencion al cliente
¢PREGUNTA? CRITERIOS DE VALORACION
¢El personal de la Muy bueno Bueno Malo Deficiente
empresa se encuentra
debidamente
uniformado?
¢,Cree Ud. que el personal Sl NO
de atencion debe manejar
un idioma extranjero?
¢, Qué idioma cree Ud. que Inglés Francés Italiano Otro
debe manejar el personal

de atencion al cliente?
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1
U

.

¢,Cémo califica usted la Muy bueno Bueno Malo Deficiente
atencion al momento de
comprar el ticket?
¢,Como califica Ud. la Muy bueno Bueno Malo Deficiente
atencion al cliente en el
servicio en general?
¢,Como califica Ud. el Muy bueno Bueno Malo Deficiente
trato por parte del
personal hacia el cliente?
¢Laempresa brinda Sl NO
Informacion de caracter
turistico?
La empresa utiliza las Sl NO
facilidades tecnoldgicas
de manera eficiente
(p4dgina web, compra
virtual de tickets, etc.)
¢,Coémo califica la Muy bueno Bueno Malo Deficiente
informacion que brinda la
empresa acerca del
servicio que ofrece?
Considera Ud. que la Muy bueno Bueno Malo Deficiente
relacion entre el servicio
qgue recibe y el precio que
paga por el mismo es:
¢,Como considera la Muy bueno Bueno Malo Deficiente
limpieza del
establecimiento?
¢,Coémo califica las Muy bueno Bueno Malo Deficiente
condiciones fisicas en las

gue se encuentra el
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establecimiento?

Considera que las
facilidades brindadas por
la empresa son de
caracter (Tv, Internet,
etc.):
Considera que el lugar de
atencién al cliente es
confortable
Como calificaria usted la
sefializacion (Bafios,
Salidas, etc.) dentro del

establecimiento.

Autor: |. David Andrade
Fuente: Matriz de Indicadores

Basicas

Confortable

Muy bueno

UNIVERSIDAD DE CUENCA

Suficientes  Distinguidas De lujo
Muy Confortable Poco Inconfortab
Confortable le
Bueno Malo Deficiente

En la segunda dimensién que es acerca de la prestacion del servicio, las

preguntas estan relacionadas al servicio de las operadoras, es asi que las

preguntas aplicadas a esta son:

Tabla 9

Preguntas de encuesta en Prestacion del servicio

¢PREGUNTA?

¢Laempresa cumple con los
horarios de saliday llegada al
destino?

¢, Como calificaria usted el

manejo del equipaje por parte
de la empresa?

ud. tiene conocimiento

acercade si el personal sabe

aplicar primeros auxilios ante

Ivan David Andrade Alvarado

CRITERIOS DE VALORACION

Muy Bueno Malo Deficiente
bueno
Muy Bueno Malo Deficiente
bueno
SI NO
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una emergencia?

¢Laempresa cumple con
todos los aspectos que
garanticen la integridad y
bienestar de los usuarios
dentro y fuera del vehiculo?
¢, Como calificaria Usted la
relacion entre los usuarios y
el conductor?
¢El' Uniforme del conductor es
el adecuado para prestar el
servicio?
¢, Como calificaria Usted la

limpieza del vehiculo?

¢.Como calificaria la
comodidad que experimenta
en el vehiculo
Considera que las facilidades
brindadas dentro del Vehiculo
(Aire acondicionado, Musica,
etc.) son:
Considera que las paradas de
descanso durante el recorrido

son las adecuadas:

Autor: |. David Andrade Alvarado
Fuente: Matriz de indicadores

UNIVERSIDAD DE CUENCA

Sl
Muy Bueno
bueno

Sl
Muy Bueno
bueno
Muy Bueno
bueno

Basicas Suficientes

NO

Deficiente

NO

Deficiente

Deficiente

Distinguidas  De lujo

NO

Finalmente tenemos la tercera dimension que hace énfasis a un post

servicio 0 una continuidad del mismo por parte de la empresa para aplicar

mejoras continuas con relacion a la satisfaccion al cliente, obteniendo las

preguntas de:

Ivan David Andrade Alvarado
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Tabla 10
Preguntas de encuesta en Post Servicio

¢Recomendaria Usted el servicio que presta la empresa a otras Sl NO

personas?

éIndique algun aspecto que desearia mejorar o retirar durante el
servicio?

¢Qué aspira como usuario en su siguiente experiencia dentro del
servicio?

Autor: |. David Andrade Alvarado
Fuente: Matriz de Indicadores

3.1.2. Modelo de Grupo Focal

De igual forma se lleva a cabo un modelo de grupo focal para la
evaluacion y a la percepcion del servicio con criterios abiertos para conocer
mas a fondo al usuario o cliente; en esta parte de la evaluacién se maneja las
tres dimensiones de la matriz de investigacion con 19 preguntas que califican a
los indicadores de es asi que obtenemos (Anexo 49), en la dimension acera de

la asesoria y atencion al cliente las preguntas abiertas de:

Tabla 11

Preguntas de grupo focal en asesoria y atencion al cliente

¢,Cree Ud. que el personal de SI NO

atencion debe manejar un idioma
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extranjero?

¢,Qué idioma cree Ud. que debe
manejar el personal de atencion al
cliente?

Considera Ud. que es necesario
gue la empresa le ofrezca
facilidades tecnolégicas
Considera Ud. que la relacion
entre el servicio que recibe y el
precio que paga por el mismo es la
adecuada:
¢, Como califica las condiciones
fisicas en las que se encuentra el
establecimiento?
Considera que el lugar de atencion

al cliente es confortable

Como calificaria usted la
sefalizacion (Bafios, Salidas, etc.)
dentro del establecimiento.
Cdémo calificaria usted la imagen
corporativa (letrero, logotipo

Flyers)

Autor: |. David Andrade Alvarado
Fuente: Matriz de Indicadores

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Inglés Francés Italiano Otro
SI NO ej..
Muy Bueno Malo Deficiente
bueno
Muy Conforta Poco Inconfortabl
Confortab ble Confortabl e
le e
Muy Bueno Malo Deficiente
bueno
Muy Bueno Malo Deficiente
bueno

En la segunda dimension de la matriz tenemos que las preguntas de

opcion abierta como:

Tabla 12

Preguntas de grupo focal en prestacion del servicio

Ivan David Andrade Alvarado
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¢PREGUNTA?

¢Como calificaria usted el manejo del equipaje
por parte de la empresa?
é¢Considera que la empresa deba realizar un

mantenimiento periddico en los vehiculos?

éConsidera usted que la empresa debe tener
visibles todos los permisos de funcionamiento
de sus unidades (Vehiculos)
¢Ud. tiene conocimiento acerca de si el
personal sabe aplicar primeros auxilios ante
una emergencia?
éLa empresa cuenta con un plan de control de

situaciones imprevistas?

¢Como calificaria Usted la relacion entre los
usuarios y el conductor?

Considera que el vehiculo cumple a las
normativas legales establecidas para brindar
este tipo de servicio
Considera que las paradas de descanso durante
el recorrido son las adecuadas:

Autor: |. David Andrade Alvarado
Fuente: Matriz de Indicadores

UNIVERSIDAD DE CUENCA
CRITERIOS DE VALORACION
Muy Bueno Malo Deficient
bueno e
SI NO tiempo
Sl NO
S NO
Sl NO Ejemplo
Muy Bueno Malo Deficient
bueno e
Sl NO
S NO

Y para la ultima dimension acera del post servicio se considera las preguntas

gue ayuden a la empresa a tener la vision del usuario, siendo similares a las

preguntas aplicadas a la encuesta, entre las preguntas que se consideran

estan:

Ivan David Andrade Alvarado
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Tabla 13
Preguntas de grupo focal en post servicio
¢PREGUNTA? CRITERIOS DE
VALORACION
¢Recomendaria Usted el servicio que presta la empresa a otras S| NO
personas?

éQué aspecto que desearia mejorar o retirar durante el servicio
recibido?
¢Como usuario del servicio que experiencia le gustaria dentro del
servicio?

Autor: |. David Andrade Alvarado
Fuente: Matriz de Indicadores

3.2. Tamaio de la muestra

El calculo del tamafio de la muestra es uno de los aspectos a concretar
en las fases previas de la investigacion y determina el grado de credibilidad que

concederemos a los resultados obtenidos.

Una férmula muy extendida que orienta sobre el célculo del tamafio de la

muestra para datos globales es la siguiente:

k”Z*p*q*N

(875 (N-13)+k"**p*q

N: es el tamafio de la poblacién o universo (numero total de posibles

encuestados).

k: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos.
El nivel de confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra
investigacion sean ciertos: un 95,5 % de confianza es lo mismo que decir que

nos podemos equivocar con una probabilidad del 4,5%.
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Los valores k més utilizados y sus niveles de confianza son:

La extension del uso de Internet y la comodidad que proporciona, tanto

para el encuestador como para el encuestado, hacen que este método sea muy

atractivo.
K 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2 2,58
Nivel de
. 75 80 85 90 95 95,5 99
confianz
% % % % % % %
a

e: es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que
puede haber entre el resultado que obtenemos preguntando a una muestra de

la poblacion y el que obtendriamos si preguntdramos al total de ella.

p: es la proporcidbn de individuos que poseen en la poblacién la
caracteristica de estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele

suponer que p=0g=0.5 que es la opci6on mas segura.

g: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es

decir, es 1-p.

n: es el tamafo de la muestra (nimero de encuestas que vamos a

hacer)

En caso de hacer un muestreo estratificado debemos asegurarnos de
gue escogemos un numero de elementos suficiente de cada grupo. Este tipo de
muestreo no toma la poblacibn como un todo sino en varios grupos con
caracteristicas distintas entre ellos (por ejemplo, edad entre 20-35, 35-50, 50-
65 y mas de 65).
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De todos modos para calcular el tamafio de la muestra habitualmente se

usan criterios practicos basados en la experiencia o la simple logica. Algunos

de los métodos mas usados son los siguientes:
El presupuesto de que dispongamos para la investigacion.
La experiencia en estudios similares.

La representatividad de cada grupo considerado: escoger de cada uno
de ellos un numero suficiente de encuestados para que los resultados sean

indicativos de la opinién de ese grupo.

3.3. Criterio de Evaluacion

En la matriz de indicadores relacionados al servicio de transporte
terrestre turistico se integra un criterio de evaluacion basado en un manejo de
escalas de respuesta de diferentes niveles en donde lo mas bajo es, (1
fuertemente en desacuerdo) 0 (7 fuertemente de acuerdo) todas con una
finalidad basada en criterios de integracion y estandarizacién del nivel de
servicio, en la que se refleje las diferentes dimensiones analizadas; para fines
de esta investigacion se utilizé la escala Likert, con una escala que consta de 4
puntos (Muy bueno) y (Deficiente) de tal forma que simplificara el llenado del
cuestionario y facilitard la interpretacion de la informacion que arroja la

encuesta.

Tabla 14

Significado de la Escala Likert para interpretar la satisfaccion

Muy Buena 100 - 76
Buena 75-51
Mala 50 - 26
Deficiente 25-0

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia
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Cada nivel cuenta con un porcentaje que consta de 25% que permite ver
el nivel de satisfaccion en cada uno de los indicadores a evaluar; asi mismo el
definir los parametros de un buen servicio en diferentes etapas y el
sistematizar la forma en la cual alcanzan la calidad del servicio, asegura a los

clientes la satisfaccion y ayuda a trabajar para una mejora constante en el

servicio.

3.4. Niveles de prioridades en la matriz de indicadores

En base a los criterios mencionados se puede generar los niveles o
criterios de evaluacion de los indicadores que se basan en el estudio del
manual de Calidad para transporte turistico que bajo su criterio compartimos

que el transporte terrestre turistico se lo puede evaluar en estos aspectos.

- Bésicas: Son atributos o prerrequisitos comunmente esperados Yy
considerados implicitos en el concepto del servicio de transporte, los
pequefios incumplimientos de algun atributo producen gran
insatisfaccion, pero el cumplirlos adecuadamente no tiene gran
efecto en la satisfaccion del cliente.

- Proporcionales: Son los atributos normales que caracterizan la
llamada Calidad en el cumplimiento del servicio, que al no ser
cumplidos causan una insatisfaccion proporcional entre el servicio
percibido y el servicio esperado y la satisfaccion es proporcional al

cumplimiento es decir tiene relacion directa entre precio-servicio.

- Atractivas: Son caracteristicas interesantes, diferenciadoras del
servicio que su incumplimiento no afecta a la insatisfaccion del
usuario ya que el cliente no accede a ellas con frecuencia, pero el
cumplimiento de estas sorprende a los clientes con caracteristicas

positivas puede aumentar su satisfaccion.
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Adicional a los criterios, también tenemos una clasificacion del transporte
terrestre turistico dentro del libro de Sistemas de transportacion turistica

(Torres, 2006) que de acuerdo a las necesidades y la accesibilidad de los

usuarios se le clasifica al servicio en 3 categorias.

- De lujo: Son en vehiculos con operacion de viajes directos de origen
a destino y deben estar dotados de asientos reclinables, aire
acondicionado, sanitarios sonido ambiental, cortinas, video vy

servicios de cafeteria.

- De primera: Se realiza en vehiculos con viajes directos y deben estar

equipados con aire acondicionado, asientos reclinables, sanitarios.

- Econdmico: Se realiza en vehiculos que operan con paradas
intermedias entre origen y destino y se limitan a brindar anicamente

el servicio de transporte.

Y finalmente para agregar los niveles de prioridad en la matriz se indica
lo establecido en el Reglamento de Transporte Terrestre Turistico en el articulo
31 que indica acerca de la clasificacion vehicular y sus especiaciones:

Los vehiculos destinados a la prestacion del servicio (...), deberan
cumplir con todos los requerimientos técnicos y operacionales
establecidos por la ANT, de tal forma que garantice la seguridad en la

movilidad de los pasajeros y el debido confort a los usuarios.

Tabla 15

Clasificacién vehicular
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todo asientos asientos

terreno

UTILITARIOS TODO B Configuracioén inicial Desde 5 hasta 8
TERRENO

FURGONETAS No Asientos en sentido Desde 12 hasta 18
de la marcha 640 mm

Asientos enfrentados:

II é

1280 mm

VAN No Asientos en sentido 10a 1l

MINIVAN No de la marcha 640 mm Max 9

MICROBUS No Asientos en sentido Desde 19 hasta 26
de la marcha: 750 mm

MINIBUS No Asientos en sentido Desde 27 hasta 35

de la marcha: 750 mm

BUS No Asientos en sentido Mayor de 36
de la marcha: 750 mm

CAMIONETA DOBLE B Configuracion original Maximo 5
CABINA

CAMIONETA CABINA Bs1 Configuracion original Méaximo 2
SIMPLE

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente Reglamento de Transporte Terrestre turistico.

Dentro del mismo articulo 31 al Reglamento de Transporte Terrestre
Turistico se encuentran las disposiciones que deben cumplir los vehiculos para
circular una vez cuenten con todos los elementos habitantes entregados en

todos los tipos de servicio turistico.

- Todos los vehiculos deben cumplir con el reglamento técnico de
elementos de seguridad que se encuentre vigente y que le sea

aplicable de acuerdo a su configuracion.

Ivan David Andrade Alvarado | 104



UNIVERSIDAD DE CUENCA

La disposicion de los asientos en los vehiculos utilitarios, van, mini
van y camionetas deberan respetar su disefio original de fabrica.

Los asientos abatibles y/o plegables se encuentran prohibidos.
Asientos libre aristas vivas.

Para los vehiculos de clase bus, minibus y furgoneta, los asientos
deberan ser reclinables para mayor confort del turista.

Para microbus, minibus y bus, el vehiculo debera estar dotado de
iluminacion al interior con luces de neon, luz de dia y luz individual de
lectura en cada asiento, cortinas laterales elaboradas con material no
inflamable, martillo de fragmentacion, salidas de emergencia
debidamente sefializadas.

Para el transporte de pasajeros en vehiculos microbus, bus, bus de
dos pisos y piso y medio, el uso de asientos intermedio en la Ultima
fila se encuentra prohibido.

La homologacion de los buses de dos pisos debera sujetarse a las
normas técnicas nacionales e internacionales que le sean aplicables.
Porta equipaje o bodega apropiada para el nimero de pasajeros
autorizados para transportar.

Cinturon de seguridad en cada uno de los asientos, incluido el de
conductor, considerando ademas que los asientos préximos a las
puertas, primeras filas, conductor y conductor alterno deberan poseer
cinturén de tres puntos.

Sistema de audio.

Sistema de aire acondicionado y calefaccion.

Equipo extintor de incendios.

Botiquin de primeros auxilios.

Dos triangulos de seguridad.

Recipiente

que del Investigacion y determinar en qué nivel de prioridad se

deben atender dentro de la empresa y asi aplicar las mejoras.
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3.5. Resultados de aplicar el modelo de evaluacién

Al aplicar el modelo de encuesta que determina la evaluacion y el andlisis de
las empresas Elite Tours del Austro y Ecuavantur S.A. Tenemos los aspectos

gue debemos mejorar y la situacion en la cual se encuentran:

3.5.1. Caso Elite Tours del Austro

3.5.1.1. El personal se encuentra debidamente uniformado

De acuerdo a la investigacion el 41% de resultados afirma que el
personal estd debidamente uniformado seguido de un 31% que asegura
lo opuesto que el uniforme es deficiente para los empleados y de
manera igualada con un 14% usuarios que afirman el uniforme es bueno

o0 malo (Anexo 50)

llustracion 44: El personal se encuentra debidamente uniformado

.Muy bueno
EBuenc
[IMalo
MDeficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.2. El personal debe manejar otro idioma

Como resultado de la investigacion se obtiene que el 82% de

encuestados, estan de acuerdo que para un buen servicio el personal
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debe saber otro idioma mientras que un 18% indica que no debido a que

el segmento que maneja la empresa no lo requiere (Anexo 51)

llustracion 45: Manejar otro idioma

Wsi
Hne

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.3. Que idiomas debe conocer el personal

Los resultados indican que el personal de la empresa debe manejar
mas el idioma de Ingles con mas de 50% seguido de idiomas como el
Francés con 15% y aleman un 10% (Anexo 52)

llustracion 46: Idiomas

207
10
'

Porcentaje

J
|

uews|y-
so|6u|_]

saouel4
[oueds] 'SG|GU|_]
saouel 'SS|6U|_]

Benyosy| ‘sajbu|_

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.4. Laatencién al momento de la compra
El servicio brindado al momento de la compra es bueno en un 67,68%
de acuerdo a los resultados seguido de muy bueno con 23,23% lo que
demuestra que se puede mejorar para alcanzar un mejor servicio
brindado (Anexo 53)
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llustracion 47: Atencion en la compra

Bivuy bueno
Bueno

[Cvalo

Mpeficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.5. Laatencioén en el servicio en general

Los resultados obtenidos indican que el servicio en la empresa es en
un 61% bueno y seguido de un 20% que califica al servicio como muy
bueno y con 16% calificado como malo, esto demuestra que el servicio
tiene sus fallas pero no afectan a la empresa en comparacion a otras

valoraciones (Anexo 54)

llustracién 48: Servicio en general

.Muy Bueno
MBueno
Emalo

M Deficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.6. El trato del personal al cliente

El trato que reciben los usuarios es en su mayoria bueno con un
porcentaje de 56% seguido de muy bueno con 26% y con rango bajo por
malas experiencias un 14% lo califico de malo y un 4% de pésimo

(Anexo 55)
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llustracion 49: Trato al cliente

BMuy Bueno
MBueno
[CImalo

M Deficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.7. Informacién de carécter turistico

En la empresa el manejo de la informacion es importante por ello un
55% de los usuarios aseguran que no se entrega informacion de
caracter turistico mientras que un 45% asegura que Si se entrega esta

informacion (Anexo 56)

llustracion 50: Informacion turistica

Wsi
Hno

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.8. Las facilidades tecnolégicas en la empresa

De acuerdo a la investigacion la empresa No usa las facilidades
tecnolégicas de manera adecuada es por ello que 63% de los usuarios
entrevistados estan de acuerdo en esto y un 37% en cambio opina que
si una las facilidades de manera adecuada (Anexo 57)
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llustracion 51: Facilidades tecnoldgicas

Wsi
BNo

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.9. Informacién del servicio brindado

La informacion que brinda la empresa acerca del servicio es de caracter bueno
en 63% seguido de un 20% que califica como Muy bueno a la informacién y
con 16% que califica como mala la informacion que brinda la empresa (Anexo
58)

llustracion 52: Informacidn del servicio

.Muy bueno
1 , 00% BBueno
[Cmalo

Mpeficiente

63,00%

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.10. Larelacion precio servicio

El servicio que brinda la empresa con el precio que pagan los
usuarios es aceptable, un 61% califica como buena la relacion y un 24%

dice que es muy buena la relacion y por eso usan el servicio y un 13%
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en cambio no est4 de acuerdo con esta relacion que califica como malo
(Anexo 59)

llustracion 53: Relacién precio/servicio

Mmuy bueno
MBueno
Cvalo
Mpeficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.11. Limpieza en el establecimiento
La limpieza del establecimiento es en un 56% bueno de acuerdo a la
investigacion se puede mejorar ya que un porcentaje califica con 29% de

muy bueno siendo un valor considerado (Anexo 60)

llustracion 54: Limpieza del establecimiento

My Bueno
MBueno
[Cmalo
MDeficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.12. Condiciones del establecimiento
Las condiciones en las cuales se brinda el servicio son buenas con
un porcentaje de 61% seguido de un 28% que califica como muy bueno
y finalmente un 7% y 4% que califican como malo y deficiente

respetivamente lo cual no son valores representativos (Anexo 61)
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llustracion 55: Condiciones del establecimiento

Mnuy bueno
MBueno
[vale
Mpeficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.13. Facilidades brindadas por la empresa
Las facilidades como Internet, Tv, etc. Son calificadas en la
investigacion como Basicas en 67% son esenciales y no muestran
diferencias seguidas de 25% que calificaron como suficientes, que
cubren al usuario y un 8% que indico que eran distinguidas (Anexo 62)

llustraciéon 56: Facilidades en la empresa

MBasicas
.Distinguidas
[Csuficientes

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.14. Lugar de atencién confortable
La comodidad en el lugar de atenciéon en el cliente dio como
resultado que 61% califica como confortable al lugar, y con valores de
19% y 17% calificaron al lugar de servicio como Muy confortable y poco
confortable respectivamente, indicando que es una zona a mejorar
(Anexo 63)
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llustracion 57: Lugar de atencién al cliente

M confortable
Minconfortable

Muy
U Confortable

Poco
u Confortable

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.15. Sefializacion de la empresa
La sefializacion en la empresa es fundamental y los resultados son que
un 66,67% asegura que es buena y un 17,17% lo califica como muy
bueno seguido de un 15% que califica como Malo, indicando que existe
alta probabilidad de que mejore o empeore Yy afecte a los clientes
(Anexo 64)

llustracion 58:; Sefalizacion

T
[IMalo
7 17% MDeficiente
5 15%

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.16. Horarios de saliday llegada
El cumplimiento de los horarios de salida y llegada en el destino
son importantes y como resultado tenemos que un 48% califica como
bueno al cumplimiento y un 34% lo califica como muy bueno indicando
gue la empresa trata de alcanzar ese cumplimiento con los horarios
(Anexo 65)
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llustracion 59: horarios de salida y llegada al destino

MMuy bueno
Bueno

[CIMalo

M Deficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.17. Manejo del equipaje
La investigacion da como resultado que la empresa maneja el
equipaje en un 67% como bueno seguido de un 17% que califica como
malo al manejo del equipaje y un 14% opina lo contrario que el manejo

del equipaje es muy bueno (Anexo 66)

llustracién 60: Manejo del equipaje

.Muy bueno
Hgueno
[valo
MDeficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.18. Permisos de funcionamiento
Los resultados indican que el 87% de los usuarios estan de
acuerdo en gque sean visibles los permisos de funcionamiento en todas
las unidades para seguridad y confianza en el servicio, mientras que el
13% opina lo contrario por no ser un servicio de excelencia, esta demas

demostrar todos los permisos (Anexo 67)
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[lustracion 61: Permisos de funcionamiento visibles

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.19. Conocimiento en primeros auxilios
Como resultados obtenidos se sabe que el 84% asegura que
desconoce si el personal de la empresa sabe actuar en primero auxilios
ante algun a emergencia es por ello que se requiere de elementos que
demuestren que el personal se encuentra capacitado, mientras que un

16% asegura que si tienen conocimiento (Anexo 68)

llustracion 62: Primeros Auxilios

Hsi
Hno

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.20. Integridad y bienestar de los usuarios o clientes
En los resultados tenemos una igualdad en la cual el 50%
asegura que la empresa cumple con los requisitos necesarios para
asegurar integridad y bienestar en todo momento mientras el otro 50%
no esta de acuerdo a experiencias de inseguridad y malestar (Anexo 69)
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llustracion 63: Integridad y bienestar de los usuarios

Wsi
BENe

50,00% 50,00%

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.21. Relacion usuarios/ conductor
En el servicio prestado los usuarios afirman que la relacién entre
usuarios/conductor se la considera como bueno en un 72% y con un
valor de 13% los usuarios califican que la relacion es muy buena o mala
(Anexo 70)

llustracion 64: Relaciéon conductor/usuario
2.00%
13,00%§13.00%

.Muy bueno
Bueno

[Ivalo

M Deficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.22. Uniforme del conductor
Los resultados indican que el uniforme del conductor en un 53%
es adecuado para el servicio de la empresa, seguido de un 47% que
asegura el uniforme no es el correcto por cuestiones de no saber

distinguirse (Anexo 71)
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llustracion 65: Uniforme del conductor

Wsi
Eno

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.23. Limpieza del vehiculo
De igual forma la limpieza en el vehiculo tiene un rol
importante, es asi que en los resultados el 63% indica que estas se
encuentran en un buen estado de limpieza, seguido de un 19% que
afirma esta muy bien el servicio y un 17% que asegura estar mala la

limpieza (Anexo 72)

llustracion 66: Limpieza del vehiculo

.Muy bueno
Bueno

[Malo

Mpeficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.24. Comodidad en el vehiculo
La comodidad en el vehiculo es otro elemento de la investigacion
gue dio como resultado que 68% considera que es de caracter bueno y
un 22% lo califica como muy bueno, y por otra parte un 10% califica
como malo o deficiente a la comodidad en el vehiculo (Anexo 73)
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llustracion 67: Comodidad en el vehiculo

My bueno
Bueno

[valo

MDeficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.25. Facilidades en el vehiculo
Las facilidades brindadas en el vehiculo dieron como resultado
que los usuarios en un 76% las califican como basicas, y un 14% en
suficientes y un 10% los califica entre distinguidas o de lujo, lo cual
indica que se puede aumentar la experiencia de los usuarios al

incrementar mas facilidades o servicios (Anexo 74)

llustracion 68: Facilidades en el vehiculo

MBasicas
Mpe Lujo
[CDistinguidas
M suficientes

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.26. Paradas de descanso en el recorrido
Los resultado obtenidos indican que el 75% esta de acuerdo en
gue las paradas que realiza la empresa durante el servicio son las
adecuadas, mientras que un 25% asegura que no ya que no se puede
apreciar todo el recorrido (Anexo 75)

Ivan David Andrade Alvarado | 118



UNIVERSIDAD DE CUENCA

llustracion 69: Paradas en el recorrido

Msi
HNo

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.27. Recomendaciones del servicio
Los wusuarios entrevistados en un 90% aseguran que Si
recomiendan el servicio por motivos de viaje como rapidez, facilidad o
comodidad, mientras que el 10% asegura que no lo recomiendan por
cuestiones de imprudencia o trato de los conductores (Anexo 76)

llustracion 70: Recomendaciones del servicio

Hsi
ENo

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.1.28. Aspectos a mejorar o retirar en el servicio
Los resultados fueron diversos al ser una pregunta abierta, pero
los aspectos en los cuales se les puede agrupar son los siguientes
(Anexo 77)

Tabla 16: Aspectos a mejorar o retirar en el servicio

Aspectos a mejorar o quitar
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Porcentaje
Wi Fi 12,0
Puntualidad en horarios 10,0
Mejorar el Local 9,0
Limites de Velocidad 6,0
Atencion al cliente 50
Mas informacion 3,0
Mejorar programacion 3,0
Trato de los conductores 3,0
Cortesia y horarios 3,0
Mejorar Unidades 3,0
Asientos reclinables 2,0
Quitar el uso del celular Cond 2,0
Aprender idiomas 2,0
Musica en los vehiculos 2,0
Manejo del Equipaje 1,0
Mejorar Aire Acondicionado 1,0
Mejores Conductores 1,0
Seguridad 1,0
Sefalizacion 1,0
Tecnologias 1,0

Autor: David Andrade Alvarado.
Autor: Fuente propia

3.5.1.29. Experiencias dentro del servicio

Los usuarios de igual forma al tener una experiencia en el servicio
ellos argumentan que se deben considerar aspectos para su siguiente ven

en el servicio (Anexo 78)
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Tabla 17: Experiencias en el servicio

Experiencia en el servicio

Porcentaje
Comodidad y Seguridad 7,0
Seguridad 6,0
Informacion 50
Wi Fi 4,0
Mejorar Aire acondicionado 3,0
Personal apropiado 3,0
Atencion 2,0
Limpieza 2,0
Mejora de servicios 2,0
Senalizacion 2,0
Puntualidad en los Horarios 2,0
Agilidad 1,0
Ampliar horarios 1,0
Aseo 1,0
Comunicacion 1,0
Idiomas 1,0
Implementar nuevas rutas 1,0
Organizacion en salidas 1,0

Autor: David Andrade Alvarado.
Autor: Fuente propia

3.5.1.30. Grupo Focal
Para el grupo focal fue necesario de un grupo de 10 personas que
usaban el servicio normalmente, a las cuales se le pregunto diversos aspectos

a considerar para formar el criterio de evaluacion y control.
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3.5.1.31. El personal debe manejar otro idioma

Los resultados indican que el personal debe manejar otro idioma por ser

una facilidad accesible a todos en la actualidad se debe saber por lo menos

dos idiomas mas en el area de turismo (Anexo 79)

Tabla 18: Manejo de idiomas

El personal debe manejar otro idioma

Atrae a mas turistas
Atrae a nuevos clientes
Ayuda a los usuarios

Da privilegio a la empresa
Es un plus en el servicio

Si, facilidad de servicio

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Porcentaje valido

10,0
20,0
30,0
20,0
10,0
10,0

3.5.1.32. Que idiomas debe manejar el personal

La investigaciéon dio como resultado que las empresas deben

manejar otro idioma para beneficio de los usuarios y ampliar el mercado

entre los idiomas que mas resaltan son: (Anexo 80)

Tabla 19: Idiomas que se deben considerar

Que idiomas debe manejar el personal

Inglés

Inglés es mas usado
Inglés y francés
Inglés, Aleman

Ivan David Andrade Alvarado

Porcentaje valido

10,0

30,0

20,0

10,0
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Inglés, mandarin 10,0
Italiano 10,0
mandarin 10,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.1.33. Las facilidades tecnoldgicas en la empresa

En la investigacion se determind que las facilidades tecnoldgicas
aportan a la eficacia del servicio y son de importancia al momento de
realizar la compra, reserva o venta es asi que tenemos los resultados de

grupo focal (Anexo 81)

Tabla 20: Facilidades tecnolégicas

Facilidades tecnoldgicas en la empresa

Porcentaje vélido

Ayuda en compra de ticket 10,0
Ayuda en reservas 10,0
Tendencia en el servicio 10,0
Se maneja mejor la base de datos 10,0
Si agiliza el servicio 40,0
Tiene mayor alcance 20,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.1.34. Larelacion entre servicio/precio
Los usuarios consideran que el servicio prestado por la empresa y precio
por el cual pagan es el adecuado, estan en su totalidad de acuerdo y se ajustan

al mismo por el servicio (Anexo 82)
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Tabla 21: Relacion precio servicio
Porcentaje valido
Valido Si 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.1.35. Condiciones del establecimiento
Con el grupo focal se llevd a cabo la investigacion de las
condiciones en las que se encuentra el establecimiento, y como
resultado se defini6 que son de caracter bueno, ya que cumplen y
satisfacen las necesidades de los usuarios, pero estas se pueden

mejorar, para aumentar el prestigio de la empresa (Anexo 83)

Tabla 22: Condiciones del establecimiento

Porcentaje valido

Valido Buenas 70,0
Muy buenas 30,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.1.36. Lugar de atencion al cliente
Los usuarios llegaron al acuerdo que el lugar de atencion al
cliente es confortable por el ambiente que transmite la empresa, se
puede mejorar el area, aumentando el espacio para mas usuarios y asi

no se llegue a aglomerar el establecimiento (Anexo 84)
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Tabla 23: Lugar de atencidn al cliente

Porcentaje valido
Valido Confortable 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.1.37. Sefalizacion en la empresa
Los resultados indica que la sefalizacidn es de caracter buena
pero a criterio de los participante en el grupo focal le faltan detalles que
se pueden mejorar como sefales preventivas, puntos de encuentro

zonas identificadas que ayuden a mejorar el servicio (Anexo 85)

Tabla 24: Sefnalizacién en la empresa

Porcentaje valido

Valido Buena 40,0
Deficiente 10,0
Mala 40,0
Muy buena 10,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.1.38. Imagen corporativa
Los usuarios califican que la imagen corporativa de la empresa es
la adecuada pero se debe aumentar el uso de publicidad y marketing

para incrementar y dar reputacion a la misma (Anexo 86)

Tabla 25: Imagen corporativa

Frecuencia
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Vélido Buena
Mala 4
Total 10

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.1.39. Manejo del equipaje
Los usuarios indicaron que le manejo del equipaje es bueno en
ocasiones al momento en que les ayudan a subir su equipaje a los
vehiculos, pero también aseguran no es el adecuado o esté mal el
servicio por la forma en la cual manejan las maletas y el no tener una

garantia que ayude conservar las maletas (Anexo 87)

Tabla 26: Manejo del equipaje

Porcentaje valido

Valido Bueno 30,0
Malo 30,0
Pésimo 40,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.1.40. Mantenimiento de los vehiculos
Los usuarios indican que el mantenimiento es fundamental para el
buen servicio es por ello que entre los valores que se mencionaron esta
la revisién vehicular y las revisiones técnicas periddicas para asegura la

integridad y que no ocurran accidentes durante el recorrido. (Anexo 88)

Tabla 27: Mantenimiento de los vehiculos

Porcentaje valido
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Valido Sicada 1 mes 50,0
Si cada 4 meses 50,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.1.41. Permisos de funcionamiento
Lo usuarios indican que la empresa debe tener visible todos los
permisos vigentes, ya que es una garantia para el buen servicio al igual

gue ayudan a ver la categoria de la empresa y los requisitos que cumple

(Anexo 89)
Tabla 28: Permisos de funcionamiento
Porcentaje valido
Vélido Si, para saber si cumple con todo 40,0
Si, por garantia 10,0
Si, por seguridad 50,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.1.42. Primeros auxilios
Los usuarios que participaron en el grupo focal desconocen si el
personal sabe aplicar primeros auxilios es necesario tomar en cuenta en
base a antecedentes que las empresas ya han tenido problemas de esta
indole (Anexo 90)

Tabla 29: Permisos de funcionamiento
Porcentaje valido
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Valido No 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.1.43. Plan de control de situaciones imprevistas
EN el grupo focal se obtuvo que los usuarios desconoce los
planes de control o prevencion, si bien es algo de estrategia empresarial,

también se puede dar detalles para beneficiar al servicio (Anexo 91)

Tabla 30: Plan de control de situaciones imprevistas

Porcentaje valido

Valido En caso de incendio 10,0
En caso de pérdida de maletas 40,0
En caso de robo 10,0
No, deberia un plan contra choques 10,0
Si, plan contra dafios en la via 30,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.1.44. Relacion usuarios/conductor

El grupo focal indico que la relacién es buena, de manera general
ya que el conductor en ocasiones se distrae de la ruta y puede causar
accidentes, es por ello que consideran que el conductor evite
distracciones como el teléfono para mayor seguridad y experiencia de

los usuarios (Anexo 92)
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Tabla 31: Relacion usuarios conductor

Porcentaje valido

Valido Buena 50,0
Mala 30,0
Muy buena 20,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.1.45. Normativa legal en los vehiculos
Los usuarios indica que la empresa debe tener visible los
permisos de funcionamiento ya que aseguran el bienestar ademas de
cumplir con todos los elemento que garanticen un servicio de calidad,
por lo tanto en la situacién actual al empresa no cumple con todos los

aspectos que aseguren la integridad y bienestar (Anexo 93)

Tabla 32: Normativa legal en los vehiculos

Frecuencia
Vélido No 4
Si 6
Total 10

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.1.46. Paradas de descanso

Los usuarios que participaron indicaron que las paradas son las
adecuadas para descansar, satisfacer necesidad y algunas de estas paradas
son turisticas, mientras que el porcentaje que asegura que no son las
suficientes son por cuestiones de tiempos en la parada, no se toman las

medidas adecuadas para delimitar una parada (Anexo 94)

Tabla 33: Paradas de descanso
Porcentaje valido
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Vélido No 30,0
Si 70,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.2. Caso Ecuavantur S.A.

3.5.2.1. El personal se encuentra debidamente uniformado
Los resultados en la empresa demuestran que el personal de la
empresa posee un uniforme deficiente con 32,99% vy al igual que el
26,80% califico al uniforme como malo y por otro lado un 31,96% lo

califica como bueno (Anexo 95)

llustracién 71: uniforme de los empleados

.Muy bueno
MBueno
Cmalo
MDeficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.2. El personal debe manejar otro idioma

Los resultados obtenidos de acuerdo al usuario son que el
68,04% considera que el manejo d otro idioma no es necesario por el
mercado que maneja la empresa mientras que el 31,96% opina que si se

debe manejar otro idioma para mejor experiencia del servicio (Anexo 96)
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llustracién 72: Manejo de idiomas

Msi
Hno

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.3. Que idiomas debe conocer el personal
De acuerdo a lo indicado en la pregunta anterior los usuarios que
consideran manejar otro idioma seleccionaron los siguientes idiomas
como opciones para los empleados siendo el principal el manejo del

inglés (Anexo 97)

llustraciéon 73:; Idiomas
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Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.4. Laatencién al momento de la compra
Los usuarios indican que la atencion brindada en la compra del
servicio es buena con 62,89% y por otra parte con un 25,77% aseguran
gue el servicio es malo por la forma de trato que brinda el personal
(Anexo 98)
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llustracion 74: Atencion en la compra

.Muy bueno
[EBueno
[IMalo
Mpeficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.5. Laatencién en el servicio en general
El servicio que brinda la empresa es de detalle buen con un valor
de 65,98% seguido de un valor de 22,68 que califica al servicio como
malo, y en menor porcentaje 11,34% califica al servicio de la empresa

como Muy bueno. (Anexo 99)

llustracion 75: Servicio en general

.Muy Bueno
HBueno
[malo

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.6. El trato del personal al cliente
El trato del personal al cliente es importante por ello dentro de la
investigacion los resultado revelan que un 72,20% califica el trato como
bueno, seguido de un 18,56% que califica como malo al trato, esto nos
indica que debemos mejorar para cambiar los valores y aumentar el

6,19% que valoro al trato como muy bueno (Anexo 100)
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llustracién 76: trato del personal al cliente

.Muy Bueno
HBueno
Cvalo
Mpeficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.7. Informacidén de caracter turistico
En la investigacion dio como resultado consideraciéon de los
usuarios que la empresa brinda informacion turistica en un 40,21%
mientras que el 59,79% de los usuarios aseguran que no se les brinda

una informacién adecuada (Anexo 101)

llustracion 77: Informacion Turistica

Msi
WNo

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.8. Las facilidades tecnolégicas en la empresa
En la empresa se considera que las facilidades tecnolégicas no
son usadas de manera eficaz en un 67,01% de acuerdo a los usuarios y
por el otro lado con un 32,99% de los usuarios encuestados aseguran

gue si cumple con el manejo de tecnologias (Anexo 102)
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llustracion 78: Facilidades tecnoldgicas

Msi
Hno

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.9. Informacién del servicio brindado
De acuerdo a los resultados obtenidos la informacion del servicio
gue brinda la empresa un 78% califica al conocimiento que tienen como
bueno seguido de muy bueno con un 14% aproximadamente, y con un

valor de 11% califican como malo al conocimiento acerca del servicio

(Anexo 103)

llustracion 79: Informacion del servicio
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Porcentaje
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Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.10. Larelacién precio servicio
Los usuarios encuestado aseguran que los precios son adecuado
al servicio que reciben, lo consideran como bueno con 75% seguido de
20% que califica como malo, ya que no cuenta con todas las facilidades

el servicio (Anexo 104)
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llustracion 80: Relacién precio servicio
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Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.11. Limpieza en el establecimiento
En los resultados el 68,04% califico a la limpieza del
establecimiento como bueno y un 18,56% como muy bueno, lo que
indica que se esta controlando la limpieza y se puede mejorar para

obtener una mejor experiencia a los usuarios (Anexo 105)

llustracién 81: Limpieza del establecimiento

.Muy Bueno
WBueno
[CImalo

0,
13,40% 18,56%

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.12. Condiciones del establecimiento
Las condiciones que se encuentran el establecimiento para
brindar el servicio son calificadas como buenas con 74%
aproximadamente, seguidas de una calificacion de muy bueno con un
21% indicando que la empresa se encuentra en condiciones adecuadas

al servicio (Anexo 106)
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llustracion 82: Condiciones del establecimiento

Porcentaje

ouanq Anjp
ouang
ole
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Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.13. Facilidades brindadas por la empresa

Las facilidades brindadas en la empresa, son calificadas como béasicas en su
mayoria con un 58% y otros usuarios la califican como suficientes con un 36%
aproximadamente, esto indica que la empresa, posee lo necesario para
satisfacer las necesidades de los usuarios pero no para crear una diferencia en

el servicio (Anexo 107)

llustracion 83: Condiciones del establecimiento

ilidades del establecimiento

Porcentaje

Basicas  Suficientes Distinguidas

Facilidades del establecimiento

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.14. Lugar de atencion confortable
Los resultados indican que la comodidad o el confort en la
empresa es calificada como confortable con un valor de 67,01% seguida
de una calificacion como muy confortable con 14,43% y por otra parte
con 15,46% la califican como mala por no contar con todas las
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facilidades o el ambiente adecuado segun el criterio de los usuarios

(Anexo 108)

llustracion 84: Confort en el lugar de atencion al cliente

Muy
.Confodable
Econfortable

Poco
DConfc)rtal:\le

Mincofortable

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.15. Sefalizacion de la empresa
La sefializacion es un factor importante y los usuarios la califican
como buena en un valor de 70% seguido de muy buena con 19% y malo
con 14%, esto indica que la empresa cumple con sefiales que facilitan la

experiencia de los usuarios en el servicio (anexo 109)

llustracion 85: Sefializaciéon en la empresa

Porcentaje
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Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.16. Horarios de saliday llegada
Los usuarios aseguran que el cumplimento de los horarios son
buenos con un valor de 77,32% y seguido de un valor de 15,46% que
califican como muy bueno al cumplimiento de los horarios, lo que indica
gue la empresa trata de satisfacer a los usuarios con el servicio y los

horarios (Anexo 110)
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llustracion 86: Horarios de salida y llegada

.Muy bueno
Bueno
[OMalo

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.17. Manejo del equipaje
Los usuarios califican que el manejo del equipaje es bueno con un
valor de 70,10% seguido de muy bueno con 18,56% y un valor de malo
de 9,28%, esto indica que la empresa ayuda con el equipaje a sus
usuarios en el transporte, pero existe inconformidad por usuarios que no

estan de acuerdo en la forma de proceder. (Anexo 111)

llustracion 87: Manejo del equipaje

.Muy bueno
MBuenc
[CImalo
Mpeficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.18. Permisos de funcionamiento
Los resultados en la investigacion mencionan que la empresa
debe tener visible los permisos de funcionamiento en todas las unidades
para garantizar el viaje sin problemas en el recorrido 76,29% estan de
acuerdo mientras que un 23,71% asegura que es demasiada molestia
poner todos los permisos de funcionamiento visibles por cuestiones de

estrategia empresarial. (Anexo 112)
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llustracion 88: Permisos de funcionamiento

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.19. Conocimiento en primeros auxilios
Los usuarios en su mayoria desconocen si los empleados saben
aplicar primeros auxilios en una emergencia, representando un 80,4% y
en su minoria los que saben de si el personal conoce son un 19,59%

debido a situaciones que han sucedido. (Anexo 113)

llustracion 8: Conocimiento en primeros auxilios

Hsi
Eino

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.20. Integridad y bienestar de los usuarios o clientes
De acuerdo a los usuarios entrevistados un 60,82% de los
usuarios asegura que la empresa no cumple con todos los aspectos que
le brinden seguridad y bienestar mientras que un 39,18% asegura que la
empresa si cumple por las experiencias positivas que han tenido (Anexo
114)
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llustracion 90: Integridad y bienestar en la empresa

Msi
BNo

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.21. Relacién usuarios/ conductor
En el servicio los usuarios califican a la relacion con el conductor
como buena con valor de 78% seguida de muy buena con un 16% y de
malo con un valor de 18% se debe tener conciencia que se puede
mejorar la relacion entre conductor y usuario para que el servicio sea

una mejor experiencia. (Anexo 115)

llustracion 91: Relacién conductor usuario

807 Relacion usuario/conductor

Porcentaje
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Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.22. Uniforme del conductor
Los resultados indican que el uniforme del conductor para el
servicio es adecuado en un 51,55%, pero por otro lado un 48,45%

asegura que no lo es por distincibn de colores o no portarlo

adecuadamente. (Anexo 116)
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llustracion 92: Uniforme del conductor

Msi
EnNo

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.23. Limpieza del vehiculo
La limpieza del vehiculo para el servicio es de caracter bueno con
un valor de 69,07% seguido de una valoracion de 17,53% que califica
como muy bueno y con un valor de 13,40% se encuentra como mala la
limpieza del vehiculo, esto representa que la empresa , trata de
mantener sus unidades adecuadas para el usuarios en diferentes

momentos (Anexo 117)

llustracion 93: Limpieza del vehiculo

.Muy bueno
HBueno
Cmalo

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.24. Comodidad en el vehiculo
Los resultados indican que la comida en el vehiculo es de caracter
bueno con un valor de 64,95% seguido de un valor de 16,49 que califica

como muy bueno, pero adicional (Anexo 118)
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llustracion 94: Comodidad en el vehiculo

My bueno
Bueno

[[Malo

M Deficiente

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.25. Facilidades en el vehiculo
Las facilidades brindadas en el vehiculo son evaluadas por los
usuarios como béasicas con un valor de 64% y seguidas de suficientes
con un valor de 32% vy finalmente calificadas como distinguidas con un
valor de 6% lo que indica que los vehiculos estdn adecuados para

brindar el servicio (Anexo 119)

llustracion 95: Facilidades en el vehiculo

Porcentaje

Basicas  Suficientes Distinguidas

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.26. Paradas de descanso en el recorrido
Las paradas de descanso son las adecuadas de acuerdo al
criterio de los usuarios quienes con un valor de 55,67% las califican de
correctas y con un valor de 44,33% mencionan que no son las

adecuadas para el servicio (Anexo 120)
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[lustracion 96: Paradas de descanso en el recorrido

Msi
Eno

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.27. Recomendaciones del servicio
Los usuarios estan de acuerdo que recomendarian el servicio a
otras personas por las experiencias vividas esto representa un valor del
77,32% en la investigacion y de muestra que la empresa esta
cumpliendo con el servicio mientras que un 22,68% no lo recomendaria
porque el servicio tiene fallas y el trato no siempre es el mejor (Anexo
121)

llustracion 97: Recomendaciones del servicio a otros

Hsi
ENo

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.28. Aspectos a mejorar o retirar en el servicio
Los resultados indican que la empresa tiene aspectos a ser
considerados en la tabla se juntaron los aspectos para agrupar

problematicas y estas pueda ser atendidas por la empresa (Anexo 122)
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Tabla 34: Aspectos a mejorar o retirar en el servicio

Aspectos a mejorar o quitar

Porcentaje
Wi Fi 14,4
Puntualidad horarios 8,2
Trato de los conductores 7,2
Servicio 6,1
Musica 4,1
Asientos reclinables 4,1
Mejora del personal 3,1
Uso del celular en Cond 31
Informacion 3,0
Aire acondicionado 2,1
Seguridad 2,1
Limites de velocidad 2,1
Paradas turisticas 2,0
Oficina 2,0
Idiomas 1,0
Manejo equipaje 1,0
No comida en los vehiculos 1,0
No fumar 1,0
Nuevos vehiculos 1,0
Comodidad 1,0

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.29. Experiencias dentro del servicio
Los resultados de esta pregunta, se relacionan con diferente
aspectos que los usuarios han experimentado o desean experimentar,
los cuales se les agrupo para poder tener criterios de prioridad y

evaluacion (Anexo 123)
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Tabla 35: Experiencias dentro del servicio
Experiencia en el servicio

Porcentaje valido

Buen servicio 8,2
Wi Fi 6,2
Comodidad 5,2
Seguridad 4,1
Aire acondicionado 31
Cumplir horarios 3,1
Limites de velocidad 31
Musica 31
Manejo del equipaje 3,0
Tecnologias 2,1
Confort 2,1
Limpieza y seguridad 2,0
Asientos reclinables 1,0
Ambiente 1,0
Asientos 1,0
Mas informacion 1,0
Mas servicios 1,0
Paradas de descanso 1,0
Turnos 1,0
Uso del celular en Cond 1,0

Autor: David Andrade Alvarado.
Fuente propia

3.5.2.30. Grupo Focal
De igual forma en Ecuavantur S.A. se realizé un grupo focal con
10 de los usuarios que usaron el servicio de manera normal, estos
resultados obtenidos ayudan a determinar prioridades en aspectos que

intervienen en el servicio.
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3.5.2.31. El personal debe manejar otro idioma

Los usuarios que participaron consideran que se debe manejar

otro idioma independientemente del mercado por que demuestran el

conocimiento d ellos empleados y es un plus al servicio, esto ayuda a

atraer mas gente en caso de ser necesario (Anexo 124)

Tabla 36: Manejo de idiomas

Frecuencia
Valido Atrae a nuevos clientes 5
Demuestra conocimiento 3
Es un plus en el servicio 2
Total 10

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.2.32. Que idiomas debe manejar el personal

Los usuarios aseguran que el inglés es el idioma béasico que se debe
manejar al ser operadora turistica pero adicional se debe manejar

otros idiomas para la atraccién de nuevos clientes (Anexo 125)

Tabla 37: Idiomas

Porcentaje valido

Valido Ingles 10,0
Inglés 30,0
Inglés y francés 10,0
Inglés y francés 30,0
Inglés, Aleman 10,0
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Inglés, Mandarin 10,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.2.33. Las facilidades tecnolégicas en la empresa
La investigacion demostré que las facilidades tecnologicas de la
empresa no son las adecuadas, y con el correcto manejo se puede
mejorar y facilitar el servicio entre los beneficios tenemos que ayudar a
los usuarios a adquirir el servicio mas rapido, y hace conocer a la

empresa al ampliar su rango de alcance (Anexo 126)

Tabla 38: Facilidades tecnolégicas

Porcentaje valido

Vélido Ayuda en compra de ticket 20,0
Da a conocer a la empresa 30,0
Mas rapido y facil el servicio 40,0
Permite reservar a tiempo 10,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.2.34. Larelacion entre servicio/precio
Los usuarios indicaron que en su mayoria no estan de acuerdo en
la relacién precio servicio se tiene que mejorar las facilidades en el
vehiculo para justificar el precio, sin embargo otro grupo de usuarios
asegura lo contrario que el servicio es adecuado y el precio es el
correcto (Anexo 127)
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Tabla 39 Relacion servicio precio

Porcentaje valido

Valido No 40,0
Si 60,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.2.35. Condiciones del establecimiento
De acuerdo a la investigacion se demuestra que los usuarios
califican a las instalaciones como muy buena, ya que aseguran cuenta
con el espacio, la iluminacién y los equipos necesarios para el servicio.
(Anexo 128)

Tabla 40: Condiciones del establecimiento

Porcentaje valido

Valido Buenas 20,0
Bueno 10,0
Malo 20,0
Muy buenas 10,0
Muy Bueno 40,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.2.36. Lugar de atencion al cliente
Los usuarios aseguran que el establecimiento es el adecuado lo
califican como confortable o muy confortable, por contar con todo lo
necesario, ademas la atencion al cliente es rapida y aporta una gran

ventaja (Anexo 129)
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Tabla 41: Lugar de atencién al cliente

Porcentaje valido

Confortable 70,0

Muy confortable 30,0

Total 100,0
David Andrade Alvarado.

Propia

3.5.2.37. Sefalizacion en la empresa

Valido

Autor: .

Fuente:

En los resultados la sefalizacion tuvo varios valores, los usuarios
calificaron la sefializacion como Buena o Muy buena en su mayoria ya
gue se pueden identificar las zonas muy rapido, incluyendo sefiales
promocionales, los usuarios que calificaron como malo afirman que la
empresa no cuenta con la sefializacion solo que al ser un

establecimiento pequefio no se lo puede notar (Anexo 130)

Tabla 42: Sefnalizacién en la empresa

Frecuencia
Buena 4
Mala 3
Muy buena 3
Total 10
David Andrade Alvarado.
Propia

3.5.2.38. Imagen corporativa

Los usuarios califican la imagen corporativa como muy buena o
buena, ya que cuenta con tarjetas de identificacion, o letreros
adecuados, pero los usuarios que calificaron como mala mencionan que
no cuentan con el manejo adecuado de publicidad o de imagen
corporativa empezando por los empleados al no portar correctamente el

uniforme (Anexo 131)
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Porcentaje valido

Valido Buena 40,0
Mala 20,0
Muy Buena 40,0
Total 100,0

Tabla 43: Imagen corporativa

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.2.39. Manejo del equipaje
El manejo del equipaje de acuerdo a la investigacion es de
caracter correcto o bueno, seguido de usuarios que se encuentran
desconformes y aseguran que es malo por la forma en la cual ellos
tratan al equipaje y no portan algo con que diferenciar el equipaje de los

demos usuarios (Anexo 132)

Tabla 44: Manejo del equipaje

Porcentaje valido

Valido Bueno 50,0
Malo 40,0
Muy Bueno 10,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.2.40. Mantenimiento de los vehiculos
Los usuarios afirman que el mantenimiento de los vehiculos debe
ser periddicamente para evitar fallas mecanicas en el recorrido y evitar
accidente graves es asi que dieron los diversos tiempos en los cuales se

les debe hacer un correcto chequeo (Anexo 133)
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Tabla 45: Mantenimiento de los vehiculos
Porcentaje valido
Valido Cada 3 meses 50,0
Cada 6 meses 20,0
Cada mes 30,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.2.41. Permisos de funcionamiento

Los usuarios califican que la empresa si debe tener visible los

permisos de funcionamiento para seguridad y transito vial, no existan

problemas, ademas de eso sirve de garantia a los usuarios para saber si

la empresa cumple con todos los requisitos necesarios para brindar el

servicio, todo esto es una responsabilidad de la empresa ante los

usuarios (Anexo 134)

Tabla 46: permisos de funcionamiento

Vélido Cumple con todos los requisitos
Por seguridad
Responsabilidad de la empresa
Total

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.2.42. Primeros auxilios

Porcentaje valido
30,0

40,0

30,0

100,0

Los usuarios aseguran no tener conocimiento de si los empleados

saben aplicar primeros auxilios o0 si posean alglin equipo para eso,

ademas del botiquin basico, es por ello que se debe mostrar algun tipo

de documento o informacion acerca de coOmo tratar y actuar ante una

emergencia de primeros auxilios (Anexo 135)

Ivan David Andrade Alvarado
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Valido
Autor: I.
Fuente:
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Tabla 47: Primeros Auxilios
Porcentaje valido
No 100,0

David Andrade Alvarado.
Propia

3.5.2.43. Plan de control de situaciones imprevistas

Valido

Autor: 1.

Fuente:

El plan de manejo de situaciones imprevistas es necesario en
toda empresa y situacion y dentro de la empresa los usuarios aseguran
gue debe tener un plan para las siguientes situaciones como accidentes,
robos, perdidas de maletas, asi mediante estos procesos la gente puede
tomar accion y la empresa puede resolver cualquier situacién que se
presente para mejorar la experiencia del usuario en el servicio (Anexo
136)

Tabla 48: Plan de control de situaciones imprevistas

Porcentaje valido

En caso de accidentes 50,0
En caso de pérdida de maletas 20,0
En caso de robos 30,0
Total 100,0
Davigl Andrade Alvarado.
Propia

3.5.2.44. Relacion usuarios/conductor

La relacion entre usuarios es conductor es fundamental ya que
siempre estan en contacto por ello la investigacion los usuarios la
califican como muy buena y buena pero recomiendan a los conductores
mejorar su actitud y su forma de expresarse ya que en ocasiones no es
la adecuada, los usuarios que califican como mala a esta relacion es por

fallas de comunicacién. (Anexo 137)
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Tabla 49: Relacion usuarios conductor
Porcentaje valido
Valido Buena 30,0
Mala 30,0
Muy buena 40,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.2.45. Normativa legal en los vehiculos

De acuerdo a la investigacion los usuarios aseguran que la
normativa igual se debe tener presente en las unidades al igual el
cumplimiento de ellas es la correcta y se debe revisar periddicamente
antes de acceder al servicio, por otra parte los usuarios que aseguran
gue los vehiculos que no cumple con las normativas legales y técnicas
en los vehiculos, mencionan que se debe exigir a la empresa una
garantia que asegure no tener ningln inconveniente en el servicio
(Anexo 138)

Tabla 50: Normativa legal

Porcentaje valido

Vélido No 50,0
Si 50,0
Total 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

3.5.2.46. Paradas de descanso
Los usuarios indican que las paradas de descanso son las adecuada
para el servicio que ofrece la empresa, muchas d las paradas son
turisticas, mientras que los usuarios que afirman que no son las
adecuadas son por cuestiones de tiempo ya que no se establece un

tiempo adecuado en una parada (Anexo 139)

Ivan David Andrade Alvarado | 153



t‘%»" UNIVERSIDAD DE CUENCA

Tabla 51: Paradas de descanso

Frecuencia
Valido No 4
Si 6
Total 10

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

CONCLUSIONES

Con la ayuda de las empresas Elite Tours del Austro y Ecuavantur S.A.
se llevé a cabo una evaluaciéon en la cual se obtuvo como resultados; que se
deben aplicar y revisar diversos aspectos que influyen en el servicio y se refleja
en el criterio de los usuarios; S| bien ambos Operadores de servicios turisticos

proporcionan un servicio considerado como bueno, existen fallas operacionales
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y estrategias que evitan el ingreso de nuevos usuarios como clientes; es asi

gue como resultados comparativos tenemos que:

- Elite Tours del Austro y Ecuavantur S.A. en el uniforme del personal
cuentan con deficiencia y no reflejan en su totalidad la integridad de

la empresa y el compromiso al servicio.

- Con relacion al idioma de igual forma a pesar de trabajar con un
mercado nacional, es necesario aprender el uso de un segundo
idioma, los usuarios sugieren dominar el inglés para facilidad y

mejora del servicio.

- Las dos empresas poseen un buen trato y servicio en la compra del
mismo de acuerdo a los usuarios, pero es necesario aplicar, revisar y
aprender acerca de psicologia en las ventas para generar una mayor
aceptacion de los usuarios y continuar con la cadena de valor en el

servicio.

- En el manejo de la informacion Elite Tours de Austro, no brinda la
informacion necesaria acerca de su producto de servicio turistico
para facilidad de los usuarios y promocion del destino, de igual forma
Ecuavantur S.A. no brinda la informacion adecuada para su servicio

turistico.

- Larelacion del precio con el servicio en las dos empresas es un tema
delicado y parte del manejo de cada una de ellas, pero a opinién de
los usuarios consideran que el valor pagado es el correcto no debe
existir algun recargo adicional en la tarifa sin justificacion, ya que esto

genera un reclamo de los usuarios o la disminucion de ventas.

- Lalimpieza y las condiciones de los establecimientos son adecuadas

para el servicio de acuerdo a la percepcion del cliente asegurando
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gue se puede mejorar continuamente para asegurar la integridad de

los mismos o cambiar de establecimiento para un mejor servicio.

- Las facilidades en las dos empresas fueron calificadas en su mayoria
como basicas por los usuarios dentro de la encuesta de evaluacién y
agregando las respuestas del grupo focal se obtiene que las
empresas deben mejoras las mismas facilidades, para que los
usuarios se sientan satisfechos e importantes en todo momento

como parte del confort y comodidad.

- En relacibn a la sefalizacion los usuarios indicaron que era
adecuada para el servicio, pero tiene ausencia de sefiales de
seguridad, de prevencién y de indicacion de zonas para una mejor

ubicacion espacial de los usuarios.

- Con relacién a los horarios o turnos de los vehiculos, la informacion
es de tiempos estimados de salida o llegada y no se transmite de
forma correcta a los usuarios, adicionalmente los usuarios
consideran que se debe ampliar algunos horarios para poder acceder

al servicio.

- En el manejo del equipaje los usuarios calificaron como adecuado,
sin embargo un porcentaje de ellos en las dos empresas acordd que
es necesario mantener algun tipo de garantia en el manejo de las
mismas como comprobantes para evitar pérdidas, confusiones o

robos de equipaje.
- Para las dos empresas los usuarios estan de acuerdo que el tener

visible los permisos de funcionamiento como credibilidad al servicio y

conocer los parametros del servicio que brinda la empresa.
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En Elite Tours del Austro los usuarios creen que no todas las
unidades poseen los elementos que garanticen la integridad o el
bienestar de la empresa, debido a diferentes aspectos tanto
mecanicos como parte de los conductores, en Ecuavantur S.A. los
usuarios aseguran que la empresa si brinda aspectos que aseguran
la integridad y bienestar, pero la imprudencia de algunos conductores

causa inseguridad y desconfianza en el servicio.

Con relacion a primeros auxilios los usuarios solo tiene conocimiento
de que las unidades portan un botiquin de primeros auxilios, mas no
si saben aplicar las técnicas béasicas de auxilio por falta de

sefalizacion o presentacion de este tipo de conocimientos.

De igual forma es necesario que las empresas mejoren un plan de
situaciones imprevistas que siga diferentes procesos que ayuden a
resolver una situacion en cualquier momento como averias durante el

recorrido o alguna situacion de emergencia.

En la relacion entre el conductor y el usuario, los resultados indican
gue no hay adecuado uso o manejo del lenguaje corporal y oral,
dentro de esta relacion los usuarios aseguran que el conductor debe
portar identificacion para poder dirigirse adecuadamente.

Dentro del vehiculo se consideran diversos aspectos que aseguran el
bienestar y la comodidad de los usuarios, como mantener la limpieza
al inicio de cada recorrido y las facilidades dentro del vehiculo que
fueron calificadas como basicas por parte de los usuarios o clientes
gue sugieren para ambas empresas deben implantar y ajustarse a
sus necesidades como Wi Fi en las unidades y en el establecimiento,
gue los conductores mejoren su actitud en el servicio y evitar el uso
del celular mientras se esta conduciendo y respetar los limites de

velocidad durante el viaje.
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- La experiencia de los usuarios en las empresas, son diversas entre
ellas destacan que desean experimentar la sensacion de seguridad y
tranquilidad en el viaje, ademas de una mayor comodidad en sus
asientos, y consideran que se debe respetar y organizar la venta del

boleto y asientos designados.

En conclusion las empresas brindan un servicio de categoria ejecutiva
de caracter basico y proporcional, la investigacion aporta a las empresas en el
aspecto econémico, que con la aplicacion de las mejoras se tiene a impulsar la
inversion y el progreso del sector privado al contar con una demanda de
clientes que se sienten a gusto con el servicio, esto ayuda a generar una

competencia cada vez mejor y se elevan los estandares de calidad.

Dentro de la investigacién se busca beneficiar el desarrollo del servicio
de transporte turistico a nivel general ya que vincula aspectos sociales; que son
afectados directamente en la mentalidad del buen servicio, demogréficos; que
aportan a mejorar el servicio eficientemente y generando un crecimiento
conjunto de la urbe atrayendo a méas gente de los diferentes sectores
vinculados a la planta turistica. El desarrollo de un destino turistico se ve
influenciado por la existencia de sistemas de conexion y contar con ellos es
una ventaja diferencial que beneficia positivamente; el servicio de calidad y la

responsabilidad con los usuarios.

RECOMENDACIONES

Se recomienda revisar constantemente el modelo de evaluacion para
aplicar y adaptar a diferentes casos que estén relacionados al transporte
terrestre turisticos, al igual de estar consciente de la Ley Organica de

Transporte Terrestre, el Reglamento de transporte terrestre turistico y también
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la Ley de Turismo, para adaptar el instrumento de evaluacion a futuros
cambios que cambien el orden de los procesos, como la clasificacién de los

tipos de transporte, permisos de funcionamiento o las formas de operacion del

mismo.

Al tener presente varios modelos de analisis del servicio en empresas en
general y como solucién a la confusién que existe al momento de seleccionar
un adecuado sistema de andlisis; se recomienda tomar como principio la
investigacion presente para el sector del transporte terrestre turistico y asi
estandarizar los indicadores o elementos que interfieren en el mismo, con la
finalidad que se genere una competencia transparente y equitativa entre

diversos involucrados.

El instrumento de evaluacion presente tiene la finalidad de aportar de
manera positiva en aspectos econémicos y sociales en las empresas Elite
Tours del Austro y Ecuavantur S.A. para generar una evaluacién en el
desemperio de las mismas; mediante modelos de evaluacion y observacion de
forma cuantitativa y cualitativa que reflejan la aceptacion de los usuarios al

servicio.

El desarrollo de la materia turistica cada vez va en aumento y es muy
diverso, por ello como un principio para nuevas investigaciones o aplicaciones
es empezar con bases firmes y solidas que generen un aporte de gran impacto
en el mismo, es por ello que se debe considerar la presente investigacion como
un elemento que ayude a ampliar el conocimiento del turismo en la ciudad de

Cuenca.
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ANEXOS

Disefio de Tesis aprobado

Santa Ana de los Rios de Cuenca, 29 de septiembre de 2017

Sefior

IVAN DAVID ANDRADE ALVARADO

ESTUDIANTE DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD
Universidad de Cuenca

Presente.-

Por medio de la presente nos pergitimos informar que en sesion llevada a cabo el dia de hoy
viernes 29 de septiembre de 2017, el Consejo Directivo, conocit el disefioc de su trabajo
de ftitulacién, intitulado “ANALISIS DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE EN LOS
OPERADORES TURISTICOS, CASO ELITE TOURS DEL AUSTRO Y ECUAVENTUR SA,
PERIODO OCTUBRE 2017 — FEBRERO 2018, con N° 443, dirigido por la Mg. Karla Delgado; y,
en uso de sus atribuciones RESOLVIO: APROBARLO.

Se le recuerda al Sefor IVAN DAVID ANDRADE ALVARADO, que se encuentra incursg en &l primer periodo
de prérroga segun la Disposicién Generat Tercera del Reglamento de Régimen Acadgmico; y, a partir del
mes de marzo de 2018 estard incurso en la segunda prérroga que tiene un costo; y, a ir de septiembre de
2018 esta incurso en la disposicion General Cuarta del Régimen Académico vigente.

Atentamente,

c.c. Directora de la Unidad de Titulacién: Mg. Marlene Jaramillo Granda
Director de trabajo de Titulacion: Mg. Karla Delgado
Secretaria/o de Carrera
Archivo
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Anexo 1: Modelo de encuesta de investigacion y observacion

Estim;

Esta encuests ez anonima y

UNIVERSIDAD DE CUENCA

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Facultpd de Ciencias de la Hospitalidad

Carrera de Turisma.
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA OPERADORA TURISTICA DE

TRANSFORTE TURISTICO

turista:

tiens la finalidad de aportsr = la investigacion del analisis

dil servicio de los operadores funisticos en el transgorte temestre penodo 2017 ¥

2013 Para ello k2 agradecemas su colaboracidn.

M

Indigue su género

Masculin.
Femening.
Cro.

Indique su edad y profesian.

bl

-~

L

En General, ;Con que
frecuencia utiliza el servicio
de Furgonetas de Trasporte
Turistico {Indique el nimero
de veces?

Indigue ;cual es al valor de la
tarifa cobrada por el ficket de
viaje en la operadora?

12

15
Ciro,
iLa tarifa pagada es la

adecuada para el servicio
brindada?

Ivan David Andrade Alvarado

-

iPor qué clase de medio
& la compra de su ticket

Medio fisizo {La oficina).
Wiz telzfinica
Wiz Internat

Indigue ;comao fue el servicio
brindado al momento da
realizar la compra de su ticket
de viaje?

Excelents.
Busna.
Malo.
Pésimao.

£Como es la informacion
turistica y el conocimiento
brindado por la Operadora?

Excelents.
Busna.
Malo.
Pésimao.

£Como califica la imagen
institucional del personal de
la Operadora (Uniforme,
Higiene, Gafetes)?

Excelents.
Busna.
Malo.
Pésimao.

Autor:

0.

=

£Como califica la imagen
corporativa del
establecimiento (limpieza, luz,
sarvicios, accesibilidad)?

Excelents.
Buzna.
Malo.
Pésima.

. iCual es su grado de

comodidad durante su tiempo
de espera para abordar su
wvizje [Internat, ambiente,
comodidad)?

Excelents.
Buzna.
Malo.
Pésima.

. ¢ Como califica la calidad del

sarvicio durante su viaje
{Servicio prestado)?
Excalel
Buzna.
Malo.
Pésima.

. £Qué tan seguro se sienta

«con el manejo de su
equipaje?

Muy seguro.
Seguro.
Paoco seguro
Inzeguro.

. £Qué tan probable

recomiznda usar el servicio
de transporte turistico a otras
personas?

Muy probaile
Prabablemsniz lo haria.
£lgo Probable.

o la recomendaria

|. David Andrade Alvarado
Fuente: Propia
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En  General, :Qué fan
consciente esta Ud. de la
velocidad al momento  de
vigjar en una Furgoneta de
Transporte Turistico?

Muy consciente.
Consient
Paco conscients.
Nada conscientz.

. ¢ Considera necesario tener

algun tipo de seguro durante
s vigje?

Si

HNo.

i Par qué?

. Ud. volveria a usar el

sarvicio de Furgoneta de
Transporte Turistico 5io Moy
porque?

=

HNo.

i Par qué?

. En una escala del 1-10 (siendo

1 Malo y 10 Excelents) ;Comao
califica en peneral a la
Operadora Turistica que le
brindo 2| servicioZ
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Anexo 2: Modelo De Entrevista Al Gerente

UNIVERSIDAD DE CUENCA,
Facultad de Ciencias de |la Hospitalidad

barre ra de Turismuo.

SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA OPERADORA TURISTICA DE

TRANSPORTE TURISTICO

Estimado Gerente:

Ezts enfravista tiena la finalidad de aportar & la investigacion del analisis del sarvicio da
los cperadores furisticos en el fransporte terresire perode 2017 v 2012 v pars ello |2
agradecamaos su colaboracion

i B W R

-4

10,
11.
12.
13.
14.
15.
18.

Fecha de constitucion de la empresa.

Misicn de lz emprasa.

visian de lz emprasa.

Crganigrama de [ empresa.

actividades o servicios que ofzrta la empresa.

Que bensficios, promocionss g programas de clizntes ll2va I3 empresa.

Cuzl 2z |z imagen institucional de |z empraza.

Come funciona el servicic de transporte turistico en Iz empresa {contratos, acuerdos),
Cuzles son las frecuencias de operacion con 2l transporte turistico.

Cuzles zon los horarios v turnos del transports turistico.

Cugles son las tarifas del servicio de transporte.

Hacia que perfil de wzuaric s= dirigs [a empress en el s2rvicio de transporte.

Cormc manejz la empresa los problemas relzcionados con los conductores

Existe zlgun procedimiento para resalver un reclameo de algin cliznts.

Como percibe Iz empresa |z satisfaccion del cliente o uswario.

Existe zlgun tipo de seguimisnto o registro de los usuarios gue solicitan los servicios de
la empresa.

7. La empresa tiene zlgun programa de ayuds o de participacion con lz comunidad come

parte de responsakilidad social.

Cl:

Autor: |. David Andrade Alvarado
Fuente: Propia
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Anexo 3: Ficha De Investigacién Y Observacién
(SRR e VA R ION EN LA ES AL AP [IKER PARA OB SERVACION |
1 2 3 4 5 6
IMAGEN INSTITUCIONAL
Ingreso de los clientes
Bienvenida
Tiempo de espera para atencién
Calidad de la informacion proporcionada
Nivel de satisfaccion del cliente
Aspecto del Personal
INSTALACIONES
Limpieza del local de atencion
Condiciones y limpieza de la bodega
Servicio de internet
Servicios higiénicos
Informacion (Periddicos/Revistas/ Turistica)
Comodidades en la sala de espera (bebidas).
Tamarnio de las instalaciones
lluminacion de las instalaciones
SERVICIO DE TRANSPORTTE TERRESTRE TURISTICO
Manejo del equipaje por el personal
Aspecto fisico de las mismas
Mantenimiento interior
Imagen y aseo del conductor
Relacion entre el conductor y el cliente

Autor: |. David Andrade Alvarado
Fuente: Propia
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Anexo 4: Genero Elite Tours del Austro

Genero
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Masculino 75 47,2 47,2 47,2
Femenino 84 52,8 52,8 100,0
Total 159 100,0 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado
Fuente: Propia

Anexo 5: Edad

Edad
Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido 16 1 ,6 7 7

17 2 1,3 1,3 2,0

18 4 2,5 2,6 4,6

19 6 3.8 4.0 8,6

20 7 4.4 4,6 13,2
21 11 6,9 7,3 20,5
22 6 3,8 4,0 24,5
23 13 8,2 8,6 33,1
24 7 4.4 4,6 37,7
25 7 4.4 4.6 42,4
26 5 3,1 3,3 45,7
27 7 4.4 4,6 50,3
28 8 5,0 5,3 55,6
29 4 2,5 2,6 58,3
30 3 19 2,0 60,3
32 4 2,5 2,6 62,9
33 3 1,9 2,0 64,9
34 2 1,3 1,3 66,2
35 3 19 2,0 68,2

Ivdn David Andrade Alvarado | 166



iy,

g

Autor: |. David Andrade Alvarado
Fuente: Propia

Ivan David Andrade Alvarado

S'= UNIVERSIDAD DE CUENCA
36 3 1,9 2,0 70,2
37 4 2,5 2,6 72,8
38 2 1,3 1,3 74,2
41 1 ,6 7 74,8
42 3 1,9 2,0 76,8
44 1 ,6 v 77,5
45 2 1,3 1,3 78,8
46 4 2,5 2,6 81,5
47 2 1,3 1,3 82,8
48 3 19 2,0 84,8
49 3 19 2,0 86,8
51 3 19 2,0 88,7
52 2 1,3 1,3 90,1
53 1 ,6 7 90,7
55 1 ,6 7 91,4
56 2 1,3 1,3 92,7
59 1 ,6 v 93,4
60 1 ,6 v 94,0
64 1 ,6 v 94,7
67 2 1,3 1,3 96,0
68 1 ,6 7 96,7
70 2 1,3 1,3 98,0
71 1 ,6 v 98,7
76 1 ,6 v 99,3
77 1 ,6 v 100,0
Total 151 95,0 100,0
Perdidos Sistema 8 5,0
Total 159 100,0

| 167



Anexo 6: Profesién

Profesiéon

Valido

Abogado

Ama de Casa
Analista en
Sistemas
Arquitecto
Asistente
Administrativo
Bailarin

Bidloga
Comerciante
Compositor
Contador
Dermatoélogo
Docente

Dr.
Jurisprudencia
Ejecutivo de
Ventas
Empleado
Enfermera
Estudiante.
Gastronoma
Gerente
Comercial
Gerente General

Ginecélogo

Frecuencia

12

H

I N I Y

Ivan David Andrade Alvarado

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

4.4 4.4 4.4

7,5 7,5 11,9
1,9 1,9 13,8

,6 ,6 14,5
1,9 1,9 16,4

6 ,6 17,0

6 ,6 17,6

,6 ,6 18,2
2,5 2,5 20,8

,6 ,6 21,4
1,3 1,3 22,6

,6 ,6 23,3

,6 ,6 23,9

,6 ,6 24,5
1,3 1,3 25,8

,6 ,6 26,4
1,9 1,9 28,3
35,2 35,2 63,5
1,3 1,3 64,8

,6 ,6 65,4

,6 ,6 66,0

,6 ,6 66,7
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Ing. Marketing
Ing. Turismo
Ing., Marketing
Ing. Civil

Ing. Comercial
Jubilado
Maestro.
Maquinista
Medico
Obrero
Odontélogo
Paramédico
Pedagoga
Policia
Productor
Profesor

Profesora

Profesora Ed.

Béasica

Psicéloga
Secretario
Sociblogo
Técnico Eléctrico
Técnico Industrial
Vendedor
Veterinario

Total

P NN R O R, N R P ORNSNRPNR R R

N N R R R R R

159

Autor: |. David Andrade Alvarado
Fuente: Propia

Ivan David Andrade Alvarado

100,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA
6 67.3
6 67.9
6 68,6
13 69,8
6 70,4
4,4 74,8
13 76,1
6 76,7
3,8 80,5
6 81,8
6 82,4
13 83,6
6 84,3
5,0 89,3
6 89,9
13 91,2
13 92,5
6 93,1
6 94,3
6 95,6
6 96,2
6 96,9
6 97,5
13 98,7
13 100,0
100,0
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Anexo 7: Frecuencia de viaje
Frecuencia de viaje

Frecuencia
Vélido Semanal 11
Mensual 95
Anual 53
Total 159

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Anexo 8: Veces De Viaje

NUmero de viajes

Porcentaje

6,9
59,7
33,3
100,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
6,9 6,9
59,7 66,7
33,3 100,0
100,0

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Valido 1 13
2 37
3 15
4 13
5 5

6 5

7 1
Total 89
Perdidos Sistema 70
Total 159

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Ivan David Andrade Alvarado

8,2
23,3
9,4
8,2
3,1
3,1

,6
56,0
44,0
100,0

valido
14,6
41,6
16,9
14,6
5,6
5,6
11
100,0

Porcentaje
acumulado
14,6

56,2

73,0

87,6

93,3

98,9

100,0
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Anexo 9: Costo Del Ticket

Costo del Ticket

Valido 12
15
otro
Total

Frecuencia

101
4
54
159

Autor: David Andrade Alvarado

Fuente Propia

Anexo 10: Valor Del Ticket

Valor Del Ticket

Frecuencia Porcentaje

Vélido MuyAlto 8
Alto 44
Normal 106
Algo Bajo 1
Total 159

Autor: David Andrade Alvarado

Fuente Propia

Anexo 11: Medio De Compra

Medio De Compra

Vélido Oficina
Teléfono
Internet

Total

Frecuencia

140
17
2
159

Autor: David Andrade Alvarado

Fuente Propia

Ivan David Andrade Alvarado

Porcentaje

63,5
2,5
34,0
100,0

5,0
27,7
66,7
,6
100,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
63,5 63,5
2,5 66,0
34,0 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
5,0 5,0
27,7 32,7
66,7 99,4
,6 100,0
100,0

Porcentaje Porcentaje

88,1
10,7
1,3
100,0

valido
88,1
10,7
1,3
100,0

Porcentaje
acumulado
88,1

98,7

100,0
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Anexo 12: Servicio en la compra del ticket

Servicio en la compra del ticket

Frecuencia Porcentaje

Valido Excelente 64
Bueno 84
Malo 9

Pésimo 2
Total 159

Autor: David Andrade Alvarado

Fuente Propia

Anexo 13: Informacion Brindada

Informacién Brindada

Véalido Muy
importante
Importante
Poco
importante
Nada
importante

Total

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

54

71
19

15

159

Autor: David Andrade Alvarado

Fuente Propia

Ivan David Andrade Alvarado

40,3
52,8
5,7
1,3
100,0

34,0

44,7
11,9

9,4

100,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
40,3 40,3
52,8 93,1
57 98,7
1,3 100,0
100,0

valido
34,0

44,7
11,9

9,4

100,0

Porcentaje
acumulado

34,0

78,6
90,6

100,0
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Anexo 14: Imagen Del Personal
Imagen Del Personal
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Muy 77 48,4 48,4 48,4
importante
Importante 62 39,0 39,0 87,4
Poco 16 10,1 10,1 97,5
importante
Nada 4 2,5 2,5 100,0
importante
Total 159 100,0 100,0
Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia
Anexo 15: Imagen Del Establecimiento
Imagen Del Establecimiento
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 1 ,6 ,6 ,6
- 1 ,6 ,6 1,3
Excelente 61 38,4 38,4 39,6
Bueno 87 54,7 54,7 94,3
Malo 7 4.4 4.4 98,7
Pésimo 2 1,3 1,3 100,0
Total 159 100,0 100,0
Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia
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Anexo 16: Comodidad En El Establecimiento

Comodidad En El Establecimiento

Frecuencia Porcentaje

valido - 1

Excelente 48

Bueno 99
Malo 10
Pésimo 1
Total 159

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

,6
30,2
62,3
6,3

100,0

Anexo 17: Volveria A Usar El Servicio

Volveria A Usar El Servicio

Frecuencia
Véalido | - 1
Si 150
No 8
Total 159

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Ivan David Andrade Alvarado

Porcentaje

,6
94,3
5,0
100,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
6 6
30,2 30,8
62,3 93,1
6,3 99,4
6 100,0
100,0

Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
6 6
94,3 95,0
50 100,0
100,0
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Anexo 18: Porque Lo Volveria A Usar
Porque Lo Volveria A Usar

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido - 18 11,3 11,3 11,3
Auto propio 2 1,3 1,3 12,6
Buen Servicio 31 19,5 19,5 32,1
Coémodo 36 22,6 22,6 54,7
Confianza 4 2,5 2,5 57,2
Eficiente 1 ,6 ,6 57,9
Incomodo 1 ,6 ,6 58,5
Inseguro 1 ,6 ,6 59,1
Mal servicio 1 ,6 ,6 59,7
Necesidad 5 3,1 3,1 62,9
No hay mas. 8 5,0 5,0 67,9
Obligacién 1 ,6 ,6 68,6
Prefiere el Bus 1 ,6 ,6 69,2
Rapido 48 30,2 30,2 99,4
Solo por 1 ,6 ,6 100,0
Trabajo
Total 159 100,0 100,0

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia
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Anexo 19: Velocidad Del Viaje
Velocidad Del Viaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido - 2 1,3 1,3 1,3
Muy 62 39,0 39,0 40,3
consciente
Consciente 88 55,3 55,3 95,6
Poco 6 3,8 3.8 99,4
consciente
Nada 1 ,6 ,6 100,0
consciente
Total 159 100,0 100,0
Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia
Anexo 20: Servicio En El Viaje
Servicio En El Viaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 1 ,6 ,6 ,6
- 1 ,6 ,6 1,3
Excelente 37 23,3 23,3 24,5
Bueno 102 64,2 64,2 88,7
Malo 16 10,1 10,1 98,7
Pésimo 2 1,3 1,3 100,0
Total 159 100,0 100,0

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia
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Anexo 21: Manejo Del Equipaje
Manejo Del Equipaje

Frecuencia Porcentaje

valido - 1 ,6
Muy seguro 41 25,8
Seqguro 99 62,3
Poco seguro 15 9,4
Inseguro 3 1,9
Total 159 100,0

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Anexo 22: Recomendaciones Del Servicio

Recomendaciones Del Servicio

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
,6 ,6
25,8 26,4
62,3 88,7
9,4 98,1
1,9 100,0
100,0

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

valido - 1 ,6
Muy probable 101 63,5
Probablemente 41 25,8
Algo probable 12 7,5
No lo 4 2,5
recomendaria
Total 159 100,0

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Ivan David Andrade Alvarado

valido
,6
63,5
25,8
7,5
2,5

100,0

Porcentaje
acumulado
,6

64,2

89,9

97,5

100,0
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Anexo 23: Seguro De Viaje

Seguro De Viaje

Valido

Frecuencia
- 1
Si 106
No 52
Total 159

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Porcentaje

,6
66,7
32,7
100,0

Anexo 24: Tipo De Seguro De Viaje

pregunta 17b

Valido

Garantia

Beneficios

No es necesario
S. Accidente

S. Equipaje

S. Personal

Tranquilidad

Total

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
6 ,6
66,7 67,3
32,7 100,0
100,0

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

80

48
15
1

1
159

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Ivan David Andrade Alvarado

50,3
3,1

5,7
30,2
9,4

valido
50,3
3,1

5,7
30,2
9,4

Porcentaje
acumulado
50,3
53,5

59,1
89,3
98,7
99,4
100,0
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Anexo 25: Valoracion Del Servicio

Histograma

50

30

Frecuencia

20

10

pregunta 18

Autor: David Andrade Alvarado

Fuente Propia

Anexo 26: Genero Ecuavantur S.A.

Género

Véalido Masculino
Femenino
Total

Frecuencia Porcentaje

18
19
37

Autor: David Andrade Alvarado

Fuente Propia

Ivan David Andrade Alvarado

48,6
51,4
100,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Media=821
Desviacion estandar = 1 609
=153
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
48.6 48.6
51,4 100,0
100,0
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Anexo 27: Edad

Edad

127 ] hiedia = 31,38
Des\rgaci-:-n estandar = 12,658

8.—

Frecuencia

14

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

XNH

Edad

Anexo 28: Profesiones
Profesiones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido Abogado 3 8,1 8,1 8,1
Arquitecto 1 2,7 2,7 10,8
Conductor 2 54 54 16,2
Contador 1 2,7 2,7 18,9
Enfermera 1 2,7 2,7 21,6
Estudiante. 13 35,1 35,1 56,8
Ing. Civil 1 2,7 2,7 59,5
Ing. Electrénico 1 2,7 2,7 62,2
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Lic. Educacion
Fisica
Lic. Estudios

Internacionales

Limpieza
Maquillista
Nutricionista
Paramédico
Policia
profesora
Profesora
Psicologo
Psiquiatra
Total

Autor: David Andrade Alvarado

Fuente Propia

Anexo 29: Frecuencia De Viaje

Frecuencia de viaje

Vélido Semanal
Mensual
Anual
Total

Perdidos Sistema

Total

[ERN

B R R R DN R R R R

w
by

2,7

2,7

2,7
2,7
2,7
2,7
10,8
2,7
2,7
2,7
2,7
100,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA
2,7 64,9
2,7 67,6
2,7 70,3
2,7 73,0
2,7 75,7
2,7 78,4
10,8 89,2
2,7 91,9
2,7 94,6
2,7 97,3
2,7 100,0
100,0

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

4
21
11
36
1

37

Autor: David Andrade Alvarado

Fuente Propia

Ivan David Andrade Alvarado

10,8
56,8
29,7
97,3
2,7

100,0

valido
111
58,3
30,6
100,0

Porcentaje
acumulado
111

69,4

100,0

| 181



‘?;,‘h_ i

K

Tiempo de viaje

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Anexo 31: Costo Del Ticket
Costo del Ticket

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

vélido
Valido 12 21 56,8 60,0
15 3 8,1 8,6
Otro 11 29,7 31,4
Total 35 94,6 100,0
Perdidos Sistema 2 54
Total 37 100,0

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Ivan David Andrade Alvarado

ot UNIVERSIDAD DE CUENCA
Anexo 30: Frecuencia De Viaje
Tiempo de viaje
107
a
o
.E E-
| =
@
=3
o
2
[T
4—
.
0 T T T T
1 2 3 4

Porcentaje
acumulado
60,0

68,6

100,0
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Anexo 32: Valor Del Ticket

Valor de la tarifa

Frecuencia
Vélido Muy alto 3
Alto 9
Normal 21
Algo bajo 2
Total 35

Perdidos Sistema 2
Total 37

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Anexo 33: Medio De Compra

Medio de compra

Frecuencia
Vélido Oficina 30
Teléfono 4
Internet 1
Total 35
Perdidos Sistema 2
Total 37

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Ivan David Andrade Alvarado

Porcentaje

8,1
24,3
56,8
5,4
94,6
5,4
100,0

Porcentaje

81,1
10,8
2,7
94,6
5,4
100,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
8,6 8,6
25,7 34,3
60,0 94,3
5,7 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
85,7 85,7
11,4 97,1
2,9 100,0
100,0
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Anexo 34: Servicio Ne La Compra Del Ticket

Servicio brindado

Frecuencia Porcentaje

Vélido Excelente 14
Bueno 19
Malo 2
Total 35

Perdidos Sistema 2

Total 37

Autor: David Andrade Alvarado

Fuente Propia

37,8
51,4
5,4
94,6
5,4
100,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
40,0 40,0
54,3 94,3
57 100,0
100,0

Anexo 35: Informacién Brindada Por La Empresa

Informacién brindada

Vélido Muy
importante
Importante
poco
importante
Nada
importante
Total
Perdidos Sistema

Total

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

18

13

34
3
37

Autor: David Andrade Alvarado

Fuente Propia

Ivan David Andrade Alvarado

48,6

35,1
5,4

2,7

91,9

8,1
100,0

valido
52,9

38,2
59

2,9

100,0

Porcentaje
acumulado

52,9

91,2
97,1

100,0
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Anexo 36: Imagen Del Personal De La Empresa
Imagen del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

valido
Valido Muy 19 51,4 54,3
importante
Importante 10 27,0 28,6
Poco 4 10,8 11,4
importante
Nada 2 54 57
importante
Total 35 94,6 100,0
Perdidos Sistema 2 5,4
Total 37 100,0

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Anexo 37: Imagen Del Establecimiento
Imagen del establecimiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

valido
Valido Excelente 10 27,0 28,6
Bueno 23 62,2 65,7
Malo 2 5,4 5,7
Total 35 94,6 100,0
Perdidos Sistema 2 5,4
Total 37 100,0

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Ivan David Andrade Alvarado

= UNIVERSIDAD DE CUENCA

Porcentaje

acumulado

54,3

82,9
94,3

100,0

Porcentaje
acumulado
28,6

94,3

100,0
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Anexo 38: Comodidad En El Establecimiento

Grado de Comodidad

Frecuencia Porcentaje

Vélido Excelente 9
Bueno 23
Malo 3
Total 35

Perdidos Sistema 2

Total 37

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

24,3
62,2
8,1
94,6
5,4
100,0

Anexo 39: Volveria A Usar El Servicio

Volveria a usar el servicio

Frecuencia
Véalido | - 2
Si 31
No 4
Total 37

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Ivan David Andrade Alvarado

Porcentaje

5,4
83,8
10,8
100,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
25,7 25,7
65,7 91,4
8,6 100,0
100,0

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
54 54
83,8 89,2
10,8 100,0
100,0
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Anexo 40: Motivos De Uso

pregunta 12b

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
valido - 4 10,8 10,8 10,8
Buen 6 16,2 16,2 27,0
Servicio
Coémodo 3 8,1 8,1 35,1
Incomodo 1 2,7 2,7 37,8
Mal servicio 1 2,7 2,7 40,5
No hay méas. 3 8,1 8,1 48,6
Problemas 1 2,7 2,7 51,4
Rapido 17 45,9 45,9 97,3
Seguridad 1 2,7 2,7 100,0
Total 37 100,0 100,0

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Anexo 41: Consciencia De La Velocidad
Velocidad del viaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Muy 16 43,2 45,7 45,7
consciente
Consciente 16 43,2 45,7 91,4
Poco 3 8,1 8,6 100,0
consciente
Total 35 94,6 100,0
Perdidos Sistema 2 54
Total 37 100,0

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia
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Anexo 42: El Servicio En El Vehiculo

Servicio en el vehiculo

Valido

Perdidos
Total

Excelente 12

Bueno
Malo
Total

Sistema

22

37

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Anexo 43: Manejo Del Equipaje

Manejo del equipaje

Valido

Perdidos
Total

Muy seguro
Seqguro
Poco
seguro
Inseguro
Total

Sistema

Frecuencia

15
17
2

1
35
2
37

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Frecuencia Porcentaje

32,4
59,5
2,7
94,6
5,4
100,0

Porcentaje

40,5
45,9
5,4

2,7
94,6
5,4
100,0

Anexo 44: Recomendaciones A Terceros

Recomendacion del servicio

Ivan David Andrade Alvarado

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
34,3 34,3
62,9 97,1
2,9 100,0
100,0

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

42,9 42,9

48,6 91,4

57 97,1

29 100,0

100,0
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Muy probable 16 43,2 45,7 45,7
Probablemente 15 40,5 42,9 88,6
lo haria
Algo probable 2 5,4 5,7 94,3
No lo 2 5,4 5,7 100,0
recomendaria
Total 35 94,6 100,0
Perdidos Sistema 2 54
Total 37 100,0
Autor: David'Andrade Alvarado
Fuente Propia
Anexo 45: Seguro De Viaje
Seguro de viaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 30 81,1 85,7 85,7
No 5 13,5 14,3 100,0
Total 35 94,6 100,0
Perdidos Sistema 2 54
Total 37 100,0
Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia
Anexo 46: Tipo De Seguro
Tipo De Seguro
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido - 14 37,8 37,8 37,8
Ivdn David Andrade Alvarado | 189
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No
necesario
S. Accidente
S. Equipaje
Total

19
3
37

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

2,7

51,4
8,1
100,0

Anexo 47 Valoracion De La Empresa

Valoracion
Frecuencia

valido - 2

10 8

2 1

6 1

7 5

8 12

9 8

Total 37

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia

Ivan David Andrade Alvarado

Porcentaje

5,4
21,6
2,7
2,7
13,5
32,4
21,6
100,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA
2,7 40,5
51,4 91,9
8,1 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
54 54
21,6 27,0
2,7 29,7
2,7 32,4
13,5 45,9
32,4 78,4
21,6 100,0
100,0
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Anexo 48: Modelo de evaluacidn en base a la matriz de indicadores

(encuesta)
EMCUESTA Muy Bueno | Bueno | Mala | Deficents
i El personal d= |z emprasa s= sncusntra debidamente unifarrmade?
icres Ud. gque &l personzl de stencion debe mansjar un idioma o -
extranjerc?

40wz idioma cree Ud. que debs manejzr el perscnal de atencicn al
clignta?
gcome califica usted ls stzncion al momento de comprar el tickat?

ccoma celifica Ud. |z stencion al clizntz en 2l szrvidio en general?

i Coma califica wd. el treto por parte del perscnal hacia el diznte?

ila empresa brindz Informacion de caracher tunsTico? ] [Ta]

L3 empresa utiliza las Tacilideo=s enologicas de MEansara encents o .
[pagina web, compra virbual 2= tickats, etz

ecame calfica |z informacion que Erinda la empresa acerca del sendcio

quea oirsce?
Corcidsrs Ud. qus i3 relzaion entre gl 2arvicio que recibe v &l pracis qus
pags por el mismo es:
tComo considers s Impieza 22l establecimients?
<Camo calinca 135 condiciones Tizicas en 135 qua se encuentra al

establecimiznio?

Considsra qus lss facilidades brindadas par |z smpresa son
de cargcter (Tv, Internst, eto):

Edsicas suficientes | Distinguidas Dz luja

. _ . ] My _ Foco
Considera que el luger de atencion al cliente es confortakbls confartahle Confortable confortahle Inconfortabla

coma calificariz usted [z s=nalizacian {&anaos, Salidas, etc | dentro d=l
establecimiznto.

i L3 empres3 cumglz con las hararios de =alida y legada al destine?

écoma calificara usted el mansio del equipaje por parte de la empresa?

i Considsra wstsd que |z empresa debe tener visibles todas las permisos

de fundonamienta Sz sus unidadas (vehiculos) = Hd

i Ud. tisne conacimisnts scerca de =i el personal s2be aplicar pimercs g O
auxilios ante una emergsncia?

£ L3 ernpras3 cumgls contodas los aspectos que garanticen |z inkegnidad o -

v bienestar de los wuarios dantro v fusre del vehicula?

cooma calficaria Usted [a relacicn entre oz usuanios ¥ el conductors

iEl Uniformez del conductor es el adscuade para prestar &l ssrviaa? Ej KO

¢ Cema calificariz Usted |a limpieza d2l wvehiculo?

¢oome calificaria ls comodidad que experimenta en el wehiculo

Considera que las facilidades brindadas dentrz d=l vehiculo [aire

scondicionato, Misics, etc. | son: Bdsicaz | Suficientes | Distinguides | D= lujo
T ' =g, - =G0

Considsra gus |25 paradas ds descanso v resbastecimiento durants £

recomrido son [as edscvadas: = HO
iRecomendariz Usted el senicio que presta la empreza a otras o -
[personas?
iIndique algin aspecte qus desesria mejorar o retirar durante el
sendicio?
i JUE 23EITa COMD USUArio en 50 SIEUIERtE Experenca denmo del
sendcio?

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia
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Anexo 49: Modelo de evaluacién en base a la matriz de indicadores (grupo
focal)

GRUPO FOCAL Muy Bueno Bueno Mzl | Deficiente

£Cree Ud. que el personal de atencian debe manejar
un idioma extranjero?

] MO

¢Qué idioma cree Ud. gue debe manejar el personal

de stencidn al cliente? Inglés Francés Italiano Otro

Considera Ud. que es necesario gue la empresa le EJEMIPLO:
- . Sl NO
ofrezca facilidades tecnologicas

Considera Ud. que la relacién entre el servicio gue
recibe y el precio que paga por el mismo es:

éComo califica las condiciones fisicas en las gue se
encuentra el establecimiento?
Considera gue el lugar de atencion al cliente es Muy Poco

confortable Confortable | Confortable 1 e | 'ncenfortable

Camao calificaria usted la sefalizacidn (Bafios, Salidas,
etc.) dentro del establecimiento.

Camo calificaria usted la imagen corporativa (letrero,
logatipo Flyers)
iComo calificaria usted el manejo del equipaje por
parte de la empresa?

iConsidera gue |3 empresa deba realizar un 5 NO tiempo
mantenimiento periddico en los vehiculos?

iConsidera usted gue la empresa debe tener visibles
todos los permisos de funcionamiento de sus sl MO
unidades (Vehiculos)
illd. tiene conocimiento acerca de si el personal sabe
aplicar primeros auxilios ante una emergencia?

] MO

ila empresa cuents con un plan de control de 5 NO Ejemplo
situacionas imprevistas?

éComo calificaria Usted |a relacion entre los usuarios
y el conductor?

Considera gue el vehiculo cumple a las normativas

legales establecidas para brindar este tipo de servicio 5l NO

Considera gue las paradas de descanso y
reabastecimiento durante el recorrido son las sl MO
adecuadas:

Autor: David Andrade Alvarado
Fuente Propia
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Anexo 50: Uniforme adecuado Elite Tours del Austro

Uniforme adecuado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

valido
Véalido Muy bueno 14 14,0 14,0
Bueno 41 41,0 41,0
Malo 14 14,0 14,0
Deficiente 31 31,0 31,0
Total 100 100,0 100,0
Autor: I. Davi_d Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
Anexo 51: Manejo de idiomas
Manejo de idiomas
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje
valido
Valido Si 82 82,0 82,0
No 18 18,0 18,0
Total 100 100,0 100,0
Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
Anexo 52: Idiomas
Idiomas
Frecuencia Porcentaje
vélido
Vélido 1 1,0 1,0
- 27 27,0 27,0
Aleman 3 3,0 3,0

Ivan David Andrade Alvarado

Porcentaje

Porcentaje
acumulado
14,0

55,0

69,0

100,0

Porcentaje
acumulado
82,0

100,0

Porcentaje
acumulado
1,0

28,0

31,0
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Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 53: Servicio en la compra

Compra del Ticket

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

valido
Vélido Muy 23 23,0 23,2
bueno
Bueno 67 67,0 67,7
Malo 8 8,0 8,1
Deficiente 1 1,0 1,0
Total 99 99,0 100,0
Perdidos Sistema 1 1,0
Total 100 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 54: Servicio en General

Ivan David Andrade Alvarado

=54 UNIVERSIDAD DE CUENCA

Francés 2 2,0 2,0 33,0
Ingles 54 54,0 54,0 87,0
Inglés, 6 6,0 6,0 93,0
Espafiol

Inglés, 6 6,0 6,0 99,0
Frances

Inglés, 1 1,0 1,0 100,0
Quechua

Total 100 100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
23,2

90,9

99,0
100,0
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Servicio en General

Frecuencia
Vélido Muy 20
Bueno
Bueno 61
Malo 16

Deficiente 3
Total 100

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 55: Trato al cliente

Trato al cliente

Frecuencia
Véalido Muy 26
Bueno
Bueno 56
Malo 14

Deficiente 4
Total 100

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 56: Informacidn turistica

Ivan David Andrade Alvarado

Porcentaje

20,0

61,0
16,0
3,0
100,0

Porcentaje

26,0

56,0
14,0
4,0
100,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
20,0 20,0
61,0 81,0
16,0 97,0
3,0 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
26,0 26,0
56,0 82,0
14,0 96,0
4,0 100,0
100,0
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Informacion turistica

Frecuencia
Véalido @ Si 45
No 55
Total 100

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Porcentaje

45,0
55,0
100,0

Anexo 57: Facilidades tecnolégicas

Facilidades tecnoldgicas

Frecuencia
Vélido Si 37
No 63
Total 100

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Porcentaje

37,0
63,0
100,0

Anexo 58: Informacién del servicio

Informacioén del servicio

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
45,0 45,0
55,0 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
37,0 37,0
63,0 100,0
100,0

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Véalido Muy bueno 20
Bueno 63
Malo 16
Deficiente 1
Total 100

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

20,0
63,0
16,0
1,0
100,0

Anexo 59: Relacién precio/ servicio

Relacion precio/servicio

Ivan David Andrade Alvarado

valido
20,0
63,0
16,0
1,0
100,0

Porcentaje
acumulado
20,0

83,0

99,0

100,0
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Frecuencia
Véalido Muy bueno 24
Bueno 61
Malo 13

Deficiente 2
Total 100

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Porcentaje

24,0
61,0
13,0
2,0
100,0

Anexo 60: Limpieza establecimiento

Limpieza establecimiento

Frecuencia Porcentaje

Véalido Muy 29
Bueno
Bueno 56
Malo 13

Deficiente 2
Total 100

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

29,0

56,0
13,0
2,0
100,0

Anexo 61: Condiciones del establecimiento

Condiciones del establecimiento

Frecuencia

Ivan David Andrade Alvarado

Porcentaje

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
24,0 24,0
61,0 85,0
13,0 98,0
2,0 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
29,0 29,0
56,0 85,0
13,0 98,0
2,0 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
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Véalido Muy bueno 28 28,0
Bueno 61 61,0
Malo 7 7,0
Deficiente 4 4,0
Total 100 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 62: Facilidades del establecimiento

Facilidades del establecimiento

Frecuencia Porcentaje

Valido Basicas 67 67,0
Distinguidas 8 8,0
Suficientes 25 25,0
Total 100 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 63: Lugar de Atencion al cliente

Lugar confortable

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Véalido Confortable 61 61,0

Ivan David Andrade Alvarado

UNIVERSIDAD DE CUENCA

valido
28,0
61,0
7,0
4,0
100,0

Porcentaje
valido

67,0

8,0

25,0

100,0

valido
61,0

acumulado
28,0

89,0

96,0

100,0

Porcentaje
acumulado
67,0

75,0

100,0

Porcentaje
acumulado
61,0
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Inconfortable 3

Muy 19
Confortable

Poco 17
Confortable

Total 100

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 64: Sefalizacion

3,0
19,0

17,0

100,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA
3,0 64,0
19,0 83,0
17,0 100,0
100,0

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Sefalizacion

Valido Muy 17
Bueno
Bueno 66
Malo 15

Deficiente 1

Total 99
Perdidos Sistema 1
Total 100

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

17,0

66,0
15,0
1,0
99,0
1,0
100,0

Anexo 65: Cumplimiento en horarios

Cumplir horarios

Frecuencia
Vaélido Muy bueno 34
Bueno 49
Malo 12

Ivan David Andrade Alvarado

Porcentaje

34,0
49,0
12,0

valido
17,2

66,7
15,2
1,0
100,0

Porcentaje valido

34,0
49,0
12,0

Porcentaje
acumulado
17,2

83,8
99,0
100,0

Porcentaje

acumulado
34,0
83,0
95,0
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Deficiente 5 5,0

Total 100 100,0
Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
Anexo 66: Manejo del Equipaje
Manejo del equipaje

Frecuencia Porcentaje

Véalido Muy bueno 14 14,0

Bueno 67 67,0

Malo 17 17,0

Deficiente 2 2,0

Total 100 100,0
Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
Anexo 67: Permisos de funcionamiento
Permisos de funcionamiento

Frecuencia  Porcentaje

Valido Si 87 87,0

No 13 13,0

Total 100 100,0
Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
Anexo 68: Primeros Auxilios
Primeros auxilios

Frecuencia  Porcentaje

Valido | Si 16 16,0

Ivan David Andrade Alvarado

UNIVERSIDAD DE CUENCA
5,0 100,0
100,0

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

14,0 14,0

67,0 81,0

17,0 98,0

2,0 100,0

100,0
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
87,0 87,0
13,0 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
16,0 16,0
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No 84 84,0
Total 100 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 69: Integridad y Bienestar

Integridad y bienestar

Frecuencia  Porcentaje

Vélido Si 50 50,0
No 50 50,0
Total 100 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 70: Relacion Usuario/Conductor

Relacién usuario/conductor

UNIVERSIDAD DE CUENCA
84,0 100,0
100,0

Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
50,0 50,0

50,0 100,0
100,0

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Véalido Muy bueno 13 13,0
Bueno 72 72,0
Malo 13 13,0
Deficiente 2 2,0
Total 100 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 71: Uniforme del conductor
Uniforme conductor

Frecuencia  Porcentaje

Valido Si 53 53,0
No 47 47,0

Ivan David Andrade Alvarado

valido
13,0
72,0
13,0
2,0
100,0

Porcentaje
valido

53,0

47,0

Porcentaje
acumulado
13,0

85,0

98,0

100,0

Porcentaje
acumulado
53,0

100,0
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Total 100 100,0 100,0
Autor: I. Davipl Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
Anexo 72: Limpieza del vehiculo
Limpieza en el vehiculo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido Muy bueno 19 19,0 19,0 19,0
Bueno 63 63,0 63,0 82,0
Malo 17 17,0 17,0 99,0
Deficiente 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Autor: I. Davi_d Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
Anexo 73: Comodidad en el vehiculo
Comodidad en el vehiculo
Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a valido acumulado
Véalido Muybueno 22 22,0 22,0 22,0
Bueno 68 68,0 68,0 90,0
Malo 8 8,0 8,0 98,0
Deficiente 2 2,0 2,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Autor: I. Davipl Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
Anexo 74: Facilidades en el vehiculo
Facilidades en el vehiculo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Basicas 76 76,0 76,0 76,0
De Lujo 1 1,0 1,0 77,0
Distinguidas 9 9,0 9,0 86,0
Ivdn David Andrade Alvarado | 202
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Suficientes 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Autor: I. Daviq Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
Anexo 75: Paradas de descanso
Paradas de descanso
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Si 75 75,0 75,0 75,0
No 25 25,0 25,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Autor: I. Davi_d Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
Anexo 76: Recomendaciones
Recomendaciones
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 90 90,0 90,0 90,0
No 10 10,0 10,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 77: Aspectos a mejorar o retirar del servicio

Aspectos a mejorar o quitar

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

valido

Vélido Total 100 100,0 100,0
- 28 28,0 28,0
Wi Fi 12 12,0 12,0

Ivan David Andrade Alvarado

Porcentaje

acumulado

28,0
100,0
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Puntualidad en
horarios

Limites de
Velocidad

Limpieza

Cortesia y horarios
Mas informacion
Mejorar
programacion
Trato de los
conductores
Asientos
reclinables
Atencion al cliente
Mejorar el Local
Mejorar los bafios
Quitar el uso del
celular Cond
Ampliar horarios
Aprender idiomas
Aseo

Calidad

Idioma

Manejo del
Equipaje
Mantenimiento
Mayor cuidado
carretera

Mejorar Aire
Acondicionado

Mejorar las

Ivan David Andrade Alvarado

W w w b

I = S N N NNNN

=

9,0

4,0

4,0
3,0
3,0
3,0

3,0

2,0

2,0
2,0
2,0
2,0

1,0
1,0
1,0
1,0
1,0
1,0

1,0
1,0

1,0

1,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA

9,0

4,0

4,0
3,0
3,0
3,0

3,0

2,0

2,0
2,0
2,0
2,0

1,0
1,0
1,0
1,0
1,0
1,0

1,0
1,0

1,0

1,0

77,0

44,0

48,0
39,0
53,0
64,0

87,0

33,0

35,0
57,0
60,0
79,0

29,0
30,0
31,0
36,0
40,0
49,0

50,0
54,0

55,0

58,0
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unidades

Mejorar musica
Mejorar Unidades
Mejores
Conductores
Musica en los
vehiculos
Organizacion en la
venta y ticket
Seguridad
Senfalizacion
Servicio

Servicio muy
rapido
Tecnologias
Velocidad y

seguridad

N

Autor: |. David Andrade Alvarado.

Fuente: Propia

Anexo 78: Experiencia en el servicio

Experiencia en el servicio

Vvalido Total
Seguridad
Comodidad
Informacién
Wi Fi
Mejorar Aire
acondicionado

Ivan David Andrade Alvarado

Frecuencia

100
53
6

4

4

4

3

UNIVERSIDAD DE CUENCA
1,0 1,0 61,0
1,0 1,0 65,0
1,0 1,0 66,0
1,0 1,0 67,0
1,0 1,0 68,0
1,0 1,0 80,0
1,0 1,0 81,0
1,0 1,0 82,0
1,0 1,0 83,0
1,0 1,0 84,0
1,0 1,0 88,0
Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
100,0 100,0
53,0 53,0 54,0
6,0 6,0 93,0
4,0 4,0 63,0
4,0 4,0 73,0
4,0 4,0 100,0
3,0 3,0 81,0
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Personal apropiado
Atencion
Limpieza
Mejora de servicios

Sefalizacion

Agilidad

Ampliar horarios
Aseo

Comodidad y
Seguridad
Comunicacion
Confortable
Cumplir horarios de
salida

Idiomas
Implementar
nuevas rutas
Informacién
Horarios

Nuevas unidades
Organizacion  en
salidas

Puntualidad en los
Horarios

Seguridad del viaje

P P P P P DN DN DN DN ®

L = S

[EnN

1

Autor: |. David Andrade Alvarado.

Fuente: Propia

Anexo 79: El personal debe manejar otro idioma

El personal debe manejar otro idioma

Ivan David Andrade Alvarado

3,0
2,0
2,0
2,0
2,0
1,0
1,0
1,0
1,0
1,0

1,0
1,0

1,0

1,0
1,0

1,0

1,0
1,0

1,0

1,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA

3,0
2,0
2,0
2,0
2,0
1,0
1,0
1,0
1,0
1,0

1,0
1,0

1,0

1,0
1,0

1,0

1,0
1,0

1,0

1,0

86,0
59,0
76,0
78,0
96,0
1,0

55,0
56,0
57,0
64,0

65,0
66,0

67,0

68,0
69,0

74,0

82,0
83,0

87,0

94,0
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Valido

Atrae a mas
turistas
Atrae a nuevos
clientes
Atrae nuevos
clientes

Ayuda a los
usuarios
Da privilegio a la
empresa
Es un plus en el
servicio
Si, facilidad de
servicio

Total

Frecuencia

10

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

UNIVERSIDAD DE CUENCA

Porcentaje Porcentaje Porcentaje

10,0

10,0

10,0

30,0

20,0

10,0

10,0

100,0

valido
10,0

10,0

10,0

30,0

20,0

10,0

10,0

100,0

Anexo 80: Que idiomas debe manejar el personal

Que idiomas debe manejar el personal

Valido

Ingles
Inglés es mas
usado

Inglés y francés
Inglés, Aleméan
Inglés, Mandarin

Italiano

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

2
1
1
1

Ivan David Andrade Alvarado

10,0
30,0

20,0
10,0
10,0
10,0

valido
10,0
30,0

20,0
10,0
10,0
10,0

acumulado
10,0

20,0

30,0

60,0

80,0

90,0

100,0

Porcentaje
acumulado
10,0
40,0

60,0
70,0
80,0
90,0
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Mandarin 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 81: Las facilidades tecnoldgicas en la empresa

Facilidades tecnoldgicas en la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido

Valido Ayuda en compra 1 10,0 10,0

de ticket

Ayuda en 1 10,0 10,0

reservas

es tendencia en 1 10,0 10,0

el servicio

se maneja mejor 1 10,0 10,0

la base de datos

Si  agiliza el 4 40,0 40,0

servicio

Tiene mayor 2 20,0 20,0

alcance

Total 10 100,0 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 82: Larelacion entre servicio/precio

Relacion servicio precio
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje
valido
Vélido Si 10 100,0 100,0

Ivan David Andrade Alvarado

acumulado
10,0

20,0

30,0

40,0

80,0

100,0

Porcentaje
acumulado
100,0
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Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 83: Condiciones del establecimiento

Condiciones del establecimiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Buenas 7 70,0 70,0 70,0
Muy buenas 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 84: Lugar de atencion al cliente

Lugar de atencién al cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Confortable 10 100,0 100,0 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 85: Sefializacion en la empresa

Sefializacion en la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Buena 4 40,0 40,0 40,0
Deficiente 1 10,0 10,0 50,0
Mala 4 40,0 40,0 90,0
Muy buena 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
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Anexo 86: Imagen corporativa

Imagen corporativa

Frecuencia Porcentaje
véalido Buena 6 60,0
Mala 4 40,0
Total 10 100,0
Autor: I. Davi_d Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
Anexo 87: Manejo del equipaje
Manejo del equipaje
Frecuencia Porcentaje
Vélido Bueno 3 30,0
Malo 3 30,0
Pésimo 4 40,0
Total 10 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 88: Mantenimiento de los vehiculos

Mantenimiento de los vehiculos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Valido Sicadalmes 5 50,0
Si cada 4 5 50,0
meses
Total 10 100,0

Autor: I. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Ivan David Andrade Alvarado

UNIVERSIDAD DE CUENCA

Porcentaje
valido

60,0

40,0

100,0

Porcentaje
valido

30,0

30,0

40,0

100,0

valido
50,0
50,0

100,0

Porcentaje
acumulado
60,0

100,0

Porcentaje
acumulado
30,0

60,0

100,0

Porcentaje

acumulado

50,0
100,0
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Anexo 89: Permisos de funcionamiento

Permisos de funcionamiento

UNIVERSIDAD DE CUENCA

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Vélido Si, para saber si 4
cumple con todo
Si, por garantia 1
Si, por seguridad 5
Total 10

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 90: Primeros auxilios

Primeros auxilios

40,0

10,0
50,0

100,0

Frecuencia  Porcentaje

valido No 10 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

valido
40,0

10,0
50,0
100,0

Porcentaje
valido
100,0

Anexo 91: Plan de control de situaciones imprevistas

Plan de control de situaciones imprevistas

acumulado
40,0

50,0
100,0

Porcentaje
acumulado
100,0

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Véalido En caso de 1
incendio
En caso de 4
pérdida de
maletas

En caso de robo 1

Ivan David Andrade Alvarado

10,0

40,0

10,0

valido
10,0

40,0

10,0

acumulado
10,0

50,0

60,0
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No, deberia un 1
plan contra
choques

Si, plan contra 3

dafios en la via
Total 10

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 92: Relacion usuarios/conductor

Relacién usuario conductor

Frecuencia Porcentaje

Valido Buena 5
Mala 3
Muy buena 2
Total 10

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 93: Normativa legal en los vehiculos

Normativa legal en los vehiculos

Frecuencia
Valido No 4
Si
Total 10

Ivan David Andrade Alvarado

UNIVERSIDAD DE CUENCA

10,0 10,0
30,0 30,0
100,0 100,0
Porcentaje
valido
50,0 50,0
30,0 30,0
20,0 20,0
100,0 100,0
Porcentaje  Porcentaje
vélido
40,0 40,0
60,0 60,0
100,0 100,0

70,0

100,0

Porcentaje
acumulado
50,0

80,0

100,0

Porcentaje
acumulado
40,0

100,0
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Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 94: Paradas de descanso

Paradas de descanso

Frecuencia Porcentaje
Valido No 3 30,0
Si 7 70,0
Total 10 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
30,0 30,0
70,0 100,0
100,0

Anexo 95: Uniforme adecuado Ecuavantur S.A.

Uniforme adecuado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Véalido Muy bueno 8 8,2
Bueno 31 32,0
Malo 26 26,8
Deficiente 32 33,0
Total 97 100,0

Autor: I. Davipl Andrade Alvarado.

Fuente: Propia

Anexo 96: Manejo de idiomas

Manejo de idiomas

Frecuencia  Porcentaje

Valido Si 66 68,0
No 31 32,0
Total 97 100,0

Ivan David Andrade Alvarado

valido
8,2
32,0
26,8
33,0
100,0

Porcentaje
vélido

68,0

32,0

100,0

Porcentaje
acumulado
8,2

40,2

67,0

100,0

Porcentaje
acumulado
68,0

100,0
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Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 97: Idiomas

Idiomas
Frecuencia
Valido 33
Ingle, Francés 1
Inglés 50
Inglés, 4
Espafiol
Inglés, 7
Francés
Italiano 1
Mandarin 1
Total 97

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 98: Servicio en la compra

Compra del Ticket

Porcentaje

34,0
1,0
51,5
4,1

7,2

1,0

1,0
100,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
34,0 34,0

1,0 35,1

51,5 86,6

4,1 90,7

7,2 97,9

1,0 99,0

1,0 100,0
100,0

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Valido Muy bueno 9
Bueno 61
Malo 25

Deficiente 2
Total 97

Ivan David Andrade Alvarado

9,3
62,9
25,8
2,1
100,0

valido
9,3
62,9
25,8
2,1
100,0

Porcentaje
acumulado
9,3

72,2

97,9

100,0
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Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 99: Servicio en General

Servicio en General

Frecuencia
Valido Muy 11
Bueno
Bueno 64
Malo 22
Total 97

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 100: Trato al cliente

Trato al cliente

Frecuencia
Véalido Muy 6
Bueno
Bueno 71
Malo 18

Deficiente 2
Total 97

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 101: Informacioén turistica

Informacion turistica

Frecuencia

Ivan David Andrade Alvarado

Porcentaje

11,3

66,0

22,7
100,0

Porcentaje

6,2

73,2
18,6
2,1
100,0

Porcentaje

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
11,3 11,3
66,0 77,3
22,7 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
6,2 6,2
73,2 79,4
18,6 97,9
2,1 100,0
100,0

Porcentaje Porcentaje
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Autor: |. David Andrade Alvarado.

Fuente: Propia

Ivan David Andrade Alvarado

s = UNIVERSIDAD DE CUENCA
valido acumulado
vélido Si 39 40,2 40,2 40,2
No 58 59,8 59,8 100,0
Total 97 100,0 100,0
Autor: 1. Davipl Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
Anexo 102: Facilidades tecnoldgicas
Facilidades tecnoldgicas
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 32 33,0 33,0 33,0
No 65 67,0 67,0 100,0
Total 97 100,0 100,0
Autor: 1. Davi_d Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
Anexo 103: Informacion del servicio
Informacion del servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Muy bueno 11 11,3 11,3 11,3
Bueno 75 77,3 77,3 88,7
Malo 10 10,3 10,3 99,0
Deficiente 1 1,0 1,0 100,0
Total 97 100,0 100,0
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Anexo 104: Relacion precio/ servicio

Relacidn precio/servicio

Frecuencia Porcentaje
Véalido Muy bueno 7 7,2
Bueno 69 71,1
Malo 19 19,6
Deficiente 2 2,1
Total 97 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 105: Limpieza establecimiento

Limpieza establecimiento

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy 18 18,6
Bueno
Bueno 66 68,0
Malo 13 13,4
Total 97 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 106: Condiciones del establecimiento

Condiciones del establecimiento

Frecuencia Porcentaje
Véalido Muy bueno 20 20,6
Bueno 68 70,1

Ivan David Andrade Alvarado

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
7,2 7,2
71,1 78,4
19,6 97,9
2,1 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
18,6 18,6
68,0 86,6
13,4 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
20,6 20,6
70,1 90,7
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Malo 7 7,2 7,2 97,9
Deficiente 2 2,1 2,1 100,0
Total 97 100,0 100,0

Autor: I. Davi_d Andrade Alvarado.

Fuente: Propia

Anexo 107: Facilidades del establecimiento

Facilidades del establecimiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Basicas 58 59,8 59,8 59,8
Suficientes 35 36,1 36,1 95,9
Distinguidas 4 4,1 4,1 100,0
Total 97 100,0 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.

Fuente: Propia

Anexo 108: Lugar de Atencion al cliente

Lugar confortable

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Vélido Muy 14 14,4 14,4 14,4
Confortable
Confortable 65 67,0 67,0 81,4
Poco 15 15,5 15,5 96,9
Confortable
Inconfortable 3 3,1 3,1 100,0
Total 97 100,0 100,0

Autor: I. Davipl Andrade Alvarado.

Fuente: Propia
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Anexo 109: Sefalizacién

Senfalizacion
Frecuencia
Vélido Muy 16
Bueno
Bueno 67
Malo 12

Deficiente 2
Total 97

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Porcentaje

16,5

69,1
12,4
2,1
100,0

Anexo 110: Cumplimiento en horarios

Cumplir horarios

Frecuencia

Véalido Muy bueno 15
Bueno 75
Malo 7
Total 97

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Ivan David Andrade Alvarado

Porcentaje

15,5
77,3
7,2
100,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
16,5 16,5
69,1 85,6
12,4 97,9
2,1 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
15,5 15,5
77,3 92,8
7,2 100,0
100,0
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Anexo 111: Manejo del Equipaje
Manejo del equipaje

Frecuencia Porcentaje

Vélido Muy bueno 18 18,6
Bueno 68 70,1
Malo 9 9,3
Deficiente 2 2,1
Total 97 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 112: Permisos de funcionamiento

Permisos de funcionamiento

Frecuencia Porcentaje
Valido Si 74 76,3
No 23 23,7
Total 97 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 113: Primeros Auxilios
Primeros auxilios

Frecuencia  Porcentaje

Ivan David Andrade Alvarado

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
18,6 18,6
70,1 88,7
9,3 97,9
2,1 100,0
100,0

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

76,3 76,3

23,7 100,0

100,0

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
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Véalido @ Si 19
No 78
Total 97

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

19,6
80,4
100,0

Anexo 114: Integridad y Bienestar

Integridad y bienestar

Frecuencia
Vélido Si 38
No 59
Total 97

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Porcentaje

39,2
60,8
100,0

Anexo 115: Relacién Usuario/Conductor

Relacién usuario/conductor

Frecuencia Porcentaje

Vélido Muy bueno 11
Bueno 73
Malo 11

Deficiente 2
Total 97

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

11,3
75,3
11,3
2,1
100,0

Anexo 116: Uniforme del conductor

Uniforme conductor

Frecuencia

Valido  Si 50

Ivan David Andrade Alvarado

Porcentaje

51,5

UNIVERSIDAD DE CUENCA
19,6 19,6
80,4 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
39,2 39,2
60,8 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
11,3 11,3
75,3 86,6
11,3 97,9
2,1 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
51,5 51,5
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No 47
Total 97

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

48,5
100,0

Anexo 117: Limpieza del vehiculo

Limpieza en el vehiculo

Frecuencia Porcentaje
Véalido Muy bueno 17 17,5
Bueno 67 69,1
Malo 13 13,4
Total 97 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 118: Comodidad en el vehiculo

Comodidad en el vehiculo

Frecuencia Porcentaje
Vélido Muy bueno 16 16,5
Bueno 63 64,9
Malo 16 16,5
Deficiente 2 2,1
Total 97 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Ivan David Andrade Alvarado

UNIVERSIDAD DE CUENCA
48,5 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
17,5 17,5
69,1 86,6
13,4 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
16,5 16,5
64,9 81,4
16,5 97,9
2,1 100,0
100,0
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Anexo 119 Facilidades en el vehiculo

Facilidades en el vehiculo

Frecuencia Porcentaje

Valido Basicas 61 62,9
Suficientes 30 30,9
Distinguidas 6 6,2
Total 97 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.

Fuente: Propia

Anexo 120: Paradas de descanso

Paradas de descanso

Frecuencia Porcentaje

Valido Si 54 55,7

No 43 44 3
Total 97 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.

Fuente: Propia

Anexo 121: Recomendaciones

Recomendaciones

Frecuencia  Porcentaje

Valido | Si 75 77,3

No 22 22,7
Total 97 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Ivan David Andrade Alvarado

valido
62,9
30,9
6,2
100,0

Porcentaje
valido

55,7

44,3

100,0

Porcentaje
valido

77,3

22,7

100,0

Porcentaje

Porcentaje
acumulado
62,9

93,8

100,0

Porcentaje
acumulado
55,7

100,0

Porcentaje
acumulado
77,3

100,0
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Anexo 122: Aspectos a mejorar o retirar del servicio

Aspectos a mejorar o quitar

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido Total 97
30
Wi Fi 14
Puntualidad 5
horarios

Trato de los 5

conductores

Mejora del 3
personal

Musica 3
Servicio 3
Aire 2
acondicionado
Asientos 2
Asientos 2
reclinables

Limites de 2
velocidad

Seguridad 2
Trato del 2
conductor

Uso del celularen 2
Cond
Amabilidad 1

Ampliar horarios 1

Ivan David Andrade Alvarado

100,0
30,9
14,4
5,2
5,2
3,1
3,1
3,1

2,1

2,1
2,1

2,1

2,1
2,1

2,1

1,0
1,0

valido
100,0
30,9
14,4
5,2

5,2

3,1

3,1

3,1

2,1

2,1
2,1

2,1

2,1
2,1

2,1

1,0
1,0

acumulado
30,9

100,0

70,1

80,4

53,6

58,8

75,3

33,0

37,1
39,2

47,4

12,2
82,5

85,6

34,0
35,1
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Atencion 1 1,0 1,0 40,2
Comodidad 1 1,0 1,0 41,2
Idiomas 1 1,0 1,0 42,3
Informacién 1 1,0 1,0 44,3
Informacion 1 1,0 1,0 43,3
Informacion 1 1,0 1,0 45,4
turistica
Limpieza Bafios 1 1,0 1,0 48,5
Manejo equipaje 1 1,0 1,0 49,5
Mas descansos 1 1,0 1,0 50,5
Mejorar el 1 1,0 1,0 54,6
servicio
Musica 1 1,0 1,0 55,7
No comida en los 1 1,0 1,0 59,8
vehiculos
No fumar 1 1,0 1,0 60,8
Nuevos vehiculos 1 1,0 1,0 61,9
Oficina 1 1,0 1,0 62,9
Paradas turisticas 1 1,0 1,0 63,9
Puntualidad en 1 1,0 1,0 64,9
horarios
Uso del celular 1 1,0 1,0 83,5
Cond

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 123: Experiencia en el servicio

Experiencia en el servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Total 97 100,0 100,0
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Buen servicio

Wi Fi

Comodidad
Seguridad

Aire
acondicionado
Cumplir horarios
Limites de
velocidad

Musica

Confort
Tecnologias
Ambiente
Asientos
Asientos
reclinables

Buen servicio
Capacitacion
Limpieza
Limpieza y
seguridad
Manejo de
equipaje

Manejo del
equipaje

Manejo equipaje
Mas informacion
Mas servicios
Paradas de

descanso

w w ~ 01 O O

R P P N N W

I i

Ivan David Andrade Alvarado

46,4
6,2
6,2
5,2
4,1
3.1

3,1
3,1

3,1
2,1
2,1
1,0
1,0
1,0

1,0
1,0
1,0
1,0

1,0

1,0

1,0

1,0

1,0
1,0

46,4
6,2
6,2
5,2
4.1
3.1

3,1
3,1

3,1
2,1
2,1
1,0
1,0
1,0

1,0
1,0
1,0
1,0

1,0

1,0

1,0

1,0

1,0
1,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA

46,4
58,8
100,0
66,0
89,7
49,5

71,1
74,2

84,5
68,0
91,8
50,5
51,5
52,6

59,8
60,8
75,3
76,3

77,3
78,4
79,4
80,4

81,4
85,6

| 226



@fri UNIVERSIDAD DE CUENCA
Turnos 1 1,0 1,0 92,8
Uso del celularen 1 1,0 1,0 93,8
Cond

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 124: El personal debe manejar otro idioma
El personal debe manejar otro idioma

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Atrae a nuevos 5 50,0 50,0 50,0

clientes

Demuestra 3 30,0 30,0 80,0

conocimiento

Es un plus en el 2 20,0 20,0 100,0

servicio

Total 10 100,0 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 125: Que idiomas debe manejar el personal
Que idiomas debe manejar el personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Vélido Ingles 1 10,0 10,0 40,0

Inglés 3 30,0 30,0 30,0

Inglés y 1 10,0 10,0 80,0

francés

Inglés y 3 30,0 30,0 70,0

francés

Inglés, Aleman 1 10,0 10,0 90,0

Inglés, 1 10,0 10,0 100,0

Mandarin
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Total 10 100,0 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 126: Las facilidades tecnoldgicas en la empresa

Facilidades tecnoldgicas en la empresa

&E0 UNIVERSIDAD DE CUENCA

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido Ayuda en compra 2 20,0 20,0 20,0
de ticket
Da a conocer ala 3 30,0 30,0 50,0
empresa
Mas rapido y facil 4 40,0 40,0 90,0
el servicio
Permite reservar 1 10,0 10,0 100,0
a tiempo
Total 10 100,0 100,0
Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
Anexo 127: Larelacidn entre servicio/precio
Relacion servicio precio
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido No 4 40,0 40,0 40,0
Si 6 60,0 60,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 128: Condiciones del establecimiento

Condiciones del establecimiento

Ivan David Andrade Alvarado
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Valido Buenas

Bueno
Malo

Muy
buenas
Muy Bueno
Total

Frecuencia

P N DN

10

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Porcentaje

20,0
10,0
20,0
10,0

40,0
100,0

Anexo 129: Lugar de atencién al cliente

Lugar de atencion al cliente

Valido Confortable

Muy
confortable
Total

Frecuencia Porcentaje

\l

10

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

70,0
30,0

100,0

Anexo 130: Sefializacion en la empresa

Sefalizacién en la empresa

Ivan David Andrade Alvarado

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
20,0 20,0
10,0 30,0
20,0 50,0
10,0 60,0
40,0 100,0
100,0

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

70,0 70,0

30,0 100,0

100,0
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Frecuencia
Valido Buena 4
Mala 3
Muy buena 3
Total 10

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 131: Imagen corporativa

Imagen corporativa

Frecuencia
Vélido Buena 4
Mala 2
Muy 4
Buena
Total 10

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 132: Manejo del equipaje

Manejo del equipaje

Ivan David Andrade Alvarado

Porcentaje

40,0
30,0
30,0
100,0

Porcentaje
40,0
20,0

40,0

100,0

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
40,0 40,0
30,0 70,0
30,0 100,0
100,0
Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
40,0 40,0
20,0 60,0
40,0 100,0
100,0
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UNIVERSIDAD DE CUENCA

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Vélido Bueno 5 50,0 50,0
Malo 4 40,0 40,0
Muy 10,0 10,0
Bueno
Total 10 100,0 100,0
Autor: I. Davi_d Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
Anexo 133: Mantenimiento de los vehiculos
Mantenimiento de los vehiculos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Valido Cada 3 5 50,0 50,0
meses
Cada 6 2 20,0 20,0
meses
Cada mes 3 30,0 30,0
Total 10 100,0 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 134: Permisos de funcionamiento

Permisos de funcionamiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Ivan David Andrade Alvarado

Porcentaje
acumulado
50,0

90,0

100,0

Porcentaje

acumulado

50,0

70,0

100,0
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Véalido Cumple con 3
todos los
requisitos
Por seguridad 4

Responsabilidad 3
de la empresa
Total 10

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 135: Primeros auxilios

Primeros auxilios

Frecuencia Porcentaje

Valido No 10 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

UNIVERSIDAD DE CUENCA
valido acumulado
30,0 30,0 30,0
40,0 40,0 70,0
30,0 30,0 100,0
100,0 100,0
Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
100,0 100,0

Anexo 136: Plan de control de situaciones imprevistas

Plan de control de situaciones imprevistas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Vélido En caso de 5
accidentes
En caso de 2
pérdida de
maletas

En caso de robos 3
Total 10

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Ivan David Andrade Alvarado

50,0

20,0

30,0
100,0

valido
50,0

20,0

30,0
100,0

acumulado
50,0

70,0

100,0
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Anexo 137: Relacién usuarios/conductor

Relacién usuario conductor

Frecuencia Porcentaje

Valido Buena 3 30,0
Mala 3 30,0
Muy buena 4 40,0
Total 10 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 138: Normativa legal en los vehiculos

Normativa legal en los vehiculos

Frecuencia  Porcentaje
Valido No 5 50,0
Si 5 50,0
Total 10 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia

Anexo 139: Paradas de descanso

Paradas de descanso

Frecuencia  Porcentaje

Ivan David Andrade Alvarado

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
30,0 30,0
30,0 60,0
40,0 100,0
100,0

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

50,0 50,0

50,0 100,0

100,0

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

| 233



UNIVERSIDAD DE CUENCA

valido No 4 40,0 40,0 40,0
Si 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Autor: |. David Andrade Alvarado.
Fuente: Propia
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