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Resumen

En el presente estudio se analiza la relevancia de los atributos de calidad en el
servicio que brindan las aplicaciones mdviles de taxis en la ciudad de Guayaquil en
el afio 2020. La finalidad de la investigacidn es que los resultados contribuyan a la
comprensién de la percepcidn que tienen los usuarios de este tipo de modelo de
negocio y que se utilicen para propiciar su sostenibilidad en el tiempo. Como
metodologia se validé el instrumento Servqual, y su aplicacion se realiz6 a usuarios
gue han hecho uso de las apps para solicitar taxis en la segunda ciudad con mayor
namero de habitantes de Ecuador. Se midieron las expectativas y percepciones de los
clientes para calificar un servicio para que las empresas que lo ofrecen puedan
trabajar con vision de mejorar las percepciones basadas en la experiencia por parte
de los usuarios. Se utilizd una muestra de 384 usuarios a quienes se les aplico las
encuestas via online utilizando el cuestionario Servqual modificado para medir tanto
las expectativas como las percepciones; una vez obtenidos los resultados
cuantitativos, estos permitieron conocer que las dimensiones de fiabilidad y
seguridad son las que tuvieron brechas mas altas, puesto que sus valores fueron de -
0.108 y -0.096; lo que evidencia que las expectativas no se encuentran cubiertas por
las empresas que ofrecen el servicio, por ello se planted mejoras para cada una de las
dimensiones tomando las calificaciones menos relevantes a las mas significativas

con el proposito de mejorar las percepciones de los usuarios.

Palabras Clave: app, plataformas de aplicaciones mdviles, taxi, servicio,

calidad de servicio, usuarios.
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Abstract

This study analyzes the relevance of the quality attributes in the service provided
by mobile taxi applications in the city of Guayaquil in 2020. The purpose of the
research is that the results contribute to the understanding of the perception that the
users of this type of business model have them and that they are used to promote
their sustainability over time. As a methodology, the Sevrqual instrument was
validated, and its application was made to users who have made use of the app to
request taxis in the second city with the largest number of inhabitants in Ecuador.
The expectations and perceptions of customers were measured to rate a service so
that the companies that offer it can work with the vision of improving the
perceptions based on the experience on the part of the users. A sample of 384 users
was used to whom the online surveys were applied using the modified Servqual
questionnaire to measure both expectations and perceptions; Once the quantitative
results were obtained, they allowed us to know that the dimensions of reliability and
security are the ones with the highest gaps, since their values were -0.108 and -
0.096; this shows that the expectations are not covered by the companies that offer
the service, for this reason improvements were proposed for each of the dimensions,
taking the least relevant ratings to the most significant ones with the purpose of

improving user perceptions.

Keywords: app, mobile application platforms, taxi, service, quality of service,

USers.



Introduccion

La calidad ha sido parte fundamental para las empresas desde sus comienzos, es
por ello que en el transcurso del tiempo su medicion ha ido evolucionando,
convirtiéndose en la estrategia mas fuerte de las empresas como factor diferenciador
entre los competidores que promueve la economia, aceptabilidad y fidelidad de los
usuarios en el tiempo. Es asi como la calidad debe ser medida para que en base a
ello las empresas puedan aplicar mejoras a los servicios prestados. Para la
investigacion planteada es importante determinar la calidad de servicio que brindan
las aplicaciones moviles de taxis, con el proposito de potencializar y mejorar el
servicio que brindan estas nuevas formas de negocios, asi como también mejorar la

economia.

Ademas, este estudio pretende ser un aporte para la mejora en el sector del
transporte en la ciudad de Guayaquil, dado que existen pocos estudios que han sido
realizados en este ambito, lo que contribuird a ampliar el conocimiento del
macroentorno del sector del transporte y la transformacién digital, de manera que se
puedan realizar mejoras continuas en la calidad del servicio y que a su vez facilite
los procesos de toma de decisiones en beneficio de las personas y las empresas. Es
por eso que la investigacion se enfoca en establecer cual es la percepcion que
mantienen los usuarios y en analizar los atributos de calidad que brindan las

aplicaciones moviles de taxis en la ciudad de Guayaquil en el afio 2020.

El documento se encuentra organizado en cinco capitulos que se describen a
continuacion: el Capitulo I, donde consta del marco teorico y en el que se plantean
las diferentes teorias relacionadas a la calidad y al cliente, ademas de los métodos

mas importantes para evaluar factores que implican la decision de que el usuario



haga uso de la tecnologia. En el Capitulo Il se presentan estudios similares de
investigacion a nivel internacional, los objetivos, la metodologia aplicada, los
resultados y conclusiones. Ademas, se menciona las distintas aplicaciones moviles
de taxis que se encuentran operando en Ecuador, entre ellas Uber, Cabify y

Chasqui.

En el Capitulo 111 se describe el Marco Metodolégico y el instrumento de
medicidn elegido. De la misma forma, se muestran las variables correspondientes
para efectuar el estudio. Ademas, se sefiala la muestra con la que se recopil6 los
datos por medio de la aplicacién de encuestas a clientes que han utilizado
plataformas digitales del servicio de transporte de taxis, con la que se determind los
resultados del instrumento de medicion. Finalmente, en el Capitulo IV se realiza
una propuesta de mejora orientada a reducir las brechas entre expectativa y
percepcion de las dimensiones con mayor preponderancia con el afan de aportar a la

mejora de la calidad en las aplicaciones moviles de taxis.

Antecedentes

El continuo avance de la tecnologia de los teléfonos celulares y el acceso al
Internet han impulsado al desarrollo, uso y penetracion de las aplicaciones moviles,
tanto asi que el crecimiento de estos equipos en el afio 2020 a nivel mundial se
reflejo en el incremento de mas de 5.19 mil millones de usuarios en comparacion al
afio 2019, que fue de 124 millones. Al uso de estos dispositivos moviles que se
incorporan a las conexiones en la plataforma de internet ha tenido un crecimiento de
4.540 mil millones a nivel mundial, lo que representa el 7 % mas que el afio 2019.
Los usuarios le dedican al internet una media de 800 horas, es decir en promedio
cada persona se conecta seis horas y 43 minutos, lo que equivale a que el 40 % del

dia los usuarios se encuentren activos en linea alrededor del mundo (Kemp, 2020).



El acceso a internet desde estos equipos contribuye a que el 55 % de los usuarios
adquieran bienes y servicios desde las aplicaciones moviles o app. En el afio 2019
en todo el planeta el total de las descargas realizadas fue de 204 mil millones
(Clement, 2020), las mismas que superan al afio 2018 que fue de 194 mil millones
(Rivero, 2019). Las apps facilitan las operaciones comerciales y les brindan
oportunidades a los consumidores de acceder a sus requerimientos; tales como
comida, transporte, compra de entradas para el cine, entre otras, de manera facil,

comoda y préactica, ademas de contribuir al desarrollo econémico de los paises.

En Ecuador los usuarios que se conectan a internet son 12 millones, cifra que no
tuvo mayor crecimiento en comparacion con el afio 2019 (Kemp, 2020). El informe
muestra que entre el afio 2018 — 2019 ha existido un crecimiento del 2 % al 10 % de
personas que realizan compras o adquieren servicios desde las aplicaciones
instaladas en sus teléfonos celulares. Ademas, el 33 % de los que utilizan estas apps

se encuentran en las ciudades de Guayaquil y Quito.

Las apps especialmente las del sector del transporte que compete al servicio de
taxis, una de las plataformas moviles en llegar a Ecuador fue la empresa Cabify en
el afio 2016, y en los posteriores afios empezaron a establecerse empresas
internacionales en el pais tales como Uber, Easy Taxi, TaxiCaller, Spysac, Fast
Line, In Driver, Nekso. Lo que incentivd a la creacion de plataformas moviles
locales, que ofertan el mismo servicio. Entre ellas Un Taxi, Fedotaxi, Chasqui, que
es nueva app disefiada por el Municipio de la ciudad de Quito, entre otras empresas,

que han sido un referente de innovacién (Metro Ecuador, 2018).

Debido a que funcionan como una interfaz de interaccion entre el conductor y el

cliente se han convertido en las mas solicitadas por los usuarios. De acuerdo a



encuestas realizadas en Quito en el afio 2018, 2.829 personas, prefieren solicitar
taxis por medio de las app que, por el servicio tradicional, dado que les ofrecen
mayores beneficios; puesto que estas se ajustan a las necesidades, entre ellas
facilidad al adquirir el servicio de taxi, asimismo pueden seleccionar al conductor y

en ciertas aplicaciones negociar el precio (El Comercio, 2018).

Ademas, los usuarios valoran el poder verificar la calificacion y los comentarios
emitidos por otros usuarios sobre el conductor, adicional cada vez que se utilice la
app quedan registrados los recorridos y los datos personales del conductor como es
su namero de celular, nombre, placas y descripcion del vehiculo. Entre las empresas
que se encuentran operando en Ecuador a través de las apps de taxis el nivel de
aceptacion ha sido importante. Un ejemplo de ello es Uber en la que 3.252 usuarios
quitefos, prefieren utilizar esta app al momento de trasladarse algan lugar (El

Comercio, 2018).

Sin embargo, al haber muchos competidores dentro del mismo sector, es posible
que la diferenciacion se reduzca a competir con el precio mas bajo, degradando
otras cualidades del servicio que pueden ser pulidas por las empresas que brindan

este servicio, para lo cual es importante estudiar las percepciones de lo usuarios.

Planteamiento de la Investigacion

En el estudio de investigacion planteado se determinan la calidad percibida y los
atributos de calidad en lo que respecta a las aplicaciones mdviles de taxis, con el
propdsito de comprobar cuales son los atributos mas relevantes que consideran los

usuarios al utilizar las apps.

Las apps mdviles de taxis establecidas en Ecuador han sido referentes de una

serie de reacciones negativas y marchas por parte de la Federacién Nacional de



Operadoras de Transporte de Taxis del Ecuador “Fedotaxis”. Dado que denuncian
que la tecnologia afecta el servicio tradicional que brinda el gremio de taxis
amarillos, lo que perjudica su actividad econoémica (El Universo, 2019). Ademas,
mencionan que estas apps cobran precios relativamente bajos, puesto que no estan
regularizadas por la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial LOTTTSV, lo que lleva a pensar que entre sus ventajas competitivas esta el

menor precio.

Existen varias empresas que prestan el servicio de taxi por medio de app, las
mismas que han logrado posicionarse estrategicamente en Ecuador, dejando a un
lado el servicio tradicional compitiendo en el sector del transporte por ganar la
atencion y fidelidad de los usuarios por ello han tratando de ser una mejor que la
otra tomando en referencia aspectos diferenciadores que les permita crecer
aceleradamente, a pesar de ser un servicio que tiene acogida por parte de los
usuarios exiten falencias en cuanto a la calidad del servicio brindado que pueden ser
percibidos por los usuarios que hacen uso de estas app, motivo por el cual los

clientes no las aceptan al cien por ciento.

Entre los atributos percibidos mencionan los usuarios la seguridad, puesto que
estos sefialan que les preocupa el uso de su informacion personal que vaya hacer
manipulada por terceros para cometer algun tipo de delito que perjudique su
integridad. Otros de los aspectos que se vuelve un impedimento en el uso de las
apps son no contar con una tarjeta de crédito, en ciertas aplicaciones es necesario y
la incertidumbre en que, si llegaran a olvidar algun articulo, como lo recuperarian

(El Universo, 2019).



Los elementos de la calidad percibida del servicio de taxis por medio de las app
se relacionan también con los tiempos oportunos de respuesta, otorgar el servicio de
taxi conforme a lo ofrecido, comodidad, excelente trato al usuario, tarifas
convenientes, remitir contacto con el cliente para comunicar informacion del
servicio, disposicion para atender cualquier requerimiento por parte del cliente y

proporcionar seguridad (El Universo, 2017).
Formulacion del problema

¢Como los atributos de las aplicaciones maéviles de taxis inciden en la percepcion

de calidad del servicio?
Justificacion

La importancia del estudio radica en que, al medir la percepcién de la calidad de
un servicio de transporte de taxi solicitado por app, la informacién obtenida permita
identificar los atributos més valorados por los usuarios y hacer propuestas de

mejoras sobre ellos para fortalecer el modelo de negocio.

El estudio se fundamenta en el Plan Nacional de Desarrollo Toda una Vida
2017- 2021, cuyo principal objetivo consiste en aportar al crecimiento productivo
del pais, en favor de la sociedad. Para cumplir con este propésito se basa en tres
ejes de gran importancia, los mismos que se complementan con objetivos: Eje 1
compete a todos los derechos que tiene un ciudadano en el pais durante toda la vida
y el objetivo uno que se relaciona a otorgarles una vida digna enmarcado en el 1.7
que garantiza a que todos los ciudadanos tengan un trabajo digno (Senplades,

2017).

Este eje y el objetivo son en los que se desea aportar con el desarrollo de la

investigacion, puesto que garantizar a los ciudadanos una vida digna contribuye a



que se genere el mismo numero de oportunidades para laborar en cualquier
empresa, en el caso de estudio en las que brindan el servicio de taxis por medio de

las aplicaciones maviles en la cual logren obtener beneficios econdémicos.

El Eje 2 se vincula con el objetivo nimero 5, que hace referencia a la
productividad, la misma que aporta al crecimiento y mejora de la economia
(Senplades, 2017). El estudio contribuye a este Eje puesto que al mejorar el servicio
de taxis por medio de las aplicaciones moviles favorece a que los ciudadanos tengan
mejores oportunidades de tener un empleo digno que asegure una economia estable

en los hogares de esos ciudadanos.

La linea de investigacion de la Maestria en Administracion de Empresas en la
que se circunscribe el estudio es la que se relaciona con la "Medicién de la calidad
del servicio y/o producto”, dado que medir es el primer paro para mejorar el servicio
ofrecido en el tiempo, y que para cumplir con ello se deben establecer incadores de
evaluacién que se conecten con las estrategias planteadas por las empresas, ademas
de controlar todos los procesos que se originan para prestar un buen servicio al
cliente, dado que el punto central de la empresa es lograr satisfacer las necesidades
de la sociedad con productos o servicios innovadores que faciliten su vida (Larrea,

1991).

Es importante acotar que cuando los usuarios solicitan taxis por medio de las
app, contribuyen a la optimizacion de huella de carbono y por tanto al cuidado del
medio ambiente, dado que al elegir el auto que se encuentre mas cerca reduce los
gases de efecto invernadero que se ocasionan por los recorridos a largas distancias
(EL Universo, 2019), no se generan papeles o vouchers como es el caso de las

federaciones de taxis corporativos y ademas se impulsa al desarrollo de nuevos



modelos de negocio que van de la mano con la transformacion digital de las

empresas.
Preguntas de Investigacion.

¢Qué teorias y modelos existen referente a la medicion de la calidad del servicio

que brindan las apps de taxis?

¢Qué estudios similares se han desarrollado a nivel nacional e internacional
sobre los atributos que determinan la calidad del servicio de taxi por medio de las

aplicaciones moviles?

¢Qué herramienta permite determinar los atributos de calidad que valoran los

usuarios al utilizar las aplicaciones moéviles de taxis?

¢Qué plan de mejora se propone para perfeccionar la calidad del servicio de taxis

que brindan las aplicaciones moviles?
Hipdtesis
Los atributos de las aplicaciones moviles inciden significativamente en la calidad
percibida por los usuarios del servicio de taxis.
Objetivos de la investigacion
Los objetivos trazados para el proyecto se detallan a continuacion.
Objetivo general.

Analizar la relevancia de los atributos de calidad en el servicio que brindan las
aplicaciones maviles de taxis en la ciudad de Guayaquil en el afio 2020 para

contribuir a su sostenibilidad en el tiempo.



Objetivos especificos.

Fundamentar la investigacion, a través del desarrollo de teorias
relacionadas a calidad percibida de servicio y uso de tecnologias en la
adquisicion de servicios.

e Analizar estudios similares desarrollados a nivel nacional e internacional
sobre los atributos de la calidad en el servicio que brindan las
aplicaciones moviles de taxis a través de revisiones bibliograficas.

e Determinar los atributos de calidad mediante una herramienta
seleccionada para evaluar el servicio que brindan las aplicaciones
moviles de taxis.

e Proponer un plan de mejora sobre la calidad de servicio de las

aplicaciones moviles de taxis.
Alcance de la investigacion

La investigacion fue realizada en las zonas urbanas de la ciudad de Guayaquil,
Ecuador y se han considerado para este estudio las empresas que brindan el servicio

de taxis a través de los aplicativos moviles. Las encuestas se realizaron via online.
Limitaciones del Trabajo

En el estudio realizado la limitacion presentada fue lo de la Emergencia Sanitaria
por el Covid 19, lo que no permitid realizar las encuestas personalmente a los
usuarios que hacen uso de las aplicaciones moviles para solicitar el servicio de
taxis, dado que durante el levantamiento de datos estaba prohibida la circulacion de
vehiculos que no sean aquellos que trasladen productos de primera necesidad

(Comité de Operaciones de Emergencia Nacional, 2020).
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Capitulo I: Marco teorico y conceptual

En el marco tedrico y conceptual se presentan las teorias mas importantes
fundamentadas en la calidad de servicio, los instrumentos de medicion mas
relevantes utilizados en distintos estudios, asi como la revision de conceptos que

sirvieron como aporte a esta investigacion.
Marco tedrico

Se plantea una investigacion exploratoria sobre el concepto de economia
compartida, en la que se enmarca las plataformas mdviles de taxis, debido a la
estructura diferente que manejan con respecto a la convencional. Asimismo, se hace
referencia a las teorias de calidad més relevantes escritas por distintos autores
reconocidos, ademas de la revision de los métodos més utilizados para evaluar los
atributos que intervienen en la calidad sobre el uso que brindan las aplicaciones

moviles de taxis a los usuarios.

Las aplicaciones mdviles, también conocidas como app, que son aplicadas al
servicio de transporte son modelos de negocios que se basan en economia
compartida, un ejemplo de ello son las empresas como Uber, Cabify, entre otras,
basicamente prestan el servicio de taxi por medio de plataformas méviles donde se
intercambia informacion via internet, sin mantener vehiculos propios, la estructura

de sus negocios es la tecnologia (Instituto de Empresa de Madrid, 2016).
Teoria de la Economia Compartida

La Economia Compartida también llamada Economia Colaborativa EC, no tiene
un concepto concreto. La definen como la actividad socioecondémica que se basa en
el intercambio, lo que implica realizar negocios entre una empresa y los

consumidores, con el objetivo de entregar y adquirir productos o servicios, a través
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de plataformas en linea en tiempo real. Lo que tiene como proposito incrementar la
eficiencia y la optimizacion de los recursos que no se han aprovechado en la

sociedad (Mufioz & Cohen, 2017).

La Economia Colaborativa son considerados nuevos sistemas de produccién y
consumo de bienes y servicios que surgen a principios del siglo XXI y que
aprovechan las posibilidades abiertas por los recientes avances de las tecnologias
informaticas para intercambiar y compartir dichos bienes y servicios. Muchos de los
nuevos sistemas de Economia Colaborativa implican un aumento del grado en el
que se comparte el uso de ciertos bienes y, por lo tanto, una creciente separacion
entre la propiedad y la utilizacion de los mismos (Doménech, 2015).

La Economia Colaborativa no solo es una estructura tecnoldgica que genera
recursos adicionales a las empresas en base a sus activos improductivos. Es una
facilidad que se otorga a los usuarios para que puedan tener acceso a bienes y
servicios (Leung, Xue, & Wen, 2019). De acuerdo al Informe de Economia
Colaborativa (Instituto de Empresa de Madrid, 2016) ofrece a América Latina una
oportunidad nueva de aprendizaje, la vision es generar impacto en la sociedad y en

el mundo.

El aporte que otorga la Economia Colaborativa a las personas, es la inclusion de
la sociedad al mundo de la tecnologia, estimular el emprendimiento y la aplicacién
de innovacién que contribuya a la resolucion oportuna de problemas relacionados a
lo econdmico, social y ambiental. Dando paso al nuevo esquema de la Cuarta
Revolucion Industrial que radica en modelos de negocios, apoyados en plataformas
digitales (Roman, 2016). Como lo indica el Foro Economico Mundial que se llevé

a cabo en Suiza en el afio 2016.
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El Fondo Multilateral de Inversiones FOMIN, ha reconocido que las apps que
integran a la EC, son nuevos modelos de negocios, competentes que permiten
comunicar a los usuarios con las empresas. Lo que genera una cadena de valor
colaborativa. Donde se generan oportunidades y beneficios para ambas partes

(Instituto de Empresa de Madrid, 2016).

La aportacién de esta EC a América Latina permite que se reduzcan aspectos
negativos derivados de la economia tradicional. En lo que respecta al sector del
transporte un claro ejemplo es la contaminacién. La misma que afecta a la sociedad,

ademas de contribuir al incremento de la huella de carbono en la zona.

Entre los aspectos positivos que impulsan el crecimiento de la EC se encuentran
los avances de la tecnologia en teléfonos inteligentes y el acceso a internet. Lo que
contribuye a que la sociedad use las apps para comprar o vender productos y
servicios, que generan menos costos de inversion para las empresas y mayor
satisfaccion para los usuarios. Esta Economia Colaborativa se convierte en una
alternativa para adquirir recursos adicionales que le permita a la sociedad mejorar

su estilo de vida.

Los beneficios que aporta a la sociedad en general son: precios atractivos,
calidad exclusiva, innovacion e imagen, facilidad en la utilizacion de la plataforma
y acceso a informacidn referente a bienes y servicios, transparencia de las
actividades comerciales. Entre las limitaciones que afectan todavia en América
Latina el desarrollo de la Economia Colaborativa, es la falta de informacion
necesaria acerca del uso de las apps, lo que crea desconfianza de los consumidores
al adquirir algn bien o servicio a través de este medio (Instituto de Empresa de

Madrid, 2016).
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Asi también las apps proporcionan una cantidad ilimitada de oportunidades de
compra lo que genera un impacto en la vida diaria de los consumidores y en sus

nuevas experiencias de consumo (Dube & Helkkula, 2015).

El surgimiento de la Economia Compartida, se debe a las diversas crisis
econdmicas en la mayoria de los paises occidentales lo que ha servido como
potencial estimulo para que muchas personas inventen, desarrollen y pongan en
marcha o participen en actividades de Economia Colaborativa, a fin de obtener

ingresos o disfrutar de bienes o servicios de forma agil (Doménech, 2015).
Fundamentacion tedrica de calidad

En la seccion detallada a continuacion se realiza la revision de conceptos
relacionados a la calidad de servicio y a los distintos modelos que existen para

medir la calidad.
Evolucién de la calidad

El concepto de calidad tiene su aparicion por los afios 1920, esto se da en
Estados Unidos la misma que fue trazada por varias empresas de prestigio entre
ellas: Western Electric, Ford Motor Company, entre otras, que son las que
introducen esta definicion de distintas maneras que se acople a sus procesos. Es asi
como Ronald Fisher, en ese afio emplea el Disefio Estadistico de Experimentos
DEE, que se enfoca en la mejora de la produccion en las empresas. Asimismo,
plantean en el afio mencionado el Control Estadistico de la Calidad SPC, que fue

desarrollado por el autor Walter A. Shewhart.

Cabe mencionar que la Segunda Guerra Mundial (1939 - 1945), tuvo impacto
significativo en cada uno de los aspectos relacionados con la calidad, especialmente

el SPC. Es asi como en esta epoca reconocidos filésofos o también llamados Gurus
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de la calidad entre ellos: W. Edwards Deming y Joseph M Juran crean el esquema
de la gestion de calidad. Adicional, Kaoru Ishikawa y Genishi Tagushi quienes
también han promovido el desarrollo de bases tedricas, metodoldgicas que brinden
a las empresas herramientas necesarias para las mejoras de la calidad en los

procesos.

En el afio 1980, la calidad tiene una evolucion importante en la industria
norteamericana, la que se determin6 como un factor estratégico significativo, es ahi
donde el Gurus Philip B. Crosby realiza su aporte introduciendo su proyecto de
mejora continua, con el propdésito de que las organizaciones concentraran todos los
esfuerzos posibles en sus procesos para obtener productos y servicios de calidad.

La definicidn de calidad progresa hasta que se cumpla la Gestién de la Calidad
Total, como nueva aceptacion de eficiencia en las empresas, puesto que es
importante que sea a nivel de la estructura aplicada cuidando cada detalle y que esta
sea controlada por la gerencia y con el compromiso de todo el recurso humano en

cumplir los objetivo planteados por las organizaciones.

Es asi como la calidad implica que las herramientas desarrolladas por los
distintos autores, sean tomadas en consideracion para el control de cumplimiento de
la calidad en cada uno de los procesos de fabricacién o desarrollo de servicios entre
ellos: el Control Estadistico de Procesos, Andlisis Modal de Fallos, Disefio

Estadistico de Experimentos, entre otros (Cuatrecasas, 2005).

Las definiciones mas importantes que se han formulado a través del concepto
calidad es el control de calidad, aseguramiento de la calidad, el proceso de la
calidad total y la mejora continua de la calidad total. El control de la calidad tiene

sus inicios en el afio de 1930, y se define como un control de evaluacion y medicion
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que permite verificar que los procesos se ajusten y cumplan con las especificaciones

requeridas y satisfagan las necesidades de las personas (Cantu, 2011).

Es por ello que Deming menciono gue si no se tiene control estadistico, los
procesos de las empresas pueden fracasar, lo que impediria cualquier intento de
mejora (Verdoy, Mahiquez, Sagasta Pellicer, & Sirvent Prades, 2006, p. 16). Por
ello la definicion de control se orienta en conservar los procesos tal y como fueron
planificados, de manera que permita cumplir con los objetivos establecidos por las
empresas. En la cual se evalta el comportamiento real de los mismos (Miranda,

Chamorro, & Rubio, 2007).

El concepto de aseguramiento de la calidad aparece en el afio 1950, realiza
énfasis en que las actividades a ejecutarse en cada de uno de los procesos que
integra la empresa deben ser debidamente planificadas, para tener la conviccion de
que los resultados que se obtengan sean favorables y que los productos o servicios
cumplan con la calidad requerida para satisfacer las necesidades de los
consumidores (Canta, 2011).

La calidad total surge en la década del afio 1990, se enfatiza en las necesidades
prioritarias del mercado que tiene como objetivo, en el cual va a comercializar ya
sea un bien o un servicio, evitando presentar errores, una vez finalizado el disefio o
produccion. Cabe mencionar que es importante que este concepto sea aplicado en
toda las areas, sistemas y procesos que se ejecutan dentro de la organizacion,
ademas de conseguir que cada colaborador se comprometa a realizar su gestion con
calidad (Sanguesa, Mateo, & llzarbe, 2019).

Debido a que, si los controles y estandares de calidad son efectuados de forma
oportuna por la alta gerencia, entonces todo el recurso humano se comprometera a

cumplir la calidad en su totalidad, generando una filosofia de cambio. Una vez que
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la gestidn se maneja con controles, es ahi donde la calidad deja de ser un gasto por
los desperdicios y se convierte en una nueva forma de gestion que disminuye los

costos e incrementa beneficios empresariales (Cuatrecasas, 2005).

Teoria de William E. Deming, referente a la calidad
El Dr. Deming publico en su libro llamado Calidad, productividad y

competitividad: la salida de la crisis, en la cual menciona que es el grado de
uniformidad y fiabilidad a un menor costo y el incremento de beneficios son
apropiados a las necesidades de los clientes. Ademas, indic6 que la calidad se
compone de atributos, en los que sitda el tiempo de respuesta por parte de la
empresa en entregar el servicio o el bien solicitado, la rapidez en que llegue a
manos del usuario, y la seguridad que permite a los clientes realizar una valoracion

positiva o negativa sobre lo recibido (Deming & Nicolau, 1989, p. 133).

Asimismo, menciono que en la calidad se debe evaluar tres elementos
importantes, que permitan a las empresas mejorar continuamente en sus procesos, el
primero se enfoca en realizar una investigacion de mercado con la intencion de que
las empresas tengan conocimiento de los requerimientos que los consumidores
esperan encontrar en un producto o servicio nuevo. Indagacion sobre el
comportamiento de los consumidores frente a lo ofrecido por la empresa, con el
propdsito de determinar si comprarian nuevamente. Recoleccion de informacién
acerca de la experiencia de calidad percibida luego de la utilizacion (Deming &

Nicolau, 1989, p. 145).

Entre las teorias aplicadas por este autor se considerd de gran importancia que
las empresas mantengan un control estadistico de calidad en todos los procesos que

impliquen la produccion o disefio de un servicio (Verdoy et al., 2006). Lo que
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implica calidad total, y el Ciclo PHVA planificar, hacer, verificar y actuar o PDCA
que fue propuesto inicialmente por Walter A. Shewhart (1931), pero que €s
atribuido a Deming, para el cumplimiento de las metas establecidas por las
empresas. Entre sus principales contribuciones también se encuentran los 14
principios dirigidos a las gerencias para lograr la calidad total, lo cual indica que
pueden ser ejecutados en empresas gque tengan menos cambios en sus estructuras

internas (Deming & Nicolau, 1989, p. 155).

Teoria de Philip B. Croshy
Calidad hace referencia a los requerimientos y a las especificaciones de
fabricacion de un producto o disefio de un servicio, es decir, hacer bien lo solicitado
por los clientes a la primera, conservando cada detalle, evitando errores, este
concepto ha evolucionado de acuerdo a las distintas necesidades del mercado
(Alcalde, 2019). Dado que el desarrollo de algo nuevo compete un alto grado de
compromiso de la empresa con el cliente. La calidad define a las empresas que

crezcan aceleradamente o quiebren en el transcurso del tiempo.

Ademas, sostiene que la mala calidad en las empresas constituye entre el 15 al
20 % de sus ingresos. Lo cual puede ser evitado totalmente con la adopcién de
buenas practicas de calidad. Cabe mencionar que Crosby, indica que existen
factores principales por los cuales los procesos se pueden ver afectados. Entre ellos
se debe a los escasos conocimientos de la definicion de calidad, pocas herramientas
necesarias para medir de forma sistematica los atributos considerados en la calidad,
menos controles, poca informacion sobre los costos que se invierten en la
modificacidn de productos o servicios por fallas en los procesos, minima
participacion de la alta gerencia en la ejecucion de calidad y falta de compromiso en

controlar los procesos de la empresa (Crosby, 1998).
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Crosby afirma que la administracion de la calidad toma en consideracion cuatro
principios fundamentales: La responsabilidad de alcanzar calidad en las
especificaciones y exigencias de los consumidores, en los productos y servicios.
Importancia en verificar los procesos para detectar posibles errores, para ello es
fundamental que el sistema que certifica la calidad mantenga un plan de prevencién.
El estandar del desempefio debe ser siempre cero fallas, la alta gerencia debe
establecer indicadores de rendimiento para evitar errores en los procesos (Crosby,

1998).

La calidad en las empresas se mide por los costos del incumplimiento y no por
los indices, es un modo de evaluar la calidad (Gutierrez, 2005). También considera
que lo fundamental es el entrenamiento y la constancia en conseguir que todos los
miembros de la organizacion obtengan el mismo conocimiento, respecto de la
calidad, las etapas que deben recorrer son aquellas que les permitiran a las empresas
conseguir la capacidad suficiente para administrar la calidad, como es la

incertidumbre, despertar, ilustracion, sabiduria y certeza (Serralde, 1988).

Teoria de Kaoru Ishikawa
De acuerdo a Kaoru Ishikawa (1989) calidad es desarrollar y producir bienes o
servicios gque sean indispensables para satisfacer las necesidades de los
consumidores. Entre sus aportes mas significativos se encuentran los circulos de la
calidad, que son personas de un area determinada que aportan mejoras continuas a
los procesos que integran la empresa. Los instrumentos estadisticos que sirven para

determinar la calidad y los principios de la misma.

Asimismo, realizé énfasis en la importancia que tiene cada uno de sus aportes,

debido a que contribuyen a que las organizaciones cumplan con las metas que se
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plantearon. Es asi, como propone que es indispensable que se capacite al personal
que integra la empresa desde los niveles inferiores a los superiores a utilizar

técnicas estadisticas que les permita controlar los procesos (Ishikawa, 1989).

En el afio 1960 surgen las herramientas estadisticas, y el autor menciona que
deben ser utilizadas adecuadamente, para que se solucione hasta el 95 % de los
problemas presentados en cada area de trabajo que conforma la empresa. Entre ellas
se sitlian el diagrama de pareto, el diagrama de causa - efecto, estratificacion, hojas
de verificacion, histogramas y distribuciones de frecuencia, diagrama de dispersion

y gréficos de control (Lépez, 2016).

Teoria de Genichi Taguchi
El autor Genichi Taguchi (2005) define a la calidad como las perdidas

monetarias que surgen de la mala decision de emplear menos recursos en procesos
de produccion o en el disefio de un servicio que no cumple con las expectativas y
especificaciones requeridas por los consumidores, en un bajo porcentaje, lo que
califica como una calidad aceptable. Entre sus aportaciones mas importantes se
encuentra el disefio robusto, que es el desarrollo de bienes y servicios que exceden
las perspectivas de los consumidores en sus principales atributos de presentacion

(Guajardo, 1996).

Asimismo, se le atribuye a Genichi Taguchi ingenieria de la calidad, funcion
pérdida, mejora continua en los procesos, analisis de la variabilidad para evitarla,
disefio en el producto en tres etapas, optimizacion en el disefio de un producto y en
el proceso. De acuerdo a las propuestas mencion6 que la variabilidad es el enemigo
de que las empresas no alcancen la calidad en los productos y servicios que brindan.

Es asi que propone que el control de la calidad debe ser sumamente exhaustivo en la
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etapa de desarrollo, debido a que, si no toman las medidas adecuadas para prevenir
este problema negativo, esto le resultaria gastos elevados a la empresa para

solucionarlo (Grima, Tort, & Llabres, 1995, p. 88).

Teoria de Joseph Juran
Joseph M. Juran fue reconocido como padre de la calidad e indica que esta
palabra posee diferentes significados, en lo que considera que es planificar no solo
la calidad sino también la estrategia en el nivel empresarial. Ademas, menciona que
la calidad se refiere a los atributos que observa el comprador al adquirir un producto
0 usar un servicio. En las que destaca rapidez, presentacion, precio y calidad. Esto

determina la decision de compra.

Asimismo, determina que existen atributos que causan insatisfaccion en los
consumidores, entre ellas demoras, inconvenientes en la entrega de productos o en
la prestacion de servicios y error en la recaudacion de valores. Lo que da como
resultado reclamos y desconfianza en una nueva adquisicion por parte de los

usuarios. Que podria afectar a los ingresos de las empresas.

Por ello Joseph M. Juran, realizé mayor énfasis en que el desarrollo de bienes y
servicios debe ser elaborado con el proposito de satisfacer las necesidades de los
compradores. Por ello propone tres procesos que son planificacion, control y mejora
continua de la calidad, mas conocidos como la trilogia. Destaca que una vez que se
define correctamente la planificacion esta es enviada para su produccion y
cumplimiento de acuerdo a lo determinado (Juran, 1990, pp. 9-10).

Sistemas de medicién de calidad de servicio

De acuerdo a estudios académicos el concepto satisfaccion y su relacién con la
calidad del servicio se ha estudiado por mas de 70 afios, esta a su vez tiene impacto

en las expectativas y percepciones del cliente. Ademas, la satisfaccion es la meta de
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las organizaciones, puesto que llenar las expectativas de los usuarios contribuye al
posicionamiento estratégico de esta en el Mercado. Y se produce comentarios
positivos entre la sociedad que impulsa que las empresas brinden cada vez bienes o

servicios conservando las especificaciones requeridas (Garcia & Diaz, 2008).

Es asi que para el estudio planteado se han seleccionado articulos de
investigacidn que constituyen las teorias e instrumentos mas representativos
respecto de la medicion de calidad del servicio. Entre ellas Servqual que fue
propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) Servperf de Cronin y Taylor
(1992 - 1994), Servqual modificado por Teas (1993) entre otros, que se revisara en
la continuidad de la literatura que son adaptaciones realizadas al modelo nimero

uno mencionado anteriormente.

Modelo de Gronroos

Este modelo fue disefiado por el autor Christian Gronroos (1988 - 1994), quien
fue prepulsor de la Escuela Nordica de Marketing, este autor plante6 un instrumento
que comprende la calidad en conjunto con la imagen en lo que respecta al servicio
que brindan las empresas. Ademas, muestra que esta se encuentra integrada en
funcién de tres elementos importantes; la calidad que percibe el cliente al adquirir
un producto o servicio que es llamada calidad técnica, la calidad funcional que se
relaciona con la imagen que la empresa proyecta hacia el mercado, lo que origina la
aceptacién de nuevas experiencias de servicio por parte de los consumidores. Es
importante la imagen, debido a que permite medir la calidad que los clientes

perciben del servicio recibido.

Segun Gronroos, (1984, p. 37) menciond que es importante la percepcion del

consumidor ya que representa informacion indispensable para medir lo que es
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calidad sobre el servicio. Cabe mencionar que esta se produce cuando lo entregado
por la empresa supera las expectativas de los usuarios, es decir cumple los
propdsitos para lo que fue creado. Asimismo, enfatiza que el exceso de expectativas
puede afectar la valoracién de la calidad. Por ello la definicidn de calidad de
servicio se relaciona con la calidad percibida que es el resultado de una calificacion
en la que los clientes realizan una comparacion entre sus expectativas y las

percepciones sobre el servicio recibido.

El autor Rial, (2007, p. 34) indica que la calidad esperada y las expectativas son
elementos que forman parte de la comunicacion en el area del marketing tales como
boca a boca, promociones, publicidad y precios. Es asi como Gronroos indica que la
calidad total percibida, no es fijada por el aumento de objetivos de la valoracién de
las diferentes dimensiones que integran la calidad técnica y la funcional, pero esta
surge de la diferencia que se produce entre lo que es la calidad esperada y la
experimentada (Duque, 2005).

Meétodos Servqual Service Quality

En el afio 1980 no se tenia conocimiento del concepto calidad de servicio, debido
a la escasa bibliografia, por ello surge la necesidad de tener instrumentos que
ayuden a medir los servicios. En el afio 1988 se origina uno de los métodos mas
importantes como es el Servqual Service Quality, que ha tenido adaptaciones y
aplicaciones desde su aparicion. Este instrumento fue disefiado en algunas fases por

un grupo de investigacion compuesto por (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

El modelo fue aplicado a cuatro organizaciones de prestigio de servicios en
Estados Unidos, por medio de encuestas a los clientes y empresarios. Resultado de
ese estudio, consiguieron en primera instancia un instrumento de calidad basado en

las teorias de las Gaps o también llamadas brechas The Gaps Models of Service
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Quality. EI mismo que permite medir la satisfaccion, debido a las diferencias que
surgen de las expectativas de los consumidores y de las percepciones sobre el

servicio recibido.

Asimismo, a este método se relacionan cuatro factores importantes que guardan
relacion con las expectativas de los clientes. Entre ellas la comunicacion boca a
boca, de las personas que adquirieron y utilizaron el servicio, la satisfaccion de las
necesidades personales de cada usuario, la experiencia que tuvo el cliente en
ocasiones anteriores y las comunicaciones en el mercado de la empresa que

promociona el servicio.

Lo que creara expectativas en los consumidores. Con este estudio de las cinco
brechas, determinaron también las causas mas importantes que provocaba que las
politicas en lo que respecta a calidad empezaran a fallar en las empresas, lo que
ocasiond que los usuarios perciban deficiencia de calidad en el servicio recibido
(Parasuraman et al., 1985). Las cuatro primeras brechas son las que no se pueden
evaluar, pero mantienen un valor asignado de diagnostico, puesto que si no se
cumple con estas Gaps el servicio que la organizacion entregue al cliente no cubrird

las expectativas, lo que generara inconformidad.

Estas brechas se detallan a continuacion: Brecha Estratégica GAP 1; en esta
primera fase se establece las diferencias entre las expectativas de los clientes
respecto de los servicios y de lo que la organizacién analiza que es indispensable en
las prestaciones del servicio que pueden ser importantes para los consumidores.
Brecha Técnica de Disefio GAP 2; en esta brecha existen diferencias con respecto a
la percepcion que mantiene la alta direccion, sobre las expectativas que los clientes

podrian tener referente a la calidad.
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Brecha Funcional o de Ejecucion GAP 3; esta tercera fase se debe a la
diferencia que existe entre las especificaciones del servicio y los estandares de
calidad que se espera brindar al cliente. Brecha de Relaciones Externas GAP 4; en
esta brecha se establece la diferencia que existe entre lo que comunica la empresa al
mercado sobre la calidad en los servicios que brinda por medio de su marca y lo que
comercializa en realidad. Es por ello que se origina la Gap cinco que es la de
calidad del servicio que permite medir la brecha del servicio esperado por el usuario
y el percibido lo que da como resultado el nivel de calidad logrado (Parasuraman et

al., 1985).

Este método estuvo compuesto de 10 dimensiones al comienzo del estudio
(Zeithaml & Bitner, 2002). Una vez realizada la primera parte del método
recibieron varias criticas del modelo. Lo que llevo a que estos autores disefien una
escala compuesta por multiples items, que les permitiera medir las expectativas y

percepciones de los consumidores referente a la calidad de un servicio.

Es asi como en el afio 1988, de acuerdo a investigaciones y estudios estadisticos

simplificaron el instrumento a cinco dimensiones que son:

Elementos tangibles: se relaciona con la estructura fisica, el recurso humano, los
equipos y materiales que permitan establecer comunicacion. Igualmente,
Parasuman, Zeithaml y Berry (1988, p. 37) mencionaron que la decision de compra
del cliente se da por medio de la imagen de la empresa, puesto que la atencion se

centra en este elemento.

Fiabilidad: Es el compromiso que la empresa establece con los usuarios,
asegurando que los productos o servicios a entregar siempre van a cumplir con los

estandares de calidad requeridos por el mercado, cuidando cada detalle desde su
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presentacion hasta su entrega final. Cabe mencionar que cuando las empresas
generan un alto grado de confiabilidad en los clientes, estan deberan trabajar en la
mejora continua para satisfacer de manera primordial la demanda (Parasuman et al.,

1988).

Capacidad de respuesta: disposicién de brindar el servicio con facilidad y
agilidad en el momento en que los usuarios lo soliciten, puesto que la sociedad
siempre esta dispuesta a pagar mas con el objetivo de reducir tiempos de espera que
dificulten la entrega de calidad de lo requerido. Asimismo, el crecimiento de la

demanda dependera mucho maés del tiempo que del precio.

Seguridad: preparacién del personal para brindar confianza a los clientes, dado
gue son la imagen de la empresa y el primer filtro que los usuarios observan para
tomar la decision de adquirir un producto o servicio. Es importante que de la
seguridad que perciba el cliente en la compra, se cree ese vinculo en la cual los

beneficios van hacer mutuos.

Empatia: Es el interés y la atencion personalizada que los empleados de la
empresa le brindan al cliente, ademas de la hospitalidad y la interaccion amable
sobre las ventajas del servicio o producto ofertado. Dado que si las percepciones del
cliente son negativas por méas bueno que sea lo que comercializan este siempre va a

preferir el buen trato (Parasuman et al., 1988).

Ademas, con estas cinco dimensiones crearon el método multidimensional al que
Ilamaron Servqual. EI mismo que se encuentra compuesto por 22 items tanto para
las expectativas como 22 para las percepciones de los servicios recibidos, formando
asi el instrumento con 44 preguntas. De esta forma, los resultados obtenidos pueden

ser interpretados de la siguiente manera.
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Si las expectativas son altas el servicio seréa calificado de calidad, si las
expectativas son bajas por parte del cliente el servicio serd considerado deficiente.
Pero si estas logran la satisfaccion total del usuario entonces se calificara como
calidad del servicio satisfactoria. Asimismo, mediante una escala de Likert
conformada por cinco puntos que varia desde fuertemente de acuerdo (5) hasta
totalmente en desacuerdo (1), se pueden obtener cualquiera de los tres resultados

mencionados:

En caso de que las percepciones superen a las expectativas, entonces el servicio

o0 producto brindado sera considerado de calidad.

Si las percepciones son menores a las expectativas, entonces el servicio o

producto brindado sera considerado de baja calidad.

Por Gltimo, si las percepciones son iguales a las expectativas, el servicio o
producto brindado sera considerado de nivel medio, es decir, ni tan bueno ni tan

malo.

En resumen, los autores buscan establecer las diferencias que existen entre las
expectativas y percepciones, con el objetivo de que la alta gerencia obtenga
informacion relevante que contribuya para el establecimiento de metas que
permitan ajustar las desviaciones en las prestaciones de servicios y de esa manera
tomen decisiones adecuadas para el mejoramiento de la calidad (Parasuman et al.,

1988).

Modelo Service Perfomance Servperf
El modelo fue desarrollado por Cronin'y Taylor (1992 - 1994), y este se origina a
través de las criticas efectuadas por varios autores sobre el instrumento Servqual de

(Parasuman et al., 1988). Es asi como de acuerdo a investigaciones realizadas por
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estos dos reconocidos autores, disefiaron un instrumento alternativo llamado Service
Performance Servperf. ElI mismo que se fundamenta en analizar solo las
percepciones que tienen los clientes de los servicios recibidos, sin tomar en

consideracién las expectativas.

El método Servperf, se basa exclusivamente en las 22 preguntas tomadas del
método Servqual; en la que solamente se evaltan las percepciones de los clientes
sobre el servicio recibido. Eliminando la valoracion que compete a las expectativas.
Lo que genera ventajas de aplicar este instrumento Servperf, es la reduccion del

tiempo en la administracion de los respectivos test.

Es decir, se efecttan las preguntas una sola vez por cada uno de los items
consultados; y se obtienen las medidas de evaluacién que pronostican el nivel de
satisfaccion de los clientes con respecto a sus percepciones, en lugar de las
diferencias que se generan entre las percepciones y expectativas que no aportan a la

toma de decisiones para mejorar el servicio prestado (Ibarra & Casas, 2019).

Cronin & Taylor afirman que el método Servperf, es sensible al representar las
variaciones de calidad en funcion con las otras escalas ejecutadas. Esto se cimienta
por la aplicacion estadistica de la prueba chi-cuadrado. La misma que establece el
cumplimiento de distribuciones empiricas de valores, como en el coeficiente de

determinacion de la regresion lineal de los datos.

Igualmente aseveran que la relacion entre calidad y satisfaccion se establecio
utilizando las técnicas de modelado de ecuaciones estructurales con variables
latentes. De esta manera, mencionan que el modelo Servqual posee un buen ajuste
de resultados. Mientras que Servperf tiene un excelente ajuste, lo que respalda la

teoria de que la evaluacion establecida solo en percepcion es una mejor medicion en
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términos de confiabilidad. Asimismo, Cronin & Taylor (1992) indican que las
preguntas utilizadas en el instrumento poseen un fuerte Alfa de Cronbach > 0.8, en

la cual i que es el coeficiente toma valores entre 0y 1.

Esta metodologia no se va a utilizar en el proyecto, puesto que fue un
instrumento creado a partir del primero. Ademas de realizar énfasis en que solo se
debe evaluar percepciones y no expectativas. Lo que no ayudaria a las empresas a
tomar decisiones oportunas en las mejoras continuas del servicio, respecto de los
comentarios que los clientes puedan emitir sobre como les gustaria que fuera el

servicio recibido.

Modelo Servqual modificado

El autor Teas (1993) realiza varias acotaciones al instrumento Servqual,
considerando Unicamente el atributo expectativas, para posteriormente efectuar
métodos alternativos. Con respecto al primer factor, propone que el aumento de la
diferencia (servicio percibido) P-E (expectativas), no precisamente puede presentar
un crecimiento en los niveles de la calidad percibidos por los usuarios. Es asi como
los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry, admiten que la definiciéon P-E podria

generar problemas en ciertos atributos que pueden afectar sus condiciones.

Pero si para la valoracion P-E que maneja el instrumento Servqual, se construye
con elementos vectoriales que implica valores ideales infinitos, entonces esta es
valida. Cabe mencionar, que el inconveniente se origina en el caso de que el
atributo que se muestre sea un punto perfecto clasico, lo que corresponde al valor
oportuno en un nivel finito por parte de los usuarios. Por ello Teas, menciona dos

definiciones oportunas sobre el estandar ideal.
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Método actitudinal clasico: que lo estima como el horizonte del servicio (1), a
través del cual los usuarios perciben insatisfaccidn por un servicio recibido. Es
decir, si P>E indica que mientras mayor es P-E mas elevado sera la calidad del
servicio percibido. Igualmente, si I=E, cuando P sea mayor que I, lo que el cliente

considere como calidad disminuira.

Valor factible ideal: equivale a las sugerencias que el usuario realiza respecto
del servicio recibido, que establece que la empresa deberia mejorar para
comercializar. Ademas, en el caso de que cumpla con todas las condiciones
necesarias, este puede superar el indicador, hasta llegar a un nivel maximo del
punto ideal clasico (Garcia & Diaz, 2008). Este modelo no es utilizado en la
investigacion, debido a que es una adaptacion del modelo original Servqual (Teas,

1993).

Modelo Servqual revisado

Los autores Parasuraman, Berry, & Zeithalm (1994), constituyen que las
expectativas analizadas E*, las establecen como la valoracion que los consumidores
otorgan a la empresa, a través del analisis de varios atributos, por lo que hacen que
estas se esfuercen mas por satisfacer las necesidades de los clientes. Es asi que al
afiadir esta ponderacidn a los atributos se desarrollara el instrumento llamado

Modelo Servqual revisado (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994).

Modelo del Desempefio evaluado PE

Este modelo fue disefiado por el autor Teas en el afio (1993), este surge luego de
que se haya reunido con los desarrolladores del método Servqual, en el que
analizaron tres elementos importantes tales como definir e interpretar que son las

expectativas, como es abordado este concepto al momento que el cliente tiene la
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intencion de adquirir algun bien o servicio, y la evaluacién de instrumentos
alternativos al modelo Servqual, que seran un apoyo para la medicion de calidad

con respecto al servicio que recibe el usuario.

Este autor menciona que las diferencias producidas entre las expectativas y las
percepciones del cliente, no precisamente podrian aumentar la calidad que perciba
el usuario, como lo muestra el modelo Servqual. También hace referencia que los
atributos tomados en consideracion para medir la calidad del servicio, sean

vectoriales; es decir con puntos perfectos infinitos o finitos.

Por ultimo, manifiesta que las expectativas deben ser consideradas como puntos
relevantes en los métodos actitudinales, por ello propone el instrumento de
desempefio evaluado PE. El mismo que se fundamenta en valoraciones ponderadas
concerniente a calidad de servicio. Designando valoraciones altas +1 a las
expectativas y puntaciones altas +7 a las percepciones. En este instrumento el autor
no propone dimensiones, sino factores que permitan analizar las caracteristicas

esenciales. Este modelo, surge como un ajuste al modelo inicial. (Teas, 1993)

Modelo de calidad normalizada NQ

Este modelo fue disefiado por Teas (1993), de acuerdo a sus siglas en inglés NQ
Normed Quality Model, se define como la reciprocidad que existe entre la calidad
del modelo de desempefio evaluado y las expectativas analizadas (E*), la misma que
es considerada como la regla de la excelencia en la que se establece el instrumento
revisado Servqual. Teas (1993, pp. 18-34) menciond que a partir de este nuevo
método se establece NQ = Q — Qe, donde Qe es la calidad del servicio que es

percibida por el cliente la cual establece que es excepcionalmente excelente.
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Modelo Servqual combinado SQ*

Los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry en el instrumento disefiado Servqual
reconocieron que existian ciertas limitaciones, por ello presentan una especificacion
compuesta que es (SQ*), la que plantea que varios factores pueden ser vectoriales.
Puesto que otros elementos pueden ser parte del punto perfecto clasico. Con
respecto al analisis de los aspectos psicométricos de los distintos instrumentos de
valoracion, se destaca que cada uno es valido y confiable y que ninguno presenta
diferencias especificas, que supere a los distintos metodos de medicidn que existen

(Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1993).

Fundamentacion teodrica de sistemas de informacion en servicios

En base al Plan de la sociedad de la informacion y del conocimiento 2018-2021,
menciona que el avance en Tecnologia de la Informacion y el conocimiento TIC
han generado un crecimiento acelerado en el transcurso del tiempo en todo el
mundo dando un aporte significativo a procesos de negocios originando nuevas
formas de prestar servicios o vender productos de forma digital, lo que se convierte

en beneficios para la sociedad mejorando las economias.

De acuerdo al Plan Nacional Electronico hace referencia también a que para el
Estado es importante que todos los ciudadanos ecuatorianos puedan conectarse y de
esta manera interactuar y ser participes del mundo tecnoldgico, asi como también se
han convertido en nuevas estrategias de gestion en lo que compete a generacion de
recursos empresariales con el propésito de impulsar su produccion y

competitividad.

De igual manera las TIC deben aportar de forma significativa en la sociedad en

todos los &mbitos, asi como también al conocimiento de realizar nuevos
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emprendimientos, promover la innovacidn en comercializar servicios o bienes a
través de plataformas digitales que ayuden a generar recursos para nuevas
inversiones (Ministerio de Telecomunicaciones y de la sociedad de la informacién,

2018).

Modelo de aceptacion de la tecnologia Technology Acceptance Model - TAM

El autor Davis (1989), desarrollo este instrumento de medicién el mismo que se
fundamenta en la teoria de la accion razonada TRA de (Ajzen, Fishbein, &
Heilbroner, 1980). Este modelo fue desarrollado con el propdsito de predecir cuél
es la aceptacion que tienen los usuarios en las empresas con respecto a los sistemas

de informacion.

Este autor empled como base el método del TRA y certificé que la utilizacion de
una tecnologia dependia de la valoracion que se le otorgue a la percepcién de
facilidad de uso. En la que implica que las personas crean que utilizar cualquier
sistema de informacion no requerira de mucho esfuerzo y a la percepcion de
utilidad, cuando el usuario cree que al utilizar cualquier tipo de sistema de

tecnologia contribuira a su trabajo laboral (Fishbein, Ajzen, & Belief, 1975).

En las que estas variables generan dominio sobre la actitud que implica
responder de manera positiva o negativa, sobre una circunstancia real a la que se
asigne la tecnologia (Fishbein et al., 1975). Mientras que el objetivo del modelo
TAM, busca asociar la percepcion y las expectativas de la aceptacion de la
tecnologia tales como la Fiabilidad que determinan el uso de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion TIC por parte de los usuarios. Asimismo, establece

la utilidad y la facilidad de uso que las personas les dan a los sistemas.
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Existen cuatro variables importantes en este método que establecen el uso

positivo de la tecnologia:

La utilidad de percepcion PU, se define como la prospectiva que tiene un usuario
al creer que, utilizando un sistema determinado, mejorara y aumentara su

rendimiento laboral en la organizacion.

La percepcion de la facilidad de uso (PEOU), se refiere a la facilidad que

perciben los consumidores sobre el uso de la tecnologia (Davis F. , 1989, p. 320).

El TAM menciona que la finalidad del uso requiere de estos dos constructos,
considerando unos pesos relativos estimados, por medio de un proceso de regresion,
ademas no toma en consideracion las normas subjetivas como un determinante.
Cabe mencionar que este modelo ha sido utilizado en investigaciones, mostrando
efectos positivos que revelan la conducta de los clientes, indicando que si la
tecnologia es de facil uso es mas significativa que la utilidad de la misma, crear una
actitud positiva de compra en el cliente lo que origina un incremento en sus
expectativas y percepciones. Surgen modelos modificados entre los mas

importantes el TAM 2, TAM 3Y EL UTAUT.

Esta metodologia, no va hacer ejecutada en la investigacion, dado que esta se
encuentra enfocada en la adopcion de la tecnologia por parte de los usuarios, que no
guarda relacion con atributos de calidad de servicio. Pero se lo ha tomado en
consideracién en el marco tedrico, por ser un método importante relacionado a las

variables expectativas y percepciones.

Modelo TAM 2
Este instrumento es ampliado del modelo inicial por David, A (2000), quien

mantiene todos los elementos originales, pero adicional se afiadieron componentes
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normativos que hicieron perder valor al instrumento. Estos fueron la norma
subjetiva que es la importancia que una persona considera que otros deban utilizar e
influir sobre la intencion de uso de un sistema. VVoluntad de adoptar la tecnologia,
aspectos relacionados a la imagen, percepciones cognitivas de las personas y

experiencia en la utilizacion de la tecnologia.

En este modelo la variable actitud hacia el uso de eliminarla, para ello la utilidad
y facilidad percibida de uso como historiales sobre la intencién de usar un sistema
conforman el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica. Por ello estos autores proponen

varios factores a partir de la utilidad percibida.

Modelo TAM 3

Este modelo fue planteado a partir del TAM 2, asi mismo por los autores
Venkatesh y Bala (2008), en este incluyen dos factores dominantes en el uso de la
tecnologia. La experiencia como variable entre los elementos de ajuste y la facilidad
de uso percibida. Ademas, adicionan dos grupos de componentes que condicionan

cada una de las mencionadas anteriormente.

Entre los que se establece los elementos de ajuste y anclaje que hacen referencia
a la autoeficacia informaética, que es la capacidad que tiene una persona en efectuar
un trabajo empleando la tecnologia a aceptar, percepcion de control externo,
ansiedad informatica, percepcidn cognitiva e interacciones con el sistema. Los de
ajuste se relacionan con el uso objetivo que es la comparacion entre distintos
sistemas, que implica el grado real de esfuerzo que se requiere para llevar a cabo
trabajos determinados, y el entretenimiento percibido, agradable en el manejo de un

sistema indistintamente de los resultados obtenidos.
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Teoria Unificada de la Aceptacion y Uso de la Tecnologia UTAUT

Los autores Venkatesh, Morris, Davis (2003) desarrollaron la UTAUT (Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology), en la que establecen cuatro
constructos. Las cuales se relacionan con la aceptacion y conducta de los usuarios
sobre su uso. Expectativas de funcionamiento, se asocia a la percepcion que
mantienen las personas al momento de usar un sistema que contribuira a un mayor
beneficio en la realizacion de su trabajo. Expectativas de esfuerzo: es la facilidad de
uso que ofrece un sistema. Influencia Social se debe a cuando una persona puede
influir en otras para el uso de un sistema. Condiciones facilitadoras es la percepcion
que tiene una persona sobre la infraestructura para apoyar el uso de un sistema

(Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003).

Teoria de la accion razonada TRA

Este modelo fue planteado por Fishbein y Ajzen (1980) que representa el
comportamiento humano. Ademas, permite alcanzar mayor seguridad en los
factores de medicion que determinan, las conductas en las creencias, actitudes,
intenciones que las personas conservan y que se encuentran relacionadas con la
toma de decisiones sobre su proceder. La formacion de creencias facilita el
desarrollo de una actitud.

Es por ello que implementan tres tipos de creencias: descriptivas que son las que
se adquieren de la observacion directa de un objeto dado por una persona,
inferenciales es la interaccion de una persona con otra que otorga la formacién de
estas creencias e informativas que es adquirir informacién de otras personas sobre
bien o servicio. La actitud hacia el comportamiento se debe a la predisposicion ya

se favorable o desfavorable en el progreso de una conducta determinada, que es el
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resultado obtenido de las creencias que tienen las personas en base al

comportamiento y valoracion (Hernandez, 2017).

La norma subjetiva es el efecto de los sentimientos que tiene una persona
respecto de opiniones que se derivan de familiares, amigos entre otros y que influye
en el comportamiento (Davis A. , 2000). Este instrumento permite entender la
expectativa — valor de la TAR en relacion a un grupo de actitudes, esto es cuando
las personas creen con mayor potencia que la ejecucion de una conducta cualquiera

le aportard consecuencias positivas en funcion de su creencia.

Instrumento de medicion

Cuestionario de informacién personal el mismo que se compone de 32 items en
las que obtiene informacion sobre aspectos sociodemograficos de los usuarios, el
cuestionario predictivo que establece escalas de tipo diferencial en la que se valora
7 puntos, los mismos que van desde uno como muy improbable a uno muy
probable. La actitud hacia el comportamiento se refiere a la percepcion que

mantiene el cliente a través de las creencias conductuales.

Escala E-S-QUAL Modelo de calidad del servicio entregado por sitios web

Esta escala fue propuesta por Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra (2005) que
permite realizar la medicion de calidad de los servicios electronicos. Esta fue
desarrollada a través de una investigacion exploratoria que presentd la necesidad
prioritaria de emplear dos diferentes escalas. Como son las E-S-QUAL y la E-SQ

recovery que actda cuando un consumidor presenta problemas con el servicio.

La escala se encuentra compuesta por 22 items que se agrupan en cuatro
dimensiones; eficiencia, facilidad en el uso de paginas web, confiabilidad del

sistema y funcionamiento oportuno del mismo y el cumplimiento que es el



37

compromiso de entregar los productos o servicios que se encuentran disponibles y

privacidad en la seguridad de la informacion.

La segunda escala esta formada por 11 items divididos en tres dimensiones: la
capacidad inmediata de respuesta, brinda la facilidad de resolver problemas en la
pagina web con el objetivo de ofrecer seguridad a los usuarios al adquirir algin bien
0 servicio. Compensacion que permite que el sitio web realice devoluciones en el
momento en que presente algun inconveniente y contacto que se otorga a asistencia

via telefénica o presencial (Parasuman et al., 1988).

Es un método de valoracion que no va a ser utilizado en el estudio, puesto que

mide la calidad de los servicios electronicos web.

Marco Conceptual

Las regularizaciones de las apps de transporte en Ecuador, es un tema que no se
ha concluido puesto que la Comision que es el organismo apoderado de procesar las
reformas relacionadas a la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial, prevé que concluya en el segundo semestre del afio 2020. Cabe
mencionar que se encuentra pendiente debido al Gltimo punto del cual falta aprobar
él informa. De acuerdo a lo que menciona el Sr. Fafo Gavilanez presidente de la
Comision, reitera su apoyo a que la reforma conceda la autorizacion para que los
Municipios — Gobiernos Auténomos Descentralizados aprueben en cada una de las
ciudades estas plataformas virtuales de servicios. Puesto que considera que mientras

mas formal sean estas apps mejor seguridad brindara al cliente (Velez, 2020).

Servicio
La definicion de servicio hace énfasis en la imagen que la empresa desea

proyectar en el mercado, dando soluciones a problemas de forma determinada.
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Ademas, se compone de un conjunto de atributos intangibles que comprenden
beneficios que se otorga a los clientes por medio del buen trato y la cordialidad
(Publicaciones Veértice, 2008). Cabe mencionar que antes de disefiar un servicio, la
empresa deberia investigar el mercado al cual desea llegar, puesto que si no lo hace
correria el riesgo de que se obtenga un mercado débil, en el cual no sea

indispensable el servicio comercializado.

Asimismo, el servicio representa una alternativa de éxito o fracaso para las
organizaciones. Por ello es importante incluir estrategias de servicios con
mecanismo oportunos, que permitan de mejor manera operar y ser mas eficaces. Asi
también poder aplicar mejores medidas de control en la calidad del servicio.
Ademaés de adoptar mejores formas para adquirir conocimiento en los servicios

(Grénroos, 1984).

Caracteristicas de los servicios.

Las caracteristicas principales de los servicios son la intangibilidad,
inseparabilidad de lo que se produce en comparacién al consumo, lo que no se
puede diferenciar entre lo producido y lo entregado. Los bienes y servicios no
pueden ser medidos de la misma manera debido a que lo uno es intangible y lo otro

tangible. Se detalla la definicion de cada elemento (Parasuraman et al., 1985).

La intangibilidad, hace referencia a que el servicio brindado por la empresa no
puede ser verificado por el usuario antes de su solicitud para controlar que se
asegure la calidad, al ser un intangible a las organizaciones se les dificulta conocer
coémo percibe el servicio el usuario y como punto fundamental la calidad. La

heterogeneidad significa que el servicio que presta la organizacién puede ser
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distinto a lo que el cliente percibe. La inseparabilidad es lo que afecta a la

valoracion de la calidad con respecto al servicio (Parasuraman et al., 1985).

Calidad de servicio

Calidad de servicio hace referencia a la satisfaccion que sobrepasa las
expectativas que el cliente tiene acerca del servicio recibido. Asimismo, representa
una variable significativa para que las empresas eleven la calidad de servicio. Cabe
mencionar que los bienes y servicios que las organizaciones ofrecen al mercado
deben cumplir con los estandares requeridos por el cliente para que estos sean
valorados y se cree un vinculo comercial, que beneficia a ambas partes. Ademas,
los comentarios de los usuarios son indispensables, dado que la empresa podra
tomar esta informacion y convertirla en estrategias de venta que impulsen su marca
e imagen. La calidad de servicio es una mejora continua para el éxito de las

empresas (Gronroos C. , 1990).

Adicional existen cuatro formas de comprender este concepto tales como calidad
la que se representa como excelencia, empresas que planifican que sus procesos
vayan alineados a sus estrategias, con el proposito de obtener bienes y servicios con
diferenciacion y atractivos para que estos cumplan con las necesidades y
expectativas de los clientes. De igual forma hace referencia que la calidad depende
del precio y es por ello que las empresas toman la decision de invertir aplicando

estandares de calidad para satisfacer a los clientes (Rial, 2007).

Lo que implica el manejo de normas internacionales de calidad que aseguren el
cumplimiento de los estandares, dando como resultado productos certificados. Cabe
mencionar que las empresas de servicio también se certifican con la finalidad de

seguir procedimientos para generar una ventaja competitiva en el mercado en el que
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opera, lo que beneficia a las empresas puesto que esta genera lealtad (Fernandez &

Bajac, 2003).

La percepcidn del cliente con respecto a la calidad del servicio, se especifica
como la evaluacidn que establece este sobre la excelencia o inconformidad del
servicio recibido. Segun los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)
mencionaron que para los usuarios es sumamente dificil valorar la calidad de los
servicios, puesto que depende del proceso que conlleva la prestacion y de lo
obtenido al finalizar el mismo. Asimismo, indican que las percepciones se originan
del comparativo de las expectativas de los clientes con el resultado final que

obtienen al recibir el servicio.

La calidad percibida del servicio puede ser interpretada como subjetiva similar a
lo que es una actitud; que corresponde a una expectativa de imaginar la forma en
que se va a efectuar el servicio. De igual manera estas pueden ser claves al
momento de tener contacto con la organizacion, la que puede estar establecida por
varios factores: la primera es cuando el cliente no ha tenido experiencias de
compras con la empresa, en donde las expectativas son originadas por: la
comunicacion que es efectuada por la misma acerca de los servicios que ofrece y de
las recomendaciones de otros usuarios a través de boca — oido. Una vez que el
cliente obtiene esta informacion la toma como una creencia lo cual le genera una
tranquilidad de que en el momento que adquiera el servicio este va hacer excelente

y de calidad (Seto, 2004) .

Satisfaccion

Segun Phillip Kotler (2003) satisfaccion es el conjunto de emociones

expectativas que siente una persona al realizar la comparacién de lo percibido con
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lo recibido. Es decir, la experiencia que obtuvo al adquirir un bien o servicio, es lo
que determina su conformidad o decepcion. De acuerdo a lo que indica este autor
los usuarios se enfrentan a tres niveles de satisfaccion, el primero se produce
cuando lo recibido coincide con las expectativas que tiene al respecto, el segundo
insatisfaccidn que surge porque el bien o servicio no cumple con sus expectativas y
el tercero es cuando estas son superadas.

Esta definicion determina el posicionamiento de la empresa en el mercado y en
la mente de los consumidores. Debido a que si se encarga de producir bienes y
servicios de calidad los clientes siempre buscaran comprar lo que les satisfaga. Los
beneficios que las organizaciones logran al satisfacer las necesidades de sus clientes
son la lealtad a raiz de esto se da la posibilidad de que si en futuro se desarrollan
nuevos productos o servicios los usuarios lo compren, la comunicacion a otras
personas genera una difusion gratuita de su plena satisfaccion (Kotler & Armstrong,
2003).

El nivel de vinculo que genera el cliente con la empresa le permite no fijarse en
la competencia. Ademéas métodos que contribuyen a cuantificar la satisfaccion entre
ellos sistemas de reclamos y sugerencias, encuestas que permitan determinar cuan
satisfecho se siente el cliente, el andlisis de clientes que han dejado de ser
reciprocos y usuarios fantasmas que observan los procesos de compra y los estados

emocionales de las personas (Kotler & Armstrong, 2003).

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

La relacidn que existe entre estas dos definiciones es mutua, debido a que la una
depende de la otra. Mientras que Oliver (1980) mencioné que la calidad de los
servicios depende de las diferencias que se dan entre las expectativas y la realidad;

el mismo que fue disefiado con las cinco dimensiones de la calidad. Adicional
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muestra que es importante que la mejora continua se efectue en el servicio, dado

que los gustos del cliente cambian en el tiempo

Es asi como los autores plantearon un instrumento que midiera la calidad del
servicio utilizando dimensiones tales como la empatia, seguridad, fiabilidad,
tangibilidad, sensibilidad, la misma que otorga como resultado una diferencia entre

las percepciones y las expectativas (Oliver, 1980).

Como conclusién de este capitulo en el que se busca evaluar la calidad del
servicio que brindan las apps de taxis en la ciudad de Guayaquil en el afio 2020, se
revisaron los conceptos mas relevantes que aportan a la investigacion. Por lo tanto,
se concluye que de los distintos instrumentos de medicion revisados el que mas se
adapta a los atributos del sector de taxis de acuerdo a varias investigaciones y
literatura es el modelo Servqual disefiado por los autores Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985), debido a que permite evaluar de manera significativa la calidad de
servicio que ofrecen las app a través de las expectativas y percepciones de los
usuarios en funcion de lo que esperan recibir antes de usarlo y de lo que finalmente
reciben después de usar el servicio basados en las cinco dimensiones que lo

componen.



43

Capitulo I1: Marco referencial y contextual
De acuerdo a la revision de varios estudios nacionales e internacionales,
relacionados al tema de investigacion que son los atributos de calidad que brindan
las aplicaciones mdviles de taxis, se ha tomado la informacion mas relevante de
estos aportes con el propoésito de realizar comparaciones y plantear posibles

soluciones en el campo de estudio que es la ciudad de Guayaquil.

El estudio fue realizado en Surco en el afio 2018, el propdsito de esta
investigacion fue determinar la calidad que perciben los clientes en lo que compete
al transporte urbano en Lima, validando el instrumento Servqual con el objetivo de
medir cada una de las dimensiones que componen el método y de esa forma

determinar la calidad que perciben los usuarios con respecto al servicio recibido.

El disefio de la investigacion realizada fue de caracter no experimental,
cuantitativo y correlacional. La muestra fue calculada de forma aleatoria y
estratificada, enfocada al nimero de personas que hacen uso de distintos tipos de
transporte entre ellos la linea 1 en lo que corresponde al metro en la ciudad de

Lima.

La muestra obtenida fue de 511 usuarios, a los cuales aplicaron el cuestionario
gue se encontraba compuesto de 44 preguntas, la encuesta fue realizada a personas
que utilizaron el servicio de transporte en ese momento lo que buscaban era obtener

una opinion referente a la experiencia y percepcion sobre el uso del servicio.

Una vez obtenidos los resultados procedieron a tabular los datos para evaluar las
hipotesis planteadas entre ellas validar el impacto que tiene cada una de las
dimensiones en lo que corresponde al servicio de transporte urbano, para ello

aplicaron lo del coeficiente de Pearson para obtenerlo utilizaron el programa SPSS
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version 22, alcanzando como resultado un coeficiente superior a 0.78 lo cual resulta
positivo, dado que se encuentra cerca de 1. De igual manera, indican que cada una
de las dimensiones evaluadas de manera independiente generaba un impacto
positivo en lo que es la calidad de servicio, pero en el estudio las dimensiones mas
significativas fueron empatia y fiabilidad, puesto que se encontraban en un

coeficiente de 0.86 cada una de ellas.

Como conclusién mencionan que la aplicacién de este método en el cual
evaluaron las cinco dimensiones les permitirian a las empresas de transporte en
Lima tomar mejores decisiones para brindar un servicio de calidad, de igual manera
explican que el instrumento aplicado fue optimo dado que les permiti6 conocer la
realidad del servicio de transporte como se manejaba antes de realizar el estudio
planteado, en la cual encontraron que la calidad del servicio brindado es deficiente
producida por una brecha negativa que surgié de la diferencia obtenida de las
expectativas que tenian las personas en funcion de las percepciones que sobrepaso
al servicio que esperaban recibir los usuarios lo referente a la calidad total del

servicio recibido.

Ademas, indican que la calidad en lo que respecta al servicio en las dos lineas de
transporte evaluado denoto que la linea 1 del metro fue la que present6 una baja
brecha entre las expectativas del cliente y las percepciones obtenidas sobre el nivel
de calidad en comparacién al transporte Metropolitano. La dimensién que obtuvo
un puntaje mayor fue empatia, lo que significa que los usuarios tienen expectativas
diferentes al servicio percibido, puesto que de acuerdo a los entrevistados muestran
preocupacion debido a que sus necesidades no estan siendo atendidas de forma

prioritaria lo que afecta a la calidad del servicio
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Asimismo, en los resultados obtenidos evidenciaron que las personas que
indicaron en el cuestionario paseo en lo que corresponde a viaje presentaban una
brecha negativa mayor relacionada a una queja en el servicio, en comparacion a las
personas que usan el servicio de transporte de forma rutinaria para realizar
actividades laborales y de estudio. Las personas con un rango de edad de 46 afios en
adelante son los que mas insatisfechos se sienten con la calidad de servicio que
reciben, esto se debe a que al ser personas mas vulnerables lo que requieren es
comodidad y confort al viajar, por ello la dimensién de la tangibilidad resulta con
una menor percepcion por parte de estos usuarios. Lo que esperan recibir estas
personas es que las lineas de transporte atiendan los requerimientos solicitados
empatia y darle la mayor seguridad en el servicio ofrecido en el que les otorguen un
excelente trato fiabilidad, pero de acuerdo a los resultados los usuarios sienten que
las empresas de transporte no se preocupan en cambiar el sistema de atencion. De
acuerdo al estudio las mujeres son las que mas demandan el servicio que sea de

calidad que los hombres.

Una vez realizado el analisis mencionan que la demanda que existe en el servicio
de transporte en Lima es alta por lo cual recomiendan que es importante la
elaboracion de un plan de comunicacion el mismo que tenga como propdsito
general considerar cuales son las expectativas que tienen los usuarios sobre el
servicio para en base a ello realizar mejoras que permitan satisfacer eficientemente
a los usuarios. Con respecto a las dimensiones tangibilidad mencionan que seria
importante que exista informacion necesaria de los recorridos para que los usuarios
puedan viajar en las lineas correctas evitando de esta manera que exista
aglomeracién, ademas, indican que es importante que los transportes mantengan la

limpieza en las unidades con el proposito de transmitir importancia hacia el cuidado



46

de los ciudadanos, y que estas a su vez cuenten con conectores de corriente para

cargar celulares y wifi.

En base a la fiabilidad recomiendan que las unidades de transporte cumplan con
los horarios de tiempo establecido sin causar molestia en los usuarios, asi también
actualizar las pantallas con la hora de salida de las unidades en tiempo real y que
sean ubicados en lugares estratégicos que permitan visualizar la informacion al
usuario. Con respecto a la capacidad de respuesta consideran que deben existir
medios de comunicacion a través de los cuales las personas puedan emitir
requerimientos y que estos sean atendidos en plazos establecidos por la empresa
otorgando respuesta oportuna. En las dimensiones de empatia y seguridad sugieren
establecer campafias de concientizacion al buen uso de los equipos dentro de las
unidades de transporte, a fin de que los usuarios comprendan que el uso correcto de
las unidades es proteger la integridad personal de cada uno de ellos, entre las
recomendaciones que mencionan es realizar un estudio sobre el nimero de personas
vulnerables que hacen uso del servicio de transporte con el proposito de verificar si
las unidades cuentan con el nimero adecuado de asientos para atender a las

personas vulnerables (Acosta, Astudillo, Garcia, More, & Valencia, 2018).

El presente estudio fue realizado en la ciudad de Surco en el afio 2017, el
objetivo de esta investigacion fue validar la relacion que existia entre las cinco
dimensiones del instrumento de medicién de calidad seleccionado con respecto al
servicio de transporte terrestre. La metodologia aplicada en este estudio fue el
instrumento Servqual, el cual consistié en la aplicacion del cuestionario en dos

partes.
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En la primera parte elaboraron preguntas relacionadas a la descripcion del
servicio de transporte por parte de los usuarios, las mismas que contenian
informacion demografica como sociodemografica; entre ellas adicionaron variables
de sexo, edad, lugar y estado civil, incluido un filtro como items dentro del
cuestionario que hacia referencia al tiempo; es decir ultimos seis meses que ha
utilizado el servicio de transporte el usuario, con la finalidad de que la respuesta

obtenida sea real.

La segunda parte se encontraba conformada por el cuestionario que mantenia las
22 preguntas que hacian referencia a la calidad percibida luego de haber recibido el
servicio. Los autores agruparon las preguntas de acuerdo a las cinco dimensiones
del método tales como: confiabilidad, capacidad de respuesta, tangibles, empatia y
seguridad. Para realizar la medicion de cada item evaluado utilizaron una escala de
Likert que comprendian valores entre uno como totalmente en desacuerdo y cinco
que es totalmente de acuerdo en el que indicaron que realizar la valoracion con una
escala corta no le permitiria al cliente contestar con la realidad y con escalas largas
podrian resultar dificil de entender. Por ello adaptaron el cuestionario aplicado por
Hermoza (2015) en su investigacién, el mismo que fue efectuado en una empresa de

transporte.

Para validar el cuestionario los autores lo aplicaron a 30 usuarios, como prueba
piloto para evaluar la validez del método y su vez verificar que los consumidores
entendieran con claridad cada una de las preguntas realizadas, estas fueron
efectuadas entre el dos y cinco de agosto del afio 2017. Una vez que obtuvieron los

resultados validaron que las 22 preguntas que plantearon eran de gran importancia.
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Los cuestionarios fueron aplicados finalmente a una muestra de 399 usuarios que
se encontraban en edades entre los 25 y 60 afios, asi mismo el 51 % eran de sexo
femenino y el 49 % masculinos. Una vez recopilada la informacion utilizaron el
programa MS Excel para tabular las respuestas por cada item tanto para las
expectativas como para las percepciones. Luego introdujeron los valores al
programa SPSS Statistics version 20, mediante el cual obtuvieron los promedios por

cada dimension, y las diferencias generadas entre las expectativas y percepciones.

Adicional efectuaron pruebas de regresion por cada dimension, para realizar los
analisis y la demostracion de las hipotesis que se plantearon en el estudio. Asi
también determinaron la correlacién que existe entre cada dimensién analizada y la
calidad en el servicio prestado. Como resultado final muestran que las dimensiones

poseen una media similar.

De acuerdo al estudio las cinco dimensiones resultaron con brechas negativas,
puesto que existe insatisfaccion por parte de los usuarios en la calidad de servicio
que brindan las unidades de transporte; es decir las expectativas que mantienen los
usuarios del servicio deseado no se cumplen, por ello testifican que el servicio que
entrega el sector del transporte es deficiente. En lo que respecta a la dimensién de
tangibilidad la misma que da como resultado -0.944, lo que denota que el que el
problema no se encuentra en la infraestructura. Mientras que la dimension empatia
genera una brecha mayor de -1.596, lo que indica que el cliente considera que al no
ser atendido de buena manera esta no cubre las expectativas del servicio en su

totalidad.

Al obtener los resultados del cuestionario aplicado que enmarca 22 preguntas,

realizan la separacion de todas las dimensiones que se encuentran distantes a cero.
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En base a la confiabilidad los resultados obtenidos indican que la empresa de
transporte no se encuentran solucionando de forma eficiente los problemas
presentados por los clientes, con respecto a la capacidad de respuesta presenta
inconvenientes, puesto que lo colaboradores no ayudan a los clientes de manera
oportuna lo que genera molestia, la seguridad se debe a la falta de interés por
atender con amabilidad a las personas que hacen uso del servicio, la empatia que
hace referencia a que los clientes no son bien atendidos con respecto a la
informacion solicitada. Y por ultimo la tangibilidad, hace énfasis a que no existe un
control adecuado para identificar a los colaboradores oportunamente, dado que no

cumplen con el uso adecuado de las credenciales y uniformes.

Si fuese necesario agrupar las dimensiones con las preguntas con brechas mas
extensas éstas se concentran en las dimensiones de empatia y capacidad de
respuesta; por lo que las mencionadas dimensiones deberan ser las primeras en

enfocar el trabajo de mejora de calidad en el servicio del sector.

Como recomendacion los autores indican que las empresas del sector de
transporte en las primeras dimensiones deberian realizar una mejora continua con el

afan de ofrecer calidad a los usuarios.

Como conclusidn indican que el instrumento adaptado para el estudio fue
apropiado para medir las expectativas y percepciones sobre la calidad de servicio
que presta el sector del transporte en Lima, igualmente indican que no todas las
dimensiones evaluadas generan un impacto significativo en los usuarios, por lo cual
las empresas de transportes deberian tomar medidas al respecto para mejorar la

calidad del servicio (Chéavez, Quezada, & Tello, 2017)
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El estudio fue realizado en Surco en el afio 2018, el objetivo de esta
investigacion fue determinar cuéles eran los principales factores que no permitian
que el servicio publico fuera de calidad, asi mismo establecer mejoras que
permitieran brindar un servicio en favor de las personas que hacen uso diario del
servicio de transporte en el Cusco. Para ello utilizaron el instrumento Servqual el
que se compone de cinco dimensiones, que les serviria para validar las expectativas

y percepciones que tienen los usuarios sobre el servicio.

En primera instancia obtuvieron una muestra empirica de 399 personas de las
cuales solamente fueron validados 389 cuestionarios los que se encontraban
compuestos de 22 items en el que se evaluaban las expectativas y 22 para las
percepciones que mantenian los usuarios de la calidad de servicio que brindaban los
transportes publicos; una vez obtenidos los resultados procedieron con la validacion
de las hipotesis, utilizando métodos de regresion lineal, los mismos que le
proporcionaban datos cuantitativos que les permitia obtener informacion relevante
del sector para luego proporcionar recomendaciones que ayuden a impulsar la
mejora continua del servicio y de esta manera proporcionar informacion para la

toma de decisiones del Municipio del Cusco.

Luego de realizar un analisis utilizando la ecuacion multivariada, en la cual
como variable dependiente se encontraba la calidad y como independientes las
dimensiones, determinaron que era prioritario el orden de acuerdo a los resultados
obtenidos, puesto que cada dimensidn para que contribuya a la calidad debia
incrementar en una unidad por ello el orden de los resultados se detalla a
continuacién: los resultados finales determinaron que cada una de las dimensiones
generaba aceptacion positiva en lo que compete a la calidad del servicio que los

usuarios percibian del transporte publico. De acuerdo a la fiabilidad mencionaron
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que este factor representaba el 23.1 %, la sensibilidad el 22.9 %, la tangibilidad el
20 %, la seguridad el 19.8 % y la empatia el 18.5 % del total de la calidad, por lo
cual validaron que estos factores permitian medir la percepcion que tienen las

personas respecto del servicio final recibido.

Los resultados demuestran que al aumentar la percepcion de los clientes de
forma positiva en lo que respecta a fiabilidad, la calidad obtiene un indice superior
con esta dimensidn a diferencia de las otras. Las dimensiones que tengan un
resultado elevado contribuirdn a mejorar la percepcion y experiencia del usuario al
hacer uso de los transportes por ello consideran que es de vital importancia que las
empresas se centren en invertir sus recursos en los factores que generen resultados

significativos a la calidad total.

Con respecto a la medicién del instrumento Servqual concluyen que las
dimensiones analizadas, muestran resultados diferenciados, puesto que implica que
las edades son un filtro importante que permite que las empresas analicen
estrategias distintas para cada segmento las mismas que les admitan alcanzar la
satisfaccion del usuario en el servicio recibido. De acuerdo a las personas que se
encuentran en los rangos de 18 a 20 afios el estudio indica que mas valoran la
fiabilidad, mientras que los usuarios entre edades de 21 — 30 afios mencionan que
para ellos es mas importante la seguridad, de igual manera para los usuarios en el
rango de 51 — 60 afios y de 61 afios en adelante revelan que para ellos la
tranquilidad que les ofrezca la empresa de transporte en llegar seguros a sus lugares

de destino es més satisfactorio antes que cualquier otra cosa.

Como recomendaciones sefialan que es importante que las empresas de

transportes planifiqguen mejoras continuas que permitan brindar un servicio de
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calidad al usuario y de esta manera mejorar la percepcion que mantienen del
transporte. De acuerdo a las dimensiones analizadas con referente a la fiabilidad
recomiendan que es de gran importancia que creen politicas de protocolo que
permitan que los colaboradores de las empresas de transportes puedan presentar una
excelente imagen ante los usuarios a su vez mencionan que esto deberia
establecerse en conjunto con las Municipalidades para que el cumplimiento sea

oportuno y en caso de no aplicarlo demanden sanciones.

Con relacion a la empatia sugieren que los recursos deben ser invertidos en la
comodidad que le de confort al usuario al hacer uso de las unidades de transporte y
que la Municipalidad del Cusco realice un control sobre el crecimiento de la
poblacion con el propésito de ofrecer viajes en distintos horarios con el hecho de
que puedan viajar satisfechos. La seguridad en los resultados obtenidos es la que
mayor resultado genera por lo cual proponen que las empresas de transporte
realicen un plan de accién de seguridad el mismo que obtenga politicas que ayuden
a brindar una mejor percepcion al cliente tanto de la parte interna como externa
asimismo realizar capacitaciones para los colaboradores en lo que respecta a
prevencion de peligros y procedimientos de como actuar antes situaciones que se
presenten. la empatia de acuerdo con los resultados obtenidos demanda realizar
capacitaciones sobre el buen trato al cliente, atencion preferencial comunicacion de
informacion efectiva y oportuna en lo que compete a horarios y rutas. Y la
fiabilidad que recomienda que se brinden capacitaciones a los colaboradores de las
empresas de transporte para que respeten los paraderos con el propésito de evitar
accidentes que afecten a los usuarios. (Valdez, Saca, Guevara, Galdos, &

Alcibiades, 2019).
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El presente estudio fue realizado en Lima en el afio 2019, el objetivo de la
investigacion era determinar principalmente cuales eran los factores mas
importantes que intervenian en el uso de aplicativos mdviles por parte de los
usuarios en lo que compete al servicio de taxis y la continuacion del mismo en el
transcurso del tiempo, utilizando los instrumentos como son el TAP que es de
adopcion y el TCT que es la continuidad. Para ello tomaron el instrumento TAP
considerando las variables que interviene tales como proficiencia, optimismo,
dependencia y vulnerabilidad de igual forma también utilizaron en el modelo TCT
recompensa econdmica y la continuidad en el uso de las plataformas mdviles para el

servicio de taxis.

En la investigacion planteada realizaron un estudio con enfoque cuantitativo para
ello usaron ecuaciones estructurales con el propdsito de validar cada uno de los
instrumentos mencionados, a través de cuestionarios formulados que permiten
calificar cada factor. La muestra que se utilizaron fue de 300 usuarios a los cuales
aplicaron las encuestas de manera online con la condicion de uso del servicio en los
ultimos 6 meses. El cuestionario utilizado para llevar acabo las encuestas estaba
compuesta de una escala de Likert en la cual cada uno del item se encontraba en el

rango de 1 a 6, en cada uno de las variables planteadas.

Los resultados obtenidos indicaban que las variables analizadas se encontraban
significativamente relacionadas, para ello procedieron a validar cada uno de los
constructos del instrumento para realizar una comparacién con el Alpha de
Cronbach, en el cual obtuvieron que las variables vulnerabilidad y proficiencia
carecen de validez en el método, para ello consideraron que si se desvinculaba un
item del constructo proficiencia entonces el Alpha de Cronbach alcanzaria un 0.70

que es el valor mejorado. Con respecto a la variable vulnerabilidad asi se haya
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procedido a eliminar un item no iba de igual manera a presentar un mejor resultado

en lo que compete al comportamiento que se origina de interés.

Luego mencionan que de acuerdo a los instrumentos realizaron la valoracion de
los valores que compone cada uno de los constructos, en el cual indican que solo
deben tener un componente y no dos, puesto que, si es asi, se estaria evaluando
informacion que no es necesaria para el estudio. Pero en este caso el estudio dio
como resultado un solo componente el mismo que era mayor a uno para cada uno

de los constructos analizados.

De acuerdo a las pruebas realizadas con la aplicacion del coeficiente de Pearson,
requerian determinar si existia una relacién entre las variables evaluadas, en la cual
la matriz de correlaciones se encontraba significativamente relacionada con el uso
de diversas variables. Como resultado final obtuvieron que existen dos factores
significativos que aportan al instrumento para la continuidad en el uso de las

plataformas moviles en el servicio de taxi tales como recompensa y optimismo.

La variable optimismo con respecto a los resultados mencionan que difieren en
que los usuarios al hacer uso de la tecnologia lo hacen con el propoésito de obtener
un mejor estilo de vida y facilidad para adquirir los servicios de forma facil y agil.
Mientras que el factor recompensa se vincula con las rebajas y promociones que
conseguir los usuarios al hacer uso de las aplicaciones para solicitar el servicio de

taxi (Chiroque, Torres, & Urbano, 2019).

El estudio fue realizado en Esmeraldas en el afio 2016, el objetivo de la
investigacion era determinar la calidad que los clientes perciben al hacer uso del
servicio de transporte en la ciudad. Para ello utilizaron instrumentos estadisticos y

analiticos, de igual manera realizaron encuestas a 407 usuarios a quienes aplicaron
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el cuestionario, el mismo que se encontraba compuesto de 19 preguntas el rango de
edades consideradas fue desde los 15 afios. Asi mismo menciona gue esta encuesta
fue realizada a ocho directivos, asi como también socios de los transportes urbanos

que prestan el servicio en Esmeraldas.

De acuerdo a los resultados obtenidos por parte de los usuarios estos demuestran
que existen deficiencias en el servicio que brindan las cooperativas de transporte a
los usuarios lo que causa insatisfaccion puesto que el trato que dan los
colaboradores no esta siendo oportuno por lo cual se encuentra con 95.82 %,
asimismo indican que la comodidad que brindan estas unidades no es éptimo por lo
gue da como resultado un 79.61 %, lo que corresponde al cumplimiento de medidas
de seguridad en la forma como conduce la persona que se encuentra al frente del
volante establece un 78.63 % lo que es una alerta de insatisfaccion que sienten los
usuarios al hacer uso del servicio de transporte, y por Gltimo el costo implica un

73.22% .

Con respecto a los resultados de las encuestas aplicadas a directivos de las
cooperativas se obtuvo que no se encuentran conforme con respecto a las tarifas
indicadas por el ente regulador; puesto que mencionan que no es representativo el
valor con respecto al mantenimiento que deben dar a las unidades para seguir
brindado el servicio, de igual manera las condiciones del clima afectan a la limpieza
de las unidades dado que suben y bajan los usuarios. Asi mismo indican que las vias
a través de las cuales transitan se encuentran en mal estado lo que ocasiona un
deterioro de la carroceria por lo que deben realizar el cambio de las mismas cada 10
afios. De igual manera argumentan que su personal en ocasiones es agredido por los
usuarios, y que lo que ocasiona problemas también se debe a que no existe una

adecuada sefalizacion de las paradas. Por ultimo, indican que no existe
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preocupacién por el Municipio en realizar evaluaciones de mejoras en lo que

concierne al servicio de transporte en la ciudad.

Entre las recomendaciones sugieren que las cooperativas que prestan el servicio
de transporte mantengan comunicacion constante con el Municipio a fin de
establecer dialogos que mejoren el servicio, y que este sea monitoreado
constantemente con la intencion de implementar normas y politicas que ayuden a

obtener un servicio de calidad (Moréan, 2016).

Aplicaciones moviles de taxis en Ecuador
De las apps establecidas en Ecuador se han seleccionado cuatro, entre las cuales

se encuentra una plataforma local.

Cabify

La aplicacion de taxis Cabify fue creada en Madrid — Espafia en agosto del afio
2011, y se encuentra presente en 12 paises y 90 ciudades. Esta aplicacion forma
parte del holding Maxi Mobility, que conecta a las personas interesadas en
transportarse con los conductores quienes se encuentran comprometidos en proveer
el servicio, el mismo que se adapta a las exigencias requeridas. Ademas, el
fundador de la empresa Juan De Antonio menciona que el posicionamiento de la
app en varios paises a nivel internacional se debe a que el servicio que brindan se
encuentra direccionado a toda la sociedad sin importar nivel econémico, con el

propdsito de brindar el servicio de forma confiable, segura y rapida (Cabify, 2011).

La plataforma ofrece seguridad a los usuarios al solicitar unidades de taxis
utilizando la app, por ello la empresa ha disefiado su sistema en base a monitoreo de

todos los viajes en tiempo real, asi mismo que los usuarios compartan el trayecto de
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su camino con personas de su confianza, permite detectar comportamientos
inapropiados, tanto de parte del conductor como el usuario, situar dispositivos
moviles que alteren el funcionamiento correcto de la aplicacién, el usuario es
considerado el centro de atencion de la empresa por ello siempre tratan de que se
sientan tranquilos hasta que llegue a su lugar de destino, el 100 % de los traslados
se encuentran cubiertos con un seguro llamado paraguas de responsabilidad civil
(Cabify, 2011). Cabify llega a Ecuador el 13 de julio del afio 2016 a las principales
ciudades como son Quito y Guayaquil ofreciendo una experiencia nueva a los
usuarios, con el propdsito de brindar calidad, comodidad, confort y fijar precios con
respecto a los traslados la aplicacion establece el valor dependiendo de los

kilometros y no de aspectos ambientales.

Asimismo la empresa en el afio 2019 realiz6 una actualizacion de su plataforma
movil por el dia mundial de la discapacidad, la misma que adapto el servicio de
traslado para personas que tengan capacidades especiales, todo el personal se ha
encargado de otorgar las recomendaciones necesarias a todos los conductores que
prestan el servicio para que puedan brindar el servicio de forma segura y confiable a
este tipo de publico diferenciado se encuentra funcionando en todos los paises en el

cual Cabify se encuentra presente (EIl Universo, 2019).

En Ecuador Cabify se encuentra constituida y regulada bajo todas las leyes que
enmarca el Estado Ecuatoriano, puesto que es un negocio de economia colaborativa
que en el afio 2019 ha tenido un gran crecimiento que le ha permitido adaptar taxis
amarillos a su esquema de negocio, lo mismo que ha permitido que mas

conductores puedan ser parte de Cabify (La Republica, 2020).
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Cabify con respecto a la emergencia sanitaria por el Covid -19 habilit6 para
todos los usuarios de la app “Cuanto antes”, la misma que tendra una duracion
indefinida hasta que culmine la pandemia en Ecuador, con esta categoria lo que la
empresa busca es brindar comodidad, seguridad y fiabilidad en el traslado de los
usuarios que obligatoriamente deben ir a sus lugares de trabajos, entre ellos
personal médico, colaboradores de las industrias alimenticias, farmacéuticas entre
otras; ademas de aquellos usuarios que requieren necesariamente comprar productos
necesarios como alimentos y medicinas, por ello Cabify ha decidido unir tanto a los
conductores de la app Taxi y Lite, con el objetivo de que los usuarios puedan tener
la facilidad de conseguir el vehiculo mas proximo a su ubicacion, para ello han

decidido activar el pago en efectivo y con tarjeta de débito y crédito.

De igual forma la empresa ha decidido rebajar el cobro de la comision a tan solo
el 5 % para que esta manera los conductores generen mayores ingresos. Asimismo,
indica la empresa que se rige bajo los protocolos de seguridad emitidos por el
Comité de Operaciones de Emergencia Nacional (COE), quienes han respetado la
disposicion y han transmitido a todos los conductores que trabajan con la app a que
se respeten los horarios de toque de queda, ademés de cumplir con la higiene diaria
adecuada de los vehiculos tanto en la parte interna como externa al iniciar y

finalizar su rutina de trabajo (El Universo, 2020).

Cabify ademas se preocupa de la salud de sus colaboradores y usuarios, por ello
otorg6 un millén de délares para proporcionar suministros de salud necesarios para
evitar contagios, por tanto, también ubicaron en cada vehiculo cabinas de
bioseguridad para proteccion del personal cumpliendo todos los parametros
designados por el ente competente para la seguridad de la sociedad en general (La

Republica, 2020).
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Uber

Uber fue creada en Estados Unidos, San Francisco en el afio 2009, se encuentra
posesionado en 65 paises a nivel mundial. La app surge debido a la aparicion de los
teléfonos inteligentes que impulsan que la empresa cree este servicio de
transportacion segura y agil su gran acogida se debe a la constante innovacion en
los servicios que presta con el propdésito de ofrecer comodidad y seguridad en la

transportacion de los usuarios a sus lugares de destino.

La app ofrece tanto a los conductores como a los usuarios una experiencia
basada en confiabilidad y respeto, por ello el perfil de cada persona que realiza el
uso de la app es analizada, en base a la adopcion de guias comunitarias que
basicamente se enfoca en la seguridad de partes que intervienen en la prestacion del
servicio. El mismo que fue nombrado como “Mi Uber es tu Uber”, estas guias se
componen de cuatro elementos importantes que contribuyen a tener un ambiente
agradable y de calidad, entre sus protocolos de seguridad menciona gue tanto los
conductores como los usuarios deben de colocarse el cinturdn con el propdsito de
tener un traslado seguro, ademas de cumplir con la leyes de transito, asimismo
indican que los conductores deben respetar las sefiales de transito que son
importantes, por ello el usuario no debera solicitar que se infrinja las leyes ni

realizar distracciones hasta llegar a su lugar de destino.

Asimismo, mientras se encuentre prestando el servicio por medio de la
aplicacion no debera conducir bajo estado de embriaguez, dado que debe dar
seguridad al usuario, de igual manera la app informa que los nifios son siempre
bienvenidos, pero deben estar acompafados por adultos para hacer uso de taxis
solicitados por la aplicacion. El traslado de armas de fuego tanto para conductores

como para usuarios esta prohibido, el incumplimiento de lo indicado permitira
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cancelar la cuenta de forma permanente. La informacion de cada usuario que
descarga la aplicacion es confidencial, en caso de que el conductor una vez
finalizado el viaje contacte nuevamente al usuario, no podra seguir siendo parte de

la empresa de acuerdo a lo indicado en los reglamentos de Uber (Uber, 2017).

Entre los beneficios que ofrece la app Uber es que tanto los usuarios como los
conductores tienen la oportunidad de otorgar calificaciones a la app, lo que
contribuye a que la empresa aplique mejoras en los diversos servicios que ofrece
con el objetivo de mejorar las experiencias de traslado, Dara Khosrowshahi
representante ejecutivo de Uber menciona que el desarrollo de nuevos servicios es
de gran importancia, puesto que brinda a los clientes facilidad y accesibilidad sin
considerar el nivel econémico. Ademas, recalca que los conductores como los
usuarios al realizar el uso de la app el sistema automéaticamente los identifica, y al

iniciar el traslado este es controlado por medio del GPS (Uber, 2017).

Uber llego a Ecuador el 13 de Julio del afio 2017, conectando usuarios con
conductores comprometidos a proveer el servicio de transportacion ofreciendo una
experiencia distinta del servicio convencional prestado por cooperativas de taxis,
asimismo ofrece tres diversas formas de pago entre ellas efectivo, tarjetas de crédito
y PayPal, la misma que puede ser elegida a comodidad del cliente (El Universo,

2019).

La empresa Uber dio a conocer que tanto en Guayaquil como en Quito los
lugares que represento un elevado incremento en viajes en el afio 2019 fueron los
centros comerciales, lo que en Quito equivalio a 235.000 viajes que fueron
solicitados por medio de la app, mientras que en la Urbe la cantidad de viajes fue de

250.000, este servicio tiene una gran aceptacion por parte de los mileniales,
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asimismo mencionan que el horario donde mas solicitan taxis por medio de la app
es de 14h00 a 17h00 considerado horas pico y los dias de mayor afluencia el viernes

y sabado (EI Comercio, 2020).

Ademas, Uber menciona que para la empresa la seguridad de los usuarios
depende mucho de su prestigio por ello al momento de la contratacion de los
conductores la app solicita el ingreso de identificaciones y documentos personales
gue permitan confirmar los antecedentes penales de cada persona que aspira trabajar
con la plataforma digital, es asi como revelan que, en el afio 2018, 6800 aspirantes

no cumplieron con los estandares de calificacion necesaria (EI Universo, 2019).

Cabe mencionar que por motivos de la pandemia en Ecuador generada a
mediados del mes de marzo del afio 2020, esta empresa desarrollo un nuevo
servicio llamado UberFlash, el mismo que fue direccionado para que los usuarios
puedan requerir el envio de productos de primera necesidad, ofreciendo de esta
manera a la sociedad seguridad en las medidas de prevencién contra el Covid — 19y
ofreciendo a que los conductores que trabajan con la app generen comisiones

adicionales que les permitan contribuir a sus gastos personales.

Adicional Uber ha brindado apoyo a todos los colaboradores conductores que se
encuentran registrados en la plataforma virtual, aquellos que han sido
diagnosticados con el virus y que por motivos de seguridad han tenido que guardar
aislamiento en sus domicilios para no transmitir el virus, Uber ha decidido brindar
un aporte econdémico hasta por dias a todo su personal que se encuentre en esta
situacion. Asimismo, la app informo que brindara su apoyo a todos los conductores
que hacen uso de la app, a los que les retribuira un reembolso por la compra de

implementos de seguridad contra el Covid — 19 (24Ecuador, 2020).
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Easy Taxi
En un pais de Sudamérica con inconvenientes en la transportacion publica, en el

afio 2011 un joven de Brasil llamado Tallis Gomes estaba en una parada de autobus,
y observo que la mayoria de taxis pasaban ocupados, asi mismo los autobuses lleno
en su totalidad, para lo cual esta persona tuvo una vision muy interesante que fue en
crear una app donde te ayude llegar mas rapido, de manera mas oportuna y con toda
la comodidad del caso y con un servicio de calidad de punta, fue hay que nacié
Easy Taxi una aplicacion que permite a sus usuarios a solucionar problemas de

movilidad.

Esta plataforma también ha podido contar con la ayuda de inversionistas
internacionales que creen y apuestan al posicionamiento que ha logrado tener en los
mercados de Latinoamérica y Asia donde se encuentran establecidos. También unos
de los mecanismos muy importante es conocer a sus usuarios y brindarles
innovadoras propuestas dentro del servicio basico, que ha permito una manera

ganadora para Easy Taxi.

La compafiia Easy Taxi opera desde el afio 2013 en el Ecuador. La multinacional
se dispuso arribar al pais tras verificar la realidad del transporte, el propoésito de la
empresa fue cambiar la forma tradicional de solicitar taxi, puesto que para ellos
ofrecer el servicio a través de su app esto ha permitido a los usuarios tener de
manera mas eficiente y oportuna al momento de solicitar una unidad de taxi. Lo
cual Easy Taxi brinda todos los servicios basicos e innovadores en el mercado, con
personal altamente capacitado para cumplir con la ruta desea de las personas y de la
manera mas rapida para satisfacer las necesidades de sus usuarios. Ha pasado el
tiempo, y la empresa sigue mejorando sus servicios, y el balance que hacen tanto

los ejecutivos como los conductores es positivo.
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También Easy Taxi brinda de manera mas oportuna su servicio, en el que el
conductor tiene la opcién rapida y precisa de ubicar al usuario, todo esto por su app,
que le indica la direccién y referencia puestas por el cliente, gracias a la ayuda del
GPS el conductor elige la ruta mas rapida al lugar de su destino, también les
permite recibir carreras cercanas donde el conductor se encuentre circulando.

La empresa Easy Taxi el 23 de enero del afio 2019 se fusioné con Cabify, puesto
gue ambas empresas forman el Grupo Maxi Mobility que permite que los clientes
puedan utilizar la app de Cabify para pedir taxis de Easy (El Telégrafo, 2019). Es
asi como en una sola app los usuarios pueden seleccionar el taxi a su eleccion y
comenzar la experiencia de trasladarse a cualquier lugar de la ciudad con las
mismas condiciones sin afectar la experiencia del usuario (Cabify, 2011).

Indriver

Esta aplicacion fue desarrollada en Rusia en el afio 2012, esta idea de negocio
surgid debido a las temperaturas bajas que en su momento estaban atravesando en
dicho pais donde el taxi incremento sus costos a 1,5 por dia, es por ello que un
grupo de estudiantes formaron el Independent Drivers (indrivers), es asi como
empezaron a publicar tanto las tarifas como los recorridos de la cual obtuvieron
aceptacion, lo que impulso a que este grupo se uniera formalmente a la Empresa
Sinet, quienes disefiaron el servicio de taxis utilizando tecnologia avanzada para
prestar el servicio dando creacion a la app indriver, donde lo mas importante para
los impulsores era la decision de eleccidn por parte de los usuarios en proponer
tarifas adecuadas a su conveniencia (InDriver, 2012). Asimismo, la app Indriver
considera y valora el esfuerzo de los conductores por lo cual la comisidn que cobran
es baja, es asi como esta app ha ganado mercado en Ecuador, dado que les permite

a los usuarios negociar precios y pagar en el instante, ademas de tener la opcion de
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elegir al conductor de acuerdo al nimero de recorridos y calificacion otorgada por
los pasajeros (Metro Ecuador, 2018).

Indriver llega a Ecuador en el mes de noviembre del afio 2018 como
competencia de las apps Cabify y Uber, otorgando el servicio de forma distinta
puesto que esta app le ofrece al usuario la opcién de decidir el precio que se
encuentra dispuesto a pagar por su traslado, asi como también los conductores
pueden realizar la oferta del precio y verificar si el cliente la acepta. Entre los
beneficios atractivos, de acuerdo a los indicado por sus directivos es que la app
ofrece tarifas relativamente bajas en comparacion a las otras apps que se encuentran
en el mercado, esto sucede porgue las comisiones que la empresa cobra a los
conductores son baja lo que origina aceptacion en el Mercado (EI Telégrafo, 2018).

Chasqui

Chasqui es una app ecuatoriana, que fue presentada el 16 de diciembre del afio
2019, la misma que fue auspiciada por el Municipio de Quito que espera favorecer a
muchos conductores que se dedican a dar el servicio de taxi. EI propoésito de esta
innovadora app es facilitar y mejorar la movilidad de la ciudadania en el servicio de
taxis legales de la capital. Ademas, en esta app se encuentran considerados tres
puntos importantes que impulsaran su uso entre ellas facilidad en el uso de la app al
solicitar un taxi, seguridad durante el traslado y tiempo oportuno de llegada. De
igual forma el alcalde de Quito mencion6 que la seguridad serd fundamental puesto
que evaluara los antecedentes penales de cada conductor que quera formar parte de
la app, asimismo menciond que la evaluacion al culminar el servicio debe ser
evaluado por el usuario con el propdésito de emitir mejoras que les permitan estar al

alcance de la competencia (El Universo, 2020).
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Se concluye en este capitulo gque el instrumento Servqual ha sido utilizado para
medir la calidad de servicio en diversos estudios internacionales y nacionales
especialmente en lo que compete al sector del transporte, los cuales han sido
tomado como referencia en esta investigacion con el proposito de conocer el
impacto que han originado las cinco dimensiones que componen el método en los
paises donde ha sido aplicado el instrumento. Finalmente se han revisado las
diversas apps que prestan el servicio de taxis en Ecuador entre ellas Cabify, Uber

Easy Taxi, Indriver y Chasqui.
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Capitulo I111: Marco Metodoldgico
En el presente capitulo se muestra el disefio de la investigacion, el analisis y la
evaluacion de la calidad de servicio que brindan a los usuarios las empresas que
usan aplicaciones mdviles de taxis en la ciudad de Guayaquil. Para ello se aplico el
instrumento Servqual a través del cual se validé las cinco dimensiones que lo
componen, tales como tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, para verificar si existe una relacion entre estas dimensiones y validar como

contribuye en la calidad del servicio (Parasuraman et al., 1988).

Ademas, de describir el enfoque de la investigacion, disefio e instrumento que se
utilizo, en este capitulo se indica el tipo de muestreo, céalculo de la muestra y
analisis de resultados entre ellos el perfil de los usuarios a quienes se les aplico la
encuesta via online, con el afan de identificar los hallazgos mas significativos que

afectan a la calidad del servicio que ofrecen las aplicaciones moéviles de taxis.

Disefio de la investigacion

En el estudio se define un enfoque cuantitativo que es basicamente un conjunto
de datos que deben ir ordenados de forma secuencial, que sirven para probar
hipédtesis planteadas, ademas de medir las variables y analizarlas estadisticamente.
De igual manera también se aplico un enfoque cualitativo que sirve para analizar la
perspectiva que tiene un grupo pequefio de personas sobre una situacion especifica,
con el proposito de conocer sus realidades experiencias y opiniones, en relacion al
enfoque cuantitativo aqui no se valida estadisticamente lo que busca este enfoque es
obtener la mayor informacion posible sobre el tema que se encuentre abordando el
investigador. En los estudios cualitativos se pueden presentar algunas preguntas

antes de la investigacion, durante y posterior a los resultados obtenidos para luego
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interpretar la informacién (Hernandez Sampiere, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio, 2014). El disefio de la investigacidn es no experimental, dado que no se van
a plantear nuevas situaciones, lo Unico que se va es a observar dichas situaciones
que ya existen para analizarlas. Es transversal, puesto que solo se recolecta datos en
un solo momento del tiempo, es decir; se describen y analizan las variables y su

incidencia en el tiempo seleccionado (Hernandez et al., 2014).

El instrumento seleccionado fue el modelo Servqual, los datos fueron obtenidos
a través de encuestas aplicadas via online (Parasuman et al., 1988). También se
realizaron entrevistas. El muestreo es no probabilistico, dado que no se relaciona
con una o varias técnicas estadisticas que requieren representatividad. La muestra
obtenida es de 384 usuarios a quienes se les aplico el cuestionario, como se indica
en la Tabla 1.

Tabla 1

Disefio de la Investigacion

Disefo Tipo
Enfoque de la investigacion Cualitativo y Cuantitativo
Disefio de investigacion: No experimental.
Modelo seleccionado Servqual adaptado
Instrumento a utilizer Encuestas via online, entrevistas.
Muestreo No probabilistico.
Muestra obtenida 384 personas

Nota: Adaptado de “Metodologia de la Investigacion” por (Herndndez Sampiere, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2014)
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Esquema del instrumento Servqual

El instrumento que se va a aplicar en la investigacién es el modelo Servqual que
se basa en el disefio especifico de un cuestionario (Parasuman et al., 1988). En el
estudio propuesto este instrumento fue adaptado, el mismo que se agrupé en dos
partes, es decir; en la primera parte se agrupd preguntas relacionadas a aspectos
sociodemograficos como género, edad, adicional la pregunta de validacion
relacionada al tiempo de uso de las app es importante para el estudio que sea menor
a seis meses y en la ciudad de Guayaquil, con el propdsito de tener una respuesta lo
mas real posible para determinar la situacion actual con respecto a las expectativas
y percepciones de los usuarios de esa ciudad. En la siguiente parte el cuestionario se
ha tomado en consideracion solamente 21 preguntas tanto para las expectativas
como 21 para las percepciones, la pregunta que no se ha tomado en consideracion
en el estudio es la nimero 18 de la dimension empatia, debido a que en este caso no
es factible ofrecer un servicio individualizado con al app de taxi, dado que no
siempre el conductor solicitado por medio de la aplicaciéon mévil va hacer el mismo
que se encuentre siempre cerca de la ubicacion del usuario que requiera el servicio
de transporte en una hora especifica. El cuestionario con el que se evalud a los

usuarios se encuentra disponible en el Apéndice A.

Una vez obtenido el cuestionario lo que se buscé es evaluar la calidad del
servicio que esperan recibir y el que finalmente reciben los usuarios, los cuales
seran evaluados mediante una escala de Likert, en este caso no se ha considerado la
escala original del método que se encuentra compuesta de siete puntos para calificar

el servicio, en este caso se ha tomado en referencia la escala de Likert de cinco
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puntos, dado que facilita la comprensidn y permite discernir mejor la informacién a

los usuarios para calificar la calidad de un servicio (Hernandez et al., 2014, p.245).

De acuerdo a lo indicado por Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014, p. 238)
mencionaron que la escala de Likert es el conjunto de opciones que permiten a los
usuarios afirmar alguna situacion especifica o valoracion de un servicio, asi como
también conocer los puntos de vista de cada persona por ello se pueden utilizar

escalas de tres, cinco o siete items, los mismos que tienen una valoracién numérica.

Asimismo, Malhotra menciona que una escala es confiable cuando esta
proporciona resultados consistentes que se producen a través de mediciones
repetidas de una caracteristica en particular, un modelo muy utilizado es el alfa de
Cronbach que compete a el promedio que se obtiene de los coeficientes que se tiene

como resultado de los diversos items que componen la escala (Malhotra, 2004).

En el proyecto se evalud cada una de las preguntas con una escala de Likert de
cinco que sirvio para calificar ambas variables las expectativas y percepciones, en la
cuales 1 compete a fuertemente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 neutral, 4 de
acuerdo y la altima fuertemente de acuerdo, es por ello que 1 sera considerada
como la més baja y 5 la mas alta. El cuestionario se divide de la siguiente manera
de acuerdo a sus cinco dimensiones como se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2

Dimensiones del Instrumento Servqual - Distribucion de las Preguntas

Dimension Numero de preguntas para cada
dimension
Tangible 1-2-3-4

Fiabilidad 5-6-7-8-9
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Capacidad de Respuesta 10-11-12-13
Seguridad 14-15-16-17
Empatia 19-20-21-22

Validez del instrumento

De acuerdo a lo que mencion6 Hernandez et al., (2014, p. 135) la validez de un
instrumento es el grado de confianza que se obtiene en los resultados que se evallan
durante el experimento realizado al efectuar encuestas que sirven para interpretar

las falencias y mejorarlas.

Anterior a la aplicacion final de las encuestas al nimero total de la muestra, se
aplico el cuestionario a un grupo pequefio de personas conformado por siete
usuarios, con el afan de validar el instrumento adaptado al estudio e identificar si
existieron problemas de comprension en cada pregunta realizada, el tiempo de
contestacion de las 42 preguntas tomo un lapso promedio de tiempo de 15 minutos,
con respecto a la retroalimentacion recibida se tomé en consideracion ubicar al
comienzo de la encuesta un texto en el que se explicara tanto las expectativas y
luego las percepciones, esto se lo realizd para que el encuestado tenga una mejor
perspectiva del propdsito de la encuesta, la misma que fue realizada a partir del 11
de Agosto del 2020 hasta el 30 de Agosto del 2020. Una vez validado el
cuestionario con la prueba piloto se obtuvieron resultados confiables que
permitieron detectar hallazgos de falencias en cada una de las dimensiones que

componen el instrumento Servqual.

Es importante mencionar que si en la primera pregunta de validacion el usuario

responde que no ha utilizado aplicaciones maoviles de taxis en los ultimos seis meses
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la encuesta se da por terminada, pero si ha utilizado las mismas dentro de ese
tiempo, el encuestado puede continuar, asi se garantizd que las respuestas sean de

usuarios que realmente usan las apps.

Poblacion

Es importante que para definir una muestra lo primero que se debe analizar es la
unidad de muestreo con el proposito de comprobar si se relaciona a un grupo de
personas, asociaciones, empresas entre otras, una vez que se ha identificado al
grupo objetivo, se establece la poblacion que es basicamente un conjunto de
elementos que se relacionan con caracteristicas especificas sobre las cuales se desea
inferir. Es importante que en un estudio de investigacion se delimite correctamente
la poblacion, la misma que se relacione con el planteamiento del problema
presentado, ademas la poblacién debe ser obtenida de manera correcta, puesto que
en una investigacién no se puede estudiar el total de sus elementos lo que
demandaria costo y tiempo por ello se toma una muestra. La muestra es un
subconjunto de la poblacion, es de vital importancia que la muestra seleccionada
sea representativa a fin de que al obtener resultados finales la informacion sea

totalmente confiable (Hernandez et al., 2014, pp.173-174).

De acuerdo al Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), con respecto a
las proyecciones de la poblacion en el afio 2020, Guayaquil ocuparia el segundo
lugar en ser la ciudad méas poblada del Ecuador con 2°723.665 habitantes. Ademas,
esta ciudad se encuentra conformada por 21 parroquias, las mismas que se dividen
en 5 rurales y 16 urbanas entre ellas: Garcia Moreno, Pedro Carbo, Urdaneta,
Olmedo, Francisco Roca, Febres Cordero, Tarqui, Bolivar, Nueve de Octubre,
Sucre, Rocafuerte, Ayacucho, Ximena, Letamendi, Pascuales y Chongon. Mientas

que las rurales son Puna, Juan Gémez Rendon (Progreso), Morro, Tenguel y
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Posorja. La encuesta se aplico a los usuarios que vivian en las parroquias urbanas de

la ciudad de Guayaquil (INEC, 2018).

Calculo para determinar el tamafio de la muestra

Para calcular el tamafio de la muestra del estudio planteado se tomd datos
relevantes proyectados del afio 2020, la poblacién total de la ciudad de Guayaquil
afio 2020 que es 2°723.665, adicional se considerd solamente la zona urbana de
Guayaquil lo que represent6d 2°315.115 habitantes, con estos datos se calculé la
poblacion total N de las personas que utilizan aplicaciones moviles de taxis lo que

representd un total de 1°095.049 habitantes.

Tabla 3

Total de la Poblacion

Detalle % Total
Poblacion total de Guayaquil 2°723.665
afo 2020.
% De la poblacion * numero 85 % * 2°723.665 2’315.115

de habitantes de Guayaquil.

% De la poblacion nacional 47.27 %*2°315.115 1°094.355
que usa un  teléfono
inteligente*Poblacién urbana

de la ciudad de Guayaquil

Poblacion urbana total de Guayaquil que usa teléfono inteligente 1°094.355

Nota: Calculo realizado en base a la proyeccion de la poblacién afio 2020, tomada del Instituto Nacional
de Estadistica y Censos 2018 (INEC, 2018)
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Es importante indicar que en el estudio se considero la aplicacion de una muestra
probabilistica con el propdsito de obtener resultados que representen a la poblacién,
de igual manera se ha aplicado el muestreo aleatorio simple la que se define como
el conjunto de elementos que forman parte de la poblacion y que tienen la misma
probabilidad de salir seleccionados al azar. Es importante indicar que para la
aplicacion de la formula como la poblacion obtenida fue de 1°094.355, se considero
a la Poblacion Total como infinita, dado que esta es mayor o igual a 99,999

(Hernandez et al., 2014, p.178).

Para determinar el tamafio de la muestra, se consider6 un nivel de confianza z,
para la investigacion en este caso es del 95 % que equivale a una desviacion de
1.96, la proporcion esperada p, es 50 % que indica la probabilidad de ocurrencia,
mientras que g, (1-p), 50 % es la probabilidad de no ocurrencia y el margen de error

e, que equivale al 5 % (Hernandez et al., 2014, p.179).
z*xp(1—p)
n=————
eZ

_ (1.96)?x0.5% 0.5
B (0.05)2

_ 3.8416 % 0.25
~0.0025

~0.9604
™= 0.0025

n = 384.1600 = 384
La muestra obtenida es de 384 usuarios a los cuales se les aplicé la encuesta, la
misma que fue disefiada en la herramienta Google Forms, estas fueron tomadas
desde el 16 de agosto del afio 2020 hasta el 30 de agosto del 2020. En su mayor

parte los usuarios se encontraban entre rango de edades de 18 a 28 afios.
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Adicional se realizé dos entrevistas a conductores gue trabajan para las empresas
que ofrecen las aplicaciones mdviles de taxis con esto lo que se buscé es comprobar
si la informacion emitida por los usuarios respecto del servicio es favorable y
encontrar cuales son los hallazgos en cada dimension para tomar acciones oportunas

de mejoras.

Enfoque de la investigacion cualitativo

Las entrevistas son de enfoque cualitativo que permiten obtener datos relevantes
sobre un tema especifico. A su vez estas se clasifican en entrevistas estructuradas,
semiestructuradas y no estructuradas o abiertas. De acuerdo a su division las
primeras hacen referencia a un formato especifico de guia donde las preguntas
siguen un orden, el mismo que debe ser cumplido por el entrevistador sin realizar
cambios que afecten su secuencia, mientras que las segundas entrevistas pueden ser
orientadas a una guia de diversos temas asi como también preguntas en las cuales
no necesariamente el entrevistador sigue el orden establecido sino que de acuerdo al
tema tratado puede tomar la decision de realizar preguntas que considere oportunas,
las cuales le permitan adquirir mas informacién que aporte a su estudio. Y por
Gltimo las entrevistas no estructuradas o abiertas que se basan en un cuestionario
general en las que el entrevistador tiene todo el poder de manejarlas de acuerdo a la

informacion necesaria que requiere preguntar (Hernandez et al., 2014, p. 403).

En las investigaciones siempre las entrevistas empiezan siendo abiertas a las
cuales se las denomina piloto y a medida que avanza la conversacion entre el
entrevistador y entrevistado se va convirtiendo en estructurada. Es importante
mencionar que las entrevistas permiten conseguir datos cualitativos, y surgen

cuando el problema a estudiar o investigar es dificil de observar, el orden es
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importante en una entrevista cualitativa siempre debe de ir de lo general a lo

complejo, sensible y de cierre (Hernandez et al., 2014, p. 405).

En la investigacion propuesta se utiliz una entrevista estructurada, debido a que
se buscd validar aspectos importantes relacionados al servicio de taxis que brindan
las apps en la ciudad de Guayaquil, las mismas que permitan proponer mejoras que
aporten al sector del transporte beneficiando a los conductores y usuarios. El
cuestionario aplicado a los entrevistados estuvo compuesto de 21 preguntas abiertas
disefiadas tomando en cuenta el esquema del instrumento Servqual, el mismo que se

encuentra disponible en el Apéndice B.

Resultados Cualitativos

Se efectuaron dos entrevistas a conductores gque trabajan con las apps de taxis en
la ciudad de Guayaquil, con la finalidad de conocer las apreciaciones que tienen
sobre el servicio y sobre las mejoras que se pueden plantear para que el servicio sea
de calidad. Los conductores entrevistados explicaron sus puntos de vista desde su
percepcidn, asi como también de la posicion de usuario que han utilizado el servicio

y que les permite indicar las diferencias desde las dos posiciones.

El cuestionario aplicado a los entrevistados fue basado en las dimensiones del
instrumento Servqual, con las respuestas obtenidas de los conductores y de los
resultados conseguidos de los usuarios se realiz6 una comparacion con el objetivo

de proponer mejoras que contribuyan a los dos perfiles.

Los entrevistados mencionan que trabajan entre uno y dos afos con las apps de
taxis en Guayaquil manejan una sola app para prestar el servicio, sus edades son 30
y 38 afios. De acuerdo a sus experiencias mencionan que no les resulta tan atractivo

trabajar con las apps de taxis, dado que no les representa mucho en lo econémico
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una por los precios que son propuestos por los usuarios que son relativamente bajos
y la otra por la comisién alta con la que la empresa se queda por cada servicio
prestado, manifiestan los entrevistados que trabajan con las apps para tener un

ingreso extra.

En base a la primera dimension de tangibilidad se les consulté a los entrevistados
si es necesario que dispongan de un vehiculo moderno para prestar el servicio de
taxis a lo cual los dos coinciden que no es sumamente indispensable, solo que si se
debe de cumplir con los requisitos establecidos por las empresas que ofrecen los
servicios por medio de las app; entre ellos que los vehiculos sean del afio 2008 en
adelante en una de las empresas y en la otra que deben ser modelos afio 2006 en
adelante, que posean cuatro puertas. Los entrevistados indican que las empresas
para las que prestan el servicio al momento de requerir los documentos entre ellos
matriculas de los vehiculos pueden validar la informacion del parametro
establecido, pero lo que no corroboran es la condicion fisica real del vehiculo que se
encuentre en perfectas condiciones, lo cual consideran que en cierta forma el
servicio puede verse afectado ya sea por comentarios negativos o bajas

calificaciones por parte de los usuarios.

La segunda pregunta relacionada a la limpieza de los vehiculos entre ellos
caracteristicas fundamentales como asientos cémodos, limpios entre otras, los
conductores concuerdan en su respuesta, dado que sefialan que siempre conservan
sus vehiculos limpios para prestar el servicio de taxi, puesto que opinan que la
presentacion es la primera impresion que tiene el usuario para calificar el servicio
con cinco estrellas y un buen comentario, lo que demuestra que estas resefias o
valoraciones que hacen los usuarios son un incentivo para los conductores porque

contribuyen a que otros usuarios soliciten carreras
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Uno de los entrevistados supo manifestar que cada vez que ingresa a la app esta
le muestra un check list o lista de verificacion en la que le pregunta si el vehiculo
estd limpio, si no tiene basura y si esta cumpliendo con las medidas de seguridad en
el uso obligatorio de mascarillas, esta es la Unica verificacion diaria que hace la
empresa a través de la app. Igualmente, el otro conductor menciona que la empresa
con la que labora no realiza un control por la app sobre la limpieza del vehiculo,
solo se informan cuando los usuarios ubican comentarios negativos en el que
indican que este no estuvo limpio o si los asientos se encontraban en mal estado, y
no toman acciones oportunas a menos que ese conductor acumule tres comentarios

negativos para cancelarle la cuenta.

Con respecto a mostrar una excelente presencia ante el usuario para prestar el
servicio de taxis, los conductores indican que siempre visten de manera formal y
semiformal, dado que consideran que la presentacion es fundamental e importante.
De acuerdo a sus experiencias mencionan que cada empresa se diferencia de la otra,
uno de ellos reveld que la empresa les proporciona un manual digital sobre ciertos
tips que permiten al conductor elegir el vestuario apropiado a la hora de prestar el
servicio, considera que la empresa no es estricta en este atributo, debido a que en
los comentarios emitidos por los usuarios no es un aspecto tan importante para
calificar de forma baja. Mientras que por la otra parte el conductor sefiala que desde
que labora con la empresa que ofrece la app esta no le ha indicado ya sea por medio
de notificaciones sobre consejos o tips para vestir adecuadamente, considera que

para la empresa es indistinto este aspecto.

Finalmente, la pregunta que concierne a la interfaz de las apps si son atractivas y
faciles de usar, los entrevistados concuerdan que son sumamente faciles de utilizar

debido a que no son tan sofisticadas. El primer entrevistado menciona que la
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empresa siempre a través de la app envia notificaciones de cdémo hacer uso correcto
de la misma, asi como también de la forma de pago por cada servicio prestado,
contrario al otro conductor que indica que cuando se ingresa a trabajar con estas
empresas que prestan el servicio de taxi por medio de las aplicaciones estas no
capacitan a los conductores sobre su uso, solo que en la misma app le muestra como
debe usarla, para ello deben leer los conductores para que de esa forma puedan
familiarizarse y adaptarse a su manejo lo que revela que no es tan agradable por el

factor tiempo.

La segunda dimension es la fiabilidad, la misma que se compone de cinco
preguntas que fueron realizadas a los conductores para conocer sus experiencias en
estas empresas. La primera pregunta que corresponde a que si cumplen con el
tiempo prometido de llegada o de que elementos puede depender para que no
cumpla lo indicado. Los conductores coinciden mencionando que siempre tratan de
cumplir con el tiempo prometido de llegada al lugar de destino de los usuarios, pero
que en circunstancias este atributo se puede ver afectado por el tréfico, condiciones
climaticas o dafios de infraestructuras lo que produce malos comentarios por parte
de los usuarios que no comprenden estos aspectos que ya no dependen de los

conductores.

Conforme al interés que la empresa muestra en solventar algun reclamo, queja
por parte del usuario, los entrevistados coinciden que de acuerdo a sus
conocimientos las empresas si se interesan en solventar los problemas, pero no de
manera inmediata, tardan en emitir una respuesta al reclamo entre diez a quince dias

por lo cual el servicio se puede ver afectado para los demés conductores.
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Los entrevistados con respecto a la pregunta relacionada a la capacitacion
manifiestan dos puntos de vistas totalmente diferentes, uno de ellos indica que la
empresa no los capacita, sobre como ofrecer un excelente servicio pero que si
reciben notificaciones en la app sobre como hacerlo lo cual le parece no tan
atractivo dado que considera que en el celular resulta incbmodo leer pero que le ha
tocado instruirse para poder ofrecer una experiencia unica al usuario ya sea que

utilice continuamente o que sea la primera vez que lo haga para solicitar el servicio.

De igual manera el otro conductor sefiala que la empresa no los capacita lo cual
ocasiona que cada conductor trate al usuario como cree que es correcto y es ahi
donde surge en ocasiones el mal servicio ya sea al cliente que usa por primera vez
las apps como aquel que lo utiliza de forma consecutiva, lo Gnico que hace la
empresa es cargar informacion como preguntas y respuestas para que cada

conductor adopte estas medidas.

Asimismo, se les consulté si para ellos es importante llegar al destino de su
cliente en el tiempo propuesto por la app, uno de los conductores manifiesta que
cumplir con el tiempo de llegada permite que los usuarios los evalten con buenos
comentarios, pero menciona que, en la ciudad de Guayaquil, de acuerdo a ciertos
puntos es complicado llegar a tiempo, mientras que el otro conductor sefiala que la
empresa con la que labora no le controla el tiempo que propone esta, por lo cual
menciona que puede pasarse ese tiempo, no porque lo quiera sino porque considera
que las horas pico en la ciudad de Guayaquil se vuelven estresantes en la cual a
veces le ha tocado esperar casi media hora para poder avanzar, lo que si origina son

malos comportamientos por parte de los usuarios y comentarios negativos.
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Con respecto a la pregunta referente a si las apps de taxis monitorean los
recorridos para evitar que los conductores cometan errores durante el trayecto, los
entrevistados coinciden en gque las empresas no los monitorean, pero mencionan que
siempre respetan las leyes de transito. Ademas, sefialan que en ocasiones ciertos
usuarios les han mencionado que necesitan llegar lo méas pronto posible a su lugar
de destino y que si podian aumentar la velocidad, a lo que los conductores han
respondido que deben respetar las leyes de transito, comentario que no ha sido

tomado de forma agradable y ha generado falta de respeto por parte de los usuarios.

En base a la dimension capacidad de respuesta se plantearon cuatro preguntas
relacionadas con este atributo, en la que se indago6 si los conductores disponian de
conocimientos con respecto a las apps, para indicar si estas les muestran el
recorrido en tiempo real a los usuarios hasta llegar a su lugar de destino. Los
entrevistados concuerdan que efectivamente las apps cumplen con este factor,
ademaés de que también pueden compartir su traslado con algin familiar, pero
mencionan que de acuerdo a su experiencia pocos son los usuarios que utilizan la
opcion, puesto que siempre van entretenidos ya sea conversando via telefénica,

chateando o porque son muy confiados del servicio.

También se les consulto a los conductores que trabajan con app de taxis, si en lo
personal siempre ofrecen un servicio rapido a sus clientes o de que circunstancias
depende, a lo que coinciden los entrevistados con la respuesta aludiendo que
siempre tratan de ofrecer un servicio rapido, pero que en ciertas situaciones esto se
ve afectado puesto que los usuarios por error han ingresado la direccién incorrecta
del lugar donde requieren llegar o por motivos del trafico, generando malestar y un

inadecuado comportamiento por parte estos.
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De igual manera se realiz6 la pregunta que implica la predisposicion que tienen
los conductores en ayudar a los usuarios durante un traslado a lo que mencionaron
que ellos como conductores todos los dias tienen la predisposicion de ayudar en los
requerimientos que necesiten sus clientes ya que consideran que cuidar este tributo
hace la diferencia entre un servicio de taxi requerido por app en comparacion a un

servicio tradicional.

Los conductores coinciden que son uno o dos usuarios por semana que les
realizan preguntas durante el trayecto del viaje y que siempre tienen la
predisposicion de responder todas las inquietudes presentadas, también mencionan
gue existen usuarios que no establecen conversaciones puesto que de acuerdo a lo

observado por ellos siempre van con el celular sin fijarse en su alrededor.

La cuarta dimension es seguridad en la que se establecen cuatro preguntas
dirigidas para los conductores, en relacion a la confianza que transmiten estos, los
entrevistados concuerdan en que si el servicio es solicitado por medio de las apps es
porque los usuarios perciben confianza en que la empresa contrata gente honesta.
Sin embargo, mencionan que existen clientes que, si son desconfiados, de acuerdo a
sus rutinas diarias sefialan que, si les ha tocado usuarios que observan todos sus
movimientos constantemente a través del retrovisor lo que ha causado incomodidad
de ambas partes, pero siempre ante esto tratan de establecer conversaciones con el

proposito de darles confianza a los usuarios y tranquilidad.

Los conductores consideran que las apps con las que trabajan son seguras al
momento de ingresar sus datos personales y financieros porque no han tenido
problemas, pero lo que si no comparten es que en una de las apps debe acumular

hasta un valor de $ 35.00 para que la empresa pueda depositarle recién a la cuenta,
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mientras que en la otra debe realizar un depdsito de $ 15.00 para que de ahi la
empresa tome el porcentaje que le corresponde por traslado y una vez que se haya

consumido este valor nuevamente depositar la misma cantidad.

Asimismo, concuerdan los conductores entrevistados que siempre prestan el
servicio con mucha amabilidad, lo que no comparten es que existan clientes
conflictivos que todavia sigan siendo usuarios en las apps a pesar de su mal
comportamiento por lo cual sugieren que la empresa deberia tomar acciones

correctivas y eliminarles la cuenta.

Como conductores mencionan que no disponen de mucho conocimiento para
responder ciertas preguntas que les consultan los usuarios sobre el servicio de app,
pero sefialan que al no conocer evitan dar respuesta erradas que afecten su imagen y
la de la empresa para la cual trabajan por lo cual les recomiendan a los usuarios que
ingresen a la pagina de la empresa y verifiquen la informacion que requieren

conocer.

Por su parte los entrevistados concuerdan en que las empresas con las que
laboran para prestar el servicio de taxi por medio de app se encuentran disponible
24/7 pero por motivos de la pandemia y el estado de excepcion por Covid - 19 no

fue factible prestar el servicio este fue muy restringido.

En lo que compete a otorgar una atencion personalizada a los usuarios, los
conductores coinciden, dado que indican que siempre tratan de ofrecer este atributo
a los usuarios para que se sientan comodos y de esa forma perciban un buen trato

personal haciéndolos sentir importante y valorados.

En referencia a que si las empresas se preocupan de los intereses de los

conductores, estos coinciden en que las empresas que ofertan el servicio por medio
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de app lo que requiere siempre es ganar ganar sin que se vea afectado su servicio y
rentabilidad, uno de los entrevistados menciono que una de las empresas les cobra
de comision el 30 % por carrera que realiza a lo que considera que es demasiado
elevado, mientras que el otro entrevistado sefiala que la falta de capacitacion no

permite brindar el servicio al cien por ciento.

Finalmente, desde la perspectiva de uno de los conductores menciona que la
empresa que oferta el servicio de taxis por medio de app no comprende en su
totalidad las necesidades especificas de los clientes, sefiala que mantiene dos
comentarios negativos en la app para la cual trabaja sobre el servicio prestado a lo
gue manifiesta que la empresa no ha realizado ninguna vinculacion o preocupacion
como para indicarle que es lo que debe mejorar de acuerdo a las necesidades que
tienen los usuarios. En relacion al otro conductor establece que la empresa si
comprende las necesidades especificas de los clientes, dado que trata de incentivar

siempre el buen servicio durante el traslado.

Resultados Cuantitativos

El instrumento Servqual establece que se debe realizar el calculo Alfa de
Cronbach para determinar la fiabilidad de una escala de medicidn, ademas indica
que si el valor que se obtiene es inferior a 0,6 entonces los items poseen una menor
confiabilidad y si se encuentra entre el rango de 0,6 a 1 se establece que los items

conservan una alta confiabilidad (Cronbach, 1951).

Analisis de los Datos

Los resultados obtenidos de las encuestas realizadas se codificaron en Excel, en
este caso se tomaron las 384 respuestas del cuestionario aplicado, el mismo que se

encontraba segmentando en expectativas y percepciones para el cual se realiz6 una
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matriz para cada una de las variables con el propdsito de trasladar los datos al
programa SPSS Statistics version 23, por medio del cual se realizé el calculo de alfa
de Cronbach, ademas de realizar un andlisis descriptivo de medias tanto para las
expectativas y percepciones por cada una de las dimensiones analizadas que
componen el instrumento Servqual para determinar la situacién del sector con
respecto al uso de las aplicaciones moviles de taxis en la ciudad de Guayaquil en el
afio 2020. Asi mismo se realizd una comparacion entre las medias de las
expectativas y percepciones para determinar las brechas que existen entre las cinco

dimensiones.

Andlisis Alfa de Cronbach
Como se muestra en la Tabla 4, la estimacion del coeficiente de Cronbach, dio
como resultado 0.886 para la matriz expectativa en lo que respecta a la calidad del
servicio que brindan las apps de taxis lo que demuestra que el instrumento es
valido, puesto que el coeficiente dio como resultado un valor mayor a 0.7 lo que da
una confiabilidad alta.

Tabla 4

Alfa de Cronbach Expectativas

Estadistico de Fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
0.886 21

Asimismo, en la Tabla 5, se muestra el calculo de Alfa de Cronbach para la
matriz de las percepciones, que dio como resultado 0.899 lo que demuestra que el

instrumento es valido al ser el coeficiente superior a 0.7.
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Tabla 5
Alfa de Cronbach Percepciones

Estadistico de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.899 21

En la Tabla 6, el calculo del Alfa de Cronbach para la dimension tangible en la
matriz Expectativas, dio como resultado un valor de 0.6538 que indica que las
cuatro preguntas que componen la dimensién poseen una alta confiabilidad, debido

a que se encuentra entre el rango de 0,6 a 1.

Tabla 6

Alfa de Cronbach Dimension Tangible de Expectativas

Estadisticos de Fiabilidad Dimension Tangible - Expectativas

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.653810546 4

La Tabla 7, muestra el calculo del Alfa de Cronbach para la dimension fiabilidad
en la matriz Expectativas, dando como resultado 0.6922 que comprueba que las
cinco preguntas que forman parte de la dimension son validas lo que produce una
alta confiabilidad por encontrarse dentro de los rangos establecidos.

Tabla 7
Alfa de Cronbach Dimension Fiabilidad de Expectativa

Estadisticos de Fiabilidad Dimension Fiabilidad - Expectativas

Alfa de Cronbach N de elementos

0.692279843 5
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En la Tabla 8, el valor obtenido del Alfa de Cronbach es de 0.6342 en la
dimensién capacidad de respuesta lo que indica que las cuatro preguntas que
forman parte de la dimension, son validas, dado que se encuentra en el rango de 0,6

a 1 lo que produce una alta confiabilidad.

Tabla 8
Alfa de Cronbach Dimension Capacidad de Respuesta de Expectativa

Estadisticos de Fiabilidad Dimension Capacidad de Respuesta - Expectativa

Alfa de Cronbach N de elementos

0.63427965 4

De igual manera en la Tabla 9 indica el calculo del Alfa de Cronbach para la
dimensién Seguridad en la matriz Expectativa, que dio como resultado 0.6052 que
muestra que las cuatro preguntas de la dimensién son validas y poseen una alta

confiabilidad.

Tabla 9
Alfa de Cronbach Dimension Seguridad de Expectativa

Estadisticos de Fiabilidad Dimension Seguridad — Expectativa

Alfa de Cronbach N de elementos
0.605280564 4

La Tabla 10 muestra el calculo obtenido del Alfa de Cronbach en la dimension
Empatia que fue de 0.7531 lo que da como resultado una alta confiabilidad, en las

cuatro preguntas que forman parte de esta dimension.

Tabla 10

Alfa de Cronbach Dimension Empatia de Expectativa

Estadisticos de Fiabilidad Dimension Empatia de Expectativa
Alfa de Cronbach N de elementos
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0.753124029 4

En la Tabla 11 se obtuvo como resultado 0.6686 de Alfa de Cronbach para la
dimensién Tangible que demuestra que las cuatro preguntas son véalidas lo que

indica una alta confiabilidad por encontrarse en el rango determinado.

Tabla 11

Alfa de Cronbach Dimension Tangible de Percepciones

Estadisticos de Fiabilidad Dimension Tangible de Percepciones

Alfa de Cronbach N de elementos
0.668664165 4

La Tabla 12 dio como resultado un Alfa de Cronbach de 0.6973 para la
dimensién Fiabilidad que indica que las cinco preguntas son validas dando como

efecto una alta confiabilidad.

Tabla 12

Alfa de Cronbach Dimension Fiabilidad de Percepciones

Estadisticos de Fiabilidad Dimension Fiabilidad de Percepciones

Alfa de Cronbach N de elementos
0.697366271 5

En la Tabla 13 el Alfa de Cronbach dio como resultado 0.6739 en la dimension

Capacidad de Respuesta lo que indica una alta confiabilidad.

Tabla 13

Alfa de Cronbach Dimension Capacidad de Respuesta de Percepciones

Estadisticos de Fiabilidad Dimension Capacidad de Respuesta de Percepciones

Alfa de Cronbach N de elementos

0.673995627 4
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La Tabla 14 dio como resultado un Alfa de Cronbach de 0.6354 en la dimensién

Seguridad lo que demuestra que existe una alta confiabilidad.

Tabla 14
Alfa de Cronbach Dimension Seguridad de Percepciones

Estadisticos de Fiabilidad Dimension Seguridad de Percepciones

Alfa de Cronbach N de elementos
0.635445383 4

En la Tabla 15 el calculo del Alfa de Cronbach en la dimension Empatia dio
como resultado un valor mayor a las demas dimensiones, en este caso 0.7363 lo que
indica una alta confiabilidad.

Tabla 15
Alfa de Cronbach Dimension Empatia de Percepciones

Estadisticos de Fiabilidad Dimension Empatia de Percepciones

Alfa de Cronbach N de elementos
0.736338334 4

Perfil de los encuestados
Las encuestas que se efectuaron fueron realizadas al 100 % de los usuarios que
han hecho uso de las aplicaciones moviles de taxis en la ciudad de Guayaquil
durante los ultimos seis meses, para ello se planted en la encuesta una pregunta
filtro que permitié determinar los antes mencionado. Cabe indicar que de acuerdo a
la informacién demogréafica de los usuarios se tomd en consideracion género y

edad.
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La muestra de 384 usuarios que se encuestaron se encontré compuesta del 57.55

% mujeres 42.45 % de hombres, tal como se muestra en la Figura 1.

GENERO
; B Femenino
GENERO B Masculino

Figura 1. Perfil de los encuestados por género
Para analizar el perfil de los encuestados se dividio las edades en cinco grupos
etarios, en el que se observo que el 45.57 % de los usuarios se encontraban en el
rango de edades entre los 18 a 28 afios y el 42.71 % represento a los usuarios en

edades de 29 a 39 afios como se muestra en la Figura 2.
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Figura 2. Rango de edades de los usuarios encuestados
Anélisis Descriptivo
Como se habia mencionado anteriormente los resultados fueron codificados en

excel para luego ser transferidos al programa SPSS Statistics version 23, a través
del cual se realizé lo que es un analisis descriptivo como se muestra en la Tabla 16,
lo que revela que del total de las encuestas aplicadas el promedio de las
expectativas dio como resultado un valor de 4.096 lo que indica que las
expectativas de los usuarios que hacen usos de las app de taxis son relativamente
altas. Luego se puede observar que con respecto a las expectativas por cada una de
las dimensiones que componen el instrumento mantienen una media en el rango de
4.001 a 4.132, lo que determina que para los usuarios que hacen uso de las apps

cada una de las dimensiones tienen similar grado de importancia en el servicio.

Ademas, la dimension tangible presenta una media mas baja que equivale a
4.001 en comparacion al resto de dimensiones, lo que indica que para los usuarios

no es tan significativo este aspecto como las otras dimensiones en las cuales las
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medias se encuentran en un rango superior que va desde el 4.111 a 4.132, siendo la
dimensién de fiabilidad y seguridad las que disponen de una mayor media que
equivale a 4.132 y 4.122. Asi mismo con respecto a la desviacion estandar, las
dimensiones que presentan una elevada desviacion estandar son tangibles con 0.520
y empatia con 0.542. lo que demuestra que estas dimensiones han tenido un grado
de importancia mas disperso en las encuestas realizadas a los usuarios.

Tabla 16

Analisis Descriptivo de las Expectativas por cada Dimension

Expectativa

Dimensiones Media Desviacién estandar
Total 4.096 0.401
Tangible 4.001 0.520
Fiabilidad 4.132 0.509
Capacidad de Respuesta 4.113 0.483
Seguridad 4.122 0.475
Empatia 4111 0.542

Como se observa en la Figura 3 la dimensidn tangible es la que tiene una media

inferior en comparacion a las otras dimensiones.

4,150

4 /. Nals]
12 ey ]

4411

4,100
4,050
4,000 4,001
3,950

3,900
Tangible Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Respuesta
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Figura 3. Analisis descriptivo de las expectativas por cada dimension

En la Tabla 17, se muestra el detalle de los resultados obtenidos luego de
aplicada las 384 encuestas a los usuarios que dio como promedio un valor de 4.020,
que indica que la percepcidn que tienen los usuarios es alta pero que de acuerdo a
las expectativas deberian realizarse mejoras. Asimismo, se identifica que la
dimensién de empatia posee un mayor grado de percepcion por parte de los usuarios
que usan las apps para solicitar taxis en la ciudad de Guayaquil por la cual su media
es de 4.064. y la dimension que se encuentra con una baja percepcion en
comparacion a las otras dimensiones es tangible con una media de 3.949, lo que
determina gque puede ser considerada como un atributo de menor calidad en lo que

respecta al uso de la app para el servicio de taxis el cual se deberia mejorar.

En base a la desviacion estandar de las percepciones, las dimensiones se
representan entre valores de 0.484 a 0.507, en lo que se puede determinar que en
comparacion a las expectativas las desviaciones estandar en las percepciones se
encuentran en ciertas dimensiones por debajo de las desviaciones estandar de las

expectativas.

Una vez obtenido el analisis descriptivo para las dos variables, se puede
identificar que las expectativas que tienen los usuarios acerca del servicio de taxis
solicitado por medio de app es superior en comparacion a la realidad en la cual
demuestra que la percepcidn es inferior; es decir el servicio no cumple al 100 % con
las expectativas para convertirse en un servicio ideal esperado.

Tabla 17

Analisis Descriptivo de las Percepciones por cada Dimension

Percepcion

Dimensiones Media Desviacion estandar
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Total 4.020 0.402
Tangible 3.949 0.495
Fiabilidad 4.024 0.493
Capacidad de Respuesta 4.036 0.486
Seguridad 4.025 0.484
Empatia 4.064 0.507

Como se observa en el Figura 4 la dimensién tangible es la que tiene una media

inferior en comparacion a las otras dimensiones

PERCEPCION POR DIMENSION
4,100

4.050 64

4,000
3950 3,
3,900

3,850
Tangible  Fiabilidad Capacidad Seguridad  Empatia
de Respuesta

Figura 4. Analisis descriptivo de las percepciones por cada dimension

En la Tabla 18 el anélisis descriptivo en la que se compara tanto las expectativas
como las percepciones, en la cual se determina que las percepciones que tienen los
usuarios sobre el servicio de taxis solicitados por medio de las apps se encuentran
por debajo del servicio que realmente esperan recibir, estos resultados se presentan
en todas las dimensiones del instrumento. Con respecto a las desviaciones estandar
las percepciones muestran valores menores en referencia a las expectativas, lo que
determina que las percepciones de los usuarios poseen una mayor concentracion al

ser valores parejos con respecto a las expectativas.
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Tabla 18

Comparacion entre las Expectativas y Percepciones

ANALISIS DESCRIPTIVO

Expectativa Percepcion
Dimensiones Media Desviacion estandar Media Desviacion estandar
Total 4.096 0.401 Total 4.020 0.402
Tangible 4.001 0.520 Tangible  3.949 0.495
Fiabilidad 4.132 0.509 Fiabilidad 4.024 0.493
Capacidad

Capacidad de de

Respuesta 4,113 0.483 Respuesta 4.036 0.486
Seguridad 4.122 0.475 Seguridad  4.025 0.484
Empatia 4111 0.542 Empatia  4.064 0.507

Como se observa en el Figura 5, las expectativas se encuentran por encima de las
percepciones, lo que muestra que el servicio que brindan las apps de taxis no

cumple con las expectativas al 100 % de los usuarios al hacer uso de las plataformas

moviles.
COMPARACION DE EXPECTATIVAS Y
PERCEPCIONES
4,150 P PN
4,100 s —==2 —tll
4,050 4064
) 4,036

4000 a0l 4,09% 4,025
3,950 3,949
3,900
3,850

Tangible Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia

Respuesta
e EXPECTATIVA PERCEPCION

Figura 5. Analisis descriptivo de las expectativas y percepciones por
dimension
De acuerdo al instrumento Servqual, establece la diferencia que se produce entre

las expectativas y percepciones, la cual genera la brecha cinco que determina que

cuando mas negativo es el resultado de esa diferencia mayor brecha se origina lo
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que indica que los usuarios no reciben lo que esperan del servicio; asimismo en
caso de que la diferencia sea positiva, muestra que el servicio que los usuarios

reciben representa mas de lo que esperaban recibir (Zeithalm et al., 1996).

Como se observa en la Tabla 19, al realizar el analisis descriptivo comparativo
entre las expectativas y percepciones, el resultado se lo designa como brecha, en
este caso el valor obtenido revela que las expectativas son mas altas por parte de los
usuarios en referencia a las precepciones que son bajas dando como resultado una
brecha negativa de -0.076, lo que demuestra que los usuarios no se encuentran

recibiendo lo que esperan del servicio de taxis solicitado por medio de las app.

Asimismo, se determinaron las brechas para cada una de las dimensiones, las que
dan como resultado que todas las brechas por dimension son negativas; es decir el
servicio de taxis requeridos por medio de las apps generan defectos en la calidad

del servicio, debido a que las expectativas superan a las percepciones.

Cabe mencionar que de las dimensiones que componen el instrumento Servqual,
la empatia es la que muestra una menor brecha, puesto que es la que se encuentra
cercana a cero con un valor de -0.047, lo que demuestra que no existe mayor
problema que afecte a la calidad del servicio brindado. Al contrario las dimensiones
de fiabilidad y seguridad son las brechas més altas, puesto que sus valores son -
0.108 y -0.096; lo que evidencian que estas dimensiones son las que no se
encuentran cubiertas por la empresas que ofrecen el servicio, puesto que las
expectativas estan por encima de las percepciones; por ende las empresas que
prestan el servicio de taxis por medio de las app deberian realizar mejoras en estas
dos dimensiones con el proposito de que las percepciones de los usuarios mejoren

en base a la calidad del servicio que reciben.
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Tabla 19

Anélisis Descriptivo de Brechas respecto a las cinco Dimensiones

ANALISIS DESCRIPTIVO

Expectativa Percepcion
Desviacién Desviacion

Media estandar Media estandar Brecha
Total 4.096 0.401 Total 4.020 0.402 -0.076
Tangible 4.001 0.520 Tangible  3.949 0.495 -0.053
Fiabilidad 4.132 0.509 Fiabilidad 4.024 0.493 -0.108

Capacidad

Capacidad de de
Respuesta 4,113 0.483 Respuesta 4.036 0.486 -0.077
Seguridad 4.122 0.475 Seguridad  4.025 0.484 -0.096
Empatia 4111 0.542 Empatia  4.064 0.507 -0.047

En la Tabla 20 se muestran los resultados sobre las brechas obtenidas del analisis
por género lo que indica que los hombres tienen una expectativa superior que
representa 4.073, mientras que las percepciones son bajas dando un valor de 3.993
lo que genera una brecha alta de -0.080 en comparacion al género femenino que
presenta un valor de -0.073, lo que permite inferir que el género masculino es mas
exigente que el femenino por lo cual se produce esa insatisfaccion en el uso de las

app del servicio de taxis.

Tabla 20

Analisis de Brechas Servqual por Género

Género Expectativa Percepcion Brecha
Masculino 4.073 3.993 -0.080
Femenino 41124 4.039 -0.073

La Tabla 21 muestra los resultados analizados por pregunta, en las cuales se han
calculado las brechas para determinar cuales de las preguntas por dimension se

encuentran mas distantes de cero, siendo esta en primero lugar la dimension
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fiabilidad que representa un valor superior de brecha de -0.214 en la pregunta
nimero nueve relacionada a si las empresas que brindan el servicio de taxis por
medio de las app expresen mayor interés en resolver problemas que tengan los
usuarios el resultado obtenido sefiala que las empresas no estan atendiendo de
manera oportuna los reclamos; es decir no prestan mayor interés por emitir una

resolucidn inmediata.

Es asi como la dimension de capacidad de respuesta se encuentra en segundo
lugar, con la pregunta nimero catorce que obtuvo como resultado una brecha
negativa de —0.208, que concierne a que, si el taxi solicitado por la app le ofreci6 un
servicio rapido al usuario en el momento de transportarlo a su lugar de destino, esta
diferencia se genera, puesto que existe una mayor expectativa por parte del usuario
a la realidad que es evaluada como la percepcion de lo que recibi6 que no es tan

favorable.

La dimension de seguridad ocupa el tercer lugar, con una brecha negativa -0.169
en la pregunta nimero diecisiete que corresponde a que si los conductores que
trabajan con las apps transmiten confianza a los usuarios; de acuerdo al resultado
obtenido hace deducir que no transmiten tanta confianza a los usuarios lo cual es de
gran interés que las empresas se preocupen en realizar mejoras para que los usuarios

se sientan satisfechos.

En la dimensién de empatia, de acuerdo a las cuatro preguntas que componen
este factor, la que obtiene una brecha negativa alejada de cero con un valor de -
0.112 con respecto a las tres mas es la pregunta nimero veinticuatro que enfatiza si

las empresas que ofertan el servicio han comprendido las necesidades de los
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usuarios; lo que indica que no estan satisfaciendo las necesidades de los usuarios

pertinentemente.

Posteriormente, la dimension tangible compuesta por cuatro preguntas la que
adquiere un valor cercano a cero es la pregunta namero uno con una brecha de -
0.089 que corresponde a que, si al solicitar taxis por medio de app estas le
ofrecieron vehiculos modernos, realmente esta es la que menor problema representa
para el usuario al momento de solicitar taxi en comparacion a las demas

dimensiones mencionadas.

Una vez realizado el andlisis se determina que las brechas que presentan
insatisfaccion en el usuario son fiabilidad y capacidad de respuesta en las cuales las
empresas que prestan el servicio por medio de app deberian prestar especial
atencion en estos aspectos negativos que estan siendo tomados en consideracién por

el usuario para mejorar con la finalidad de brindar un servicio de calidad.

Tabla 21

Analisis Estadistico Descriptivo por Pregunta para Determinar Brechas

ANALISIS ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS

Expectativa Percepcion
Preguntas Media Desviacién estandar Preguntas Media Desviacion estandar Brecha
P4 3.823 0.712 P25 3.734 0.648 -0.089
P5 3.974 0.771 P26 3.969 0.711 -0.005
P6 4.081 0.752 P27 4.013 0.728 -0.068
P7 4.128 0.731 P28 4.078 0.707 -0.049
P8 4.161 0.833 P29 4.021 0.733 -0.141
P9 4.143 0.793 P30 3.930 0.787 -0.214
P10 4.174 0.703 P31 4.047 0.680 -0.128
P11 4.115 0.735 P32 4.130 0.707 0.016
P12 4.068 0.727 P33 3.992 0.753 -0.076
P13 4.042 0.714 P34 4.047 0.703 0.005
P14 4.216 0.676 P35 4.008 0.668 -0.208
P15 4.091 0.708 P36 4.008 0.687 -0.083
P16 4.102 0.699 P37 4.081 0.675 -0.021
P17 4.219 0.673 P38 4.049 0.693 -0.169



99

P18 4.031 0.740 P39 3.966 0.709 -0.065
P19 4.180 0.694 P40 4.146 0.730 -0.034
P20 4.057 0.698 P41 3.940 0.665 -0.117
P21 4.151 0.710 P42 4.125 0.689 -0.026
P22 4.117 0.700 P43 4.104 0.658 -0.013
P23 4.065 0.732 P44 4.029 0.694 -0.036
P24 4.112 0.719 P45 4.000 0.670 -0.112

Los resultados cuantitativos demostraron que la mayor brecha se encuentra en
las dimensiones de fiabilidad y seguridad, lo mismo que fue corroborado con los
resultados cualitativos cuando los entrevistados mencionan que existe falencia por
parte de las empresas para las cuales prestan el servicio de que estas no se
preocupan en atender atributos que afectan al servicio entre ellos el interés en
resolver problemas del usuario con el servicio de forma inmediata, asimismo la falta
de control en los tiempos de llegada a los lugares de destino de los usuarios, lo que
ocasiona comentarios negativos y malos comportamientos de parte de los usuarios y
en base a la dimension de la seguridad mencionan que la confianza de estos en el

uso de las app para solicitar el servicio se encuentra afectado.

Capitulo 1V: Propuesta de intervencion
En este capitulo se plantea un plan de accidn que contiene las propuestas de
mejoras para las cinco dimensiones que tienen brechas negativas; en la cual dentro
se analizaron primero las dimensiones que representan menores brechas a las
mayores con el proposito de determinar aspectos diferenciadores que le agreguen un
valor adicional al servicio de taxis solicitados por medio de las apps, los mismos
gue sean beneficiosos para el usuario que le da el poder de decidir entre las diversas

ofertas que ofrecen estas empresas.
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Con respecto a los resultados obtenidos se proponen las siguientes mejoras para
el servicio de taxis que brindan las apps, lo que permitira a las empresas que
ofrecen este servicio contar con informacion relevante que les facilite tomar
decisiones acertadas que mejoren la calidad del servicio brindado y por ende la

satisfaccidn de los usuarios que hacen uso de ello.

Ademas, es importante indicar que el instrumento utilizado para evaluar el
servicio puede ser aplicado en cualquier estudio en este caso se han tomado como
referencia investigaciones en las cuales han aplicado el instrumento Servqual en el
servicio de transporte publico y privado, en el estudio planteado se analizaron las
expectativas y percepciones de los clientes que usan las apps para solicitar taxis en

la ciudad de Guayaquil en el afio 2020 para conocer la realidad del sector.

De acuerdo a las cinco dimensiones que componen el instrumento se propone
una mejora para cada una con la intencién de lograr que los usuarios cambien la
percepcion sobre el servicio que reciben. Ademas de brindarles una alternativa
adicional a la hora de transportarse de forma rapida, segura y contribuyendo de
forma responsable con el medio ambiente, puesto que, al solicitar taxi por medio de
la app, el vehiculo no tiene que recorrer muchos kilometros para recoger al usuario

lo que aporta al medio ambiente por la reduccién de gases de didxido de carbono.

Plan de accion

Plan de accion para mejorar la calidad del servicio de taxis que ofrecen las apps.

Introduccion
Para la elaboracion del plan de accion es necesario tomar en consideracion las
necesidades especificas de los usuarios y de los conductores que trabajan con las

apps de taxis con el propdésito de mejorar el servicio. Para ello es importante
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establecer mejoras que incrementen el uso de apps de taxis mediante actividades,

tiempos y responsables que aseguren el cumplimiento de lo planteado.

Para cada una de las dimensiones que componen el modelo Servqual se ha
determinado de acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas y a las
entrevistas realizadas propuestas que mejoren el servicio, para la continuidad del
mismo por medio de las apps, debido a que las expectativas que tienen los usuarios
sobre el servicio son mas altas a las percepciones que son bajas lo que produce

brechas negativas.

Es por ello que se deben proponer mejoras, con el propdsito de que los usuarios
sientan que las empresas que ofrecen las apps de taxis se preocupan en satisfacer
sus necesidades y requerimientos. De acuerdo a los resultados en cada una de las
dimensiones se han tomado en cuenta las preguntas desde la menor brecha a la méas
alta y en base a ello se ha establecido propuestas que se detallan como parte de las

estrategias para ofrecer calidad en el servicio de taxis que ofrecen las apps.

Objetivos
Objetivo General
Plantear propuestas estratégicas que permitan mejorar la calidad del servicio que
brindan las apps de taxis con el propdsito de fortalecer el uso de las mismas,

garantizando la satisfaccion de los usuarios.

Objetivos Especificos
e Incentivar que las empresas de taxis mejoren las condiciones del servicio

que ofrecen mediante las apps.
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e Proponer mejoras en base a modelos de negocios similares que se
preocupan de aspectos relevantes que consideran los usuarios para
satisfacer las necesidades de los mismos.

e Establecer responsables para cumplimientos de las acciones planteadas.

e Plantear plazos de tiempos para cumplimientos de las propuestas

indicadas.

Actividades de la Propuesta.
Dimensién Tangible

En la Tabla 22 entre los hallazgos encontrados en base a la primera dimension
que es la tangibilidad, en la pregunta relacionada con la solicitud de taxi por medio
de app, en la cual establece aspectos internos y externos del vehiculo, si este tuvo
una presentacion agradable como asientos comodos, entre otras. De acuerdo a los
resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los usuarios resulta con un valor
negativo bajo cercano a cero, por lo cual se concluye que los usuarios al usar el
servicio no perciben que el vehiculo tenga una buena presentacion tanto en la

limpieza como en la comodidad.

Sin embargo, no es un atributo tan critico que afecte al servicio que recibe el
usuario. En comparacion a los resultados obtenidos de las entrevistas los
conductores mencionan que la empresa solo por medio de un check list da
seguimiento diario a estos aspectos sin corroborar que efectivamente se encuentren
limpios los vehiculos para prestar el servicio, a menos que el usuario ubique un
comentario relacionado a la comodidad y limpieza del mismo, pero la empresa no
toma acciones correctivas lo Unico que establece es que al tener tres comentarios

negativos le cierran la cuenta creada al conductor.
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Es importante que las empresas tomen las calificaciones, comentarios y
sugerencias que ingresan los usuarios por medio de las apps, puesto que estos hacen
uso del servicio, esta informacion deberian revisarla de manera mensual los
administradores de estas empresas que ofertan el servicio para mejorar la

experiencia de los usuarios en el uso de las apps.

Con el afan de mejorar la calificacion con respecto a la presentacién interna de
los vehiculos, se propone que las empresas repliquen el modelo de Uber, dado que
esta brinda consejos importantes a los conductores sobre qué aspectos deben
considerar acerca del mantenimiento de los vehiculos entre ellos revision de las
llantas, combustible, de la misma forma comprobar que la luces se encuentren en
buen estado, al igual que la bateria, asi como la utilizacién de ambientadores
suaves, que mantengan el vehiculo con un olor agradable, verificacion de la
limpieza de asientos, alfombras, vidrios y puertas después de cada traslado,
ubicacion de fundas para depositar la basura, el seguimiento de estas caracteristicas

significativas contribuirén al crecimiento de la empresa.

Siguiendo el mismo modelo las empresas deberian ubicar en los términos y
condiciones del servicio una clausula en la cual indiquen que no se encuentra
permitido que los usuarios coman, beban y fumen durante el servicio recibido, en
caso de incumplimiento establecer tarifas dependiendo de los liquidos regados que
afecten la imagen de estos, los mismos que seran cobrados para ser reembolsados a

los conductores para la limpieza de los vehiculos.

Adicional al modelo que se indica que se replique, se propone coOmo mejoras a
todas las empresas que prestan servicios de taxis por medio de apps que

comprueben fisicamente la presentacion de los vehiculos en una muestra pequefia,
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por ello se plantea que las empresas mediante clientes fantasmas controlen si
cumplen con estos parametros los conductores, ademas que les permitira a las
empresas conocer cuan comprometidos se encuentran sus colaboradores con la

misma, ya que si gana la empresa ganan todos.

Los responsables de cumplir con lo establecido seria la empresa quien deberia
disefiar una guia en la que especifique la presentacion y mantenimiento de los
vehiculos que prestan el servicio de taxis por medio de apps. De igual manera el
plazo para ejecutar la propuesta deberia de ser que las empresas en dos meses
preparen dicha guia y que los términos y condiciones sean introducidas en un plazo
no mayor a 15 dias, y que los controles mediante clientes fantasmas sea cada

trimestre.

Tabla 22
Dimension Tangibilidad con sus respectivas propuestas, responsables y tiempo de

ejecucion

En la Tabla 23 la dimensidn tangibilidad, con respecto a la pregunta relacionada
a las apps si son atractivas y faciles de usar, en base a los hallazgos encontrados en
el caso de estudio luego de la obtencidn de los resultados de las encuestas aplicadas
a los usuarios, estas dieron como resultado una brecha con un valor negativo menor
lo que determina que no es tan relevante este aspecto, pero que si esperan los
usuarios mejores disefios de los aplicativos entre ellos que sean amigables, sencillos
y confiables para acceder sin tener que ingresar en algunas opciones para solicitar el

servicio de taxis de manera rapida.
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Las entrevistas realizadas a los conductores exponen gue la interfaz de las apps

para las cuales prestan el servicio son faciles de usar tanto para el conductor como

para el usuario, ademas informan que reciben notificaciones sobre coémo usarla y

¢Considera usted que cuando solicitd taxi por medio de las

Pregunta: aplicaciones moviles, el vehiculo tuvo una presentacion agradable
(asientos comodos, limpio entre otras)?
Tiempo de
Dimensién Brecha Propuesta Responsables Ejecucion
Replicar_el modelo
de Uber
*Mantener una guia
sobre mantenimiento
adecuado de los
vehiculos de la parte
interna como externa. *Elaboracion
*En los términos Yy Empresa de una guia de
condiciones detallar mantenimiento
una clausula en la *Djsefio de una guia de  Vvehiculos
cual los usuarios se de presentacion y duracion 2
comprometan a noO mantenimiento de los MESes.
comer, beber 0 yehiculos. *Introduccion
- fumar, en caso en los términos
Tangible 0.005 contrario no lo y condiciones
cumplan  establecer £onductores de la clausula
tarifas para 15 dias.
reembolsar a los *Ejecucion de la guia *Control
conductores. de presentacion 'y mediante
*Como  propuesta Mantenimiento de 10s clientes
adicional se sugiere Vehiculos. Fantasmas
que las empresas cada trimestre.
realicen  controles
mediante clientes
fantasmas para

evaluar los aspectos
antes mencionados.

como se manejan los cobros luego de concluido un servicio.

Las empresas deberian trabajar en este aspecto como segundo plano con el

proposito de que los usuarios que por primera vez utilicen el servicio se sientan
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comprometidos e identificados con la empresa. Por ello se propone que estas
realicen encuestas trimestrales por medio de las apps sobre este aspecto con el
propdsito de conocer que es lo que esperan que las empresas les ofrezcan en el
aplicativo y en base a ello trabajar en las ideas y opiniones factibles para mejorar lo
que perciben los usuarios, es fundamental que innoven con el beneficio de ofrecer

app que se adapten a las necesidades de la sociedad.
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Tabla 23

Dimension Tangibilidad con sus respectivas propuestas, responsables y tiempo de

ejecucion.
. ¢Considera usted que cuando eligi6 una de las distintas aplicaciones
Pregunta: e . . L
moviles de taxis, esta fue atractiva y facil de usar?
Tiempo de
Dimensién Brecha Propuesta Responsables Ejecucion

Se propone

*Que las empresas evallen
a una muestra pequefia de
usuarios para conocer si la Emoresa
interfaz de la app que =Mmoresa *Encuestas a
Tangible  -0.049 ofrecen cumple con sus usuarios  cada
. . Representantes _ .
necesidades y si estas son . trimestre.
. . en cada pais.
atractivas a mas de conocer
que esperan recibir los
usuarios en el transcurso del
tiempo para que de esta
forma innoven.

Ademas, en la Tabla 24 con respecto a la pregunta concerniente con la
presentacion del conductor ante el usuario que solicit6 taxi por medio de la app,
entre los hallazgos obtenidos de las encuestas realizadas a los usuarios dio como
resultado una brecha negativa distante de cero lo que muestra que el personal no
conserva una presencia totalmente adecuada para prestar el servicio, en la cual los
usuarios esperan recibir mas de lo que perciben, aunque es un factor que no afecta

al cien por ciento el servicio.

Es una brecha que se debe mejorar para satisfacer las percepciones de los
usuarios. Sin embargo, de acuerdo a las entrevistas los conductores sefialan que

siempre visten formal y semiformal consideran que la presencia es sumamente
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importante pero que de acuerdo a sus observaciones los usuarios no se fijan en esto

por estar pendiente en otros temas.

Es asi como se propone que los representantes de las empresas que ofrecen los
servicios de taxis por medio de app, realicen una guia de buenas practicas en un
plazo de dos meses en la que ubiquen tips sobre como vestir correctamente para
proyectar una imagen profesional ante los usuarios. Ademas, es importante que
estas capaciten via online a una determinada muestra de conductores de forma
semestral seleccionada al azar sobre imagen personal ya que esta forma parte del

servicio.

De igual manera verificar que cumplan con los protocolos que deben seguir los
conductores en referencia a la vestimenta e higiene, con el propdésito de no
descuidar la buena presencia debido a que para los usuarios que hacen uso de las
apps de taxis este aspecto es valorado. Es trascendental que las empresas presten
mayor atencion a las necesidades de los usuarios evaluando aquellos aspectos que

estan siendo tomados en consideracion a la hora de elegir app de taxis.
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Dimension Tangibilidad con sus respectivas propuestas, responsables y tiempo de

ejecucion.

¢ Considera usted que cuando utilizé una de las aplicaciones

Pregunta:

excelente presencia?

moviles para solicitar taxi, los conductores mostraron una

Dimensién Brecha

Propuesta

Responsables

Tiempo de
Ejecucion

Tangible -0.068

* Como aporte
se propone que
las empresas
disefien una guia
de buenas
practicas
direccionadas al
buen vestir uso
adecuado de
prendas de vestir
para  proyectar
una imagen
profesional.

*  Capacitacion
via online a una
determinada
muestra
conductores
sobre  imagen
personal.

de

Empresa

Disefio de guia de
buenas practicas
relacionadas a la
higiene y al buen
vestir.

Conductores
Compromiso de
cumplimiento con la
guia de  buenas

practicas relacionadas
a la higiene y al buen
vestir.

*Elaboracion de
guias de buenas
practicas en el plazo
de dos  meses.
* Capacitacion via
online sobre imagen
personal de forma
semestral.

En referencia a la dimension tangibilidad, en la Tabla 25 los hallazgos

encontrados en la informacion obtenida de los cuestionarios aplicados a los usuarios

que hacen uso de las apps, el atributo que muestra una brecha mayor en

comparacion a las otras preguntas que forman parte de la dimensién y que se

encuentra lejana a cero es la que se relacionada con la infraestructura moderna de

los vehiculos solicitados por las apps. De acuerdo a los resultados los usuarios

esperan que las infraestructuras de los vehiculos que prestan el servicio sean mas

modernas. Es asi que el valor obtenido revela que los usuarios se sienten

insatisfechos, dado que sus expectativas son superiores a sus percepciones, lo que
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demuestra que este factor esta siendo considerado importante a la hora de requerir

un taxi por medio de las apps.

De modo similar los hallazgos de las entrevistas efectuadas a los conductores
indican que para ingresar a trabajar con las apps el vehiculo debe cumplir con
ciertos parametros que se encuentran establecidos por las empresas en referencia a
modelo y afio pero que este atributo solo es validado por la matricula que se sube en
conjunto con los otros documentos, pero de ahi la empresa no se encarga de

comprobar si el vehiculo se encuentra en perfectas condiciones.

Por ello se propone que los representantes de las empresas que se encuentran en
cada pais donde funcionan las app de taxis realicen un control trimestral de una
muestra determinada al azar en la que evalUen las infraestructuras de los vehiculos
en base a los parametros establecidos por las empresas con el propdsito de verificar
dafios externos e internos que afecten la imagen del mismo, asi como solicitar que
se cumplan con las guias de mantenimientos de los vehiculos propuestas
anteriormente y que si estas no son cumplidas por los conductores estos sean

sancionados con el cierre de la cuenta.
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Dimension Tangibilidad con sus respectivas propuestas, responsables y tiempo de

ejecucion
. ¢Considera usted que cuando solicito taxi por medio de las
Pregunta: S L . .
aplicaciones moviles, estas le ofrecieron vehiculos modernos?
Tiempo de
Dimension Brecha Propuesta Responsables Ejecucion
*Las empresas
realicen un control
mediante una muestra
seleccionada al azar de
vehiculos en la que
. g *Control
evaluen la Empresa trimestral de las
infraestructura de los —=mpresa .
infraestructuras

Tangible  -0.089

mismos, en caso de
que estos no cumplan

con los parametros
establecidos por las
empresas cerrar las
cuentas de los
conductores.

Representantes en
cada pais.

de los vehiculos
que prestan el
servicio.

Dimensién Fiabilidad

En el caso de la propuesta se deberia priorizar esta dimension, dado que entre los

hallazgos encontrados en las respuestas de los usuarios es la que muestra brechas

negativas superiores en relacion a las demas dimensiones del instrumento

seleccionado, que permitio evaluar el servicio que brindan las apps de taxis. Es asi

como de la pregunta ocho a la 12 a excepcion de la 11 que resulta positiva, se debe

establecer mejoras que impulsen el progreso del servicio continuo para satisfaccion

de los usuarios que hacen uso de las apps.

La dimension de fiabilidad es la que mayor nimero de preguntas contiene dentro

del instrumento, en la Tabla 26 la pregunta que corresponde a que si el personal se
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encuentra comprometido con su trabajo sin cometer errores es la que mantiene una
menor brecha negativa con respecto a las otras preguntas, lo que significa que los
usuarios perciben que los conductores si cometen errores durante el recorrido
aunque es un factor no tan representativo para estos si aportan al servicio recibido

por las app.

Los conductores en las entrevistas indican que las empresas no los controlan si
es que cometen algun tipo de error en el traslado de los usuarios ya sea por pasarse
un seméaforo en luz roja o por exceso de velocidad, mencionan que la empresa no
tiene conocimiento de esto, a menos que los usuarios en las calificaciones los

evalUen de forma negativa y en los comentarios ubiquen sus criticas.

Por lo anteriormente expuesto es importante que los ejecutivos que se encuentran
supervisando las actividades de las apps, verifiquen constantemente los comentarios
emitidos por los usuarios en cada pais donde se encuentran funcionando estas
plataformas, con el afan de detectar errores que afecten a la calidad de servicio
recibido, y que por medio de las apps o correos electronicos envien las empresas
notificaciones a los conductores con tips y consejos de como brindar un servicio

oportuno y eficiente sin errores.

Ademas de otorgarles capacitacion via online de forma trimestral a los
conductores con el propdsito de indicarles situaciones que pueden ser consideradas
como error para los usuarios tales como desconocimiento de vias que causan retraso
de llegada al lugar de destino, irrespeto de las leyes de transito, de igual manera
tomar una muestra pequefia y evaluar cémo se encuentran conduciendo para de ello

tomar la decision de cancelarles la cuenta o de que la mantengan los conductores.
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Dimension Fiabilidad con sus respectivas propuestas, responsables y tiempo de

ejecucion

Pregunta:

¢Considera usted que las aplicaciones moviles de taxis, tienen
personal comprometido que no comete errores durante el recorrido?

Dimensién Brecha

Responsables

Tiempo de
Ejecucion

Fiabilidad

-0.076

Propuesta
Se propone
*Capacitacion via
online a los
conductores sobre
situaciones que

pueden afectar el
servicio entre ellos
desconocimiento  de
vias e irrespeto de
leyes de transito.
*Evaluacion de
conduccion a una
muestra pequefia de
conductores

seleccionados al azar.

Empresa

Representantes
en cada pais.

* Capacitacion
online de forma

trimestral. *
Prueba de
conduccion
trimestral.

En la misma dimension en la Tabla 27 el atributo relacionado a la primera vez

que los usuarios solicitan taxis por medio de las apps, estas le ofrecieron un

excelente servicio causa insatisfaccion en este factor, dado que representa una

brecha negativa amplia por lo cual se establece que los usuarios no estan recibiendo

un servicio excelente en su primera experiencia de traslado lo que afecta a la

propuesta que las empresas ofrecen en el servicio.

Los profesionales conductores mencionan que la empresa no los capacita para

prestar un excelente servicio, pero que si les envia notificaciones sobre como
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hacerlo lo que para ellos no es tan comodo debido a que deben leerlo y preferirian

gue mejor una persona les resuma los puntos mas importantes.

Se propone que las gerencias y sus equipos de trabajo se fusionen para que
capaciten via online tanto a los conductores que ingresan como aquellos que ya
tienen afos trabajando con la empresa que ofrece el servicio de app, dependiendo
de la disponibilidad de los conductores, estas deberian realizarse trimestralmente
con el objetivo de que estas aporten al proceso de formacion relacionados a la

calidad de servicio que deben brindar al usuario.

Ademaés de crear concientizacion laboral haciéndoles cambiar la mentalidad de
gue los usuarios no solo necesitan que le presten el servicio, sino que los atiendan
de forma agradable e importante para que se sientan satisfechos. En cierta forma
para la empresa se convertird en una inversion recuperable, ya que mejorarian los
resultados en la rentabilidad obtenida que favoreceria tanto a los conductores como

a la empresa y de esa manera crearian fidelidad por parte de los usuarios.

Finalmente, para que los usuarios tanto antiguos como nuevos puedan disfrutar
de un servicio agradable y de calidad, es importante que los administradores de las
empresas realicen grupos informativos mensuales para los conductores sobre temas
relevantes relacionados al cumplimiento de politicas, asi como la importancia de

fomentar la amabilidad y el respeto durante el servicio prestado.

Al mismo tiempo darles a conocer que es de gran importancia que acaten las
sefiales de transito con el afan de evitar accidentes que afecten tanto a los
conductores como a los usuarios, que hacen uso constante de las apps de taxis; asi

como aquellos usuarios nuevos que utilicen las apps por primera vez.
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Tabla 27

Dimension Fiabilidad con sus respectivas propuestas, responsables y tiempo de

ejecucion
Prequnta: ¢Usted cuando utilizo las aplicaciones mdviles por primera vez
g " para requerir taxis, estas le ofrecieron un excelente servicio?
Tiempo de
Dimension Brecha Propuesta Responsables Ejecucion

Se propone: Empresa

Representantes en

*Capacitacion via cada pafs

online a los
conductores sobre
calidad de servicio
Fiabilidad -0.128 que deben brindar
a los usuarios.
*Grupos
informativos sobre
cumplimiento de

* Capacitacion
Conductores trimestral sobre
calidad de servicio.
Compromiso en el * Informativos
cumplimiento de  mensuales sobre
politicas y brindar cumplimientos.
el servicio con

P amabilidad y
politicas, e
! : respeto.
importancia  del
respeto.

En la Tabla 28 la pregunta relacionada a que si cumplen las apps de servicios de
taxis con el tiempo prometido de llegada del vehiculo representa una brecha
negativa mayor, dado que las expectativas son superiores a las percepciones que
mantienen los usuarios sobre el servicio, este atributo esta siendo muy valorado por
quienes hacen uso de las apps. Mientras que los conductores coindicen que en la
medida de lo posible siempre tratan de llegar a tiempo pero que cumplir con el
tiempo prometido en ocasiones puede ser muy complicado ya que depende de
muchos factores que pueden afectar entre ellos el trafico, el clima o dafios de
infraestructuras, ademas mencionan que las empresas para las cuales laboran no les
notifican informacion que les ayude a tomar decisiones oportunas al momento de

prestar el servicio sobre los elementos expuestos anteriormente.
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Por lo cual se propone que las empresas duefias de las apps realicen estudios

mensuales sobre el trafico y rutas alternativas para determinar los tiempos y en base

a ello actualizar los horarios en tiempo real en las apps. Ademas de informar a los

conductores por medio de notificaciones en las mismas apps sobre rutas

descongestionadas a tomar para llegar a distintos puntos de la ciudad en el tiempo

prometido por estas.

Tabla 28

Dimension Fiabilidad con sus respectivas propuestas, responsables y tiempo de

ejecucion
. ¢Cuando usted requirio un taxi por medio de las aplicaciones mdviles,
Pregunta: S ) . .
esta cumplio con el tiempo prometido de llegada del vehiculo?
Tiempo de

Dimension Brecha Propuesta Responsables Ejecucion

Se propone:

Las empresas realicen

estudios sobre como

se mueve el trafico y

que rutas alternativas

podrian tomar los Emoresa

conductores para —mpresa * Estudios

Fiabilidad

-0.141

llegar a distintos
puntos de la ciudad,
en base a ello
actualizar los horarios
en tiempo real en las
apps para evitar
insatisfaccion de los
usuarios.

mensuales sobre el

Representantes  en trafico en la ciudad.

cada pais.

En la dimension de fiabilidad el hallazgo que se encontrd luego de las encuestas

aplicadas a los usuarios, en la Tabla 29 es la pregunta que ha obtenido la brecha

negativa mas amplia, la misma que compete al interés que muestran las empresas en

resolver los problemas de los usuarios de manera oportuna, lo que demuestra que los

usuarios perciben que las empresas no se preocupan en atender sus requerimientos.
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De acuerdo a las entrevistas efectuadas a los conductores indican que las
empresas si muestran interés por resolver ya sea una queja, comentario negativo o
reclamo ingresado por los usuarios por medio de las apps pero gque este proceso

toma alrededor de diez a quince dias para emitirle una respuesta formal.

Por lo cual se debe mejorar para que el resultado sea alto favorable, por ello se
propone que estas empresas que brindan el servicio de taxis por medio de las app
realicen un plan de accidn que les permita dar seguimiento a todos los reclamos
ingresados por los usuarios tomando en consideracion las fechas para otorgar
respuestas inmediatas a través de la app en plazos no mayor a 48 horas, y asi que la
empresa envié notificaciones al usuario mencionando la fecha de resolucion del
problemay la respuesta.

Tabla 29

Dimensién Fiabilidad con sus respectivas propuestas, responsables y tiempo de

ejecucion

¢En el momento que usted tuvo problemas con el servicio de taxis que
Pregunta:  solicité por medio de las aplicaciones mdviles, las empresas expresaron
interés en solventarlo?

Tiempo de
Dimensién Brecha Propuesta Responsables Ejecucion

Se propone:

*Las empresas realicen

un plan de accién que

les permita contestar E *Contestacion
reclamos en un plazo —mbresa ontestacion a

Fiabilidad -0.214  no mayor a 48 horas, a reclamog, en un
Representantes en plazo maximo de
su vez que les

notifiquen a  los cada pais. 48 horas.

usuarios la fecha de
resolucion de los
mMismos.
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Capacidad de Respuesta

En la dimensidn capacidad de respuesta se incorporan los hallazgos obtenidos en
las encuestas realizadas a los clientes y a las entrevistas efectuadas a los
conductores para posterior proponer mejoras que ayuden a satisfacer las

necesidades de los usuarios que permitan mejorar la percepcion.

En referencia a la dimension capacidad de respuesta en la Tabla 30 la pregunta
que obtuvo una brecha negativa menor es la que se encuentra relacionada con la
atencion del conductor hacia el cliente en responder cualquier pregunta, por lo que
se concluye que para los usuarios este es un elemento que no es tan relevante en el
servicio, pero que de igual manera se deberia mejorar para que el servicio sea

completamente eficiente y de calidad.

Por lo consiguiente los conductores mencionan que en la semana de trabajo uno
o dos usuarios les realizan preguntas relacionadas a las apps y que en lo general
siempre tratan de responder con mucha predisposicién y amabilidad, asi también

sefiala que es mejor cuando no les preguntan nada.

Se propone que los empresarios motiven a los conductores mediante charlas de
coaching via online una vez al afio, para que su comportamiento siempre sea estar
atentos a los requerimientos de los usuarios. Ademas de ensefiarles los diferentes
comportamientos que adopta un usuario en la sociedad y cémo manejarlos.
Igualmente es importante que realicen mesas de trabajos anuales que les permitan
compartir ideas de mejoras que aporten al servicio. Asimismo, explicarles el rol que
desempefian en la organizacién y cual es su responsabilidad para que tengan

conocimiento de como su atencion, ayuda al cliente contribuye en su remuneracion
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y que siempre estén pendientes en contestar cualquier pregunta relacionada al
servicio.
Tabla 30

Dimension Capacidad de Respuesta con sus respectivas propuestas, responsables y
tiempo de ejecucion

¢ Cuando usted solicité taxi por medio de la aplicacion movil, el

Pregunta: . .
conductor no se mostro ocupado para responder cualquier pregunta?
Tiempo de
Dimension Brecha Propuesta Responsables Ejecucion
Se propone:
*Las empresas realicen
charlas de coaching via
online para motivar a los
conductores con el propdsito
de que siempre se
encuentren predispuestos a .
atender los pre ueF;imientos Empresa * Charlas online
Capacidad g o5 Empresa una vez al afio
de los usuarios.
de -0.021 : para conductores.
Mesas de trabajo en la que Representantes
Respuesta Mesas de

los conductores compartan en cada pais.
ideas de mejoras que

aporten al servicio.
*Explicacion sobre el rol

que desempefian los

conductores y como este

contribuye en su
remuneracion.

trabajo anuales.

De igual forma en la dimension de capacidad de respuesta en la Tabla 31 la
pregunta que mantiene una brecha negativa menor seguida de la anterior es la
predisposicion que muestran los conductores para ayudar a los usuarios durante la
prestacion del servicio, sean estos usuarios nuevos como antiguos para que puedan

disfrutar de un servicio agradable y de calidad.
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A diferencia de los resultados obtenidos de las entrevistas estas revelan que los
conductores todos los dias muestran predisposicion para ayudar a los usuarios en lo
que requieran durante el recorrido, pero mencionan que en ocasiones este factor se
ha visto afectado por los mismos usuarios, debido a que por ser demasiado estrictos
les impiden en cierta forma a los conductores actuar y prestar la ayuda necesaria

durante el traslado hasta llegar a su lugar de destino.

Cabe mencionar que la Capacidad de Respuesta es una caracteristica que no esta
siendo cubierta por las empresas que brindan el servicio de taxis por lo que se
propone que los administradores disefien una politica de saludo excepcional que les
permita distinguirse de su competencia esto debrian realizarlo en un plazo de un
mes, la misma que contribuira a la confianza que le otorguen a los usuarios en
solicitar ayuda en el momento que lo requieran a los conductores, asi también que
realicen grupos informativos de forma semestral via online sobre preguntas
frecuentes o requerimientos que soliciten los usuarios en el momento del traslado,
como indicarles conceptos fundamentales sobre temas relacionados a la

satisfaccion, buen trato y amabilidad.

Ademas, se propone que la empresa delegue a personal calificado de forma
trimestral para que se evalUe el servicio tomando la posicion de cliente fantasma
observador y de esta manera puedan corroborar si los conductores se encuentran
aplicando los lineamientos indicados por las empresas en los grupos informativos o
si la misma reaccion de los conductores hace que los usuarios no soliciten ayuda

cuando lo requieren.

Igualmente, se propone que repliquen el modelo de Uber; es decir que las

empresas incentiven a los conductores otorgandoles comisiones extras evaluadas
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bajo indicadores de desempefio tomando en consideracion las calificaciones
otorgadas por los usuarios con la intencién de que los colaboradores se esfuercen en
ofrecer un servicio rapido de calidad y con la tendencia de ayudar a los usuarios en
sus requerimientos.

Tabla 31

Dimension Capacidad de Respuesta con sus respectivas propuestas, responsables y
tiempo de ejecucion

¢ Considera usted que cuando utilizé una aplicacion movil de taxi, el

Pregunta: .
g conductor le ayudo en lo que solicitd?
Tiempo de
Dimension Brecha Propuesta Responsables Ejecucion
Se propone:
*Que las empresas

disefien una politica de
saludo para que de esta
manera los usuarios
puedan tener
confianza en solicitar
ayuda a los conductores
en el momento que lo

la Empresa

*Disefio  de una
politica de saludo.

*Elaboracién

. *Evaluacion de la de la politica
requieran. ; .,
* . predisposicion  de de saludo en
La empresa destine .
. ayudar a los usuarios un mes.
usuarios fantasmas para . *
_ se evalien si los cuando lo requieran. _Grupos_
Capacidad a . Compensacion informativos
conductores estan .
de -0.083 atentos a la avuda aque calificada sobre de forma
Respuesta . yuda que parametros de semestral.
soliciten los usuarios o si ~ *
son indiferentes desempefio. Co_nt_rol del
' servicio con
Conductores personal

Replicar el modelo de
Uber.

*Compromiso  de

. cumplimiento or
*Que la empresa evalle partep de I?os
pardmetros de
conductores.

desempefio de acuerdo a
las calificaciones 'y
comentarios  obtenidos
en las apps para
otorgarles  comisiones
extras a los conductores.

seleccionado
cada trimestre.
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En la Tabla 32 finalmente, la respuesta que presento una brecha negativa
superior se relaciona a que, si el servicio de taxi ofrecido es rapido, en este atributo
los usuarios perciben que el servicio no es rapido puede ser por desconocimiento de
rutas cortas para llegar al lugar de destino del pasajero y falta de conocimiento
sobre el uso de las apps que le indiquen las direccionales de como llegar al lugar

solicitado.

Las entrevistas muestran que los conductores siempre buscan ofrecer un servicio
rapido, pero indican que muchas veces este se ve afectado por error de los mismos
usuarios ya que cuando solicitan el servicio de taxis por las app en ocasiones estos
por error no ingresan la direccion correcta del destino a donde quieren llegar por lo
cual los conductores mencionan que se rigen de acuerdo a lo que les muestra la app,
dado que por esas direcciones ingresadas proponen los precios y las tarifas se
encuentran definidas lo que les ocasiona molestias y mal comportamiento de los

usuarios hacia los conductores.

En referencia a la capacidad de respuesta se propone mejoras para que el servicio
de taxis sea rapido y diferenciado en comparacién a la competencia tradicional de
taxis, por ello es importante que las empresas repliquen el modelo de Uber con tips
0 consejos para lograr ser un gran conductor en la que les indiquen como ofrecer
una experiencia Unica y diferenciada a los usuarios para que el servicio sea ideal, el

tiempo de elaboracion de esta guia deberia ser un mes.
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Adicional como aporte se propone que se realicen grupos informativos entre
administradores, mejores conductores calificados y aquellos que tengan menor
calificacion con el propdsito de retroalimentarlos y proporcionarles técnicas que les

ayuden a ser mejor evaluados.

En esta dimensidn también los empresarios deberian de otorgar charlas
motivacionales mensuales via online que les permita compartir ideas de mejoras
que aporten al servicio, asi mismo capacitarlos sobre el uso de las app darles a
conocer todas las opciones que dispone la plataforma, especialmente en el uso de la
opcidn que corresponde a la guia del mapa para dirigirse al lugar de destino
solicitado por el cliente sin tener que realizar tantas vueltas para llegar al punto
especifico y que de esta forma el usuario en tiempo real vaya visualizando su
recorrido y tenga la conviccion de que va a llegar de forma rapida y en el tiempo
prometido que marca la app.

Tabla 32

Dimensién Capacidad de Respuesta con sus respectivas propuestas, responsables y

tiempo de ejecucion

¢ Usted considera que cuando requirio taxi usando una aplicacion

Pregunta: A . - L
g movil, esté le ofrecid un servicio rapido?

Tiempo de

Dimension Brecha Propuesta Responsables Ejecucion

Empresa *Elaboracion
de una guia
Replicar el modelode  *Disefio de una con tips vy
Uber. guia con tips 0 consejos para
consejos para los los
Capacidad Sr?w regggp;izgﬁenqtljﬁa L'jf:}; conductores. conductores,
de -0.208 Conp fips o consejos gara CapaC|taC|on_ s_obre plazo un mes.
Respuesta que logren ser grandes Ias_ distintas _*Grupog
conductores y asf ofrecer opciones de las infomativos
una _ experier_lcia apps. *m(?rr:;;llzlses.
diferenciada a los usuarios.
Conductores mensuales
Se propone: para los
*Compromiso de conductores.
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*Como se habia cumplimiento por
mencionado anteriormente parte de los
realizar grupos  conductores.
informativos, pero

considerando conductores
mejor evaluados con los
gque menos puntaje han
obtenido con el propésito
de proporcionarles técnicas
que les ayuden en su

labor.

*Capacitar a los
conductores en el uso de
las apps.

Dimension Seguridad
Los hallazgos encontrados en la dimensién de seguridad tanto en las encuestas

como en las entrevistas se exponen a continuacion:

En la dimensidon de seguridad en la Tabla 33 la pregunta que obtuvo como
resultado la brecha mas baja cercana a cero fue la que concierne a la amabilidad por
parte de los conductores, lo que demuestra que los conductores no estan siendo tan
amables con los usuarios a la hora de prestar el servicio, pero que en esta dimension

este atributo no es tan critico para los usuarios.

En comparacion a los resultados de las entrevistas los conductores sefialan que
persistentemente siempre prestan el servicio de manera amable, pero que en
ocasiones han tenido clientes dificiles, uno de los conductores sefiala que en la app
para la cual trabaja en el caso de que la empresa observa que un usuario fue
reportado por mal comportamiento esta le cancela la cuenta creada en la app, pero
menciona que la empresa no lleva un control sobre estos usuarios reportados ya que
facilmente el usuario puede adquirir otro nimero de celular, descarga la app y

puede volver a utilizarla y el problema continua.
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Se propone que las gerencias de las empresas que prestan el servicio de taxis por
medio de apps realicen monitoreos mensuales de acuerdo a los reportes de
comentarios obtenidos de las app para evaluar si los comportamientos de los
conductores hacia los usuarios o viceversa se encuentran asociados con los
lineamientos establecidos por la empresa, asi mismo es prioritario que la empresa
disefie en un plazo no mayor a quince dias un check list de satisfaccion del servicio
recibido en la app, en la cual se califique aspectos como la cordialidad, el saludo y

amabilidad con el interés de mejorar el servicio.

Para ello es fundamental realizar mesas de dialogos trimestrales entre los
ejecutivos de la empresa y los conductores para fortalecer las aptitudes y la

conducta de buen servicio para atender de manera oportuna a los usuarios, ademas

es importante crear una cultura de concientizacion sobre este tema.

Tabla 33

Dimensidn Seguridad con sus respectivas propuestas, responsables y tiempo de

ejecucion
. ¢Los conductores que trabajan con las aplicaciones mdviles de
Pregunta: . .
taxis, son siempre amables?
Tiempo de
Dimension Brecha  Propuesta Responsables Ejecucion
Se propone
Empresa
*Que las — .
erapresas *Disefio de un check list
disefien un S:rviciga“rsef(?i%cildog a (Ijoesl *Disefio de
check list de UsUarios check list en un
satisfaccion del Realizar. Mesas de plazo no menor
Sequridad  -0.034 servicio recibido didlodos a 15 dias.
g ' a los usuarios en 9 *Realizar
los que se evalle Conduct mesas de
la amabilidad y ~=20dUCIOres dilogos
otros aspectos. *Compromiso de trimestrales.
*Realizar mesas e
de dialogos 2:)“nazjbu'::'gad y  buena
entre los '

gjecutivos y
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conductores
para fortalecer
las aptitudes y la
conducta del
buen servicio.

Asimismo, en la dimensién de seguridad en la Tabla 34 la pregunta que obtiene
una brecha negativa menor es la que se relaciona con el registro de los datos
personales y formas de pago como el ingreso de niumeros de tarjetas o numeros de
cuentas, para los usuarios este atributo no es tan critico, pero si debe ser tomados en

cuenta por las empresas para mejorar las percepciones.

En base a las entrevistas los conductores mencionan que las apps para ingresar
datos son seguras, dado que no han tenido inconvenientes hasta el momento. Sin
embargo, uno de los conductores indica que la app en la que presta servicios es
mejor para el usuario que para el conductor, dado que a ellos como conductores les
piden una serie de documentos, mientras que cuando el usuario descarga la app solo

les solicitan nombres, correo electrénico y numero de celular.

Por ello se propone que se replique el modelo de la Empresa Uber, en lo que
corresponde a la privacidad de la informacion personal y financiera tanto de los
conductores como de los usuarios, puesto que esta empresa se encarga de controlar
la confidencialidad de la informacion para que no sea manipulada por terceros para

fines ilegales.

Sin embargo, esta informacion es exclusivamente usada por la empresa para
mejorar continuamente la seguridad, personalizar el servicio con el envio de

comunicaciones, ademas de actualizar las cuentas de los clientes en lo que compete
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a la resolucidn de errores que se presenten en el software para que el servicio no se

vea afectado.

Posteriormente es importante que apliquen el parametro de Uber en el momento

en que un usuario solicita un taxi por medio de la app, esta le muestre un chat

interno en el que pueda comunicarse ya sea por mensajeria o llamada dentro de la

misma app con el conductor, sin necesidad de que revele el nimero de teléfono de

las partes interesadas.

Tabla 34

Dimensidn Seguridad con sus respectivas propuestas, responsables y tiempo de

ejecucion

Pregunta:

¢Usted considera que, como usuario al registrar sus datos
personales y forma de pago nimeros de tarjetas en las aplicaciones
mdviles de taxis, estas le brindaron seguridad en el uso de su
informacion cada vez que solicito recorridos?

Dimensién Brecha

Propuesta

Tiempo de
Responsables Ejecucion

Seguridad

-0.065

Replicar el modelo
de Uber

*Que las empresas
controlen la
confidencialidad de
la informacion
ingresada en las
apps para que esta
no sea manipulada
por terceros para
fines ilegales.

Empresa

* Diario de los datos.
Representantes

en cada pais.

En la Tabla 35 en la dimension seguridad en lo que compete al conocimiento que

muestran los conductores sobre el servicio de taxis que ofertan las apps y el interés
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de atender inquietudes de los usuarios, presenta una brecha negativa amplia; lo que
incide en que esta caracteristica esta siendo evaluada y tomada muy en

consideracién por parte de los clientes.

De acuerdo a la percepcion que mantienen estos, con respecto a los conductores
los resultados demuestran que no se encuentran cumpliendo con el nivel esperado
de conocimientos sobre el servicio y mas aun no atienden sus requerimientos con

interés lo que origina una deficiencia de calidad en el servicio.

Como resultado de los conductores entrevistados se obtuvo que estos no poseen
muchos conocimientos con respecto al servicio total que ofrecen las apps, motivo
por el cual evitan hablar sobre este tema con el usuario. En ciertos casos cuando le
han realizado alguna pregunta relacionada al servicio, los conductores les han
recomendado a los usuarios que ingresen a la pagina web de la empresa para que

puedan verificar las dudas o la informacion que requieran.

Se propone que las empresas que ofertan el servicio de taxi por medio de apps,
realicen capacitaciones trimestrales a una pequefia muestra de conductores
seleccionados al azar, con el propo6sito de otorgarles en resumen los puntos méas
importantes que deben conocer sobre el servicio que prestan y evaluar la
informacion compartida en la que se establezca parametros de calificacion que les
permita a la empresa conocer cuan comprometido se encuentra el conductor con
esta, en caso de que el conductor no obtenga la calificacién esperada
retroalimentarlo para que genere mejores resultados, y darle seguimiento sobre la
evolucion de sus conocimientos. Igualmente capacitar a los conductores sobre
temas de seguridad en caso de emergencias que se presenten durante el servicio

prestado para que ellos puedan atenderlos con mayor interés. A su vez
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proporcionarles tips de como atender las inquietudes de los usuarios para que estos

perciban un buen servicio.



Tabla 35
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Dimension Seguridad con sus respectivas propuestas, responsables y tiempo de

ejecucion
¢Los conductores que trabajan con las empresas que ofrecen las
Pregunta: aplicaciones moviles de taxis, mostraron suficiente conocimiento y
se interesaron en atender sus inquietudes?
Tiempo de
Dimension Brecha Propuesta Responsables Ejecucion
Se propone

Seguridad  -0.117

*Que las empresas
realicen
capacitaciones a los

conductores  para
otorgarles en
resumen
informaciones
relevantes
relacionadas al

servicio para que
este sea de calidad
entre ellos temas de
seguridad y tips para
que puedan atender
inquietudes de los
usuarios.

Empresa *  Capacitaciones
trimestrales a los

*Representantes conductores

en cada pais. '

Posteriormente la brecha negativa mas alta y en la que las empresas que ofertan

el servicio de taxis deberian prestar mayor atencion se detalla en la Tabla 36 que es

la que se encuentra relacionada con la confianza que transmiten los conductores a

los usuarios, debido a que lo que perciben se encuentra por debajo de lo que

esperan.

De los dos conductores entrevistados, uno de ellos manifestd que para transmitir

confianza a los usuarios a quienes presta el servicio de taxi desde que este ingresa al
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vehiculo lo recibe con una gran sonrisa, lo saluda atentamente para que sienta
tranquilidad y seguridad durante todo el recorrido. Se propone que las empresas que
ofrecen el servicio de taxis por medio de las apps soliciten obligatoriamente por
medio de una notificacion la actualizacion de los datos, asi como cambio de las
fotos de perfil cada afio como control de proceso.

Tabla 36

Dimension Seguridad con sus respectivas propuestas, responsables y tiempo de

ejecucion
. ¢Considera usted que los conductores que trabajan con las
Pregunta: S Lo : - .
aplicaciones maviles de taxis, transmiten confianza?
Tiempo de

Dimension Brecha Propuesta Responsables Ejecucion

Se propone

*Que las empresas o,

Q P Empresa *Actualizacion de

soliciten a los

Seguridad  -0.169 conductores cada
afio la actualizacion
de los datos y fotos
de perfil.

informacion de los
Representantes en conductores  de
cada pais. forma anual.

Dimension Empatia
Los hallazgos por cada una de las brechas obtenidas de acuerdo a cuestionario
aplicado a los usuarios y a las entrevistas efectuadas se propone mejoras que

aporten al servicio de taxis.

Por ultimo, en la dimensién de empatia la que representa menor brecha negativa
en la Tabla 37 es la pregunta que corresponde a si las apps de taxis le ofrecen una
atencion personaliza al usuario, cabe indicar que no es tan significativo para el
usuario este aspecto, pero que si es necesario analizarlos para tomar decisiones que

mejoren las percepciones de los usuarios.
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Los entrevistados declararon que siempre ofrecen una atencion personalizada en
el servicio que prestan, dado que consideran que de esa manera los usuarios se
sienten comodos Y satisfechos del servicio recibido lo que para ellos resulta
placentero porque creen que asi los usuarios seguiran utilizando las apps para

trasladarse de un lugar a otro.

Se propone que las empresas en el check list propuesto anteriormente incluyan si
recibié una atencion personalizada en lo que compete a situaciones normales como
de emergencia por parte de los conductores, en caso de no ser asi enviar una
notificacion por medio de la app con ciertos consejos puntuales que le permitan
mejorar esta caracteristica, de igual forma darle seguimiento en los siguientes
recorridos y analizar los comentarios que los usuarios emiten especialmente de ese
conductor para conocer su comportamiento.

Tabla 37

Dimensién Empatia con sus respectivas propuestas, responsables y tiempo de

ejecucion
. ¢Parausted las aplicaciones mdviles de taxis, le han ofrecido una
Pregunta: ., .
atencion personalizada?
Tiempo de
Dimension Brecha Propuesta Responsables Ejecucion
Se propone
*Que las empresas en
el check list
propuesto
anteriormente Emoresa
evallen Si log —nPresd «
. ) - Controlar
Empatia -0.013 wusuarios  recibieron
.- Representantes en mensualmante.
una atencion .
cada pais.

personalizada.
*Monitoreo de los
comportamientos de
los conductores hacia
los usuarios.
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En la Tabla 38 la pregunta relacionada con la disponibilidad de las apps en
horarios convenientes, de acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas
realizadas a los usuarios representan una brecha negativa menor que para los

usuarios no es tan importante pero que si la evalian en el servicio que reciben.

De igual forma los conductores sefialaron que las apps se encuentran disponibles
24/7, pero que por motivos de la pandemia y el estado de excepcion no fue factible
prestar el servicio este fue muy restringido. Se propone que las empresas
monitoreen a diario que existan suficientes vehiculos para prestar el servicio en el
momento que los usuarios los soliciten, ademas de evaluar por medio de la app si la
disponibilidad de vehiculos se encuentra activa las 24/7 para satisfacer la demanda.

Tabla 38

Dimensién Empatia con sus respectivas propuestas, responsables y tiempo de

ejecucion
. ¢Las aplicaciones moviles de taxis, se encontraron disponibles en
Pregunta: . .
horarios convenientes?
Tiempo de
Dimension Brecha Propuesta Responsables Ejecucion

Se propone

*Que las empresas

monitoreen  por

medio de las apps _Empresa

la disponibilidad

de conexion de Representantes en
conductores  las cada pais.

2417 para

satisfacer la

demanda.

Empatia -0.026 *Control diario.
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La Tabla 39 con respecto a las empresas que prestan el servicio por medio de las
aplicaciones moviles de taxis estas se preocupan por los intereses de los usuarios,
de acuerdo a las encuestas resulta con una brecha negativa menor a cero lo cual

indica que para los usuarios este factor no es tan critico pero que si es valorado.

En comparacion a las respuestas emitidas por los entrevistados indican que la
empresa siempre busca ganar sin tomar en consideracion los intereses de los
conductores. Se propone que las empresas realicen grupos participativos mensuales
por medio de las apps para que los conductores puedan dar a conocer sus puntos de
vista de lo que esperan que la empresa haga por ellos y de esa manera también que
les permita comunicar cuales son los intereses de los usuarios que espera que la
empresa cubra para que el servicio percibido mejore.

Tabla 39

Dimensién Empatia con sus respectivas propuestas, responsables y tiempo de

ejecucion
Prequnta: ¢ Considera usted que las empresas que ofrecen las aplicaciones
g " moviles de taxis, se han preocupado por sus intereses?
Tiempo de
Dimension  Brecha Propuesta Responsables Ejecucion
Se propone
*Que las empresas
realicen grupos resa
participativos para que =Mmoresa
los conductores
Representantes  en
puedan dar a conocer ; -
. cada pais. Grupos
. sus puntos de vistas de L
Empatia -0.036 e participativos
lo que esperan recibir
Conductores mensuales.

de la empresa vy
comuniquen los

. Compromiso en
intereses de  los .
. comunicar
usuarios que esperan
oportunamente.

que la empresa cubra
para  mejorar  su
experiencia.
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La dimension de la empatia establece una brecha superior en la Tabla 40 la
pregunta correspondiente a que, si las empresas que ofrecen el servicio de taxis
comprenden las necesidades especificas de los clientes, lo que determina el
resultado es que las empresas no entienden las necesidades que tienen los clientes
por ello las percepciones se encuentran debajo de las expectativas, en comparacion
a las entrevistas los conductores mencionan que las empresas si comprende las

necesidades especificas de los clientes a razon de otros aspectos que no comparten.

Por lo indicado previamente, se propone que los gerentes que se encuentran al
mando de estas empresas que ofrecen el servicio de taxis por medio de app revisen
reportes mensuales de los comentarios emitidos por los usuarios en las que les
permitan identificar aquellos conductores que no estan cumpliendo con este
atributo, los mismos que sean notificados para recibir retroalimentacion sobre la
importancia de cubrir las necesidades especificas que tengan los usuarios. Ademas
de llevar el control de dichos conductores con el propésito de medir su desempefio

en caso de no mejorar los estandares de evaluacion, desvincularlos de la empresa.
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Dimension Empatia con sus respectivas propuestas, responsables y tiempo de

ejecucion
. ¢Parausted las empresas que ofrecen las aplicaciones moviles de
Pregunta: . . . et
taxis, han comprendido sus necesidades especificas?
Tiempo
de
Dimension Brecha Propuesta Responsables  Ejecucion
Se propone
*Que las empresas Empresa
controlen mediante
reportes mensuales los *Representantes
comentarios emitidos por en cada pais.
los usuarios especialmente *
. Reportes
. de los que no estdin Conductores
Empatia -0.112 . EE—— mensuales
cumpliendo con los

parametros establecidos, se
les remita notificaciones
para retroalimentarlos
sobre el proceso correcto
de atender de manera
eficiente las necesidades
especificas de los usuarios.

*Compromiso en
cumplir con los
parametros
establecidos por
las empresas.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

El tema de estudio planteado se centrd en evaluar la calidad del servicio que
brindan las apps de taxis en la ciudad de Guayaquil en el afio 2020, se revisaron los
conceptos mas relevantes que aportan a la investigacion. Entre los distintos
instrumentos de medicidn revisados el que mas se adapta a los atributos del sector
de taxis de acuerdo a varias investigaciones y literatura es el modelo Servqual,
puesto que permite evaluar de manera significativa la calidad de servicio que

ofrecen las apps a través de las expectativas y percepciones de los usuarios.

El instrumento Servqual ha sido utilizado para medir la calidad de servicio en
diversos estudios internacionales y nacionales especialmente en lo que compete al
sector del transporte, los cuales han sido tomado como referencia en esta
investigacion con el propdsito de conocer el impacto que han originado las cinco
dimensiones que componen el método en los paises donde ha sido aplicado dicho

instrumento.

Los resultados cuantitativos demostraron que la mayor brecha se encuentra en
las dimensiones de fiabilidad y seguridad, lo mismo que fue corroborado con los
resultados cualitativos cuando los entrevistados mencionan que efectivamente

existen ciertas falencias en el servicio que brindan las apps de taxis.

Finalmente se realizé una propuesta por cada una de las dimensiones que
componen el instrumento tomando en consideracion las brechas negativas mas
bajas que no son tan criticas a las mas altas que afectan en cierta forma el servicio

que ofrecen las apps de taxis.
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Como conclusién final de este capitulo se realizé una propuesta para cada una de
las preguntas que componen las cinco dimensiones tomando desde las menos
evaluadas a las mas relevantes para ello se ha propuesto replicar ciertos modelos de
empresas para que mejore la experiencia y usabilidad de las apps de taxis por parte

de los usuarios.
Recomendaciones

Se recomienda que se continde con la investigacion, con el propdsito de que el
instrumento Servqual sea aplicado a una empresa especifica, para que dichos
resultados se puedan comparar con los obtenidos en este estudio a fin de obtener
una mayor focalizacion de los atributos mas relevantes que contribuyen a la calidad

de servicio de taxis brindados por app a los usuarios.

Asimismo, se recomienda a futuras investigaciones que realicen estudios sobre
medicion de la calidad de servicio que ofrecen las apps de taxis, en distintas
locaciones del pais para conocer la satisfaccion y calidad de los usuarios con el afan

de realizar mejoras que impulsen la calidad de servicio.

Esta investigacion en la que se utilizo el instrumento Servqual puede ser soporte
de estudios similares en los que se requiera evaluar la medicién de calidad de un
servicio en lo que compete a las apps de taxis en las que se mejore las percepciones

de los usuarios aplicando un plan dirigido a cada dimension.

Posteriormente el método mas apropiado para evaluar el servicio de taxis
solicitados por app es el Servqual, dado que permite medir tanto las expectativas
como las percepciones para posteriormente comparar y tomar decisiones de mejoras

que aporten al sector.
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Apéndice A

Pregunta Filtro

¢Ha solicitado en los ultimos seis meses taxis en la ciudad de Guayaquil a través

de las distintas aplicaciones mdviles que brindan este servicio?

Sl NO
Género: F M
Edad:

Preguntas Cuestionario Servqual Adaptado Usuario.

El cuestionario a evaluar a continuacion se encuentra relacionado con las
opiniones que usted tiene sobre la calidad del servicio que ofrecen las
aplicaciones moviles de taxis, para ello es importante conocer las expectativas
que tiene usted sobre el servicio que espera recibir al solicitar un taxi por medio
de las aplicaciones moviles. Seleccione de acuerdo a lo que usted considera
pertinente, de lo cual 1 compete a fuertemente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3
neutral, 4 de acuerdo y 5 se relaciona con fuertemente de acuerdo. La encuesta le
va a tomar 10 minutos en resolver se agradece de antemano el tiempo invertido.
Expectativas

Tangibles

¢Usted esperaria que, al solicitar taxi por medio de las aplicaciones mdviles, estas

le ofrecieran vehiculos modernos?
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¢La expectativa que tiene usted, al hacer uso de las aplicaciones moéviles para
solicitar taxis, es que el vehiculo tenga una presentacion agradable (asientos
comodos, limpio entre otras)?

¢Su expectativa al usar las aplicaciones moviles de taxis, es que los conductores
conserven una excelente presencia?

¢Usted esperaria que al elegir una aplicacién movil de taxis esta sea atractiva y

facil de usar?

Fiabilidad

¢Su expectativa al requerir el servicio de taxi por medio de las aplicaciones
moviles, es que el vehiculo lo recoja en el tiempo prometido?

¢Usted esperaria que, si tiene algun problema, las empresas propietarias de las
aplicaciones moviles de taxis se interesen en resolverlo?

¢Esperaria usted que, al solicitar un taxi por primera vez a través de las
aplicaciones moviles, las mismas le brinden un excelente servicio?

¢Su expectativa al requerir el servicio por medio de las aplicaciones moviles, es
que el taxi llegue a su destino en el tiempo propuesto?

¢Esperaria usted que el servicio que ofrecen las aplicaciones mdviles de taxis,

posea personal comprometido que no cometa errores en el recorrido?

Capacidad De Respuesta

¢Usted esperaria que, al usar aplicaciones mdviles de taxis, estas le vayan

informando del recorrido en tiempo real hasta llegar a su lugar de destino?
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¢Su expectativa al requerir un taxi por medio de las aplicaciones moviles, es que
le ofrezcan un servicio rapido?

¢Esperaria usted que al usar una de las aplicaciones maviles de taxis, los
conductores se encuentren dispuestos a ayudarlo en lo que solicite?

¢Usted esperaria que, al usar una aplicacion mavil de taxis, el conductor no se

muestre demasiado ocupado para responder cualquier pregunta?

Seguridad

¢Usted esperaria que los conductores que trabajan con las aplicaciones moviles
de taxis, le transmitieran confianza?

¢Esperaria usted que, como usuario al registrar sus datos personales y forma de
pago numeros de tarjetas en las aplicaciones moviles de taxis, estas le brinden
seguridad en el uso de su informacidn cada vez que solicite recorridos?

¢Usted esperaria que los conductores que trabajan con las aplicaciones moviles
de taxis, sean siempre amables?

¢Esperaria usted que los conductores que trabajan con las empresas que ofrecen
las aplicaciones maviles de taxis, tengan suficiente conocimiento y se interesen

en atender las inquietudes de los usuarios?

Empatia

¢Esperaria usted que las aplicaciones mdviles de taxis, se encuentren disponibles

en horarios convenientes para los clientes?
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¢Su expectativa al utilizar las aplicaciones moéviles de taxis, es que le ofrezcan
una atencion personalizada?

¢La expectativa que tiene usted acerca de las empresas que ofrecen las
aplicaciones maviles de taxis, es que se preocupen por los intereses de sus
usuarios?

¢Esperaria usted que las empresas que ofrecen las aplicaciones moviles de taxis,

comprendan las necesidades especificas de sus clientes?

Percepciones

Las preguntas formuladas a continuacion tienen la finalidad de conocer cual es la
percepcion que usted adquirio al hacer uso de las aplicaciones moviles para
solicitar taxis en la zona urbana de la ciudad de Guayaquil. Seleccione de acuerdo
a lo que usted considera pertinente, de lo cual 1 compete a fuertemente en
desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 neutral, 4 de acuerdo y 5 se relaciona con
fuertemente de acuerdo. La encuesta le va a tomar 10 minutos en resolver se

agradece de antemano el tiempo invertido.

Tangibles

¢Considera usted que cuando solicitd taxi por medio de las aplicaciones moviles,
estas le ofrecieron vehiculos modernos?

¢Considera usted que cuando solicitd taxi por medio de las aplicaciones moviles,
el vehiculo tuvo una presentacion agradable (asientos comodos, limpio entre

otras)?
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¢Considera usted que cuando utilizé una de las aplicaciones moviles para
solicitar taxi, los conductores mostraron una excelente presencia?
¢Considera usted que cuando eligié una de las distintas aplicaciones moviles de

taxis, esta fue atractiva y facil de usar?

Fiabilidad

¢Cuéndo usted requirié un taxi por medio de las aplicaciones moviles, esta
cumplio con el tiempo prometido de llegada del vehiculo?

¢En el momento que usted tuvo problemas con el servicio de taxis que solicito
por medio de las aplicaciones moviles, las empresas expresaron interés en
solventarlo?

¢Usted cuando utilizé las aplicaciones moviles por primera vez para requerir

taxis, estas le ofrecieron un excelente servicio?

¢El taxi que solicitd por medio de las aplicaciones maviles, llego a su destino en

el tiempo propuesto?
¢Considera usted que las aplicaciones moviles de taxis, tienen personal

comprometido que no comete errores durante el recorrido?

Capacidad De Respuesta

¢Cuando usted utilizé aplicaciones mdviles de taxis, estas le informaron el
recorrido en tiempo real hasta llegar a su lugar de destino?
¢Usted considera que cuando requirio6 taxi usando una aplicacion mavil, esta le

ofreci6 un servicio rapido?
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¢Considera usted que cuando utilizé una aplicacion movil de taxi, el conductor le
ayudo en lo que solicit6?
¢Cuéndo usted solicito taxi por medio de la aplicacion mdvil, el conductor no se

mostré ocupado para responder cualquier pregunta?

Seguridad

¢Considera usted que los conductores que trabajan con las aplicaciones méviles
de taxis, transmiten confianza?

¢Usted considera que, como usuario al registrar sus datos personales y forma de
pago numeros de tarjetas en las aplicaciones moviles de taxis, estas le brindaron
seguridad en el uso de su informacién cada vez que solicito recorridos?

¢Los conductores que trabajan con las aplicaciones moviles de taxis, son siempre
amables?

¢ Los conductores que trabajan con las empresas que ofrecen las aplicaciones
moviles de taxis, mostraron suficiente conocimiento y se interesaron en atender

sus inquietudes?

Empatia

¢Las aplicaciones moviles de taxis, se encontraron disponibles en horarios
convenientes?
¢Para usted las aplicaciones mdviles de taxis, le han ofrecido una atencion

personalizada?
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¢Considera usted que las empresas que ofrecen las aplicaciones mdviles de taxis,
se han preocupado por sus intereses?
¢Para usted las empresas que ofrecen las aplicaciones moviles de taxis, han

comprendido sus necesidades especificas?
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Apéndice B

Entrevistas a Conductores
Fecha:
Nombre del Entrevistado:
Ciudad:

La entrevista formulada a continuacion tiene la finalidad de conocer como ha sido
y que tal es su experiencia como conductor que labora para empresas que ofrecen
el servicio de taxis por medio de aplicaciones moviles, ademas de conocer ciertos
aspectos relacionados a la calidad de servicio que ustedes prestan a través de estas
aplicaciones. Por el tiempo brindado a la contestacion de las siguientes preguntas

le quedo cordialmente agradecida.

¢,Cuantos afios de experiencia tiene laborando con aplicaciones moviles de
taxis?

1 ANO

¢,Con cuantas aplicaciones moviles de taxis labora usted?

Dos

Tangibles

¢Como conductor para que usted pueda trabajar con estas empresas que ofrecen
las aplicaciones maviles de taxis, es necesario que disponga de un vehiculo

moderno? ¢En caso de ser su respuesta si a que se debe?
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¢Las empresas que ofrecen las aplicaciones mdviles de taxis realizan algun tipo de
control para que usted como conductor conserve el vehiculo con una presentacién
agradable (asientos coémodos, limpio entre otras)?

¢Cuando usted presta el servicio de taxis por medio de app, considera mostrar una
excelente presencia ante el usuario respetando mucho su forma de vestir porque
asi la empresa lo requiere o no lo controlan y para usted este aspecto no es tan
importante?

¢Usted como conductor considera que la interfaz de las apps para la cual usted

labora son atractivas y faciles de usar?

Fiabilidad

¢Cuéndo usted como conductor acepta una solicitud de servicio de taxi por medio
de la app, cumple con el tiempo prometido de llegada o de que elementos puede
depender para que no cumpla lo indicado?

¢Cuando un cliente tiene problemas con el servicio prestado de taxi que solicitd
por medio de las apps, de acuerdo a sus conocimientos la empresa muestra interés
por solventarlo?

¢De acuerdo a su experiencia como conductor cuando usted inici6 a prestar el
servicio de taxis por medio de app la empresa lo capacité lo sigue capacitando si 0
no? ¢Considera usted que para poder brindar un excelente servicio y crear una
experiencia Unica en el usuario que utiliza las apps por primera vez es importante
la capacitacion?

¢Es para usted importante que llegue al destino de su cliente en el tiempo

propuesto por la aplicacion? En caso de ser si a que se debe.




158

¢Las empresas que ofrecen las aplicaciones moviles de taxis lo monitorean a usted
como conductor cuando se encuentra realizando un recorrido para que no cometa
errores durante el trayecto? Estos pueden ser exceso de velocidad no cumplir con

las leyes de transito entre otros aspectos.

Capacidad De Respuesta

¢De acuerdo a su conocimiento y experiencia como conductor la empresa que
ofrece el servicio de app de taxis le muestra al usuario el recorrido en tiempo real
hasta llegar a su destino?

¢Usted como conductor que trabaja con las empresas que prestan servicios de
taxis por medio de aplicaciones mdviles, en lo personal siempre ofrece un servicio
rapido a sus clientes o de que factores depende para que no sea asi?

¢Cuando el usuario que solicita el taxi por la app requiere de su ayuda, usted tiene
toda la predisposicion de ayudarlo o no y como actta?

¢Cuando el usuario solicita taxi por medio de las apps, y le realiza preguntas
durante el trayecto del viaje, usted como conductor le responde o0 se muestra

ocupado para no responderle?

Seguridad

¢Considera usted que transmite confianza a los clientes cuando el servicio es
solicitado por medio de la app, nos podria indicar si ha tenido situaciones en las
cuales usted ha percibido incomodidad de los usuarios, como ha trabajado en este

aspecto para lograr transmitir confianza?

¢De acuerdo a su conocimiento considera usted que la aplicacién es segura para

registrar los datos personales e incluso nimeros de tarjetas o nimeros de cuentas?
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¢Usted cuando presta el servicio lo hace de forma amable?

¢Usted como conductor tiene suficientes conocimientos para atender las diversas

inquietudes de los usuarios respecto del servicio que brinda a través de la app?

Empatia

¢Las empresas para las que usted presta el servicio se encuentran disponibles en

horarios convenientes?

¢Usted como conductor ofrece a los usuarios una atencién personalizada en caso
de ser su respuesta no, que aspectos influyen?

¢Considera usted que la empresa que eligio para prestar el servicio de taxi por
medio de app se preocupa de sus intereses como conductor?

¢Considera usted que la empresa con la que trabaja para prestar el servicio de taxi
por medio de la app comprende las necesidades especificas del cliente o considera

que no se preocupa de estos atributos?

Percepciones

Las preguntas formuladas a continuacion tienen la finalidad de conocer cudl es la
percepcidn que usted adquirio al hacer uso de las aplicaciones moviles para
solicitar taxis en la zona urbana de la ciudad de Guayaquil. Seleccione de acuerdo
a lo que usted considera pertinente, de lo cual 1 compete a fuertemente en
desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 neutral, 4 de acuerdo y 5 se relaciona con
fuertemente de acuerdo. La encuesta le va a tomar 10 minutos en resolver se

agradece de antemano el tiempo invertido.
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