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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo proponer estrategias de marketing para
mejorar la Calidad del Servicio prestado en el Terminal de Pasajeros Big Low Center
de Valencia, Estado Carabobo. Para lograr este propdsito se empled como
metodologia una investigacion cuyo nivel es de caracter descriptivo y su disefio de
campo, Se eligieron tres (3) poblaciones objeto de estudio: Poblacion A: las
autoridades del terminal; Poblacion B: los gerentes y conductores de las empresas de
transporte del terminal (Cliente Interno) y Poblacion C: los usuarios del terminal de
pasajeros (Cliente Externo), a quienes se les aplico el método SERVQUAL para
evaluar la calidad de servicio al cliente, a través de la aplicacion de la técnica de
encuestas por medio de cuestionarios, con preguntas de caracter cerrado en escala de
Likert, formuladas con base en las dimensiones e indicadores en que se
operacionalizd las variables de estudio. Los resultados dados por las poblaciones
analizadas, arrojaron elementos que deben ser tomados en cuenta por la gerencia del
terminal para mejorar la calidad de servicio, especialmente en la percepcién del
usuario con relacién a las dimensiones elementos tangibles, fundamentalmente en los
aspectos relacionados con el mejoramiento de las condiciones del ambiente interno y
externo del terminal, de la seguridad y la capacidad de respuesta al cliente,
determinando que al evaluar la calidad de servicio, las expectativas de los clientes son
superiores a las percepciones, existiendo déficit en la calidad del servicio prestado.
En vista de estos resultados se elabord una propuesta de estrategias de marketing para
el mejoramiento de la calidad del servicio en el terminal, fundamentado en el
marketing de servicios y la ampliacion de la mezcla de marketing tradicional en el
caso de los servicios dirigida a mejorar la calidad del servicio al cliente en este
terminal.

Palabras Claves: Estrategias — Marketing de Servicio - Calidad de Servicio —
Terminal de Pasajeros — Satisfaccion del Cliente.
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MARKETING STRATEGIES FOR IMPROVING THE QUALITY OF THE
SERVICE AT THE BIG LOW CENTER PASSENGER TERMINAL, VALENCIA
CARABOBO STATE, BOLIVARIAN REPUBLIC OF VENEZUELA.

Author: Castro Contreras, Ingrid Lissette
Tutor: Ing. Luis Utrera, Msc.
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SUMMARY

This research is aimed to propose marketing strategies to improve the Quality of
Service provided at the Passenger Terminal Big Low Center of Valencia, Carabobo
State. To achieve this purpose, it was used a research with a descriptive level and a
field design used as methodology. Three (3) target populations were chosen:
Population A: terminal authorities; Population B: the managers and drivers of the
transport companies of the terminal (Internal Client) and Population C: passengers
terminal users (External Client), who were applied the SERVQUAL method to
evaluate the quality of customer service, through the application of the survey
technique using questionnaires, with closed questions on a Likert scale, the base was
formulated on the dimensions and indicators in which the study of variables were
operationalized. The results were given by the analyzed populations showed elements
that should be taken into account by the management of the terminal to improve the
quality of service, especially in the user's perception regarding the dimensions of
tangible elements, mainly in the aspects related to the improvement. The conditions
of the internal and external environment of the terminal, security and customer
responsiveness, determine that the evaluation of the quality service, provided to them
and the customers expectations are higher than the perceptions, there is a deficit in the
quality of the service offered. In view of these results, a proposal was made for
marketing strategies to improve the quality of the service in the terminal, based on the
marketing of services and the extension of the traditional marketing mix in the case of
services aimed to improve the Quality of customer service in this terminal.

Key Words: Strategies - Service Marketing - Quality of Service - Passenger Terminal
- Customer Satisfaction.
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INTRODUCCION

Aunque a menudo escuchamos hablar de la importancia de la atencidn al cliente,
este todavia es un concepto ajeno a muchas empresas. Sin embargo, debemos tener en
cuenta que, en un mundo globalizado, la oferta de productos y servicios proviene de
todas partes del mundo en cantidades tales que el cliente posee amplia disponibilidad
de alternativas para la seleccion de su mejor proveedor. En este contexto la atencion
al cliente toma una relevancia vital, al punto de que puede llegar a ser una de las
pocas herramientas diferenciadoras entre productos y servicios de similares

caracteristicas.

En toda organizacion, la calidad de la atencion al cliente estd directamente
relacionada con su éxito. Escuchar, entender, estar predispuesto a ofrecer soluciones,
respetar, ayudar, apreciar y recordar al cliente, son algunos de las caracteristicas, que

hacen de una buena atencion al cliente.

El cliente es el nacleo en torno al cual deberia girar siempre la politica de
cualquier empresa. Superadas las teorias que sitian el producto como eje central, se
impone un cambio radical en la cultura de las empresas hacia la retencion y
fidelizacién del cliente, concebido éste como el mayor valor de las organizaciones y
ante el que se supeditan todos los procesos y servicios que se ofertan y, por supuesto,

la relacion con el cliente.

El enfoque en la atencion al cliente interno y al cliente externo, basandose en la
lealtad, se dio a mediados de los afios 80, con la idea de mejorar el cuidado de los
mismos para afianzar su fidelidad a la empresa. De esta forma se va desarrollando
una generacion de clientes mas exigentes en el ambito externo, primero, y a nivel
interno después; los clientes empiezan a demandar cada vez mas, y la empresa, para

conservarlos, pide a sus empleados, proveedores e inversionistas su participacion.
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Hay que sefialar y agregar que esas tendencias de desarrollo conllevan exigencias de

un mejor servicio y una nueva organizacion interna.

Bajo esta premisa, es importante destacar que la atencién al cliente es un trabajo
en conjunto de todos quienes laboran tanto en el Instituto Autbnomo Municipal de
Trénsito y Transporte (I.LA.M.T.T.), como en las empresas de transporte, que laboran
en el Terminal de Pasajeros Big Low Center, convirtiéndose esto en reflejo de las
politicas de las empresas tanto hacia adentro como hacia fuera; es decir, de las

politicas hacia los empleados y hacia los clientes.

En el aspecto interno, los conductores requieren de la percepcidn de un ambiente
organizacional armonico, agradable y en donde puedan desarrollarse y capacitarse en
lo relativo a la atencion al cliente; por su parte hacia lo externo, los clientes necesitan
que se cubran y superen sus expectativas respecto al servicio, asi como su

percepcion.

Estos son los supuestos en que se sustenta la presente investigacion donde se
proponen estrategias de marketing para mejorar la Calidad del Servicio prestado en el
Terminal de Pasajeros Big Low Center de Valencia, Estado Carabobo, se ha
estructurado de la siguiente manera: Capitulo I, ElI Problema, se presenta el
planteamiento del problema, el objetivo general y los especificos, la importancia,
justificacion y el alcance del estudio. Capitulo II, Marco Teorico, se incluye lo
referente a los antecedentes de la investigacion; las bases tedricas relacionadas con la
aplicacion del modelo de calidad de servicio SERVQUAL en el Terminal de
Pasajeros, el marketing de servicios y la ampliacion de la mezcla de marketing
tradicional en el caso de los servicios aplicado al terminal. Capitulo Ill., Marco
Metodoldgico, referente a la metodologia, se desarrolla el tipo y disefio de la
investigacion, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos, las tecnicas para el procesamiento y analisis de los datos, y la
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Operacionalizacion de variables. Capitulo 1V, corresponde al analisis y discusion de
los resultados, presentdndose en funcion del cumplimiento de los objetivos
especificos, analisis de la percepcion y expectativas de los clientes internos y externos
del terminal de pasajeros, como resultado de la aplicacion de las encuestas. Capitulo
V, se consolida la propuesta del estudio con la siguiente estructura: objetivo,
justificacion, elementos institucionales para el disefio, implantacion e impacto de las
estrategias, enfoque estratégico de las acciones, disefio de las estrategias, analisis de
viabilidad y factibilidad de las estrategias, evaluacion del impacto de las acciones a
seguir, por ultimo corresponde al establecimiento de las conclusiones en torno a los
objetivos de la investigacion, asi como las recomendaciones, referencias y anexos

pertinentes.

La intencidn es generar un aporte a la gestion del Instituto Autdnomo Municipal
de Trénsito y Transporte (I.LA.M.T.T.), a través de una herramienta cuya efectiva y
oportuna aplicacion podrd generar impacto en el mejoramiento de la calidad del

servicio del transporte, en el municipio, el estado y el pais.
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CAPITULO I
EL PROBLEMA

1.1.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las empresas de servicios estdn atravesando cambios drasticos en la Gltima
década, producidos entre otros aspectos, por la globalizacion de la economia, las
privatizaciones de las empresas, las innovaciones tecnoldgicas y las mayores
exigencias de los usuarios. Estos cambios conllevan a una competencia permanente
de las mismas por la participacién en los mercados, lo que hace que el servicio sea
una de las armas que tienen las empresas para ser lideres en el mercado.
Parasuraman (1993:3), expresa en cuanto a la calidad del servicio “...es una variable
estratégica que aporta ventajas tecnoldgicas, competitivas y duraderas en las

b

empresas...”. Y como las organizaciones compiten cada vez mas en el area del
servicio, existird cada vez menos diferencia entre el sector industrial y de servicios, lo
cual permite aumentar su productividad, ganar la lealtad de los consumidores y ser

eficaces para afrontar la competencia.

El mejoramiento de la satisfaccion del consumidor a través de la calidad de
productos, de servicios, incluyendo todo lo que esto implica, son prioridades como
nunca antes, Albrecht y Zemke (1985:92), enfocan el servicio como un producto que
se caracteriza porque “...solo pueden ser producidos en el lugar de consumo, no
pueden ser almacenados, son intangibles y no es posible enviar muestras para su
inspeccion”. De alli, que el conocimiento de esto lleva a entender las oportunidades y
sus limites criticos. Por tanto, el mejoramiento del servicio es un rasgo comun en
todas las economias que se preparan conscientemente en favor de sus consumidores,

cumpliendo las demandas y exigencias de los nuevos mercados.
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En tal sentido, la globalizacion y los nuevos pensamientos en el ambito
econdémico tienen inevitables consecuencias en el mundo empresarial, en los
mercados y en el consumidor, haciendo cada vez mas competitivos los escenarios.
Ademas, el desarrollo tecnoldgico permite innovaciones productivas y de servicios
sin precedentes, la creatividad ha rebasado sus limites y se ve como emergen nuevos
productos y nuevos mercados en todas partes del mundo. En este orden de ideas, en lo
que respecta al transporte, es y ha sido un elemento central para el progreso o el
atraso de las distintas civilizaciones y culturas. El éxito de un sistema de transporte
colectivo depende en gran medida de la calidad del servicio que es percibido por los

usuarios.

De igual manera, los Terminales de Pasajeros como toda empresa que desee
permanecer en el mercado del futuro, estan buscando mejorar la calidad de los
servicios ofrecidos, porque el transporte comercial moderno estd al servicio del
publico e incluye todos los medios e infraestructuras implicados en el movimiento de

las personas o bienes.

En tal sentido, ofrecer calidad de servicio, es hacer que cada componente de
este sistema de transporte publico brinde seguridad fisica, seguridad de la prestacion
del servicio, comodidad, tarifas acorde con la calidad recibida, entre otros. Es decir,
el buen funcionamiento de la operacién del transporte contribuye a mejorar la calidad
de vida de los ciudadanos, sin embargo, en esta investigacion se considera
fundamental la participacion de los usuarios ya que son éstos los que reciben

finalmente el servicio requerido.

En la Republica Bolivariana de Venezuela, el servicio de transporte publico
urbano, sub-urbano e interurbano, es prestado por: Compafiias Andnimas,
Cooperativas de Transporte, Asociaciones Civiles, entre otros, las cuales tienen como

caracteristica principal, al igual que en muchos paises latinoamericanos, que el
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servicio es prestado por individuos, en su mayoria duefios de los vehiculos, que ante

la crisis econdmica vivida se han dedicado a la prestacion del servicio de transporte.

Esta modalidad de prestacion de servicio es perfectamente legal dentro de la
politica nacional y local de transporte en este pais. Cabe acotar, que cada Municipio
tiene sus propias caracteristicas fisicas, geograficas, culturales, sociales, politicas y
econdmicas, por lo que la prestacion del servicio de transporte publico posee sus
particularidades locales, razon por la cual en esta investigacion se plantea elaborar
estrategias de marketing para el mejoramiento de la calidad de servicio del transporte
en el Terminal de Pasajeros Big Low Center de Valencia, Estado Carabobo.

El servicio de transporte en el Terminal de Pasajeros, tiene tres actores
fundamentales como lo son: los ciudadanos quienes utilizan el servicio de transporte
publico suburbano e interurbano; los transportistas, que son los prestatarios del
servicio y el Estado, que a través de las Organizaciones Municipales y Nacionales
son las encargadas de garantizar la prestacion del servicio en el municipio. Y es desde
la perspectiva de estos tres principales actores que se analiza la calidad de servicio en
el Terminal de Pasajeros Big Low Center de Valencia, Estado Carabobo, evaluando
las condiciones de calidad de cada uno de los componentes que integran el transporte

con la opinién de cada uno de los actores.

Las variables fundamentales tomadas en cuenta para el estudio de la calidad del
servicio en este ente son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

Con base al estudio exploratorio realizado por la investigadora en el Terminal
de Pasajeros Big Low Center de Valencia, Estado Carabobo. A pesar de los controles
y supervision gue los entes encargados realizan, se detect6 en el Terminal desorden

en el sector del transporte extraurbano y suburbano en la zona de carga y descarga de
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pasajeros especialmente en las horas picos, instalaciones fisicas con aspecto
insalubre, malos olores en algunos sectores, incremento del nimero de actos
delictivos dentro de las instalaciones, deficiencias en el sistema de sefializacion e
informacidn que anuncien al usuario las salidas de transporte, inexistencia de pasos
peatonales al usuario (ausencia en la demarcacion para el peaton), deficiente
seguridad y vigilancia tanto interna como externa e incumplimiento en las horas de
salida por parte de las unidades de transporte que prestan el servicio desde el

terminal.

Dicho diagnostico de la situacion actual se apoy0 en la técnica de Check List
(Ver Anexo 1, pl34), aplicada por la propia investigadora. Atendiendo a esta
realidad, se percibe la necesidad de ahondar en el estudio sobre la calidad del servicio
en el Terminal de Pasajeros, dada la insatisfaccion que en relacion al servicio recibido
es manifestada continuamente por los usuarios. Se considera que de no tomarse
acciones estratégicas de marketing para ofrecer un servicio adecuado y oportuno a
quien lo solicite, evitar el desorden y la anarquia, se acrecentarian los problemas
existentes en la actualidad, pudiendo derivarse, en el mediano y largo plazo, en la
disminucion de la demanda del servicio por parte de los usuarios, ademas, de

fomentarse el caos en la prestacion del servicio en el Terminal de Pasajeros.

Ahora bien, para que un Terminal de Pasajeros preste un servicio adecuado y
oportuno a quien lo solicite, evitar el desorden y la anarquia, es necesario considerar
la percepcion y expectativas que tienen los usuarios sobre la calidad del servicio
brindado. Aspectos como la seguridad, accesibilidad, movilidad, comodidad, trato
personalizado, comprension, capacidad de respuesta, credibilidad y comunicacion al
cliente, son de vital importancia para determinar la excelencia del mismo. Tomando
en cuenta todo lo antes expuesto, surge la necesidad de plantearse una investigacién
gue conduzca a la respuesta de las siguientes interrogantes: ¢Cual es la percepcion de

las autoridades, usuarios, gerentes y conductores de empresas de transporte sobre la
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calidad del servicio ofrecido en el Terminal de Pasajeros Big Low Center de
Valencia, Estado Carabobo?, ¢Cuales son las expectativas de los usuarios sobre la
calidad del servicio ofrecido en el Terminal de Pasajeros Big Low Center de
Valencia, Estado Carabobo?,;Se requiere elaborar estrategias de marketing para el
mejoramiento de la calidad del servicio en el Terminal de Pasajeros Big Low Center
de Valencia, Estado Carabobo?.

1.2.- Objetivos de la Investigacion

Objetivo General:

Proponer estrategias de marketing para mejorar la Calidad del Servicio prestado

en el Terminal de Pasajeros Big Low Center de Valencia, Estado Carabobo.

Obijetivos Especificos:

1. Determinar la percepcion de las autoridades, gerentes, conductores de
empresas de transporte y usuarios sobre la calidad del servicio ofrecido en el
Terminal de Pasajeros Big Low Center de Valencia, Estado Carabobo.

2. Determinar las expectativas de los usuarios sobre la calidad del servicio
ofrecido en el Terminal de Pasajeros Big Low Center de Valencia, Estado
Carabobo

3. Elaborar estrategias de marketing para el mejoramiento de la calidad del
servicio en el Terminal de Pasajeros Big Low Center de Valencia, Estado

Carabobo.
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1.3.- Justificacion de la investigacion.

El servicio de transporte tiene como objetivo principal la movilizacion de los
ciudadanos y es en esta relacion donde se genera la interaccion entre el operador del
transporte y el usuario, la cual debe darse en un ambiente de cordialidad y respeto,
estableciendo una tarifa acorde con la calidad del servicio que se recibe, entre otras.

Actualmente, el Instituto Auténomo Municipal de Transito y Transporte
Publico Urbano (I.A.M.T.T.), adscrito a la Direccion de Vialidad y Transporte de la
Alcaldia de Valencia, no mide el grado de satisfaccién de los usuarios, asi como
tampoco posee una sala situacional en la que preste atencion personalizada a las
quejas o denuncias que tienen con respecto al servicio de transporte y comerciantes
establecidos; sin embargo, los usuarios se dirigen a los funcionarios que se
encuentran en la Coordinacion de Operaciones desplegados en todo el terminal y

formulan la queja o la falta que se ha cometido.

Por tal motivo las quejas mas comunes son por inseguridad, irrespeto por parte
del conductor, el estado fisico de las unidades, el alto volumen de la musica que se
escucha en el vehiculo, el incumplimiento en la prestacion del servicio en cuanto a
horas de salida, elevado tiempo de viaje, interrupcion por fallas y pérdidas de
equipaje. Ademas de estas quejas, también se reciben algunas relacionadas con las
condiciones de la estructura fisica del terminal (aspecto fisico, higiene y limpieza,

distribucion e identificacion de los espacios fisicos, etc).

Partiendo de que el transporte de pasajeros se realiza por maltiples motivos:
estudiar, trabajar, intercambiar informacion, obtener otros bienes y servicios, se hace
necesario que la prestacién del mismo por parte de las empresas involucradas en el
Terminal, sea de calidad; con el objeto de satisfacer las necesidades y expectativas de

los usuarios e incrementar su uso. El aumento en la satisfaccién del servicio recibido
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se traduce, entre otros aspectos, fidelizacion de los usuarios cautivos, incremento en
el uso del terminal al atraer nuevos usuarios, aumento de ingresos, mejora de la
imagen publica e incluso, favorece la rentabilidad de las organizaciones que

administran, tanto a cada Terminal como a las empresas transportistas.

El desarrollo de la presente investigacion pone en el tapete de las
organizaciones publicas y privadas, la importancia de medir la satisfaccion del cliente
a través de la aplicacion del Modelo de Calidad de Servicio SERVQUAL, a fin de
mejorar la calidad del servicio prestado por las empresas de transporte en el Terminal
de Pasajeros Big Low Center de Valencia, Estado Carabobo.

Se aspira que la investigacion emprendida sea un aporte para el desarrollo de
estrategias de marketing que permitan mejorar la calidad del servicio de transporte en
el Terminal de Pasajeros Big Low Center de Valencia, Estado Carabobo. Dichas
estrategias no serdn implantadas durante la investigacion; sin embargo, es
compromiso de la autora presentar la propuesta ante las autoridades competentes a los
fines del cumplimiento de las mismas en el mediano y largo plazo. Ademas este
trabajo de grado puede servir de fundamento para futuras lineas de investigacion
relacionadas con calidad de servicio prestado por el comercio establecido dentro del

terminal y su aplicacién puede ser extendida a otros terminales del pais.
Por otra parte, como factor de obstaculo que puede intervenir en el proceso de

desarrollo de esta investigacion, es la poca disposicién y disponibilidad de las

personas (Cliente Interno y Externo) para ser entrevistadas en el terminal.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

A continuacion se presenta la fundamentacion tedrica en la que se basa esta
investigacion, encontrando que segun Balestrini (2001:91), el marco tedrico
“... determina la perspectiva de anélisis, la vision del problema que se asume en la
investigacion”. Esto es, el grupo central de conceptos y teorias que se utilizan para
formular y desarrollar un estudio, con base en los argumentos obtenidos mediante la
revision de literatura (articulos, estudios y libros especificos) en el estudio que se
presentan las investigaciones, como también los conceptos o principios que sustentan

y guian metodolégicamente la investigacion.

2.1.- Antecedentes de la Investigacion

El interés que despierta en las organizaciones la calidad en el servicio al
cliente, ha conducido a que se desarrollen diversos estudios sobre el tema por parte de
investigadores en distintas instituciones universitarias; algunas de estas

investigaciones se presentan a continuacion como antecedentes.

En el &mbito internacional, Villanueva (2005), presentd ante la Universidad de
Puerto Rico, Mayagiiez, una investigacion relacionada con la “Percepcion del
Usuario del Transporte Colectivo sobre la Calidad del Servicio ofrecido por la
Autoridad Metropolitana de Autobuses (AMA)”. La finalidad de este trabajo fue
evaluar la percepcion de la calidad del servicio al usuario para conocer cuan efectivo
estaba siendo el sistema de transporte publico en satisfacer las expectativas del
mismo, establecer estrategias que permitieran retener y atraer nuevos usuarios del
sistema de transporte colectivo y mejorar la imagen publica de las autoridades. Se
aplicé un cuestionario con determinantes de la calidad como: seguridad, comodidad,

accesibilidad, movilidad, tarifas y sensibilidad. Como resultado de esta investigacion,
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se recomienda un modelo para la evaluacion de la calidad del servicio ofrecido por
sistemas de transporte colectivo, que pueda servir de base para comparaciones con

futuros estudios al respecto.

Este trabajo de investigacion evalla la percepcion de la calidad del servicio al
usuario, tomando en consideracion determinantes de la calidad como: seguridad,
comodidad, accesibilidad, movilidad, tarifas y sensibilidad, aspectos importantes que
seran tomados en consideracion para determinar la percepcion y expectativas de los

usuarios en el terminal de pasajeros Big Low Center de Valencia, Estado Carabobo.

Igualmente, Morales (2004), desarroll6 como investigacién ante la Facultad de
Psicologia de la Universidad de Malaga, Espafa, la Tesis Doctoral denominada
“Evaluacion Psicosocial de la Calidad en los Servicios Municipales Deportivos”,
con el objeto de evaluar la calidad de los servicios deportivos a través de los
programas de actividad fisica. EI mismo surgié del interés de orientar la gestion de
los servicios deportivos y aumentar la satisfaccion de los usuarios; producto de la
difusion de la préactica y la diversificacion de organizaciones deportivas, tanto
publicas como privadas. Para realizar esta evaluacion se utilizaron dos cuestionarios,
el instrumento del Modelo SERVQUAL vy el inventario de calidad en programas de
actividad fisica, aplicados a los usuarios de los servicios municipales deportivos de
Benalmadena. Dicho modelo muestra las discrepancias, vacios o deficiencias que
necesitan ser optimizadas para ofrecer un servicio excelente, centrado en el estudio de
las expectativas que tienen los usuarios; la forma en que las crean y los factores
claves que afectan a este proceso, la investigacién culmina, con un analisis
exhaustivo de un adecuado plan de optimizacion de costo-beneficio del propio
servicio, como eje principal de las dimensiones analizadas, considerado, de gran
influencia en la evaluacion de la calidad en todas las organizaciones de servicios,

incluida las deportivas.
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La importancia de este trabajo de investigacién radica en que se emplea el
Modelo SERVQUAL como herramienta para obtener un concepto mas amplio sobre
la calidad del servicio evaluado, basado en los aspectos funcionales del proceso de
prestacion del servicio, especialmente los intangibles. Ademas, muestra las
discrepancias, vacios o deficiencias que necesitan ser optimizadas para ofrecer un
servicio excelente, centrado en el estudio de las expectativas que tienen los usuarios;
la forma en que las crean y los factores claves que afectan el proceso, lo cual servira
de apoyo para el analisis de las expectativas de los usuarios en el terminal de

pasajeros Big Low Center de Valencia, Estado Carabobo.

En cuanto al &mbito nacional, Castro (2013), present6 ante la Coordinacién
General de Pregrado de la Universidad Nacional Experimental de Guayana, una
investigacion denominada “Propuesta de Marketing para el Mejoramiento de la
Calidad del Servicio Médico-Hospitalario prestado por el Centro Clinico San
Andrés”. El objetivo de la investigacion fue disefiar una propuesta de marketing para
el mejoramiento de la calidad del servicio médico-hospitalario prestado por el Centro
Clinico San Andrés. Teoricamente se sustentd en el marketing de servicios,
caracteristicas de los servicios y la ampliacion de la mezcla de marketing tradicional

en el caso de los servicios aplicado el Centro Clinico San Andrés.

Mejias (2005), presentd ante la Escuela de Ingenieria Industrial de la
Universidad de Carabobo, una investigacion titulada “Modelo para Medir la Calidad
del Servicio en los Estudios Universitarios de Postgrado”. El objetivo del estudio
consistio en medir la calidad de los servicios universitarios de postgrado como base
para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad. Teoricamente, se
sustento en el modelo SERVQUAL, adaptado a la realidad universitaria; igualmente,
se determinaron las dimensiones subyacentes a la calidad de servicio prestado en los
programas bajo estudio, mediante el uso de métodos estadisticos multivariados.

Durante el desarrollo de esta investigacion, los analisis de regresion efectuados de las
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dimensiones bajo el modelo SERVQUAL, determinaron la importancia relativa de las
mismas Y su influencia sobre la percepcion total de la calidad en el cliente.

Por su parte Morillo (2007), desarroll6 ante la Universidad de la Laguna (ULL),
la investigacion “Andlisis de la calidad del servicio hotelero mediante la escala de
SERVQUAL”, cuyo objetivo fue analizar la calidad de los servicios prestados por los
hoteles ubicados en el Municipio Libertador, del Estado Mérida, por medio del
Modelo Multidimensional de medicion de la calidad de los servicios “Escala de
SERVQUAL”, expectativas y percepciones del cliente respecto a las dimensiones
determinantes de la calidad del servicio -tangibilidad, capacidad de respuesta,
empatia, seguridad o garantia, responsabilidad y confiabilidad-. Al aplicar este
instrumento, se compararon las discrepancias entre las expectativas y percepciones en

cada una de las dimensiones sefialadas.

La importancia de estos tres (3) trabajos resefiados, radican en que el primero
efectla un analisis relacionado al marketing aplicado a una empresa de servicios, y
las subsiguientes investigaciones son fundamentales ya que ambas emplean el modelo
SERVQUAL, determinaron la discrepancia existente entre la percepcién y las
expectativas de los usuarios, lo que permite profundizar sobre las dimensiones
determinantes de la calidad, y formular las recomendaciones tendientes a elevar o
mantener la calidad de los ser vicios en el Terminal de Pasajeros Big Low Center de
Valencia, Estado Carabobo.
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2.2.- Bases Tedricas.

Toda investigacion produce conocimientos nuevos sobre la base de teorias
cientificas, doctrinas institucionales o analisis de normas juridicas que son necesarias
considerar, examinar, criticar y sistematizar, con el propésito de orientar luego las
interpretaciones de los datos recolectados; dada su utilidad para construir las bases
teoricas de la investigacion y que han de contener la definicion analitica de cada una
de las variables. En base a este enfoque, el fundamento tedrico que sustenta esta

investigacion esta relacionado con el marketing de servicios y la calidad de servicio.

2.2.1.- Marketing
El marketing es conocido como la disciplina dedicada al analisis del

comportamiento de los mercados y los consumidores.

Segun Kotler y Amstrong (2001:1), describen el marketing como “la funcion
comercial que identifica las necesidades y los deseos de los clientes, determina qué
mercados meta puede atender mejor la organizacién, y disefia productos, servicios y

programas apropiados para atender a esos mercados”.

Las ideas que plantean estos autores, nos definen el marketing como el proceso
dirigido a determinar las necesidades y deseos de los clientes, permitiendo a las
organizaciones establecer hacia qué segmento dirigiran sus productos O servicios,
orientados a satisfacer las necesidades de los consumidores.

2.2.2.- Marketing de Servicios.

El marketing de los servicios es uno de los elementos que permitiran alcanzar

los objetivos de la investigacion, ya que el Terminal de Pasajeros Big Low Center de
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Valencia, Estado Carabobo, se dedica a prestar el servicio de transporte publico de

personas entre otros.

Segun, Stanton, Etzel, y Walker (2007:301), “los servicios son actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion disefiada

para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades”.

Lo anterior, permite identificar que el objetivo principal del marketing de
servicios es satisfacer necesidades y deseos del mercado y de los consumidores, entre

los cuales destacan: transporte, educacion, salud, proteccién, entre otros.

2.2.3.- Mezcla de Marketing Tradicional.

Se compone esencialmente de las cuatro “p”: producto, precio, plaza
(distribucion) y promocion que conforman los cuatro elementos que intervienen
dentro de una mezcla de marketing, Stanton, Etzel y Walker (2007:16), los definen de

la siguiente manera:

Producto: Plantean que se requieren “Estrategias para decidir qué productos hay que
introducir, para administrar los productos existentes en el tiempo y para desechar

productos que no son viables.

Precio: Poner el precio base para un producto es una decisién de marketing. Otras
estrategias necesarias corresponden al cambio de precios, a asignar precios a articulos
relacionados entre si a una linea de producto, a los términos de la venta y a los

posibles descuentos

Distribucién: Las estrategias de distribucién se relacionan con el o los canales por los

cuales se transfiere la propiedad de los productos del productor al cliente y, en
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muchos casos, los medios por los que los bienes se mueven de donde se producen al

lugar donde los compra el usuario final.

Promocion: “Se necesitan estrategias para combinar los métodos individuales, como
la publicidad, las ventas personales, la promocion de ventas en una campafia de

comunicaciones integrada”

La interrelacion de estos cuatro elementos en la mezcla de marketing son muy

importantes ya que las decisiones de un area afectan las acciones de otra.

Ampliacion de la Mezcla en el caso de los Servicios:

De acuerdo con Zeithaml y Bitner (2002), en el marketing de servicios se
adopta el concepto de mezcla ampliada del marketing de servicios, debido a que los
expertos en marketing consideran que se puede emplear variables adicionales para
comunicarse con sus clientes y satisfacerlos. Ademas de las 4 “P”, se incluyen las

siguientes variables:

Personas: Incluye a todas las personas que intervienen en la entrega del servicio y
por ende influyen en la percepcion del comprador. Por ello, La forma de vestir, la
apariencia fisica, actitudes, entrenamiento, comportamiento y recompensa son

algunos elementos que influyen directamente en la percepcion del cliente.

Los Proveedores del servicio, juegan también un papel importante en servicios,
como la consultoria, los proveedores pueden llegar a ser, eje fundamental de estos
servicios y resultar vitales para la empresa. Por otro lado, los clientes pueden influir
en la calidad del servicio y en su propia satisfaccion. Asi pues, el cliente de una

empresa dedicada a la consultoria, puede influir considerablemente sobre la calidad
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del servicio que reciba si proporciona oportunamente la informacion necesaria, y si

Ileva acabo, las recomendaciones hechas por el consultor.

Dentro del elemento denominado personas, en la mezcla de marketing de
servicios, deben incluirse los empleados, clientes y proveedores, debido a la
influencia que tienen sobre la entrega y calidad de servicio.

Evidencia fisica: Es el ambiente en el cual se entrega el servicio y en donde la
empresa interactia con el cliente, la evidencia fisica incluye representaciones
tangibles, como son: folletos, membretes, tarjetas de presentacion, formato de reporte,
sefializacion y equipo. En otros casos se incluyen las instalaciones en donde se ofrece
el servicio, es decir, el ambiente del servicio. Las evidencias fisicas, pueden ser
elementos importantes para que la organizacion ofrezca un mensaje consistente y
fuerte, relacionado con la intencion de la organizacion, los segmentos de mercado que

procura conquistar y la naturaleza del servicio.

Proceso: incluye actividades, mecanismos y procedimientos necesarios, para prestar
el servicio. El desarrollo de las actividades y procedimientos, suministra evidencias

para que el cliente juzgue el servicio.

2.2.4.- El Servicio

Katz (1991:149), conceptla el servicio como “cualquier actividad o beneficio
gue una persona ofrece a otra, indica que es esencialmente intangible y no tiene como
resultado la propiedad de nada. Su produccion puede o no estar relacionada con un
producto fisico”. Del mismo modo Serna (1999:17), expone que “el servicio al
usuario es el conjunto de estrategias que una compafia disefia para satisfacer, mejor

que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus usuarios externos”.
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De lo anteriormente sefialado, se deriva que el servicio debe ser el pilar
fundamental de las empresas que prestan el servicio de transporte publico de
personas; dado que este conlleva a la puesta en préctica de todos los medios posibles
que tiene el personal que ha de brindarlo para que se haga posible y satisfaga a quien

lo busca.

Caracteristicas de los Servicios.

Las caracteristicas definen y reflejan las diferencias de los servicios con
respecto a los productos, dejando en claro que el marketing de servicios tiene
cualidades que difieren del marketing de bienes. Referente a esto, Stanton, Etzel y
Walker (2007), establecen cuatro caracteristicas para diferenciar e identificar los

servicios de los productos tangibles, estas son:

¢ Intangibilidad: Los servicios son imposibles de probar, degustar, tocar, ver y oir,
es por ello que para ofrecer un servicio se debe ser explicito acerca de los
beneficios que se derivan de él.

e Inseparabilidad: No se pueden separar los servicios de su creador o vendedor, al
contrario, ellos se ven envueltos de una manera concurrente, en la produccién y en

los esfuerzos de marketing.

e Heterogeneidad: Cada unidad de servicio es un tanto diferente de otra del mismo

servicio, debido al factor humano en la produccién y en la entrega.

e Caracter Perecedero: Los servicios son de caracter perecedero por que no se
pueden guardar o almacenar, ni muchos menos mandar a inventario para ser
utilizados en el futuro. Este rasgo de los servicios crea inestabilidad entre la oferta

y la demanda.
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2.2.5.- Calidad del Servicio

Para Gutiérrez (2001), el andlisis de la calidad de servicio puede ser realizado a
través de una serie de modelos conceptuales e instrumentos como el Modelo de
Diferencias entre Expectativas y Percepciones, Modelo de las Cinco Dimensiones o
Criterios, y el Modelo Integral de las Brechas sobre la Calidad del Servicio o Modelo
de las Cinco Brechas. Una escala adoptada por la comunidad cientifica internacional,
que intenta medir la calidad del servicio resumiendo de los modelos conceptuales
mencionados (modelo de las cinco brechas, modelo de la diferencia de expectativas y
percepciones, y modelo integral) es la Escala de SERVQUAL, ideada por los
investigadores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993). Consiste en la medicion de las
expectativas y percepciones del cliente respecto a las dimensiones determinantes de la
calidad del servicio (tangibilidad, empatia, seguridad o garantia, responsabilidad y
confiabilidad), a partir de una serie de preguntas sobre cada dimension, disefiadas

para ser aplicadas a los servicios de cualquier tipo siendo detalladas en la Tabla 1.

Al aplicar este instrumento, se pueden comparar las discrepancias entre las
expectativas y percepciones en cada una de las dimensiones sefialadas; cuando las
expectativas son iguales o inferiores a las percepciones, la calidad del servicio es
considerada como satisfactoria 0 como un derroche de calidad, respectivamente; por
el contrario cuando las expectativas son superiores a las percepciones se considera

que existe déficit o falta de calidad en los servicios prestados (Ver Tabla 2).
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Escala de SERVQUAL

Tabla 1. Expectativas Vs. Percepciones.

Expectativas

Percepciones

1. Deberian tener equipos y nuevas tecnologias de apariencia
moderna

1. Tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia
moderna

2. Sus instalaciones fisicas deberian ser comodas vy

2. Sus instalaciones fisicas son comodas y realmente

Tangibilidad | Visualmente atractivas atractivas
3. Sus empleados deberian tener apariencia pulcra 3. Sus empleados tienen apariencia pulcra
4. Los elementos materiales y documentacion relacionada con | 4. Los elementos materiales y documentacion relacionada
el servicio que ofrecen estas empresas deberian ser | con el servicio que ofrecen estas empresas son visualmente
visualmente atractivas atractivos
5. Cuando estas empresas prometen hacer algo en cierfo | 5. Cuando estas empresas prometen hacer algo en cierto
tiempo, deberian hacerlo tiempo, lo hacen
6. Cuando los clientes tienen un problema, deberian mostrar un | 6. Cuando el cliente tiene un problema, muestran un sincero
Fiabilidad o | sincero interés en solucionarlo interés en solucionarlo
Confiabilidad | 7. Deberian prestar habitualmente bien el servicio 7. Habitualmente presta bien el servicio
8. Deberian prestar el servicio en ¢l tiempo acordado 8. Prestan el servicio en el tiempo acordado
9. Deberian mantener sus registros sin errores 9. Insisten en no cometer errores en sus registros
10. No cabria esperar que informen puntualmente y con | 10. No informan puntuaimente y con sinceridad acerca de
sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio* todas las condiciones del servicio*
Responsabilidad 11.‘No es realista para los consumidores esperar un servicio 11. Los empleados no ofrecen un servicio rapido y &gl a sus
. rapido y &gil de los empleados de estas empresas® clientes”
o Capacidad de 0L - . . . —
ta . Los emplegdos no siempre tienen que estar dispuestos a | 12. qu empleados no siempre estén dispuestos a ayudar a
respues ayudar a sus clientes® 5us clientes”
13. No importa si estan demasiado ocupados para responder | 13. Los empleados estan demasiado ocupados para
rapidamente a las preguntas de sus clientes® responder rapidamente a las preguntas de sus clientes”
14. Los clientes deberian ser capaces de tener confianza con | 14. El comportamiento de los empleados transmite confianza
los empleados de estas empresas a sus clientes
15. Los clientes deberian ser capaces de sentirse seguros en | 15. Los clientes se sienten seguros en sus transacciones
Sequri sus fransacciones con los empleados de las empresas con la empresa
eguridad - -
. . 16. Sus empleados deberian ser siempre amables con sus
16. Sus empleados deberian ser siempre amables dientes
17. Sus empleados deberian recibir el apoyo adecuado de | 17. Sus empleados reciben el apoyo adecuado de la
estas empresas para desarrollar bien su trabajo empresa para desarrollar bien su trabajo
;?ienz:):usr:fjlsv:jﬁapllrszgz gi:‘faiizﬁtzf perar que offezcan una 18. No ofrece una atencidn individualizada a cada cliente*
19. De los empleados de estas empresas no se debe esperar | 19. Los empleados de esta empresa no ofrecen atencion
que ofrezcan atencion personalizada a sus clientes” personalizada a sus clientes *
20. No es realista esperar que log gmp\eados d.e estas 20. No sabe cules son las necesidades especificas de sus
Empatia empresas conozcan cuales son las necesidades especificas de dientes *

sus clientes*

21. No es realista esperar que los empleados de estas
empresas busquen lo mejor para los intereses de sus clientes”

21. No busca lo mejor para los intereses de sus clientes™

22. No se debe esperar de ellas que tengan horarios flexibles y
adaptados a los diversos tipos de clientes*

22. No tiene horarios de trabajo flexibles y adaptados a los
diversos tipos de clientes®

Fuente: Parasuraman (1993)
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Tabla 2 - Percepcidn del cliente sobre el servicio

Satisfaccion del cliente
Expectativas <= Percepciones

Escenarios para el analisis de la calidad en los servicios

Expectativas = Percepciones Calidad Optima

Expectativas > Percepciones Déficit de Calidad

) ) Derroche o exceso
Expectativas < Percepciones de Calidad

Calidad del servicio desde las cinco dimensiones del servicio

! ! |
| Responsabilidad |

Fuente: Parasuraman (1993)

Segun Lovelock (1997), este método presenta varios riesgos porque cuando las
expectativas del servicio son bajas y la prestacion del servicio real es mejor que el
deprimido nivel que se esperaba, dificilmente se puede hablar de la existencia de

calidad en el servicio.

Por tanto, la calidad del servicio se alcanza cuando su nivel de excelencia
responde a las demandas de un grupo de clientes o usuarios; bajo la consideracion de
dos dimensiones propias: la prestacion que busca el cliente y la experiencia que vive
en el momento que hace uso del servicio. De ahi que, en la mayoria de los casos, el
cliente de un servicio no puede expresar su grado de satisfaccion hasta que lo
consume Yy por otra parte, el mercado no se puede segmentar. En consecuencia, la
calidad del servicio requiere de la combinacion de una serie de elementos que son

evaluados por la percepcion del usuario.
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Lo antes sefialado, tiene su fundamento en lo expresado por Albrecht y Zemke
(1999:135), quienes consideran que “...aun cuando existen muchos puntos que se
deben enfocar en la gerencia de la prestacion del servicio, la calidad y la
productividad constituyen el meollo de todo. Que el servicio sea su principal producto
0 s6lo una parte de él, la prestacion tiene que ser efectiva, eficiente y responsable si

ha de tener algun valor para el usuario”.

En ese mismo orden de ideas, Albrecht (2006:70), afiade que “la calidad del
servicio conducira a esfuerzos autébnomos por parte de los empleados a fin de mejorar
y mantener la calidad del servicio que ellos prestan y que a su vez ellos aceptan la
excelencia del servicio y a la vez son responsables de la enorme satisfaccion que
busca el usuario; pues él mismo en este caso marcara su nivel de satisfaccion cuando
vuelve por mas informacion ya que él decide si el servicio ha cubierto sus

necesidades”.

Con base en lo expuesto por los autores anteriormente mencionados la calidad
del servicio una vez que el usuario lo ha recibido, debe ser igual al servicio que él
esperaba y que una vez percibidos por el transportista; es éste, quien debe mantener el
servicio actualizado, estudiar los aspectos negativos y tomar las medidas correctivas
esenciales para la mejora del mismo. No obstante, es el usuario quien detectard y
expresara a través de algun gesto o queja cualquier insatisfaccion o bajo alcance de

sus expectativas.

Al trasladar lo antes sefialado dentro del contexto del Terminal de Pasajeros, se
considera que el servicio ha alcanzado su excelencia cuando luego de la comparacion
inteligente de expectativas con la experiencia, se alcanza el 100 % de satisfaccion por
parte del usuario. Esto es, el usuario contrastara las expectativas con que llega al
terminal de pasajeros con todo lo que ocurri hasta la salida del mismo y no sélo con

una fraccion del proceso.
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En consecuencia, la aplicacion de estos criterios de gestion al Instituto
Auténomo Municipal de Transito y Transporte (I.A.M.T.T.), adscrito a la Direccion
de Transito y Transporte de la Alcaldia de Valencia, Estado Carabobo, posibilita
repensar la organizacion, para tener la capacidad de satisfacer las necesidades y
expectativas de los usuarios que dia a dia hacen uso de cada uno de ellos, ofreciendo

un nivel de prestacion de servicio que distinga a una empresa de otra.

2.2.6.- Gestion de la Calidad del Servicio

La gerencia del servicio hace énfasis en el recurso humano que est en contacto
directo con el cliente y juega un papel trascendental durante la prestacion del servicio,
es decir; todo el personal de la organizacion debe ser consciente de su compromiso

ante el cliente.

Enriqgue Muller de la Lama (1999), expone: es un conjunto estructurado de
estrategias y actividades orientadas a capacitar al personal que atiende clientes;
siendo lo principal cumplir las expectativas de los mismos. Por esta razén, la calidad
de la gestion esta intimamente ligada con el capital humano de una organizacion. No
puede haber calidad, si no hay calidad en las personas. Una organizacién con un
recurso humano competente, y consciente de su compromiso con la calidad, puede
destacarse como Poseedora de una muy significativa e importante ventaja

competitiva.

En este orden de ideas, Karl Albrecht (2006:29), expresa que “...uno de los
elementos méas fundamentales del modelo de gerencia de servicio es el triangulo del
servicio”. Asi mismo explica, El Tridngulo de Servicio. (Ver Gréafico 1), tiene un
papel fundamental en el andlisis de los factores de éxito que ayuden a poner en
practica una iniciativa de servicio en cualquier tipo de organizacion. Es una forma de

diagramar la interaccion existente entre tres elementos basicos: estrategia de servicio,
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sistemas y el personal, los cuales deben interactuar adecuadamente entre si para
mantener un servicio con un alto nivel de calidad. El cliente, es el centro del modelo
que obliga a que tanto los demas componentes del triangulo, como de la organizacion

misma, se orienten hacia él.

Gréfico 1. Triangulo de los Servicios.

Estrategia
del

SEFVICIO

El

Sistemas - > personal

Fuente: Albrech (2006)

Cliente: El servicio debe estar en funcion del cliente para satisfacer sus

necesidades reales y expectativas.

Estrategia del servicio: Es la vision o filosofia que se utilice para guiar todos
los aspectos de la prestacion del servicio. Dicha estrategia tiene que ser capaz de crear
las condiciones que propicien que el cliente colabore y sea una fuente de incremento

de la eficiencia.
Sistemas: Engranaje de mecanismos comunes que componen el todo y que lo

hacen flexible ante la dinamica del entorno, por lo que deben ser disefiados de manera

simple, répida y a prueba de contingencias.
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Personas: Es el elemento méas importante en el suministro del servicio por ser
portadores vivos de la imagen de la organizacion, lo que requiere el disefio de

politicas especificas para su administracion.

El tridngulo del servicio es una forma de diagramar la interaccion de estos tres
elementos definitivos, que deben actuar conjuntamente para mantener un alto nivel de
calidad del servicio. En consecuencia, la aplicacion de estos criterios de gestion al
Instituto Autonomo Municipal de Transito y Transporte (I.A.M.T.T.), adscrito a la
Direccion de Transito y Transporte de la Alcaldia de Valencia, Estado Carabobo,
posibilita repensar la organizacion, para tener la capacidad de satisfacer las
necesidades y expectativas de los usuarios gque dia a dia hacen uso del terminal,

ofreciendo un nivel de prestacion de servicio que distinga a la empresa de otras.

2.2.7.- Satisfaccién del Usuario

Juran (1990), Se considera cliente a cualquier persona que recibe el producto o
proceso o es afectado por él. (p.16). Es la fuente principal de informacién que
permite a la empresa corregir o mejorar el producto que entrega, a fin de satisfacer
sus necesidades y expectativas. Un cliente es alguien cuyas necesidades y deseos
deben ser satisfechos por el negocio que la empresa administra. En ese mismo orden
de ideas, Albrecht (2006:70), expone que “... el logro y el mantenimiento de un
nivel de servicio superior que ofrezca cualquier organizacion o institucion, se inicia

de la comprension y el contacto con el usuario”.

Desde este contexto, analizando la satisfaccion como un concepto de servicio,
se plantea que en el servicio prestado por una empresa estan incluidas todas aquellas
prestaciones, tanto de uso como socio-culturales; que hacen mas ventajosa a los
intermediarios la venta del producto y permiten conseguir a los consumidores la

maxima satisfaccion. Ejemplo de ello, son todas las combinaciones de elementos
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fisicos y recursos humanos que ofrecen un producto intangible que no se toca, no se
coge, no se palpa y que generalmente no se experimenta antes de la compra, pero
permite satisfacciones que compensan el dinero invertido en la realizacion de deseos

y necesidades de los clientes.

De la misma manera, Miller (1999:43), expone que “la calidad del servicio
tiene que superar la expectativa del usuario”. Con base a lo expuesto por el autor, la
calidad del servicio una vez que el usuario lo ha recibido, es igual al servicio que él
habia esperado. Estos aspectos son percibidos por el empleado, y es éste quien debe
mantener el servicio actualizado; estudiar los aspectos negativos y tomar medidas
correctivas esenciales para la mejora del servicio, sin duda el usuario es quien
detectara por alguna expresion o queja cualquier insatisfaccion del servicio, o sea,
que no cubra sus expectativas, el cual en la mayoria de los casos determina si es

conveniente.

Clasificacion de Clientes o Usuarios: Al hablar de cliente, se hace necesario ampliar
el tradicional concepto de aquel que compra algo al proveedor, para posicionarlo en
el contexto de la empresa y de la calidad. Bajo esta consideracion, emergen
basicamente dos tipos de clientes a los cuales la empresa debe prestar atencion. A

saber:
Clientes Internos: Son aquellas personas dentro de la Empresa, que por su
ubicacion en el puesto de trabajo, sea operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de

otros algun producto o servicio, que debe utilizar para alguna de sus labores.

Clientes Externos: Son aquellos que no pertenece a la Empresa u Organizacion

y va a solicitar un servicio o a comprar un producto.
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Aln cuando en los conceptos anteriores, resulte sustentable el término de

cliente interno no todo el mundo acepta esta definicién y es que entre ambos tipos de

clientes existen diferencias que los separan notablemente, en cuanto a: Clientes

Internos y Clientes Externos (Ver Tabla 3)

Tabla 3. Diferencias entre Clientes Internos y Externos.

Diferencias

Clientes Internos

Clientes Externos

Las necesidades que
satisfacen

Buscan satisfacer necesidades de

afiliacion, seguridad, autoestima,

autorrealizacion, poder, seguridad
monetaria.

Buscan satisfacer una necesidad
mayoritaria y facilmente
identificada, alimentacion,
transportacion, sed, recreacion,
etc...

Las formas en que
retribuyen sus
necesidades

Retribuyen la satisfaccion de una
necesidad mediante el propio
esfuerzo fisico y mental. Recibe
menos dinero que el equivalente al
esfuerzo realizado.

Retribuyen la satisfaccién de una
necesidad mediante el dinero. Paga
mas que el costo del producto
recibido

El poder de eleccion
del cliente

Los proveedores de trabajo resultan
escasos, por lo que los clientes
internos estan dispuestos a cualquier
cosa por conseguir un trabajo donde
satisfacer sus necesidades.

Cuando se siente insatisfecho con
su proveedor, lo puede abandonar y
buscar otro( hoy en dia no existe un

Unico proveedor de un producto o

un servicio, y las diferencias entre

los proveedores son cada vez
menores)

Duracion del proceso
de satisfaccion de las
necesidades
(Duracion del ciclo de

servicio)

Es un poco més larga, en este caso
generalmente interactda casi todos
los dias, como minimo 8 horas de
las 24 del dia, rara vez son
satisfechas sus necesidades de
forma inmediata, sino durante el
transcurso del tiempo.

La duracion de ciclo de servicio
resulta relativamente més corta, de
forma esporadica. Esto hace que se

vea obligado a realizar una
valoracion de la calidad del
producto o servicio recibido en
funcién de la relacion entre lo que
obtuvo y lo que esperaba obtener.

Fuente: Elaboracion propia

En tal sentido, no se puede departamentalizar el servicio, porque en una

empresa interactian clientes y proveedores. Esto es, todas las personas que la

conforman son la base de la satisfaccién dentro de la calidad y servicio.
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2.2.8.- Estrategias:

Se conoce como estrategia a una planificacion o plan de accidn, que se propone

un individuo o grupo para alcanzar un fin especifico.

Las estrategias segun David, F (2008:13), “Son los medios por los cuales se
logran objetivos a largo plazo”, es decir; estdn representadas en un conjunto de
actividades definidas por los miembros de la organizacion con el objeto de facilitar al
maximo el logro de los objetivos. Por lo tanto las estrategias se derivan de los
objetivos globales y deben ser constantes con la mision y la razén de ser de la

empresa.

En consecuencia se puede inferir que es la formulacion, ejecucion y evaluacion
de acciones que permiten que una organizacion logre sus objetivos. La formulacion
de estrategias incluye la identificacion de las debilidades y fortalezas internas de una
organizacion, asi como la determinacion de las amenazas y oportunidades externas de
la organizacion, el desarrollo de las estrategias alternativas, el analisis de dichas
alternativas y la decisién de cudles escoger. Para la ejecucion de estrategias requiere
que la organizacion establezca metas, disefie politicas, motive a sus empleados y
asigne recursos de tal manera que las estrategias formuladas puedan ser llevadas a

cabo en forma exitosa.

Para el disefio de las estrategias se debe definir cuales deben ser los objetivos,
politicas, metas y medios necesarios para alcanzar los objetivos. La guia mas amplia
para este proceso estd en términos de utilizar las fortalezas y minimizar las
debilidades para aprovechar las oportunidades y contrarrestar las amenazas de su

ambiente.
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Una vez definidos los objetivos estratégicos anuales por parte de la alta
gerencia, éstos deben ser desplegados a toda la organizacion para que en cada
departamento o seccion se definan las acciones especificas con que cada uno
contribuira al logro de esos objetivos. Finalmente se consolidan todas las acciones y
se desarrolla plan estratégico y plan operativo asi como también la definicién de las
estrategias que guiaran todo el proceso por la cual la institucion marcaré los pasos a
seguir manteniendo un ambiente donde se valore el capital humano como una

fortaleza y no una debilidad en la organizacion.

Asi mismo, David, F (2008:171), establece que las estrategias alternativas que
una empresa puede seguir se clasifican en 11 acciones: integracion directa,
integracion hacia atras, integracion horizontal, penetracién de mercado, desarrollo de
mercados, desarrollo de productos, diversificacion relacionada, diversificacion no
relacionada, reduccion, desinversion y liquidacion” (Ver tabla 4), ademas indica que
“cada estrategia alternativa tiene un sinniimero de variaciones”, sin embargo es
importante establecer las politicas que orienten el pensamiento de los administradores
en la toma de decisiones, pues su propdsito es asegurar que las decisiones no rebasen

ciertos limites.
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Tabla 4 Estrategias alternativas definidas y ejemplificadas

ESTRATEGIA DEFINICION EJEMPLOS DE 2005
., Obtener la propiedad o mas | Budget Rent-a-Car esta abriendo
Integracion | sobre los distribuid locales d ta de automovil
directa control sobre los distribuidores | . locales de renta de automadviles en

0 minoristas

tiendas Wal-Mart.

Integracion
hacia atras

Buscar la propiedad o mas
control sobre los proveedores de
una empresa

Hotels, Inc. adquiri6 un fabricante de muebles.

Integracion
horizontal

Buscar la propiedad o mas
control sobre los competidores

Federated Department Stores, la matriz de
Macy’s y Bloomingdale’s,

adquirié6 May Department Stores.

Penetracion de
mercado

Buscar més participacion de
mercado para productos o
servicios actuales en mercados
actuales por medio de mayores
esfuerzos de marketing.

Coca-Cola Co. esta gastando millones para
anunciar su nueva bebida de cero calorias de
nombre Coca-Cola Zero.

Desarrollo de
mercado

Introducir productos o servicios
en nuevas areas geograficas.

Bank of America recientemente
compro6 el 9% de las acciones de China
Construction Bank, el cuarto
prestamista mas importante de ese pais.
Este es el primer gran movimiento de
Bank of America para entrar en China

Desarrollo de
productos

Buscar mayores ventas al
mejorar  los  productos o
servicios actuales o desarrollar
nuevos.

Advanced Medical Optics esta

recurriendo a la compra para abarcar todos los
aspectos médicos del cuidado de los ojos, desde
cirugia laser hasta lentes de contacto e implantes
para todas las edades.

Diversificacion
relacionada

Afadir productos o servicios
nuevos pero relacionados

UPS adquiri6 Overnite para diversificar su
negocio de empaque en el negocio del
transporte. Ahora UPS lleva paquetes de més de
70 kilos, lo que no habia hecho en 98 afios.

Diversificacion
no relacionada.

Afadir productos o servicios
nuevos no relacionados.

Tupperware Corp, el vendedor directo de
enseres de cocina, entré en el negocio del
cuidado de la piel y articulos de belleza por
medio de BeautiControl, y esta creciendo.

Reduccion

Reagruparse por medio de la
reduccion de costos y activos
para revertir la baja en ventas y
utilidades.

Viacom estd vendiendo bienes no bésicos
incluyendo sus parques tematicos, editoriales,
estaciones de radio y salas de cine.

Desinversion

Vender una division o parte de
una organizacion.

Goodyear Tire & Rubber Co. vendieron a Titan
International su empresa de llantas para
magquinaria agricola en América del Norte.

Liquidacion

Vender todos los activos de una
empresa, en partes, por su valor
tangible.

El dltimo fabricante britanico importante de
automaviles, MG Rover Group Ltd., cerré sus
puertas en 2005 y despidio a 5,000 empleados.
La empresa tenia importantes instalaciones de
manufactura en Longbridge en el area central de
Inglaterra.

Fuente: David, Fred (2008)
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Tomando en consideracion lo expuesto por el autor, en la presente
investigacion, las estrategias de marketing de servicio que resulten de la exploracion
efectuada, seran clasificadas en base a las once acciones de integracion mencionadas

anteriormente.

2.3.- Aspectos Legales

Estan conformados por la base juridica bajo la cual se rige el funcionamiento
del transporte publico de personas en el Territorio Nacional y especificamente, el
Terminal objeto de estudio.

A nivel nacional, el servicio de transporte de pasajeros esta regulado y
controlado por el Instituto Nacional de Transito y Transporte (I.N.T.T.); de ahi, que
en cada Terminal de Pasajeros existe una oficina de direccion y control que se
encarga de aplicar la Normativa de Funcionamiento de los Terminales y controlar el
cumplimiento de las rutas por parte de las empresas de transporte suburbanas e
interurbanas segln la certificacion de prestacion de servicios (C.P.S.), emitida por el

mismo organismo.

Adicionalmente, los Terminales de Pasajeros se rigen bajo las siguientes Leyes

y Decretos:

e Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 34.676, Resolucion
066, del Instituto Nacional de Transito y Transporte (I.N.T.T.). A través de esta
resolucion se establece la normativa general de funcionamiento de un terminal de
pasajeros, ya sea publico o privado, y se definen las competencias de las autoridades,
normativas de localizacion y accesos de un terminal, distribucion de la estructura

fisica: areas publicas, de embarque y desembarque de pasajeros; aplicacion de
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controles, inspeccion y fiscalizacion. El fiel cumplimiento de esta resolucion

permitira prestarle un servicio de calidad al usuario.

e Ley de Trénsito y Transporte Terrestre, del Ministerio de Infraestructura, de la
Republica Bolivariana de Venezuela, publicada segun Gaceta Oficial Ordinaria
N° 37.332 de fecha 26-11-2001 y Reglamento de la Ley de Transito Terrestre,
publicada segun Gaceta Oficial Extraordinaria N° 5.240 de fecha 26-06-1998. Esta
Ley establece la normativa relacionada con la vialidad interna en el terminal,
cumplimiento de los requisitos exigidos a los conductores para conducir las unidades
de transporte y condiciones de funcionamiento de las unidades al momento de la

prestacion del servicio.

e Manual de Operaciones de Terminales Pablicos y Privados del afio 1999, muestra
todo lo relacionado a la prestacion del servicio al usuario en el terminal. Su

cumplimiento se traduce en la satisfaccion del usuario y la fidelidad del cliente.

Es importante resaltar que el Terminal Publico “Big Low Center”, ademas de lo

anteriormente mencionado, se rige por:

e La Ordenanza de creacién como Instituto Autbnomo Municipal de Transito y
Transporte (ILA.M.T.T.), publicado segin Gaceta Municipal Extraordinaria N°
10/576 de fecha 10 de noviembre de 2010 de la Alcaldia de Valencia. Establece la
normativa de emision y uso de los listines por parte de las empresas de transporte,
como documento probatorio ante un siniestro o una situacién no deseada; igualmente

todo lo relacionado al pago de Tributos y Tasas por el uso del Terminal de Pasajeros.
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2.4.- Definicion de Términos

e Atencion al cliente: Son elementos del servicio introducidos para asegurar la
mejor adecuacion entre el servicio normalizado (servicio de referencia) y los

requisitos del cliente individual.

e Calidad percibida: Impresiones del cliente respecto a la calidad del servicio

suministrado.

e Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios

y proporcionar un servicio rapido.

e Certificacion de Prestacion de Servicio ( C.P.S.): Es el procedimiento
mediante el cual el Instituto Nacional de Transito Transporte ( LLN.T.T.),
otorga una garantia por escrito, de que un servicio es conforme a los requisitos

especificados (normas y otros documentos normativos).

e Empatia: Atenciéon individualizada que ofrecen las empresas a sus

consumidores.

e Empresas interurbanas: Servicio de transporte que transcurre totalmente
fuera del ambito urbano (de un estado a otro), también denominadas ruta larga
(RL).

e Empresas suburbanas: Servicio de transporte que transcurre parcialmente
fuera del ambito urbano (de un Municipio a otro), también denominadas ruta
corta (RC).
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Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.

Expectativa: Es la esperanza o creencia de conseguir algo o la posibilidad

razonable de que ocurra o pueda realizarse algo que se prevé.

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa

Fiabilidad del servicio: Indica en qué grado el cliente puede estar seguro de

que el servicio sera realizado conforme a lo que ha sido publicado.

Incumplimiento: Resultado de no haber observado algln requisito, norma o

precepto a los que se esta legalmente obligado en la prestacion del servicio.
Instalaciones del transporte puablico: Dispositivos, medios, locales o
equipamiento destinados principalmente al transporte publico para hacer el
uso del transporte publico més facilmente alcanzable.

Parada: Zona situada dentro del Terminal de Pasajeros prevista para la
espera, el embarque y desembarque de pasajeros y las correspondencias entre
las unidades de transporte publico.

Pasajero: Es toda persona que viaja en un vehiculo de transporte publico.

Percepcion de calidad: Capacidad de seleccionar, individualmente, entre los

medios disponibles lo que se cree es mejor.
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Satisfaccion: Expresa cumplimiento de ciertos requisitos o exigencias en

relacion con las expectativas previas.

Seguridad: Conocimientos y atencién mostrados por los empleados u sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.
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CAPITULO IlI
MARCO METODOLOGICO

En el desarrollo del presente capitulo se determina la metodologia a seguir para
el cumplimiento de los objetivos de esta investigacion, entendiendo segin Zorrilla y
Torres (1994:28) que la metodologia: “... representa la manera de organizar el
proceso de la investigacion, de controlar sus resultados y de representar posibles
soluciones a un problema que conlleve a la toma de decisiones...”. En tal sentido, en
este capitulo se muestra la metodologia o cada uno de los pasos utilizados durante el
proceso en la investigacion, tales como: nivel y disefio de la investigacion, poblacién,

muestra, recoleccion de datos, procesamiento de datos y andlisis de resultados.

3.1.- Nivel de la Investigacion

Cervo y Bervian (citado por Arias, 2006:21), definen la investigacion como
“...una actividad encaminada a la solucion de problemas. Su objetivo consiste en
hallar respuestas a preguntas mediante el empleo de procesos cientificos”. De ahi se
deriva que el propdsito de una investigacion es la busqueda de respuestas a un
problema planteado.

Bajo este contexto para conocer cOmo es, como se manifiesta y como arribar a
un resultado sobre el mismo, se hace necesario el uso de la investigacion cientifica.
Para ello se debe determinar el grado de profundidad con que se abordara el caso en

estudio, es decir; definir el nivel de investigacion.
De acuerdo con los niveles de investigacion expuestos por Sampieri, Collado y

Lucio (2006:81), el estudio en particular, es descriptivo, porque “... mide, evalla

datos sobre diversos conceptos (variables), aspectos, dimensiones o componentes del
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fendmeno a investigar o recolectar”. Mientras que para Arias (2006:24), “Consiste en

la caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo.

Desde este contexto se puede inferir que el nivel de la investigacion es
descriptivo, ya que permite evaluar la calidad de servicio en el Terminal de Pasajeros
Big Low Center, Valencia Edo. Carabobo, en funcion de la percepcién y las
expectativas de los usuarios, aplicando el Modelo SERVQUAL.

3.2.- Disefio de la Investigacion

Para determinar el disefio de la presente investigacion encontramos a Balestrini
(2001:131), quien define el disefio de investigacion como “...el plan global de
investigacion que integra de un modo coherente y adecuadamente correcto técnicas
de recogida de datos a utilizar, analisis previstos y objetivos...” e “...intenta dar de

una manera clara y no ambigua respuestas a las preguntas planteadas en la misma”.

En el mismo orden de ideas y en funcion de los disefios de investigacion
planteados por Arias (2006:31), se puede inferir que el estudio presentado es de
campo, ya que “consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurran los hechos (datos primarios), sin

manipular o controlar variable alguna”.

A los efectos de la presente investigacion, se puede observar que los datos son
recopilados directamente de la realidad donde ocurren los hechos. En este caso, en el
Terminal de Pasajeros Big Low Center, denominado como Instituto Auténomo

Municipal de Transito y Transporte (LAM.T.T.)

La metodologia propuesta permitira llegar a mediciones confiables, validas, que

pueden servir de base para la accion, seguimiento y supervision del progreso de la
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calidad del servicio en el Instituto Autdbnomo Municipal de Transito y Transporte
(ILAIM.T.T.), tomando en consideracién la realizacién del diagndstico, teorias que
sustentan el estudio, metodologia, alternativas a implantarse y los recursos necesarios

para su ejecucion.

3.3.- Poblacion.

La poblacion de la investigacion es generalmente una gran coleccion de
individuos u objetos que son el foco principal de una investigacién cientifica, es por
esto que .Arias (2006:81), define la poblacién como “...un conjunto finito o infinito
de elementos con caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las
conclusiones de la investigacion”. Es decir, que para la presente investigacion, es el
conjunto de elementos de los cuales se pretende indagar las percepciones y
expectativas que tienen de los usuarios del Instituto Autdnomo Municipal de Transito
y Transporte (LA.M.T.T.).

A los efectos del estudio, en el Terminal de Pasajeros, existen tres (3) actores
fundamentales como lo son: los ciudadanos usuarios del servicio de transporte
publico: los transportistas, que son los prestatarios del servicio y el Estado, a través
de las organizaciones municipales y nacionales. En tal sentido la autora conviene en
determinar tres (3) poblaciones de estudio a fin de tomar en cuenta la opiniéon de
cada poblacion, siendo identificadas de la siguiente manera:

Poblacion A

Conformada por las autoridades del Terminal de Pasajeros, tales como: el
Director o Administrador, Policia de Carabobo, Policia Nacional Bolivariana (PNB)
Representantes del I.N.T.T., Bomberos y Guardia Nacional de Venezuela (GN) los

cuales se especifican en la Tabla 4.
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Tabla 5. Poblacion A

Descripcion de las Unidades Cantidad

e Autoridades del Instituto Autbnomo Municipal de Transito y
Transporte (LA.M.T.T.).

e Director o Administrador

¢ Policia de Carabobo

e Policia Nacional Bolivariana (PNB)

o Representantes del LN.T.T.,

e Guardia Nacional de Venezuela (GN)

Total 6
Fuente: Base de datos: Instituto Auténomo Municipal de Transito y Transporte
(LAM.T.T.). 2016

Poblacion B

Identificada como Cliente Interno y constituida por los 96 gerentes de las
empresas de transporte que laboran en el Terminal Publico, asi como los conductores
de las unidades de transporte, tomando en consideracién que cada empresa posee un
promedio de 35 unidades, las cuales son reflejadas en la DT9/DT10, autorizadas por

el Instituto Nacional de Transito y Transporte, (Ver Tabla 5).

Tabla 6. Poblacion B

Descripcion Cantidad
Gerentes de las empresas de transporte 96
Conductores de las empresas de transporte 3360
TOTAL 3.456

Fuente: Base de datos: Instituto Autbnomo Municipal de Transito y Transporte
(LAM.T.T.). 2016
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Poblaciéon C
Esta constituida por los usuarios de las empresas que prestan el servicio de
transporte en el Terminal Big Low Center, de uno y otro sexo, mayores de 18 afios de

edad, los cuales se especifican en la Tabla 6

Tabla 7 Poblacion C

., Promedio
Descripcion
mensual
Usuarios de las empresas de transporte del Terminal Big Low 799.763
Center
Total 799.763

Fuente: Base de datos: Instituto Autdnomo Municipal de Transito y Transporte
(LAM.T.T.). 2016

3.4.- Muestra.

Para precisar la muestra del estudio, Balestrini (2002:141), expone que la
muestra “es una parte de la poblacion, o sea, un nimero de individuos u objetos
seleccionados cientificamente, cada uno de los cuales es un elemento del universo”.
Entendiendo por esto que cuando por diversas razones resulta imposible estudiar la
totalidad de todos los elementos que conforman la poblacion accesible, se recurre a la

seleccion de una muestra.

En este sentido se requiere definir la técnica de muestreo que sera empleada
para la presente investigacion, encontrando que Churchill (2003:448), expone que se
emplean: el censo y el muestreo aleatorio simple. El censo, es definido como “...la
investigacion que abarca toda una poblacion”. El muestreo aleatorio simple, esta

referido a que “...toda unidad de la muestra tiene probabilidades iguales y conocidas
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de ser seleccionada para el estudio y toda combinacién de elementos de la poblacion

es una posible muestra”.

Por otra parte, Una vez que se ha determinado el universo de estudio y con ello
el campo de la investigacion y se descarta la posibilidad, que la recogida de todos los
datos se efectie individualmente sobre todas las unidades que conforman la poblacion
y creado un disefio de investigacion e instrumentos de recopilacion de datos, se
requieren definir las técnicas de muestreo a objeto de precisar la muestra dentro del

estudio.

De lo anteriormente sefialado, se establece que en la presente investigacion se
van a emplear varios tipos de muestreo como son: el censo y el probabilistico, puesto
que es un procedimiento en el cual cada elemento de la poblacién tiene una
oportunidad de ser seleccionado para la muestra, ademas es aleatorio simple sin

reemplazo para una poblacién finita.

Tomando en cuenta las caracteristicas de las poblaciones inmersas en el estudio,
se establecieron como técnicas de muestreo las siguientes: para la poblaciéon A, el
censo Yy para las poblaciones B y C, el muestreo aleatorio simple.

Muestra de la Poblacion A
En funcion de lo acotado con anterioridad, la muestra de la poblacion A es de 6

personas, es decir; queda constituida por la totalidad de la misma, en razon de la

técnica utilizada como es el Censo.
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Muestra de la Poblacion B

Identificada como Cliente Interno. Dado que la poblacion B, esta conformada
por los gerentes y conductores de las empresas de transporte, que laboran los 365 dias
del afio de forma ininterrumpida en el terminal, se determind el tamafio de la muestra
a través de las tablas de Harvard, publicadas por Ramirez, Tulio (1999), (citado por
Arias (2006:90), especificada en la Tabla 7, la cual es usualmente empleada para
poblaciones finitas, con un nivel de confianza del 95% y un supuesto de p=50%.

Tabla 8. Tamario de la muestra a través de las tablas de Harvard

ERROR
[0)
" +-1% | +/-2% | +/- 3% | +/- 4% +/- 5% | +/- 10%
POBLACIO

500 222 83
1000 385 286 91
1500 638 441 316 94
2000 714 476 333 95
2500 1250 760 500 345 96
3000 1364 811 517 353 97
3500 1458 843 530 359 97
4000 1538 870 541 364 98
4500 1607 891 519 367 98
5000 1667 909 556 370 98
6000 1765 938 568 375 98
7000 1842 949 574 378 99
8000 1905 976 580 381 99
9000 1957 989 584 183 99
10000 5000 | 2000 1000 588 385 99
15000 6000 | 2143 1034 600 390 100
20000 6667 | 2222 1053 606 392 100
25000 7143 | 2273 1064 610 394 100
50000 8333 | 2381 1087 617 397 100
100000 9091 | 2439 1099 621 398 100

>> 10000 | 2500 1111 625 400 100

Fuente: Ramirez, Tulio. (1999)
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Luego, tomando como referencia la tabla 8 y conociendo que la poblacion B, es
finita de aproximadamente 3.456 personas, se aplica un 10% de error muestral, y se
observa que se encuentra en una poblacion entre 3.000 y 3.500, por lo que se puede
determinar que el tamafio de la muestra para la poblacion B es de 97 personas a ser

encuestadas.

Muestra de la Poblacién C

Para determinar la muestra de la poblacion C, es importante sefialar que el
nimero de usuarios del terminal de pasajeros, se obtuvo a través del promedio
mensual de las personas que usan este servicio y que se reflejan en las estadisticas
manejadas por el Instituto Auténomo Municipal de Transito y Transporte
(ILAIM.T.T.) durante el afio 2016. (Ver Tabla 8).

Tabla 9 Promedio de Salida Diaria de Pasajeros

Terminal de Pasajeros Promedio Diario de Usuarios

Terminal Big Low Center 26.659

Fuente: Base de datos : Instituto Autdbnomo Municipal de Transito y Transporte
(LAM.T.T.). 2016

Por otra parte, asumiendo que la poblacion C, se distribuye normalmente, y esta
constituida por los usuarios del Terminal de Pasajeros Big Low Center mayores de 18
afios, de uno u otro sexo, Yy es infinita por el elevado numero de unidades que la
componen; segun Arias (2006:88), la muestra (Ver Tabla 9) se calcula mediante la

siguiente ecuacion:
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Donde:

n = Tamafio de la muestra.

Z =1.96 (Tipificacion tomada en base al 95% de confiabilidad, a través de las tablas
de Distribucion Normal: 0,1).

E = Error Muestral: 5%

p = % de personas que han utilizado los servicios del Terminal de Pasajeros.

g =% de personas que no han utilizado los servicios del Terminal de Pasajeros.

Es de hacer notar, que para conocer los valores de p y g se aplicd una prueba

piloto de 20 para la poblacion C, conformada por la siguiente interrogante:

¢Ha utilizado los servicios que ofrece el Terminal de Pasajeros? Si No
Donde:
Sl, ha utilizado los servicios NO, ha utilizado los servicios
p T T ’ q T -_— -
Total de encuestas aplicadas Total de encuestas aplicadas

En consecuencia, los valores de p y q para la poblacién B, obtenidos los resultados

en la Prueba Piloto, son:

SI=19 NO=1

Luego: p = 0.95 g = 0.05
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Entonces al aplicar la ecuacion, se tiene:
(1,96)2* 0,95 * 0,05

[ R
(0,05)2
n= 73
Tabla 10 Muestra de la Poblacién C-
Promedio
Terminal de Pasajeros Diario de Muestra
Usuarios
Terminal Big Low Center 26.659 73

Fuente: Célculos Propios

Es de hacer notar, que a la muestra obtenida para la Poblacion B y la Poblacion
C, se aplicaron los cuestionarios respectivos para medir la percepcion y expectativas
de los clientes internos y externos sobre la calidad del servicio ofrecido en el

Terminal de Pasajeros Big Low Center de Valencia.

3.5.- Técnicas e Instrumentos para la recoleccion de datos.

Son las distintas formas o maneras de obtener la informacién, en relacion con
las técnicas para la recoleccion de datos, Balestrini (2006:131), expresa que son
“...un conjunto de técnicas que permiten cumplir con los requisitos establecidos en el
paradigma cientifico, vinculados al caracter especifico de las diferentes etapas de un
proceso investigativo, referido al momento tedrico y metodolégico de la
investigacion”. Esto es, el como y la forma a través de la cual se obtiene la

informacion.

Sin embargo a fin de efectuar un diagnostico de la situacién actual del terminal,

se empled una técnica de observacion directa, simple o no participante, Segun Arias,
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(2006:69) expone que la observacion simple “es la que se realiza cuando el
investigador observa de manera neutral sin involucrarse en el medio o realidad en la
que se realiza el estudio”, de acuerdo a este enfoque, en el Terminal de Pasajeros,
objeto de estudio, se va a aplicar como instrumento un check list predisefiado
(Ver Anexo 1), el cual permiti6 visualizar la problemética planteada en la

investigacion.

En este sentido se considera la encuesta como la técnica mas propicia a utilizar
a través del cuestionario como instrumento de recoleccion. Para Arias (2006:72), la
encuesta es “...la técnica que pretende obtener informacion que suministra un grupo
0 muestra de sujetos acerca de si mismos 0 en relacion con un tema en particular”.
Esta técnica en particular permitira determinar la percepcion de las autoridades,
gerentes, conductores y usuarios del Terminal de Pasajeros con relacion a la calidad
de los servicios ofrecidos y las expectativas de los usuarios con relacion a la calidad

de los servicios ofrecidos.

En lo que respecta a la recoleccién de los datos, se utilizaron tres (3)
instrumentos debidamente validados por un experto. Para el caso en particular, los
cuestionarios utilizados estan conformados por una serie de preguntas divididas en
dos partes. La primera, contiene preguntas con varias alternativas de respuesta
cerrada y en la que se recogen los datos demograficos del encuestado y; la segunda,
contiene interrogantes especificas en funcion de la muestra a estudiar con cinco
alternativas de respuesta cerrada: Totalmente en desacuerdo (TD), En desacuerdo
(D), Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (NAD), De acuerdo (A), Totalmente de acuerdo
(TA). (Ver Anexos 2,3y 4).

Por lo tanto, la técnica para la recoleccién de datos a utilizar en las poblaciones
A, B y C, es la encuesta y el instrumento a disefiar es el cuestionario. Entendiendo

por cuestionario segun Arias, (2006:74) “es la modalidad de encuesta que se realiza

59



de forma escrita mediante un instrumento o formato contentivo de una serie de

preguntas...”.

Por su parte, las fuentes secundarias, estuvieron conformadas por las fuentes
bibliograficas (libros, trabajos de grado); fuentes electronicas (paginas Web,
documentos obtenidos a través de correo electronico y publicaciones no periddicas en
linea); base de datos y estadisticas manejadas por el personal que labora en el

Terminal de Pasajeros en estudio.

Cabe destacar que todos los instrumentos disefiados, se fundamentaron en el
modelo de calidad de servicio SERVQUAL, que toma en cuenta las variables:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
SERVQUAL es un instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel de
fiabilidad y validez, que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las
expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio. Este
instrumento consta de dos partes: una dedicada a las percepciones y otra a las
expectativas. Cada una incluye declaraciones para los cinco (5) criterios o
caracteristicas del servicio (Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia), pudiéndose adaptar o complementar para responder

a las necesidades de investigacion de una determinada empresa.

Este modelo SERVQUAL se adaptd al Terminal de Pasajeros Big Low Center
de Valencia, Edo. Carabobo, por medio de una encuesta dirigida a los usuarios del

Terminal Pablico. Para calcular su puntuacion se siguen los siguientes pasos:
1. Se agrupan las declaraciones en funcion de los cinco (5) criterios o dimensiones de

la calidad del servicio, tanto de las percepciones como de las expectativas de los

Terminales de Pasajeros.( Ver Tabla 10)
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Tabla 11 Agrupacion de Expectativas y Percepciones.

Respuesta de las Respuesta de las
Criterio o Dimension de la declaraciones declaraciones
calidad del servicio correspondientes a correspondientes a
las Percepciones las Expectativas
1. Elementos Tangibles p.4 a p.12 p.34 ap.42
2. Fiabilidad p.13 a p.16 p.43 a p.46
3. Capacidad de Respuesta p.17 a p.22 p.47 a p.52
4, Seguridad p.23 a p.29 p.53 a p.59
5. Empatia p.30 a p.33 p.60 a p.63
Fuente: Parasuraman (1993)

2. Luego se suman las puntuaciones SERVQUAL que hayan obtenido las
declaraciones que corresponden al criterio y se divide el total entre el nimero de

declaraciones que correspondan a ese criterio.

3. Para evaluar la calidad del servicio, es necesario calcular la diferencia que existe
entre las puntuaciones que asignen en el Terminal de Pasajeros a las distintas

parejas de declaraciones (Percepciones - Expectativas), obteniendo asi la

deficiencia.

Puntuacion SERVQUAL = Puntuacion delas  Puntuacion de
Percepciones las Expectativas

Es importante destacar que la puntuacion se aplicé por separado a la poblacion
C conformada por los usuarios del Terminal Big Low Center de Valencia.

3.4.1. Validez de los instrumentos.
La validacion de los instrumentos se llevo a cabo mediante la técnica juicio de
expertos, que consistié en la participacion de un (1) profesional, quien emitid su

opinién sobre la coherencia, pertinencia y grado de tendiosidad de cada uno de los
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items. Para ello, se le solicitd previamente por escrito su participacion en el proceso
respectivo y se le entregd los instrumentos anexos con los objetivos de la

investigacion y la Operacionalizacion de variables (Ver Anexo 5).

3.6.- Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

Para que los datos recolectados tengan algin significado, es fundamental
realizar una serie de operaciones en la fase de procesamiento y analisis de datos, con
el proposito de organizarlos e intentar dar respuesta a los objetivos planteados en la
investigacion; de alli, que Arias (2006:111), sefiala que las técnicas de procesamiento

(13

y andlisis de datos son “...las técnicas logicas (induccion, deduccion, analisis-
sintesis), o estadisticas (descriptivas o inferenciales), que seran empleadas para

descifrar lo que revelan los datos recolectados”.

A tal efecto, recolectados los datos de los cuestionarios, se procedid a su
tratamiento cuantitativo a fin de dar respuesta a los objetivos del estudio. La
valoracion cuantitativa de los hallazgos se realiz6 a través de distribuciones de
frecuencia simple y gréficos para cada aspecto estudiado por medio de la tabulacién,
tomando como apoyo el paquete Excel bajo ambiente Windows para la totalizacion y
establecimiento de proporciones de respuesta y desarrollo de la descripcion de los
elementos en estudio, que luego se graficaron e interpretaron por medio de la
comparacion de cada aspecto estudiado con los referentes tedricos para establecer los

aspectos positivos y mejorables.

El analisis de la informacion se baso en la técnica estadistica de indices,
especificamente porcentajes que haran conocer la magnitud o intensidad con la cual
se presenta un evento, o con qué frecuencia aparece, que segun Balestrini (2005:184),
“Estos procedimientos estadisticos, permiten resumir y comparar las observaciones

efectuadas en relacion a una determinada variable estudiada”
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3.7.- Operacionalizacion de las variables

Es un proceso que se inicia con la definicion de las variables en funcion de
factores estrictamente medibles a los que se les llama indicadores. Este proceso
obliga a realizar una definicion conceptual de la variables, ya que luego de planteado
el problema, definidos los objetivos y desarrollado el fundamento tedrico, es

fundamental identificar las variables del estudio.

Las variables son concebidas por Sampieri, Collado y Lucio (1998:110),

“...como una propiedad que puede variar y cuya variacién es susceptible de

(13

medirse”; mientras que Arias (2006:57), las define como “...una caracteristica,

cualidad o medida; magnitud o cantidad, que puede sufrir cambios, y que es objeto
de andlisis, medicion o control de una investigacion”. .Al respecto, el autor antes
referido, expresa que las variables segun su grado de complejidad pueden ser simples

o complejas:

“Las variables simples son las que se manifiestan
directamente a través de un indicador o unidad de medida.
” mientras que, las variables complejas “...son aquellas
que se pueden descomponer en dos 0 mas dimensiones
como minimo. Luego se determinan los indicadores para
cada dimensién”

13

Con base en lo antes sefialado, se tiene que el caso en estudio presenta variables
complejas, ya que las mismas se descomponen en mas de una dimension; estas
Gltimas, sustentan su seleccion en los cinco criterios del Modelo SERVQUAL
relativos con la calidad de servicio (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia), con la finalidad de evaluar los mismos en el
Terminal de Pasajeros Big Low Center de Valencia, y se encuentra detallado en la
Tablal2
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Tabla 12.- Operacionalizacion de las Variables

OBJETIVO

VARIABLE

DEFINICION

DIMENSION

INDICADORES

ENCUESTA

POBLACION/ ITEM

A B C
Genero 1 1 1
Variables Nivel Educativo 2 3
Demogréficas Edad 3 4 2
g Funcién que desempefia en el Terminal. 2
Ocupacion 3
Existencia de equipos de comunicacién de 5 4
1- Determinar alto alcance
la Percepcion Limpieza de las instalaciones fisicas. 5 6 5
de las D,|spon|b|I|dad _de una sala de espera 6 7 6
Autoridades, cémoda y atractiva
Gerentes Son las maneras Disponibilidad del servicio de bafios 7.8 9-10 8-9
' ., . higiénicos
Conductoresy | Percepcion | como se percibe Elementos Existencia de un sistema de sefializacion e o g ;
Usuarios sobre la la calidad del informacion del terminal
: .- Tangibles — CUESTIO-
sobre la calidad del servicio Distribucion correctas de las empresas en NARIO 10
calidad del Servicio prestado en el la zona de embarque
servicio ofrecido Terminal de Comodidad de las unidades de transporte 11 13 10
ofrecido en el Pasajeros. Presencia de los Conductores y Avances 12 14-15 11
Terminal de de las empresas de tr_ar?sporte
Pasaieros Bi Informacion  suministrada  por  las 13 12 12
J g empresas a los usuarios
Low C(Ianter de Satisfaccion del servicio recibido 11
Valencia. ] ~ 13-
Interés en la solucion de problemas 14 16-17 14
Cumplimiento de la Normativa Interna del 15 21
Fiabilidad Terminal
Aplicacion de controles a las empresas de
. . 16-17
transporte en el cumplimiento del servicio
Cumplimiento de la C.P.S. 18-19-20 | 15-16

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N° 12.- Operacionalizacion de las Variables. Cont.

i i INDICADORES POBLACION/ ITEM
OBJETIVO | VARIABLE | DEFINICION DIMENSION ENCUESTA A B c
Por parte de las Autoridades y 22-23-
L 17-18
Funcionarios 24
En la solucion de problemas de las 18
empresas de transporte y usuarios
Capacidad de | En el cumplimiento del servicio por parte 19
Respuesta de las empresas de transporte
En el procesamiento de denuncias 20
En la atencion al publico 21 25-26 19
Prestacion del servicio rapido y oportuno 27 22
Habilidad para responder al usuario 28-29 20-21
Conflanz_a que transmite a usuarios y | ~eqT)O- 99 35.37 29
transportistas
. - - - NARIO
Seguridad al ingresar al las diversas areas
. - 23 30 23
del Terminal de Pasajeros
Seguridad al abordar las unidades de
31 24
transporte
Seguridad Existencia de un sistema de vigilancia 24- i i
interna y normativas de seguridad 25-26 32-33 25-26
Seguridad en el llenado de listines 27 34 27
Aplicacion de controles de acceso al area 28
de embarque
Control de revision de unidades 29
Al viajar en las unidades de transporte 36 28

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12.- Operacionalizacion de las Variables. Cont.

POBLACION/ ITEM

OBJETIVO | VARIABLE | DEFINICION | DIMENSION INDICADORES ENCUESTA A 5 c
Atencion por parte de las Autoridades y 39
Funcionarios
. Atencidn a las necesidades del transporte 30-33 30-31
Empatia 38-40-
Atencién a las necesidades del usuario 31-32 41 32-33
Atencidn a las necesidades del comercio 34
Existencia de equipos de comunicacién de 34
. alto alcance.
I2.-Determ|nar Existencia de un sistema de sefializacion e 35
as . sonl informacioén del terminal
gxpiectatlvas Expectativas | D0 o | Limpieza de las instalaciones fisicas. 36
ugu:rsios sobre de los pzzrzgsisr;n Ioos Disponibilidad de una sala de espera 37
. usuarios que esp Elementos cémoda y atractiva
la calidad del usuarios por el . - T — = CUESTIO-
- sobre la - Tangibles Disponibilidad del servicio de bafos
servicio . servicio L NARIO 38-39
: calidad del : higiénicos
ofrecido en el Servicio ofrecido en el Presencia de los Conductores y Avances
Terminal de ofrecido Terminal de de las erln resas de tran;J orte a 40
Pasajeros Big ' Pasajeros. mp nsp
Low Center Comodidad en el servicio del transporte 41
de Valencia. Informacié_n suministrada por las empresas 42
a los usuarios
Fiabilidad Interés en la solucion de problemas 43-44
Cumplimiento de la CPS 45-46
Por parte de los funcionarios y autoridades 47-48
Capacidad de En la solucion de problemas de las 49
empresas de transporte y usuarios
Respuesta
- . 50-51-
Habilidad para responder al usuario 52

Fuente: Elaboracidn propia.
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Tabla N° 12.- Operacionalizacion de las Variables. Cont.

POBLACION/ ITEM

OBJETIVO | VARIABLE DEF»INICI DIMENSIO INDICADORES ENCUESTA
ON N A B C
Seguridad al ingresar al Terminal de 53
Pasajeros
Seguridad al ingresar al &rea de embarque 54
Seguridad Existencia de un sistema de vigilancia 55 v 56
interna y normativas de seguridad CUESTIO- y
Al viajar en las unidades de transporte NARIO 57
-Transmite confianza al usuario 58 y 59
Amabilidad del personal (Atencion al
Empatia publico) 60y 61
Atencidn a las necesidades del Cliente 62y 63

Fuente: Elaboracién propia
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, CAPITULO IV
ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se presentan los andlisis e interpretaciones de los
resultados obtenidos del proceso de investigacion en funcion de cada objetivo
especifico planteado, tomando en cuenta las variables, dimensiones e indicadores
relacionados producto de la aplicacién de los instrumentos a las tres (03) poblaciones
en estudio como son: las Autoridades (Poblacion A), los Gerentes y Conductores
(Poblacion B) y los usuarios (Poblacion C), del Terminal de Pasajeros Big Low

Center de Valencia.

Los resultados se presentan en graficos de porcentajes atendiendo a las
dimensiones e indicadores presentados en la operacionalizacion de las variables de
estudio. Al analizar los resultados, se pueden comparar las discrepancias entre las
expectativas y percepciones en cada una de las dimensiones estudiadas; cuando las
expectativas son iguales a las percepciones, la calidad del servicio es considerada
como satisfactoria, por el contrario, cuando las expectativas son superiores a las
percepciones se considera que existe déficit o falta de calidad en los servicios
prestados y, por ultimo, cuando las expectativas son inferiores a las percepciones se

estad en presencia de un derroche o exceso de calidad en el servicio.
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4.1.- Percepcion de las autoridades con relacion a la calidad de los servicios

ofrecidos en el Terminal Big Low Center de Valencia.

Para dar respuesta a este objetivo, se tomaron en cuenta los datos cuantitativos
obtenidos de la aplicacion del Cuestionario A, desarrollado por las cinco (5)
autoridades que conforman el Terminal de Pasajeros Big Low Center de Valencia. Se
presentan a continuacién los resultados con base en las dimensiones elementos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

| PARTE: Informacién Demogréfica

Gréfico 2: Género de la Poblacion A

AUTORIDADES DEL TERMINAL
GENERO
80 -
60 1 = AUTORIDAD
20 - ES
20
0 T 1
FEM MASC

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion A

El Grafico 2, expone que el 33% de las Autoridades del Terminal Big Low Center
es de género femenino y el 67% es masculino, de lo que se desprende que predomina
en las autoridades la presencia del género masculino. Esto favorece la supervision y
control de las operaciones en el terminal ya que las mismas en ocasiones se

extienden hasta altas horas de la noche.
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Grafico 3: Nivel Educativo de la Poblacién A

AUTORIDADES DEL TERMINAL
NIVEL EDUCATIVO

50 A

40 -
30 -
20 - B AUTORI...
10 -

0 -I -I T T T -I

BASICA  TEC. MED UNIV

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion A

Del Gréfico 3, se puede deducir que el 17% de las Autoridades tienen titulos de
Técnicos Medios, el 33% tienen estudios a nivel de Técnico Superior y un 50%
poseen un nivel educativo universitario, Estos resultados permiten concluir que en el

terminal tienen personal con un alto conocimiento a nivel gerencial

Gréfico 4: Edad de la Poblacion A

AUTORIDADES DEL TERMINAL
EDAD

50 ~
40 -
30 -
20 - m AUTORIDA...
10 A
0 T T 1

20-29 30-39 40-49

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion A
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De los resultados que se pueden apreciar en el Grafico 4, se desprende que la
mayoria de las autoridades son mayores de 30 afios, solo el 33 % oscila en las edades
entre 20-29 afos.

Il PARTE: Dimensiones de la Calidad del Servicio:

Gréfico 5: Elementos Tangibles de la Poblacion A

PERCEPCION DE LAS AUTORIDADES
ELEMENTOS TANGIBLES

50 -
40 -

30 A

m TERMIN
20 A ALBIG...

10 -

TD D NAD A TA

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacién A

En el Grafico 5, se muestran los resultados correspondientes a la dimension
Elementos Tangibles, observando que el 63% de las Autoridades estan totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo con las proposiciones correspondientes a esta dimension
como son: tenencia de medios de comunicacion de gran alcance, instalaciones fisicas
limpias y de aspecto agradable, sala de espera comoda y atractiva a la vista, salas de
bafios higiénicas y en buenas condiciones, sistema de sefializacion e informacion al
usuario, organizacion de las empresas de transporte, comodidad de las unidades de
transporte, apariencia de los conductores de las empresas de transporte y la forma
como las empresas informan a los usuarios sobre los servicios que prestan; el 10%
opind estar indiferente ante esta situacion y el 27% se encuentran de acuerdo y

totalmente de acuerdo. con esas mismas proposiciones.
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El Terminal presenta insuficiencias en cuanto a que no poseen equipos de
comunicacion de gran alcance que permita informar de forma clara y audible de los
servicios que presta, asi mismo la limpieza de las instalaciones fisicas es muy
deficiente, la sala de espera que tiene no cumple con las caracteristicas de comodidad
y atractiva a la vista para la demanda de usuarios, los bafios del terminal presentan
muchas fallas de mantenimiento, el sistema de sefializacion de las distintas areas
(comercial, zona de carga y descarga de pasajeros), presenta fallas ya que es muy

deficiente en la informacidn que presenta.

Gréafico N°6 Percepcion de la poblacion A, Fiabilidad

PERCEPCION DE LAS AUTORIDADES
FIABILIDAD
60 -
50 -
40 -
30 -
B TERMINA

20 - LBIG...
10 -
0 -I T T T 1

TD D NAD A TA

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion A

En el Grafico 6, se muestran los resultados correspondientes a la dimensién
Fiabilidad, encontrando que el 58% vy el 33% de las Autoridades estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo respectivamente en que presentan gran interés en el
cumplimiento de la normativa interna del terminal, en la aplicacion de controles a las

empresas de transporte para el fiel cumplimiento en la prestacion de sus servicios.
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Gréfico 7 Percepcion de la poblacion A, Capacidad de Respuesta

PERCEPCION DE LAS AUTORIDADES
CAPACIDAD DE RESPUESTA

50 -

40 -

30 7 B TERMINAL
BIG LOW

TD D NAD A TA

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion A

Al analizar el Grafico 7, correspondientes a la dimension Capacidad de Respuesta,
se desprende que el 54% y 25% de las Autoridades del Terminal estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo respectivamente en que presentan interés en que las empresas
cumplan el servicio de transporte de pasajeros oportunamente, aplicando los controles
necesarios para que este servicio se ejecute en el tiempo y la hora prevista, asi como
resolver oportunamente los problemas que tanto los transportistas como usuarios

presenten.
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Gréafico 8 Percepcion de la poblacion A, Seguridad

PERCEPCION DE LAS AUTORIDADES
SEGURIDAD

35 -
30 -
25 - m TERMIN
20 - ALBIG...
15 -
10 -

TD D NAD A TA

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion A

En el Grafico 8 se exponen los resultados para la dimension Seguridad,
observando que el 27% y el 33% de las autoridades en el Terminal estan totalmente
en desacuerdo y en desacuerdo respectivamente con las proposiciones que se le
plantean, motivado a que en el terminal el control de revision de las unidades no se
efectla de forma continua, no se dispone de accesos peatonales definidos para el
ingreso a las instalaciones, asi como el ingreso a la zona de carga no esta totalmente
sefializado, por lo que los usuarios transitan a riesgo dentro de esta area, no existe un
sistema de vigilancia interna o externa que brinde seguridad a los usuarios del

terminal y la que existe por parte de los cuerpos policiales es muy deficiente.
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Gréfico 9 Percepcion de la poblacion A, Empatia

PERCEPCION DE LAS AUTORIDADES
£ )
50 -
40 -
30 7
20 - = TERMIN
ALBIG...

10 -
0 -I -I L L 1

D D NAD A TA

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion A

Del Grafico 9, donde se analiza la dimension Empatia, se observa que el 50% y

30% de las autoridades del Terminal estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con

que se le presta atencidn personalizada a los usuarios y transportistas del terminal,

atendiendo a sus necesidades y requerimientos.

indiferente y no emitieron ninguna opinion.

Sin embargo, un 20% se mostro

75



4.2.- Percepcion de los gerentes y conductores de las empresas de transporte
(cliente interno) con relacion a la calidad de los servicios ofrecidos en el

Terminal Big Low Center de Valencia.

Para dar respuesta a este objetivo, se tomaron en cuenta los datos cuantitativos
obtenidos de la aplicacion del Cuestionario B, aplicado a los Gerentes y Conductores
del Terminal de Pasajeros Big Low Center (Cliente Interno), Se presentan a
continuacion los resultados con base en las dimensiones elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

| PARTE Informacion Demogréafica

Grafico 10 Género de la Poblacion B

CLIENTEINTERNO
GENERO

100 A

80 A
60 A

ERENTES

NDUCTORES
40 A

0 T 1
FEMENINO  MASCULINO

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion B

Los resultados que se pueden apreciar en el Grafico N° 10, indican que el
100% de los conductores encuestados del Terminal son de género masculino. Sin
embargo al analizar los gerentes de las empresas de transporte se puede apreciar que

el 40% son de genero femenino y el restante 60% es masculino.
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Grafico N° 11 Nivel Educativo de la Poblacion B

CLIENTEINTERNO
NIVEL EDUCATIVO
60 -
50 7
40 -
30 - B GERENTES
20 - B CONDUCTORES
10 -
0 T T T T I_I _I
\alNG SR\ S SIS S o
&K o E P
&S ° & & S

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacién B

Los resultados obtenidos en el Grafico N° 11, muestran que el 20% de los
gerentes tienen un nivel educativo de Educacion Media, el 60% de Educacion
Técnico Medio y un 20% de Educacion Técnico Superior. En relacion al nivel de
instruccion que presentan los conductores del Terminal, se obtuvo que el 30% y 53%
tienen educacion primaria y bésica respectivamente, sélo un 17% de los conductores

alcanzan educacién media y técnico medio.
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Gréfico 12 Edad de la Poblacién B

CLIENTEINTERNO
EDAD
100 -
80 -
m GERENTES
60 - ® CONDUCTORES
40 -
20 -
0 —
20-29 30-39 40-49 50

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacién B

Se puede apreciar en el Grafico 12, que el 100% de los gerentes entrevistados
tienen edades que oscilan entre 40 y 49 afios. En relacién a los conductores se puede
apreciar que el 16% tienen edades entre 30 y 39 afios , un 69% se encuentran entre

los 40 y 49 afios y s6lo un 15% tienen edades superiores a los 50 afios.
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Il PARTE: Dimensiones de la Calidad del Servicio

Gréafico 13 Percepcion de la poblacion B, Elementos Tangibles de la Poblacion B.

PERCEPCION - CLIENTE INTERNO
ELEMENTOS TANGIBLES

50 A

40 A B GERENTES

30 B CONDUCTORES

20 o

TD D NAD A TA

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacién B

El Grafico 13, expone los resultados para la dimension Elementos Tangibles;
donde el 80% de los gerentes y el 79% de los conductores de las empresas de
transporte del Terminal Publico opinaron estar totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo con las afirmaciones de la existencia de medios de comunicacién de gran
alcance, instalaciones fisicas limpias y de aspecto agradable, una sala de espera
comoda y atractiva a la vista, bafios en condiciones de uso y limpieza excelentes,
sefializacion adecuada, empresas de transporte bien distribuidas, llamado a mejorar y
mantener en buenas condiciones las unidades de transporte, asi como, informar sobre
los servicios que prestan. Asi mismo, el 07% de los gerentes y el 11% de los

conductores estuvieron de acuerdo con estos planteamientos.
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Gréafico 14 Percepcidn de la poblacion B, Fiabilidad .

PERCEPCION - CLIENTE INTERNO
FIABILIDAD

60 7

>0 7 m GERENTES

40 A m CONDUCTORES

30 A

20

TD D NAD A TA

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion B

El Grafico 14, indica los resultados para la dimension Fiabilidad; observando
que el 70% de los gerentes del Terminal, se encuentran de acuerdo en que las
empresas de transporte se interesan en solucionar los problemas de los pasajeros,
cumplir con la normativa interna del terminal, aplicar controles en horas de salida,
rutas y prestacion del servicio. El 43% y 35% de los conductores estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo respectivamente, sin embargo el 3% y el 11% afirmaron estar

en total desacuerdo y en desacuerdo de las afirmaciones anteriores.
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Gréfico 15 Percepcion de la poblacion B, Capacidad de Respuesta

PERCEPCION - CLIENTEINTERNO
CAPACIDAD DE RESPUESTA
60 -
50 -
40 1 M GERENTES
30 - ® CONDUCTORES
20 -
10 -
0 : : : : .
™ D NAD A TA

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion B

En el Gréfico 15, se muestran los resultados para la dimensién Capacidad de
Respuesta, asi el 43% Yy 23% de los gerentes del Terminal se encuentran de acuerdo
y totalmente de acuerdo respectivamente en que al usuario se le solucionan
oportunamente los problemas que se le presentan, se ajustan a los controles para
ejecutar el servicio en el tiempo prometido, procesan oportunamente las denuncias
recibidas y las responden. Asi mismo, el 52% y 22% de los conductores de este

terminal estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con estas aseveraciones.
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Gréafico 16 Percepcion de la poblacion B, Seguridad
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacién B

Los resultados presentados en el Gréafico 16, corresponden a los ocho items que

evaluan la percepcion del cliente en relacion con la dimension Seguridad y muestran

que el 43% y 38% de los gerentes del Terminal, se encuentran totalmente en

desacuerdo y en desacuerdo respectivamente con las aseveraciones de que transmite

confianza a los usuarios; se manejan normas de seguridad para usuarios transportistas

y comerciantes; se llenan los listines correctamente; hay control en el acceso de las

unidades de transporte y su respectiva revision. Igualmente el 43% y 23% de los

conductores del terminal estan totalmente en desacuerdo y en desacuerdo con las

afirmaciones planteadas en los items.
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Gréafico 17 Percepcion de la poblacion B, Empatia

PERCEPCION - CLIENTEINTERNO
EMPATIA
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion B

El Gréfico 17, evalla la percepcion del cliente en relacion con la dimension
Empatia, observando que el 30% y 45% de los gerentes del Terminal Publico asi
como el 39% y 48% de los conductores de ese mismo terminal, estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo respectivamente con que son amables con los usuarios del
terminal, asi como ofrecen atencion personalizada a los mismos y se preocupan por
compensar sus necesidades; sélo un 20% de los gerentes y un 5% de los conductores

coinciden en que estan en desacuerdo con las proposiciones planteadas.
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4.3.- Percepcion del usuario (cliente externo) sobre la calidad de los servicios
ofrecidos en el Terminal De Pasajeros Big Low Center de Valencia.

Para dar respuesta a este objetivo, se tomaron en cuenta los datos cuantitativos
obtenidos de la aplicacién del Cuestionario C, a los Usuarios (Cliente Externo) del
Terminal, Se presentan a continuacion los resultados con base en las dimensiones
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

| PARTE Informacién Demogréfica.

Gréafico 18 Género de la Poblaciéon C

CLIENTE EXTERNO
GENERO
100
50 B GENERO
0 - : .
FEM MASC

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion C

En el Grafico 18 se puede apreciar que el 67% de los usuarios entrevistados en el
Terminal son de género femenino y el 33% es masculino, En consecuencia,

predomina la presencia del género femenino entre los encuestados.
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Grafico 19 Edad de la Poblacion C

CLIENTE EXTERNO
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacién C

De los resultados que se pueden apreciar en el Grafico 19, se desprende que el
22% de los usuarios que viajan por el Terminal Publico tienen edades que oscilan
entre 18-25 afios, el 30% tiene edades entre 26-35 afios, un 25% poseen edades de 36-

45 anos y el 23% poseen edades superiores a 46 afios.
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Gréfico 20 Ocupacion de la Poblacién C
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion C

El Grafico 20 muestra que el 37% de los usuarios que viajan son estudiantes, el
15% son empleados, el 32% trabajan por su propia cuenta, y el restante 16% son
obreros y ayudantes familiares. En consecuencia se puede apreciar que predomina el

uso del terminal por parte de los estudiantes.

Il PARTE - A: Dimensiones de la Calidad del Servicio: Elementos Tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia, aplicado a la

Poblacion C para determinar la percepcion del usuario.
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Gréafico 21 Percepcion de la poblacion C, Elementos Tangibles
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion C

En el Gréafico 21, se presentan los resultados relacionados con la dimension
Elementos Tangibles, del cual se desprende que el 42% y 35%, opinaron estar
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo respectivamente con que el terminal
informa al usuario claramente los servicios que ofrece, las instalaciones fisicas estan
limpias, se tiene una sala de espera cémoda y atractiva a la vista, los bafios se
encuentran limpios y aseados, se le presta servicio en unidades comodas y en buen
estado, los empleados de las empresas poseen una apariencia agradable y la
informacidn suministrada por las empresas a través de tripticos, folletos, etc, solo un

18% se encuentra indiferente ante las afirmaciones planteadas.
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Grafico 22 Percepcion de la poblacion C, Fiabilidad
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacién C

El Gréafico 22 evalta la percepcion del usuario en relacién con la dimension
Fiabilidad, la cual muestra que el 25% y 44% de los usuarios estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo respectivamente con que los funcionarios de los entes publicos
se interesan por solucionar los problemas que se les presentan, asi como el
cumplimiento por parte de las empresas de transporte de la salida a la hora prevista,
solo el 13% y 12% estan totalmente en desacuerdo y en desacuerdo con los items

planteados.
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Gréfico 23 Percepcion de la poblacion C, Capacidad de Respuesta

PERCEPCION CLIENTE EXTERNO

50_/_CAEA£1DAD_D_E_BESP_UESIA

40 A
30 A
20 - B TERMI...

TD D NAD A TA

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion C

El Gréafico 23, muestra la percepcién del usuario en relacion con la dimensién
Capacidad de Respuesta, observando que el 32% y 47% de los usuarios entrevistados
estan de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente con las afirmaciones que
indican la rapidez con que los funcionarios publicos responden adecuadamente sus
preguntas o dudas, asi mismo el 14% vy el 4% estan totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo con las aseveraciones que indican la atencién oportuna con que es
atendido por parte de los empleados de las empresas de transporte y la existencia de

una casilla de atencién e informacion al publico.
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Gréfico 24 Percepcion de la poblacion C, Seguridad
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion C

Los resultados que se aprecian en el Gréfico 24, muestran la percepcion del
usuario en relacion con la dimension Seguridad, observando que el 51% y 31% de los
usuarios estan totalmente en desacuerdo y en desacuerdo respectivamente con la
aseveracion de la presencia de una suficiente vigilancia interna y externa en el
Terminal, que existe seguridad al ingresar tanto a las instalaciones del terminal, a la
zona de embarque o al viajar en las unidades de transporte y solo un 8% de los

usuarios estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con los items planteados.
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Gréafico 25 Percepcion de la poblacion C, Empatia
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacién C

El Grafico 25, evalta la percepcion del usuario en relacion con la dimensién
Empatia, el cual indica que el 20% y 25% de los encuestados estan totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo respectivamente con los items que indican la atencion
individualizada por parte de las empresas de transporte en procura de compensar las
necesidades que presentan en un momento determinado, el 15% y 35% estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con los horarios de atencion al publico en las
oficinas de cada una de las empresas establecidas en el Terminal.
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4.4.- Expectativas del usuario (cliente externo) sobre la calidad de los servicios
ofrecidos en el Terminal de Pasajeros Big Low Center de Valencia, Edo.

Carababo.

Este instrumento fue aplicado a los usuarios (Cliente Externo) del Terminal de
Pasajeros Big Low Center de Valencia, Estado Carabobo, en aplicacién del
Cuestionario C, con el proposito de determinar las expectativas sobre la calidad de los
servicios ofrecidos. Se presentan a continuacion los resultados con base en las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia.

Il PARTE: Dimensiones de la Calidad del Servicio: Elementos Tangibles,

Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia, aplicado a la Poblacién C

para determinar las expectativas de los usuarios.

Gréafico 26 Expectativas de la Poblacion C, Elementos Tangibles
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion C
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El analisis correspondiente al Grafico 26 evalua las expectativas de los usuarios
en relacion con la dimension Elementos Tangibles, se puede apreciar que el 53% vy el
37% de los usuarios entrevistados estdn de acuerdo y totalmente de acuerdo
respectivamente con que debe existir un sistema de comunicacion de gran alcance
que cubra todo el terminal y que permita comunicar a los usuarios acerca de los
horarios de salida, rutas a cubrir; asi como implementar un sistema de sefializacion de
areas y servicios, disponer de instalaciones fisicas limpias y en buen estado de
salubridad e higiene, sala de espera comoda y segura, salas de bafios en perfectas
condiciones de uso, instar a las empresas de transporte a que informen a los usuarios
de los servicios que prestan a través de tripticos o volantes para su difusion y por
ultimo exhortar a las empresas en que deben mejorar las unidades para dar mayor

comodidad al usuario.

Gréafico 27 Expectativas de la Poblacion C, Fiabilidad
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion C

El Grafico 27 mide las expectativas de los usuarios en relacion con la

dimension Fiabilidad, del cual se desprende que el 38% y 52% de los usuarios del
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Terminal Publico se encuentran de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente
con que los funcionarios de la administracion puablica, deben mejorar la atencion al
usuario, asi como las empresas de transporte deben mostrar mayor interés en la
solucion de los problemas que se les presenta a los usuarios en un momento dado,
consideran que se le debe dar fiel cumplimiento a las horas de salida y el servicio que
ofrecen deben hacerlo en el tiempo estipulado y prometido.

Gréafico 28 Expectativas de la Poblacion C, Capacidad de Respuesta
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion C

El Grafico 28, expone las expectativas de los usuarios en relacion con la
dimensién Capacidad de Respuesta, el cual muestra que el 35% y 58% de los usuarios
entrevistados se encuentran de acuerdo y totalmente de acuerdo con que los
funcionarios de Administracion, Policia de Carabobo, Guardia Nacional Bolivariana,
Transito, deben mejorar la atencion al usuario y atender con prontitud las solicitudes
presentadas, preguntas o dudas. Igualmente consideran que el terminal debe tener una
casilla de atencion e informacién al pablico que permita orientar al usuario hacia las

diferentes areas que componen el terminal de pasajeros, asi mismo los conductores de
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las empresas de transporte deben mejorar la rapidez de atencion en el servicio que le

solicitan.

Gréafico 29 Expectativas de la Poblacion C, Seguridad
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacién C

El Gréafico 29, muestra las expectativas de los usuarios en relacion con la
dimension Seguridad, observando que el 36% y 58% de los usuarios estan de acuerdo
y totalmente de acuerdo respectivamente con que se debe direccionar el ingreso
peatonal tanto al terminal como a la zona de embarque, definir las areas peatonales y
de vialidad de manera que perciban seguridad. Igualmente coinciden, en que se debe
implementar la seguridad, tanto interna como externa del terminal, incluso consideran
que los conductores deben mostrar mayor confianza y seguridad al momento de la

ejecucion del servicio, lo que se traduce en mayor seguridad al usuario.
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Gréafico 30 Expectativas de la Poblacion C, Empatia
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion C

El Gréafico 30 representa las expectativas de los usuarios en relacion con la
dimensién Empatia, la cual expone que el 44% y 49% de los encuestados consideran
que los conductores, avances y personal de oficina de las empresas deben ser mas
amables y respetuosos al momento en que se les solicitan los servicios, asi mismo
consideran que se deben mejorar los horarios de atencion al cliente en las taquillas de

atencion de forma tal que compensen y satisfagan sus necesidades.

4.5. Analisis de la Percepcion de la Calidad de Servicio

Para efecto del presente analisis, con base en la importancia para el disefio de
estrategias de marketing para el mejoramiento de la calidad del servicio en el
Terminal de Pasajeros Big Low Center, tomando en cuenta la evaluacion de las
variables presentes en la investigacion y la informacion obtenida a traves de la
exploracién previa, la autora del estudio acuerda establecer una comparacion entre la

opinién dada por cada uno de los actores en estudio, encontrando lo siguiente:
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Analizando la dimension Elementos Tangibles, se puede observar que las
autoridades, los gerentes, conductores, y los usuarios que hacen uso continuo del

Terminal, coinciden en lo siguiente:

e El terminal carece de equipos de comunicacion audibles y de gran alcance.

e La sala de espera no se encuentra acondicionada para dar bienestar al usuario y
es insuficiente para la demanda continua de usuarios que hacen uso de las
instalaciones fisicas.

e EIl sistema de sefializacion es deficiente que permita orientar al usuario en la
ubicacion de las areas y servicios que tiene el terminal.

e Las instalaciones presentan una apariencia insalubre por la falta de
mantenimiento

e Las salas de bafio se encuentran en su mayoria en precarias condiciones de

higiene y salubridad.

En relacion a la dimension Fiabilidad, la mayor parte de los entrevistados

(cliente interno y externo), coinciden:

e En que los gerentes y conductores de las empresas de transporte se preocupan por
prestar un buen servicio al usuario, dando atencion personalizada en la mayoria
de los casos y solucionar los problemas que se les presenta.

e Endar fiel cumplimiento a las ordenanzas y leyes que los regula.

Con respecto a la dimension Capacidad de Respuesta, se presenta una diferencia

en las opiniones de los actores del Terminal Big Low Center, siendo las siguientes:

e EIl mayor porcentaje de las autoridades, estan de acuerdo en que se les brinda

atencion oportuna a los usuarios al momento de solicitar un servicio. Por el

97



contrario los usuarios consideran que debe esperar para recibir el servicio
solicitado.

Una porcidn de las autoridades, gerentes y conductores estan conscientes de que
existen fallas respecto a la oportuna respuesta que solicitan los usuarios, tomando
en consideracion las denuncias que efecttan y la forma en que son procesadas.

Se carece de una casilla de atencion al pablico.

De aqui se desprende la necesidad de instruir a los funcionarios, gerentes y

conductores del Terminal en la gestion de mejorar la capacidad de respuesta,

ofreciendo calidad del servicio y aspectos que ayuden a satisfacer las necesidades de

los clientes o usuarios.

Al evaluar la dimension Seguridad, se concluye que:

La mayor parte de las autoridades, gerentes, conductores y usuarios, coinciden
en que la Seguridad es muy deficiente.

No existe un sistema de vigilancia que preste seguridad a los usuarios del
terminal, actualmente la vigilancia es responsabilidad de los cuerpos de
seguridad del estado siendo ésta muy deficiente.

Los accesos peatonales no se encuentran bien definidos ni para el ingreso a las

instalaciones ni a las zonas de embarque y desembarque,

Es en esta dimension donde se presenta la mayor diferencia en las opiniones de

los encuestados en el terminal.

Al analizar la dimension Empatia, se observa lo siguiente:
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e Difieren las opiniones de las autoridades en el Terminal, ya que la mayoria
considera que se le presta atencion personalizada a los transportistas y usuarios
atendiendo a sus necesidades y requerimientos, sin embargo, esta opinién no fue
compartida por otros quienes manifestaron que es necesario mejorar de forma
considerable las exigencias solicitadas por los transportistas y usuarios, tales
como, la amabilidad con que se atiende de forma personalizada al usuario y la
ampliacion de los horarios de atencion al publico.

e Con relacion a los criterios emitidos por parte de los gerentes y conductores, se
puede observar que mientras la mayoria de los conductores considera que el
servicio prestado se realiza con amabilidad comprendiendo las necesidades de los
usuarios, una pequefia porcion de los gerentes considera que al usuario no se le
presta la atencién debida y que se debe optimizar la atencién al usuario tomando
en consideracion sus solicitudes.

e Por otra parte, casi la mitad de los usuarios manifestaron no sentirse conformes
con la atencidn recibida en el terminal, ya sea por parte de las autoridades o los

gerentes y conductores de las empresas de transporte.

De este andlisis se puede inferir la necesidad de elaborar estrategias de
adiestramiento de servicio al cliente al personal que labora en el Instituto Auténomo
Municipal de Transito y Transporte y, a los gerentes y conductores del Terminal Big

Low Center de Valencia.
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4.6.- Discrepancia entre Percepcion y Expectativas de los Usuarios Externos

La discrepancia entre percepcion y expectativas fue determinada en la
aplicacion del Cuestionario C a los usuarios (Cliente Externo) del Terminal de

Pasajeros Big Low Center de Valencia, Estado Carabobo.

Grafico 31 Discrepancia entre percepcion y expectativas, poblacion C
Elementos Tangibles
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion C

El Gréafico 31 expone la discrepancia existente entre Percepcion y Expectativas
en relacion a la dimension Elementos Tangibles, indicando que en el Terminal la
percepcidn del usuario es inferior a las expectativas, lo que se traduce en un déficit de

la calidad del servicio prestado en esta institucion.
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Grafico 32 Discrepancia entre percepcion y expectativas, poblacion C
Fiabilidad
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacién C

El Grafico 32, representa la discrepancia existente entre Percepcion y
Expectativas en relacion a la dimension Fiabilidad, la grafica muestra que la
percepcion de la calidad en este criterio se encuentra ligeramente deteriorada, debido

a un incremento importante de las expectativas.

Grafico 33 Discrepancia entre percepcion y expectativas, poblacion C ,
Capacidad de Respuesta
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion C
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En el Grafico 33 se aprecia la discrepancia entre Percepcion y Expectativas
existente en la dimensién Capacidad de Respuesta, siendo la percepcion de los
usuarios inferior a sus expectativas, con lo que se concluye que la calidad del servicio

suministrada es deficiente.

Grafico 34 Discrepancia entre percepcion y expectativas, poblacion C
Seguridad
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Fuente: Instrumento aplicado a la “Poblacion C”

El Grafico 34 expone la discrepancia existente entre Percepcion y Expectativas,
relacionadas con la dimensidon Seguridad, el cual muestra que la percepcion de los
usuarios del Terminal Publico es muy inferior a sus expectativas, lo que significa que

existe una deficiente calidad del servicio.
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Grafico 35 Discrepancia entre percepcion y expectativas, poblacion C
Empatia
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacién C

El Grafico 35 representa la discrepancia existente entre Percepcion y
Expectativas relacionadas con la dimensién Empatia, donde se observa que la
percepcion de los usuarios del Terminal es muy inferior a sus expectativas, lo que

significa que existe un deterioro de la calidad en esta dimension.

4.7 .- Determinacioén de la Calidad del Servicio

La aplicacion del Modelo SERVQUAL permitié determinar las expectativas y
percepciones que tienen los clientes respecto al servicio que se presta en el Terminal
de Pasajeros Big Low Center. Con las puntuaciones dadas por los encuestados, se
determind el promedio para dar una puntuacion a cada criterio: Elementos Tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia. Este procedimiento se
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efectud para las expectativas y las percepciones, tal como se muestra en las Tablas 13
y 14,

Tabla 13. Puntuacion de las dimensiones de la calidad del servicio, en funcion de las
percepciones Poblacion C.

Percepcion de los usuarios . Punt_uamon
Terminal Big Low Center
1. Elementos Tangibles 2
2. Fiabilidad 4
3. Capacidad de Respuesta 4
4. Seguridad 2
5. Empatia 3
Total Percepciones 15

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacién C

Tabla 14 Puntuacién de la dimensién de la calidad del servicio, en funcion de las
Expectativas Poblacion C

Expectativas de los Puntuacion
usuarios Terminal Big Low Center
1. Elementos Tangibles 4
2. Fiabilidad 4
3. Capacidad de Respuesta 5
4. Seguridad 5
5. Empatia 4
Total Expectativas 22

Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacion C
Luego, una vez determinado la puntuacién promedio de la dimensién calidad de

servicio en funcion de la percepcion y las expectativas se grafico (Ver Gragico 36),

tomando en consideracion los cinco criterios estudiados.
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Grafico 36 Puntuacion del Modelo SERVQUAL Paoblacion C
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Fuente: Instrumento aplicado a la Poblacién C

El Gréfico 36 muestra la puntuacion promedio dada a cada criterio por los
encuestados, tanto para percepciones como expectativas de los usuarios. Tomando en
consideracién los cinco criterios, se observa que la dimensién Seguridad se encuentra
muy por debajo de las expectativas con un valor de -2; para el criterio Elementos
Tangibles las percepciones se encuentran por debajo de las expectativas con un valor
de -2; para las dimensiones Capacidad de Respuesta y Empatia, las percepciones se
encuentran por debajo de las expectativas con un valor de -4 y -3 respectivamente y
para el criterio de Fiabilidad, las percepciones y expectativas se encuentran igualadas.

Como resultado de la presente investigacion se observa que la discrepancia
entre la percepcion y expectativas de los clientes respecto a la calidad en el servicio
recibido en el Terminal Big Low Center es amplia, ya que las expectativas estan por
encima de las percepciones, lo que significa que los usuarios no se encuentran
conformes con el servicio recibido y existe deficiencia en la calidad del servicio

prestado.
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CAPITULO V
PROPUESTA

5.1. Exposicion de Motivos

A continuacién se presenta el planteamiento de marketing dirigido al disefio de
estrategias de marketing para el mejoramiento de la calidad del servicio en el terminal

de pasajeros Big Low Center, Valencia Estado Carabobo, Venezuela.

Definicion de la Propuesta.

El planteamiento de marketing tiene como objetivo el disefio de estrategias de
marketing para el mejoramiento de la calidad del servicio en el terminal de pasajeros
Big Low Center, esta basado en la propuesta Zithaml y Bitner (2002) sobre el
marketing de servicios, que adiciona a la mezcla del marketing tradicional conocida
como las 4P (Producto, Precio, Plaza y Promocidn) las variables Personas, Evidencia

Fisica (Infraestructura y Tecnologia) y Proceso, donde:

e Las Personas, estan representadas por el personal que interviene en la entrega
del servicio e influyen en la percepcion del usuario del transporte publico sobre
la calidad del mismo. Entre estas personas estan: Las autoridades existentes en el
terminal, los gerentes, conductores de las empresas de transporte y personal de
mantenimiento y limpieza que son quienes brindan el servicio, los usuarios o

clientes que son quienes reciben el servicio.
e Evidencia Fisica: Es el ambiente de servicio donde el Terminal de Pasajeros Big

Low Center interacttia con el cliente. En la evidencia fisica se incluyen recursos

tangibles, como folletos informativos, membretes de identificacion de los
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espacios (sefializacion), instalaciones, tecnologia, unidades de transporte y
equipos necesarios para la prestacion del servicio. Con las evidencias fisicas el
Terminal puede transmitir al cliente, un mensaje relacionado con la mision y con

la naturaleza que presta.

e Proceso: Es la secuencia sistematica de eventos o actividades, métodos y
procedimientos necesarios para prestar el servicio. En la medida que se ejecutan
las actividades, es decir; se desarrolla el proceso o prestacion del servicio de
transporte publico de personas; se suministran las evidencias necesarias para que

el cliente emita una opinion con respecto a la calidad del mismo.

VISION:
Convertirse en referencia con respecto a la Calidad del Servicio de transporte

Publico de Personas.

MISION:
Posicionarse en la Ciudad de Valencia como un Terminal de Pasajeros

caracterizado por la excelencia en el servicio prestado.

5.2. Objetivos de la Propuesta

Las acciones planteadas tienen como objetivo proveer a la Gerencia del Terminal
de Pasajeros de un conjunto de estrategias de marketing para la toma de decisiones a
fin de incrementar el desempefio de los conductores de las empresas de transporte,
para mejorar la calidad de servicio al usuario. Se trata de acciones que buscan que,
tanto la Gerencia como Instituto Autbnomo Municipal de Transito y Transporte
(LAIM.T.T.), los gerentes y conductores de las empresas de transporte, se

comprometan en mayor medida con sus labores, que satisfagan sus necesidades y las
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de los usuarios, lo que conllevaria a igualar las expectativas con las percepciones, es

decir, prestar un servicio de Calidad Optima al cliente interno y externo.

Objetivo General

Proveer la Gerencia como Instituto Autébnomo Municipal de Transito y Transporte
(LA.M.T.T.), de un conjunto de estrategias de marketing para mejorar la Calidad de

Servicio en el Terminal Big Low Center de Valencia, Estado Carabobo.

Objetivos Especificos de la Propuesta:

e Facilitar a la Gerencia como Instituto Auténomo Municipal de Trénsito y
Transporte (LA.M.T.T.), la toma de decisiones para mejorar la Calidad de
Servicio, tomando en cuenta la promocion, costo, mejoramiento del proceso,
adecuacion tecnoldgica y capacitacion del personal.

e Comunicar una propuesta que mejore la calidad del servicio prestado por las
empresas de transporte en el Terminal de Pasajeros Big Low Center de Valencia.

e Aprovechar la identificacion del personal (Autoridades, Gerentes y Conductores)
que prestan servicio en el terminal, par5a mejorar continuamente el proceso

interno y por ende la percepcion del cliente sobre el mismo.

5.3 Justificacion

El diagnostico efectuado al Terminal de Pasajeros Big Low Center de
Valencia Estado Carabobo, con la aplicacion del Modelo SERVQUAL, permitié
efectuar un analisis de los factores determinantes de la calidad de servicio (elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia), los cuales ponen

de manifiesto que existe una deficiencia de la Calidad de Servicio, y la necesidad de
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disefiar acciones que propendan al mejoramiento de la calidad de servicio. Se
encontraron debilidades generalizadas en cuanto a:

¢ Instalaciones con deficiencias graves en iluminacion y mantenimiento en general.

e El personal fijo adscrito al Instituto Autonomo Municipal de Transito y Transporte
(LA.M.T.T.), es insuficiente para el cumplimiento de las Metas y Objetivos
planteados en el Plan Operativo.

e Falta de cultura de los usuarios en cuanto a las Normas de higiene y limpieza que
deben seguirse en espacios publicos.

e Andenes en pésimo estado.

e Deficiencia en el servicio que prestan al usuario los conductores de las empresas
de transporte.

¢ Insuficiencia de equipos de comunicacion (computadores, radios, decibelimetro,
medidor de opacidad, altavoces, etc.).

e Ausencia de un sistema de informacion y deficiencias en la sefalizacion de las
areas del terminal.

¢ Insuficiente vigilancia por parte de los Cuerpos de Seguridad del Estado.

e Ausencia de un programa de capacitacion en cuanto a atencién al usuario dirigido
al personal administrativo. gerentes y conductores de las empresas de transporte
del Terminal de Pasajeros

e Falta de cultura de la ciudadania en cuanto a mantenimiento de los espacios
publicos.

o Deficiencias en el sistema de sefializacion.

¢ Inexistencia de un sistema de informacion al usuario del Terminal.

o Falta de salubridad en los bafios publicos.

e Ausencia de sistemas de alarmas y prevencion y combate de incendios.

e Recursos Humanos sin cultura de servicio al cliente por parte de los

Transportistas.
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e Dependencia presupuestaria de la Alcaldia de Valencia por déficit de recursos
financieros.

e Ausencia de Salas de Espera confortables para usuarios.

e Ausencia de inspeccion ciudadana, por parte de las autoridades competentes, al
momento de abordar las unidades de transporte.

e Falta de capacitacion por parte de los transportistas, en el respeto de los limites
seguros de velocidad, la sobresaturacién de pasajeros en las unidades de transporte

y el consumo ilegal de bebidas alcohdlicas, trayendo altos riesgos

Estas son las razones que justifican la realizacion de esta investigacion en la que se
propone un conjunto de estrategias de marketing para el mejoramiento de la calidad
del servicio en el Terminal de Pasajeros Big Low Center de Valencia Estado
Carabobo, dirigidas a mejorar la calidad en el servicio prestado al usuario en el
Terminal de Pasajeros Big Low Center, sitio de la investigacion donde se encontrd

déficit de la calidad de servicio.

Alcance:
La propuesta esta orientada a mejorar la Calidad del Servicio a los usuarios del

Terminal de Pasajeros Big Low Center de Valencia, Estado Carabobo.

5.4 Enfoque estratégico de las acciones

Estratégicamente, las acciones propuestas se fundamentan en los criterios
manejados en el Modelo SERVQUAL, en el cual una vez efectuada la evaluacion
respectiva, se sustraen los factores que atafien a la realidad encontrada en la deficiente
calidad de servicio que se presta en el Terminal Big Low Center. Partiendo de las
necesidades que en materia de servicio requieren los clientes internos y externos del

Terminal de Pasajeros y que se hace necesario disminuir la brecha encontrada entre la
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percepcion y expectativas, se disefian las estrategias de marketing para el incremento
de la Calidad de Servicio.

Con base en la bibliografia revisada, en la investigacion realizada, tomando en
cuenta el tipo de organizacion y para responder a los intereses del Instituto Autonomo
Municipal de Transito y Transporte (I.LA.M.T.T.), se adopta un planteamiento de
marketing que considera el concepto de mezcla ampliada del marketing de servicios,

la propuesta contempla las siguientes estrategias:

e Estrategias dirigidas al personal que labora en el Terminal de Pasajeros Big Low
Center (Gerencia Administrativa, Gerentes y Conductores de las empresas de
tSransporte).

e Estrategias para Instalaciones y equipos.

e Estrategias de Procesos.

e Estrategias del servicio.}

e Estrategia de precios.

e Estrategias de Promocién.

e Estrategias de Plaza.

Todas las estrategias mencionadas anteriormente, estan correlacionadas con la
mezcla de marketing de servicios: personas, evidencia fisica, proceso, producto,
precio, promocion y plaza. En este sentido se proponen las acciones a realizar y los

responsables de implementarlas.
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5.5 Disefio de las estrategias

Las estrategias que se muestran a continuacion, son el producto del analisis
situacional realizado a la calidad del servicio en el objeto de estudio, en términos de
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, tal y como se muestra en la
Tabla 15, correspondiente a la Matriz DOFA.
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Tabla N° 15 Matriz DOFA.

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

1. Las Empresas de Transporte
estan en pleno conocimiento de las
Leyes Nacionales y Reglamento
del Instituto Auténomo Municipal
de transito y Transporte
(LAM.T.T))

2. Aprobacion de recursos por
parte de la Alcaldia, parala
ejecucion de los Proyectos de
Reforma del Terminal.

3. Existencia de Leyes
Nacionales y Ordenanzas que
avalan los procedimientos a nivel
operativo en el Terminal

4. Capacidad de generacion de
recursos propios.

5. Toma de decisiones oportuna
en los niveles gerenciales del
terminal.

6. Ubicacién geogréfica
privilegiada y estratégica del
terminal.

7. Espacios amplios y con
potencial de mejoras.

8. Amplia cobertura Nacional.

9. Gran cantidad de unidades de
transporte asociados.

10.Autoridades del Terminal
Calificado.

1. Terrenos e infraestructuras del Terminal de Pasajeros del
Biglow Center, pertenecientes a la Alcaldia de Valencia, ubicados
en area geografica perteneciente a la Alcaldia del Municipio San
Diego.

2. Instalaciones con deficiencias graves en iluminacién y
mantenimiento.

3. El personal fijo de fiscales es insuficiente para el cumplimiento
de las Metas y Objetivos planteados en el Plan Operativo.

4. Andenes en estado de deterioro.

5. Insuficiencia de equipos de comunicacion (computacion,
radios, decibelimetro, medidor de opacidad, etc.)

6. Insuficiente vigilancia por parte de los Cuerpos de Seguridad
del Estado.

7. Ausencia de un programa de capacitacién en cuanto a atencion
al usuario dirigido al personal administrativo. gerentes y
conductores de las empresas de transporte del Terminal de
Pasajeros

8. Falta de cultura de la ciudadania en cuanto a mantenimiento de
los espacios publicos.

9. Deficiencias en el sistema de sefializacion.

10. Inexistencia de un sistema de informacién al usuario del
Terminal.

11. Falta de salubridad en los bafios publicos.

12. Ausencia de sistemas de alarmas y prevencion y combate de
incendios.

13. Recursos Humanos sin cultura de servicio al cliente por parte de
los Transportistas.

14. Dependencia presupuestaria de la Alcaldia de Valencia por
déficit de recursos financieros.

15. Ausencia de Salas de Espera confortables para usuarios.

16. Ausencia de inspeccion ciudadana, por parte de las autoridades
competentes, al momento de abordar las unidades de transporte.

17.Falta de capacitacion por parte de los transportistas, en el respeto
de los limites seguros de velocidad, la sobresaturacion de pasajeros
en las unidades de transporte y el consumo ilegal de bebidas
alcohdlicas, trayendo altos riesgos
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Tabla N° 15 Matriz DOFA... Cont.

OPORTUNIDADES (O)

AMENAZAS (A)

1. Ingresos provenientes del Ejecutivo Nacional,
Estatal y Municipal.

2. Disposicién de los cuerpos de seguridad
Nacional, Municipal, Estadal, y demas cuerpos de
seguridad del Estado para mejorar la seguridad.

3. Potencial para generar nuevos ingresos.

4. Aprovechar la flota para crecer en nuevos
mercados.

5. Utilizar sistemas de informacién,
programacion y logistica de actividades.

1. Insuficiencia en el presupuesto asignado por
parte de la Alcaldia, para ser ejecutado en el
terminal.

2. Aumento del indice delictivo dentro de las
instalaciones del terminal.

3. Deficiencia en el mantenimiento de la
infraestructura, higiene y limpieza de las
instalaciones del terminal por parte de la empresa
encargada para esta labor.

4. Aumento desmedido de la economia informal,
indigentes, alcohdlicos, etc. En la parte interna y
en los alrededores del terminal.

5. Recesidn de la economia por las malas
politicas del Estado.

6. Falta de recursos y repuestos para el
acondicionamiento de las unidades de Transporte.

7. Aumento constante de los Precios en los
insumos y por consiguiente de los pasajes.

8. Alta competencia en areas adyacentes por
lineas de transportes privadas e ilegales.

9. Falta de planificacién, capacitacion y
estrategias a la hora de recoger pasajeros en las
vias puclicas.

10. Incremento de accidentes automovilisticos por
excesos de velocidad y pasajero
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Tabla N° 15 Matriz DOFA... Cont.

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

1. Mejorar el ambiente externo del terminal a
través de la elaboracién e implementacion de un
proyecto de mejoramiento de la infraestructura
fisica del Terminal de Pasajeros. (O1,F2,F4)

2. Implementar el cobro de la Tasa de Salida
COMO un nuevo ingreso que garantice la ejecucion
y continuidad de los proyectos para mejorar el
servicio prestado a los usuarios internos y externos
del terminal. (F4,04).

3. Construccidn de un nuevo terminal de
pasajeros que cumpla con las normativas
nacionales e internacionales y a su vez con las
expectativas de los clientes internos y externos.

1. Disefiar un sistema de sefializacion e informacion en el
terminal que cumpla con las normativas requeridas. (D9,
03)

2. Disefio de una campafia de cultura ciudadana con
relacion a la higiene y uso de las instalaciones del terminal
(D8, 03),

ESTRATEGIAS (FA)

ESTRATEGIAS (DA)

1. Concientizar a los conductores de las empresas
de transporte en el cumplimiento de Leyes y
Ordenanzas a través de Programas de Capacitacion
de atencion al cliente.(F1,F4,Al).

2. Disefiar una planificacion estratégica, por
parte de las lineas de transporte y los cuerpos de
seguridad del estado, para el abordaje de usuarios
en las vias publicas, a fin de disminuir los indices
delictivos. (F1, A9, 02).

1. Mejorar la seguridad ciudadana, distribuyendo las
funciones entre una vigilancia privada, el Instituto
Autdnomo Municipal de transito y Transporte
(LAIM.T.T.), y los cuerpos de seguridad del Estado dentro
del terminal. (D6,A4).

2. Disefiar y ejecutar, un programa de prevencion y
mantenimiento para la infraestructura e instalaciones del
Terminal de Pasajeros. (D2, A3)

3. Capacitacion del recurso humano de las diversas
dependencias: funcionarios de la alcaldia, gerentes, y
conductores de las empresas de transporte, que permitan
mejorar la capacidad de respuesta y la reduccion de los
tiempos de respuesta. (D7,A1)

4.Disefar medidas cautelares estrictas, por parte del
Gobierno Nacional, con fuertes castigos ejemplarizantes
para minimizar los accidentes fatales. (A10,D17)

Fuente: elaboracion de la autora con base en los resultados de las encuestas aplicadas
a las autoridades, gerentes, conductores y usuarios del Terminal Big Low Center de

Valencia, Estado Carabobo.
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Resultado de la matriz DOFA

Como resultado del cruce, producto del analisis de la matriz DOFA, se
obtuvieron las siguientes estrategias, estas fueron clasificadas segun las estrategias

alternativas definidas y ejemplificadas de Fred David mencionadas con anterioridad.

Estrategias (FO):
e Mejorar el ambiente externo e interno del terminal a través de la elaboracion e
implementacidn del proyecto de mejoras del Terminal de Pasajeros, para ir cremental
usuarios (O1,F2,F4).

Esta estrategia se clasifica como: Penetracién de mercado.

e Implementar el cobro de la Tasa de Salida como un nuevo ingreso que garantice la
ejecucion y continuidad de los proyectos para mejorar el servicio prestado a los
usuarios internos y externos del terminal. (F4,04)

Esta estrategia se clasifica como: Desarrollo de productos.

e Construccion de un nuevo terminal de pasajeros que cumpla con las normativas
nacionales e internacionales y a su vez con las expectativas de los clientes internos y

externos.

o Esta estrategia se clasifica como: Desarrollo de mercado.

Estrategias (DO):
e Disefiar un sistema de sefalizacion e informacion en el terminal (D9, O3)

Esta estrategia se clasifica como: Desarrollo de productos.

e Disefio de una campafia de cultura ciudadana con relacion a la higiene y limpieza
del terminal (D8, O3)
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Esta estrategia se clasifica como: Desarrollo de productos.

Estrategias (FA):
e Concientizar a los conductores de las empresas de transporte en el cumplimiento
de Leyes y Ordenanzas a traves de charlas.(F1,F4,A1)

Esta estrategia se clasifica como: Desarrollo de Productos.

« Disefar una planificacion estratégica, por parte de las lineas de transporte y los
cuerpos de seguridad del estado, para el abordaje de usuarios en las vias publicas, a

fin de disminuir los indices delictivos.. (F1, A9, 02).

Esta estrategia se clasifica como: Desarrollo de Productos.

Estrategias (DA):
e Mejorar la seguridad Distribuyendo las funciones de seguridad entre una
vigilancia privada, el Instituto Auténomo Municipal de transito y Transporte
(LA.M.T.T.), y los cuerpos de seguridad del Estado dentro del terminal. (D6,A4)

Esta estrategia se clasifica como: Desarrollo de Productos.

e Diseflar y ejecutar, un programa de prevencién y mantenimiento para la
infraestructura e instalaciones del Terminal de Pasajeros. (D2, A3).

Esta estrategia se clasifica como: Desarrollo de Productos.

e Capacitacién del recurso humano de las diversas dependencias: funcionarios de la
alcaldia, gerentes, y conductores de las empresas de transporte que permitan mejorar
los tiempos de respuesta al usuario (D7,Al).

Esta estrategia se clasifica como: Desarrollo de Productos.

e Disefiar medidas cautelares estrictas, por parte del Gobierno Nacional, con fuertes

castigos ejemplarizantes para minimizar los accidentes fatales. (A10,D17).
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Esta estrategia se clasifica como: Diversificacion no relacionada.

Para cada estrategia disefiada, se tomaron en cuenta los aspectos de disefio,
implantacion y control. En cuanto al disefio se contempla la definicion de la estrategia
y sus objetivos. Respecto a la implantacion, se toman en cuenta los recursos, las

responsabilidades y las actividades

Se incluye al final y de manera global, un punto en donde se hace referencia a
la viabilidad y factibilidad de las estrategias, a fin de establecer los elementos que en
cuanto a los recursos organizacionales y a la disponibilidad para el desarrollo, se
hacen presentes en el Instituto Auténomo Municipal de trénsito y Transporte
(LAM.T.T.)

Las Tablas N° 16 al 23, contienen el disefio de las estrategias propuestas
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Tabla N° 16. Estrategias dirigidas al Personal

DEFINICION OBJETIVOS ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLES | CRONOGRAMA
Mejorar la| - Estructurar un sistema para la | - Implementar un sistema de |- Capital Humano: |- Director | Se realizaran
atencion al| gestion de reclamaciones gestion de reclamos *Personal del Instituto del Instituto | cuatro (4) talleres
cliente (interno y| (ligado al proceso de calidad (Marketing) para detectar Auténomo Municipal de la Auténomo en el afo,
externo) del | de servicio al cliente), los problemas 0 Alcaldia de Valencia. Municipal de la |distribuidos uno
terminal. Marketing de servicio al reclamaciones del servicio *Gerentes y conductores alcaldia de | por trimestre.

cliente y encontrar la solucion. de las empresas de Valencia,

transporte

- Capacitacion  del  recurso | - Mantener una formacion *Asesores y facilitadores

humano de las diversas continua a través de talleres | de los talleres  de

dependencias: funcionarios de de atencion al cliente de | capacitacion

la alcaldia, gerentes, vy forma programada al |- Materiales:

conductores de las empresas de personal de informacion y | *instalaciones del

transporte. atencion al plblico asi | Terminal de Pasajeros

como a los gerentes y (Salén de usos maltiples).
- Adaptar los servicios a las conductores de las | *Material didactico

expectativas y necesidades de

los clientes (internos vy
externos), asociados a los
horarios, recorridos, tarifas,

servicios complementarios, etc.

Disefiar una planificacion
estratégica, por parte de las
lineas de transporte y los
cuerpos de seguridad del
estado, para el abordaje de
usuarios en las vias publicas, a
fin de disminuir los indices
delictivos

empresas de transporte.

- Realizar  periodicamente
diagndsticos de satisfaccion
del servicio recibido a
través de sondeos e
investigaciones directas
(encuestas de satisfaccion.

educativo para el proceso
de capacitacion de los
entes involucrados en el
proceso de calidad de
servicio al cliente.

- Capital Financiero.

Aprobacion de los recursos
por parte de la Ordenanza
de Presupuesto de la
Alcaldia

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 17. Estrategias para las instalaciones y equipos

DEFINICION OBJETIVOS ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLES CRONOGRAMA
Mejorar las| - Mejorar la iluminacién de las |- Disefiar e implementar un |- Capital - Director del [-Se ejecutard por
condiciones del | &reas internas y externas del sistema de  iluminacion humano Terminal de | etapas una vez
ambiente interno| terminal interna y externa del | e Personal adscrito a Pasajeros. aprobados los
y externo del| - Diseflar un sistema de | terminal. las diversas recursos.
terminal a través | sefializacion de las areas del |- Proponer un sistema de dependencias de la | - Director de Servicios | -EI ~ orden  de
de la puesta en| terminal. sefializacion e informacion alcaldia Publicos ejecucion se
marcha de wun| - Diseflar un sistema de | del terminal. e Personal propio de Municipales efectuard tomando
Proyecto de informacion  y atencion al |- Ordenar las empresas de la empresa privada en  consideracion
Transformacion usuario. transporte en la zona de que  ejecute el | - Direccion de | prioritaria las areas
del Terminal de| - Definir el reordenamiento de carga por destinos y rutas proyecto Proyectos mas criticas
Pasajeros las unidades de transporte en la | semejantes. Municipales. determinadas en el
zona de carga y la vialidad |- Ampliar la capacidad de |- Capital diagndstico
respectiva. personal obrero que sea Financiero. - Director de | elaborado.
- Implementar un sistema capaz de mantener el Aprobacion del Desarrollo
coordinado de mantenimiento, terminal de pasajeros en proyecto de reforma Urbanistico y
limpieza y salubridad del buenas  condiciones de y de los recursos a Servicios de la
terminal. salubridad y limpieza, a ejecutar en la alcaldia.
- Aplicar mantenimiento través de la  empresa Ordenanza de

correctivo a las salas de bafios
del terminal.

Ampliar la capacidad de
servicio sanitario a través de la
construccion de otras salas de
bafios.

Mejoramiento de las
condiciones del ambiente de la
sala de espera, mediante la
ampliacion y equipamiento de
la misma.

Disefiar e implementar un
sistema de prevencion contra
incendios.

encargada del mantenimiento
del terminal

Acondicionar la sala de
espera y ampliarla.(TV)

Crear un salén VIP de
espera con aire
acondicionado

Reactivar la casilla de
atencion al usuario.

Aplicar mantenimiento
correctivo a las instalaciones
sanitarias 'y ampliar su
capacidad.

Presupuesto de la
Alcaldia

- Direccién de
Ingenieria
Municipal.

- Alcaldia de
Valencia.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 18. Estrategia de Servicio 1

DEFINICION

OBJETIVOS

ACTIVIDADES

RECURSOS

RESPONSABLES

CRONOGRAMA

- Crear un
programa  de
fidelizacion de
clientes

- Crear
conciencia
ciudadana en
los usuarios,
con relacion a
la higiene y
limpieza de las
instalaciones
del Terminal de
Pasajeros.

- Crear un  departamento,
dedicado exclusivamente a
prestar apoyo a la calidad del
servicio.

- Disefiar una campafia dirigida
a los usuarios del terminal
(cliente interno y externo),
que contribuya en el
mejoramiento  de las
condiciones de limpieza e
higiene de las instalaciones
del Terminal de Pasajeros.

Asignar personal
encargado para que brinde
apoyo y facilite el
mejoramiento  continuo
del servicio, su funcién
directa.

Elaborar carteles que
estimulen a los usuarios a
tener un terminal limpio
libre de desechos solidos
en el suelo

A través del sistema de
informacién de forma

audible informar acerca
de la importancia de
colocar los desechos

solidos en su lugar.

Colocar en sitios visibles
recipientes destinados a
los desechos sélidos, con
letreros que estimulen al
usuario a colocar los
desperdicios en ese lugar.

- Humanos:
Personal adscrito al
Instituto Auténomo
Municipal de la
alcaldia de Valencia

- Materiales:
*instalaciones  del
Terminal de
Pasajeros

*Elaboracion de
carteles, papeleras

- Financieros
*Aprobacion de los
recursos por parte
de la Ordenanza de
Presupuesto de la
Alcaldia.

- Director del
Instituto Autébnomo
Municipal de la
alcaldia de
Valencia

Se realizaran cuatro
(4) talleres en el
afio,  distribuidos
uno por trimestre.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 19. Estrategia de Servicio 2

DEFINICION OBJETIVOS ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLES | CRONOGRAMA
Mejorar la - Disminuir el indice delictivo

seguridad dentro de las instalaciones del Capital

interna y externa | terminal y en las unidades de |- Instalar un sistema de | Humano:

distribuyendo transporte. vigilancia de  circuito Personal t Instituto  Autdénomo | -La vigilancia se
las funciones cerrado en todas las &reas | adscrito al Instituto | Municipal de la|efectuard las 24
entre una - Mejorar la movilidad de las | del terminal Auténomo alcaldia de Valencia, |horas del dia los
vigilancia unidades en la zona de Municipal de la 365 dias del afio
privada, y la embarque y desembarque |- Instalar mecanismos de | alcaldia de } Alcaldia de Valencia

Policia de definiendo la vialidad de las | deteccion de metales a los | Valencia,

Carabobo parala| areas. usuarios y revision optica Direccion de

movilidad y de equipajes antes de entrar | Vialidad y

transporte dentro a la zona de embarque de | Transporte de la

del terminal. - Definicién de accesos | pasajeros. Alcaldia

peatonales para el ingreso o
salida de las distintas areas
del terminal

Construccién y/o
demarcacién de accesos
peatonales en las diversas
areas del terminal.

Direccion de
Ingenieria
Municipal

Capital
Financiero.

Aprobacion
del proyecto de
vigilancia privada y
de los recursos para
ser ejecutados en la
Ordenanza de
Presupuesto de la
Alcaldia

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 20. Estrategia de Precios

DEFINICION OBJETIVOS ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLES | CRONOGRAMA
Crear conciencia | - Disefiar una campafia dirigida | - Elaborar  carteles que Humanos: - Director del | Instalacion de
en los gerentes y| a los gerentes y conductores estimulen a los usuarios a | *Personal adscrito Instituto Auténomo | carteles segin la
conductores den| de las empresas de transporte hacer uso del transporte al Instituto Municipal de la |temporada del afio
las empresas de| para que establezcan una publico en oportunidad de | Auténomo alcaldia de

transporte para| estrategia de promocién de las  promociones  de Municipal de la | Valencia

que ajusten los| precios de pasajes dirigido a pasajes. alcaldia de Valencia

precios de| los usuarios del transporte *Gerentes y

transporte a los| pdblico en las temporadas conductores de las

establecidos bajas. empresas de

segun la Gaceta transporte

Oficial del

Instituto Materiales:

Nacional de *instalaciones  del

Trénsito Terminal de

Terrestre Pasajeros

ILN.T.T. *Elaboracion de

carteles, papeleras

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N° 21. Estrategia de Procesos

DEFINICION OBJETIVOS ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLES | CRONOGRAMA
Minimizar los - Disefiar una camparfia dirigida a | - Elaborar carteles que Humanos: Director del | Instalacion de
tiempos de los gerentes y conductores de estimulen a los usuarios | *Personal adscrito Instituto Auténomo | carteles segin la
espera de los las empresas de transporte para a hacer uso del al Instituto Municipal de la |temporada del afio
usuarios del que den fiel cumplimiento a las transporte publico. Auténomo alcaldia de
transporte rutas  establecidas en la Municipal de la Valencia
publico a través Certificaciéon de Servicio y las | - Comunicar a los | alcaldia de Valencia
de la innovacion horas de salida establecidas en gerentes y conductores | *Gerentes y Junta
tecnoldgica la misma. de las empresas de | conductores de las directiva de cada
transporte la importancia empresas de empresa de
- Adecuar tecnoldgicamente el de mejorar los tiempos transporte transporte
proceso de venta de boletos de respuesta en la
personalizados que minimicen prestacién del servicio al Materiales:
el tiempo de espera'y aumente cliente. *instalaciones del
la confiabilidad del cliente. Terminal de
- Se propone la compra | Pasajeros

Evaluar de forma periddica el
nivel de satisfaccion de los
usuarios y del personal que
presta el servicio
(Administrativo del terminal,
gerentes y conductores de las
empresas de transporte).

Disefiar medidas cautelares
estrictas, por parte  del
Gobierno Nacional, con fuertes
castigos ejemplarizantes para
minimizar los accidentes fatales

de un software especial
para la venta de los
boletos a fin de reducir
el tiempo de espera al
momento de adquirir el
boleto

*Elaboracion de
carteles, papeleras

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 22. Estrategia de Promocion

DEFINICION OBJETIVOS ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLES | CRONOGRAMA
Promocionar los | - Diseflar una campafia de | - Crear rutas turisticas Humanos: Director del | Promocion
servicios que | divulgacion de los servicios cercanas a la region y que | *Personal adscrito Instituto Auténomo | continua los 365
presta el| que tiene el terminal de sean cubiertas por las | al Instituto | Municipal de la |dias del afio
Terminal de| pasajeros por los medios de empresas de transporte | Auténomo alcaldia de

Pasajeros  Big| comunicacion tradicional que laoran en el terminal. Municipal de la | Valencia

Low Center de
Valencia, Estado
Carabobo.

(prensa, radio, publicaciones)
6 por la Web.

A fin de atraer el turismo
a la region.

Ejemplo: La ruta de las

playas, ruta de las
montafia, ruta de los
médanos, ruta Roraima,

entre otros.

- Crear una pagina Web
atractiva y dinamica

- Participar activamente en
las redes sociales de las
actividades que realiza el
terminal de pasajeros a fin
de mejorar la calidad del
servicio en el sitio.

alcaldia de Valencia

*Gerentes y
conductores de las
empresas de
transporte
Materiales:
*instalaciones  del
Terminal de
Pasajeros

*Elaboracion de
carteles, papeleras

Gerentes de
las Empresas de
transporte

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 23. Estrategia de Plaza

DEFINICION OBJETIVOS ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLES | CRONOGRAMA
Delimitacion de | - Atraer  nuevos  clientes | - Seflalizar las vias de Capital - Instituto  Auténomo | Promocién

la zona motivados por las acceso externas al Humano: Municipal de la|continua los 365
geogréfica de caracteristicas Terminal de Pasajeros. Personal alcaldia de Valencia, |dias del afio

donde se espera complementarias del servicio adscrito al Instituto

recibir clientes y conservar a los clientes | - Ofrecer a través de las | Auténomo + Alcaldia de Valencia

para el servicio actuales. redes sociales y por la | Municipal de la

de transporte en Web, la oferta de destinos | alcaldia de |-

el Terminal de y horas de salida de las | Valencia,

Pasajeros Big empresas de transporte Direccion de

Low Center de desde el terminal. Vialidad y

Valencia, Estado
Carabobo.

Tener un mapa de
ubicacion del terminal de
pasajeros impreso y en la
Web, que permita a los
usuarios  acceder con
facilidad al terminal.

Transporte de la
Alcaldia

Direccion de
Ingenieria
Municipal

Capital

Financiero.

Aprobacion del
proyecto de
vigilancia privada y
de los recursos para
ser ejecutados en la
Ordenanza de
Presupuesto de la
Alcaldia

Fuente: Elaboracion propia
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5.6.- Analisis de viabilidad y factibilidad de las estrategias

Cuando se disefian propuestas de accion para el mejoramiento de situaciones
organizacionales en cualquier contexto, la viabilidad (intencion) y la factibilidad
(posibilidad), son el punto de partida para la implantacién y sostenibilidad de dichas

propuestas.

En cuanto a la viabilidad de las estrategias planteadas, se toma en cuenta la
conciencia, la disposicion y el interés que tenga el personal directivo del Instituto
Auténomo Municipal de Transito y Transporte (LA.M.T.T.) adscrito a la Alcaldia de
Valencia respecto a la importancia de ofrecer un servicio de calidad a los usuarios
(cliente interno y externo) y del desarrollo de acciones a seguir como parte de la

orientacion estratégica de la Direccion.

Al respecto, durante el desarrollo del estudio, especificamente al entrevistar al
Director del .AM.T.T. y aplicar el instrumento de evaluacion de las dimensiones de
la calidad de servicio mostr6 alta disposicion e interés, ademas de una conciencia
clara respecto a la importancia de medir la calidad del servicio prestado en el terminal
de pasajeros permanentemente, motivar a los gerentes, conductores y empleados del
terminal en la que reposa gran cantidad y complejidad de procesos de calidad de
servicio. De alli puede afirmarse que evidentemente existe la necesidad de inclusion
de estas herramientas en la gestion de mejoramiento del servicio al cliente en el

terminal de pasajeros.

En torno a la factibilidad, segun informacién aportada por el Director del
I.LA.M.T.T, la organizacion cuenta con los recursos humanos, econémicos, materiales
e infraestructura para el desarrollo de las estrategias, razén por la cual las acciones
son factibles de ser llevadas a cabo por etapas, debiendo ser incluidas en el Plan

Operativo anual de la Alcaldia de Valencia e incluido en la Ordenanza de Presupuesto
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Anual, una vez efectuado el estudio de costos que se requiere para la ejecucion de

cada estrategia propuesta.

Se propone que el estudio de costos sea punto de partida para ser elaborado en

una segunda etapa de investigacion.

5.7.- Evaluacién del impacto de las acciones planteadas

A fin de evaluar el impacto de las acciones planteadas, se propone Realizar
periddicamente diagndsticos de satisfaccion del servicio recibido a través de sondeos
e investigaciones directas (encuestas de satisfaccion) tanto a los clientes internos
como externos. La data recolectada se analizard y serd compartida en reuniones
programadas para tal fin, con el propdsito de mantener, fortalecer o redisefiar las

acciones propuestas.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones arrojadas por el estudio se indican a continuacion:

Se alcanzo el objetivo general del estudio al proponer estrategias de marketing
para el mejoramiento de la calidad del servicio en el terminal de pasajeros Big Low
Center, Valencia Estado Carabobo, correlacionando la mezcla de marketing de
servicios; personas, evidencia fisica, proceso, con la mezcla de marketing tradicional
de las cuatro “p”, producto, precio, promocion y plaza. En esta propuesta se

incluyeron las acciones a realizar y los responsables de implementarlas, todas ellas

disefiadas en base a cada elemento que conforma la mezcla de marketing.

En cumplimiento del objetivo 1, para determinar la percepcion y las
expectativas de las Autoridades, Gerentes y Conductores de empresas de transporte y
Usuarios sobre la calidad del servicio ofrecido en el Terminal de Pasajeros Big Low
Center de Valencia, Estado Carabobo, fueron analizados los resultados de las

encuestas aplicadas y se llega a las siguientes conclusiones:

En relacion a la dimension Elementos Tangibles, las autoridades, los gerentes,
conductores de las empresas de transporte y usuarios que hacen uso continuo del
Terminal de Pasajeros, estan conscientes que existen deficiencias marcadas en
relacién a: las condiciones de limpieza y salubridad del terminal, a la existencia de
medios de comunicacion de gran alcance, sala de espera comoda y atractiva, salas de
bafios higiénicos y en buenas condiciones de uso, sistema de sefializacion e
informacidn al usuario. Los usuarios sienten que sus expectativas no son cubiertas, lo
que incide en forma negativa en el usuario que hace uso de forma continua de estas
instalaciones, ya que sus expectativas son superiores a las percepciones, lo que

significa una baja calidad de servicio
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En relacion a la dimensién Seguridad, se observa que es muy deficiente, el
aumento del indice delictivo, aunado a la inexistencia de un sistema de seguridad
interna que le brinde confianza al usuario, ha ocasionado insatisfaccion en los
usuarios, ademas que los accesos peatonales para el ingreso a las instalaciones del
terminal no estdn bien definidos, asi como tampoco el ingreso a las zonas de

embarque y desembarque de pasajeros.

En cuanto a las dimensiones intangibles, los conductores de las empresas de
transporte tienen un alto sentido de pertenencia a la empresa en la que laboran, lo que
los induce a actuar responsablemente en el desempefio de sus tareas, asi mismo,
sienten que poseen las habilidades técnicas, capacidades y disposicién a la resolucion
de problemas que se le presentan a los usuarios, pero, por otra parte, sienten que una
gran parte de ellos no se ajustan al cumplimiento de la normativa interna del terminal
no se delegan responsabilidades ni se esmeran en prestar un buen servicio al cliente,
asi mismo perciben ambiguiedad en las politicas de evaluacién del desempefio interno
gue posee cada empresa, asi como en la comunicacion ya que la informacion se queda
represada en la gerencia de la empresa de transporte y no las comunican a tiempo al
conductor; todo ello repercute en forma negativa en el ambiente interno actual de

cada empresa que presta sus servicios en el Terminal de Pasajeros.

Las autoridades y los gerentes, por su parte, avalan que para un desarrollo
satisfactorio del trabajo por parte de los conductores, es necesario mejorar el
ambiente interno que sea propicio y en armonia, mejorando la comunicacién interna,
lo cual puede otorgar una efectiva atencién en el servicio a los clientes que asisten

diariamente al terminal.
Al efectuar un analisis de las percepciones y expectativas que tienen los

usuarios, se observa que existe una brecha entre ambos, encontrando que las

expectativas estan por encima de las percepciones, lo que se puede concluir que los
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usuarios no se encuentran conformes con el servicio recibido relacionado con la
prestacion del transporte publico, lo que se traduce que existe deficiencia en la

calidad del servicio prestado en este terminal.

En cumplimiento del objetivo 2, Elaborar un plan estratégico de marketing
para el mejoramiento de la calidad del servicio en el Terminal de Pasajeros Big Low
Center de Valencia, Estado Carabobo, se disefiaron las estrategias en base a los
elementos de la mezcla de marketing como servicios, personas, promocion,
publicidad y evidencia fisica, aportando los aspectos que deben tomarse en cuenta

para la elaboracion de la propuesta.

Respecto a la impresion global del servicio, existe una apreciacion negativa de
los usuarios del terminal con respecto a lo que espera del servicio que se le brinda en
el terminal de pasajeros Big Low Center, ya que las expectativas son superiores a lo

percibido, lo que se traduce en una deficiente calidad en el servicio recibido.

Respecto al elemento servicios, se considerd la necesidad de Crear un
departamento, dedicado exclusivamente a prestar apoyo a la calidad del servicio.
Disefar una campafa dirigida a los usuarios del terminal (cliente interno y externo),
que contribuya en el mejoramiento de las condiciones de limpieza e higiene de las
instalaciones del Terminal de Pasajeros. Crear un departamento, dedicado
exclusivamente a prestar apoyo a la calidad del servicio. Disminuir el indice delictivo
dentro de las instalaciones del terminal y en las unidades de transporte. Mejorar la
movilidad de las unidades en la zona de embarque y desembarque definiendo la
vialidad de las areas. Definicidn de accesos peatonales para el ingreso o salida de las

distintas areas del terminal.

En relacion al elemento personas, la atencién al usuario es de especial

importancia, por los que se propuso Estructurar un sistema para la gestion de
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reclamaciones (ligado al proceso de calidad de servicio al cliente), Marketing de
servicio al cliente

Capacitacion del recurso humano de las diversas dependencias: funcionarios de
la alcaldia, gerentes, y conductores de las empresas de transporte. Adaptar los
servicios a las expectativas y necesidades de los clientes (internos y externos),
asociados a los horarios, recorridos, tarifas, servicios complementarios, etc. Esto se

puede traducir en un incremento de los usuarios del terminal.

Respecto al elemento precio, el cual influye notablemente en el usuario, se
propone disefiar una campafia dirigida a los gerentes y conductores de las empresas
de transporte para que establezcan una estrategia de promocién de precios de pasajes
dirigido a los usuarios del transporte publico en las temporadas bajas y Crear
conciencia en los gerentes y conductores de las empresas de transporte para que
ajusten los precios de los pasajes a los establecidos segun la Gaceta Oficial del

Instituto Nacional de Transito Terrestre I.N.T.T.

En tanto al analizar los elementos de promocién y publicidad del servicio, se
plantea Promocionar los servicios que presta el Terminal de Pasajeros Big Low
Center de Valencia, Estado Carabobo, a través del disefio de una campafia de
divulgacion de los servicios que tiene el terminal de pasajeros por los medios de

comunicacion tradicional (prensa, radio, publicaciones) 6 por la Web.

Respecto al elemento evidencia fisica, a fin de mejorar las condiciones del
ambiente interno y externo se propone Mejorar la iluminacion de las areas internas y
externas del terminal, disefiar un sistema de sefializacion de las areas del terminal,
disefiar un sistema de informacion y atencion al usuario, definir el reordenamiento de
las unidades de transporte en la zona de carga y la vialidad respectiva e Implementar
un sistema coordinado de mantenimiento, limpieza y salubridad del terminal, aplicar

el mantenimiento correctivo a las salas de bafios del terminal, incluyendo la
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ampliacion de la capacidad de servicio sanitario a traves de la construccion de otras
salas de bafios, por altimo, mejorar las condiciones del ambiente de la sala de espera,

mediante la ampliacion y equipamiento de la misma.

RECOMENDACIONES

En funcion de lograr una mejora significativa en la calidad de la atencion en el

servicio al cliente en el Terminal de Pasajeros se sugiere:

Implementar estrategias para las autoridades responsables del Terminal, que
permita establecer objetivos y realizar mediciones de calidad de servicio en el
transporte publico de pasajeros.

Implementar las estrategias propuestas para los prestadores del servicio

partiendo de las expectativas y percepcion de los usuarios

Disefiar una campafa dirigida a los usuarios del terminal (cliente interno y
externo), que contribuya en el mejoramiento de las condiciones de limpieza e higiene
de las instalaciones del Terminal de Pasajeros, que contribuya a crear conciencia
ciudadana en los usuarios, con relacion a la higiene y limpieza de las instalaciones del

Terminal de Pasajeros.

Hacer seguimiento a las estrategias propuestas a fin de establecer las
correcciones que se consideren necesarias Hacer llegar los lineamientos contenidos
en esta propuesta a la Direccion Instituto Autonomo Municipal de Transito y
Transporte (LA.M.T.T.).
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CHECK LIST
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DEUS LIBERTAS CULTURA

Universidad de Carabobo
Facultad de Ciencias Econémicas y Sociales

POST
~ Post Grado FACES <o FACES
Maestria en Administracion de Empresas ESTUDIOS SUPERIORES PARA GRADUANDOS
HP4 Facultad de Ciencias Economicasy Sociales
MenCIon Mercadeo t UI1i\-‘L‘I",II|.1[’:|{‘E-\I.\htlll':
CHECK-LIST

SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO
TERMINAL DE PASAJEROS BIG LOW CENTER

Nombre del Terminal:

Tipo de Terminal: Publico: Privado:

N°e | ITEM

ELEMENTOS TANGIBLES

1 Existencia de equipos de comunicacion audibles y de gran alcance
2 Las instalaciones fisicas se encuentran limpias
3 Existencia de una sala de espera comoda
4 Las instalaciones sanitarias se encuentran limpias y en buen estado.
5 El Terminal tiene sefializacion en todas sus areas
6 Los conductores muestran una apariencia agradable y de buen aspecto
7 Se encuentran ordenadas las empresas de transporte en la zona de carga
8 Existe un sistema de sefializacion e informacion
FIABILIDAD
9 Las empresas de transporte salen a la hora estipulada de viaje

10 | Se le aplican controles a las empresas de transporte

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los Gerentes y Conductores se interesan por resolver los problemas de los

11 .
usuarios

12 | Existe una casilla de atencién e informacion al publico

13 Los conductores se preocupan por responder preguntas al usuario cuando lo
solicita.

SEGURIDAD

14 | Existen normas de seguridad para el ingreso de los usuarios al terminal

15 | existe un sistema de vigilancia y seguridad dentro y fuera del terminal

16 | Se registran todos los pasajeros en el listin.

EMPATIA

17 | Los conductores son amables y respetuosos con los usuarios
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ANEXO 2

CUESTIONARIO 1
POBLACION A
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DEUS LIBERTAS CULTURA

Universidad de Carabobo rOR FACES

= Facultad de Ciencias Econémicas y Sociales GRADO

= ESTUDIOS SUPERIORES PARA GRADUANDOS
o , POSt G_ra_do FA,(:ES Facultad de Ciencias Economicas v Sociales

5 Maestrla en Adm In IStI'aCIOn de Empresas Universidad de Carabobo

Mencién Mercadeo

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO
AUTORIDADES DEL TERMINAL.

INSTRUCCIONES: En los siguientes items seleccione una opcion, marcando con una “X”
la que mejor exprese su criterio respecto a la conformidad de cada una de las preguntas.

Parte I: Informacion Demogréfica.
1.- Género: 1) Femenino 2) Masculino
2.- Nivel Educativo:

1) Basica 2) Media  3) Técnico 4) Técnico 5) Universitario ~ 6) No Declarado
-- Medio----- Superior=-==-=  eseememmeee e

3.- Edad comprendida entre:
1) 20- 29 afios ----- 2) 30- 39 afios ----- 3) 40- 49 afos ----- 4) Mayor de 50 afos ------

Parte 1l: Indique su opinion acerca de los items, siguiendo la escala que se presenta a
continuacion:

1)Totalmente en desacuerdo 3)Ni de acuerdo 4)De acuerdo.
2)En desacuerdo Ni en desacuerdo 5)Totalmente de acuerdo
N- ITEMS - ELEMENTOS TANGIBLES 112 13|4|5
4 El terminal tiene equipos de comunicacion modernos que permite informar
de manera clara y audible los servicios que ofrece.
5 Las instalaciones fisicas del terminal se mantienen limpias y muestran un
aspecto agradable al usuario.
6 El terminal tiene una Sala de Espera comoda y atractiva.
7 El terminal tiene un servicio de bafios higiénicos.
8 Los bafios del terminal estan en buenas condiciones de uso.
9 El sistema de sefializacion en el terminal es el més adecuado.
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Las empresas de transporte estan distribuidas en la zona de embarque por

10 destinos semejantes.
Insta a las empresas de transporte para que mejoren las unidades

11 . X . !
(comodidad de los asientos, aire acondicionado, etc)

12 Los conductores de las empresas de transporte muestran una apariencia
agradable y de buen aspecto.
Insta a las empresas de transporte para que proporcionen informacion a los

13 | usuarios de los servicios que prestan, ya sea a través de folletos, tripticos,
etc.

N° ITEMS - FIABILIDAD 3

14 Se interesa en solucionar los problemas de las empresas de transporte y/o
usuarios si se le presentan.

15 Da fiel cumplimiento a las normativas, reglamentos y ordenanzas del
Terminal de Pasajeros.

16 Aplica controles a las empresas de transporte para que den cumplimiento a
las horas de salida y rutas establecidas.

17 Aplica controles a las empresas de transporte a fin de que las unidades
presten un buen servicio al momento de ejecutarlo.

N° ITEMS — CAPACIDAD DE RESPUESTA 3

18 Muestra interés en solucionar oportunamente los problemas que presentan
los transportistas y/o usuarios del terminal.

19 Aplica controles a las empresas de transporte a fin de que ejecuten el
servicio en el tiempo prometido.

20 Muestra interés en procesar oportunamente las denuncias de los usuarios
y/o transportistas del terminal.

21 Responde a las preguntas de los usuarios del terminal cuando asi lo
requieren.

N° ITEMS —- SEGURIDAD 3

22 | Sus actuaciones transmiten confianza a los usuarios y/o transportistas.

93 El terminal posee normas de seguridad para el ingreso de los usuarios al
Terminal de Pasajeros.

24 El terminal posee un sistema de seguridad al usuario, transportista,
comerciantes, etc.

o5 El Terminal posee normas de seguridad para el ingreso de usuarios y
conductores a la zona de embarque.

26 | El terminal tiene un sistema de vigilancia para dar seguridad al usuario.

97 Las empresas de transporte llenan los listines correctamente registrando

los pasajeros segun la normativa establecida.
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Aplica controles de acceso de las unidades de transporte en el area de

28
embarque.

29 Aplica control en la revision de unidades que garanticen la seguridad del
transporte que sale del terminal.

N° ITEMS - EMPATIA 3

30 | Ofrece atencidn personalizada a las empresas de transporte.

31 | Ofrece atencidn personalizada a los usuarios.

30 Estd atento a las necesidades de los usuarios, y se preocupa por
compensarlas.

33 Esta atento a las necesidades de las empresas de transporte, y se preocupa
por compensarlas.

34 Estd atento a las necesidades del comercio y se preocupa por

compensarlas.
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ANEXO 3

CUESTIONARIO 2
POBLACION B
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DEUS LIBERTAS CULTURA

L_‘
K

Universidad de Carabobo

“» . . , - . POST

el -wewtwi -, Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales GRATD FACES
= Post Grado FACES ESTUDIOS SUPERIORES PARA GRADUANDOS
e ’, - . s Facultad de Ciencias Economicasy. Sociale
s Maestria en Administracion de Empresas N ovenidsd deCarsbby

&,

Mencién Mercadeo

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO
USUARIOS (CLIENTE INTERNO) DEL TERMINAL.

INSTRUCCIONES: En los siguientes items seleccione una opcién, marcando con
una “X” la que mejor exprese su criterio respecto a la conformidad de cada una de las
preguntas.

Parte I: Informacion Demogréfica.

1.- Género: 1) Femenino 2) Masculino
2.- Funcién que cumple en el Terminal de Pasajeros.

1) Gerente de Empresa ------------- 2) Conductor y/o Socio --------
3.-  Nivel Educativo:
1)Primariao | 2) Basica | 3) Media | 4) Técnico | 5)Técnico 6_)Ur_1|ver 7) No
. . sitario Declarado
MeNnQos ------- |  ===== | ===mm- Medio ----- Superior----- |~ " T
4.- Edad comprendida entre:
1) 20- 29 afios ----- 2) 30- 39 afos ----- 3) 40- 49 afios ----- 4) Mayor de 50 afos ------

Parte I1: Indique su opinidn acerca de los items, siguiendo la escala que se presenta a
continuacion:

1. Totalmente en desacuerdo 3. Nide acuerdo 4. De acuerdo.
2. Endesacuerdo Ni en desacuerdo 5. Totalmente de acuerdo
ITEMS - ELEMENTOS TANGIBLES 112(3|4]|5
El terminal le informa de manera clara y audible los servicios que
ofrece.

Las instalaciones fisicas del terminal se encuentran limpias.

La Sala de Espera es comoda y atractiva.

o/ ~Njo| o | Z

Las areas del terminal se encuentran identificadas con avisos de
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informacion.

9 | Los bafios del terminal son higiénicos.

10 | Los bafos del terminal se encuentran en buenas condiciones de uso.

11 En general los servicios que ofrece el terminal satisfacen sus
necesidades.

12 Las empresas de transporte proporcionan informacién a los usuarios
acerca de los servicios que prestan a través de folletos, tripticos, etc.

13 Las unidades de transporte son comodas ( asientos, aire
acondicionado) que prestan un buen servicio al usuario.

14 Los gerentes de las empresas de transporte poseen una apariencia
agradable y de buen aspecto.

15 Los conductores de las empresas de transporte poseen una apariencia
agradable y de buen aspecto.

N- ITEMS - FIABILIDAD 3
Los funcionarios de la Administracién, Policia Municipal, Transito,

16 | se interesan en responder sus inquietudes o solucionar sus problemas
si se le presentan.

17 Cuando un cliente tiene problemas muestra un sincero interés en
solucionarlo.

18 | Las unidades de transporte salen a la hora estipulada para el viaje.

19 Las empresas de transporte prestan adecuadamente el servicio al
momento de ejecutarlo.

20 Las empresas de transporte ejecutan el servicio en el tiempo
prometido.

21 Las empresas de transporte cumplen las normas del terminal, evitando
mantener registros de errores.

N° ITEMS — CAPACIDAD DE RESPUESTA 3

99 Los funcionarios de la Administracion, Policia Municipal, Transito,
INTTT, le responden adecuadamente a sus preguntas o dudas.
Cuando usted tiene una queja o denuncia es atendido oportunamente

23 | por los funcionarios de la Administracion, Policia Municipal,
Transito, INTTT.
Los funcionarios de la Administracion, Policia Municipal, Transito,

24 . i
INTTT, solucionan a tiempo sus problemas cuando se le presentan.

25 | El terminal tiene una casilla de atencion e informacion al pablico.

26 Los conductores informan a los pasajeros sobre las paradas, tiempo de
parada y hora de llegada.

97 Las empresas de transporte ofrecen un servicio rapido al pasajero o

usuario.
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28 Por lo ggr)eral esta dispuesto a ayudar a sus clientes cuando solicitan
SUS Servicios.

29 | Responde adecuadamente las preguntas de sus clientes.

N° ITEMS — SEGURIDAD 3

30 | Se siente seguro cuando ingresa al terminal de pasajeros.

31 Se siente con confianza al accesar a las unidades de transporte en el
area de embarque.

32 | Se siente seguro dentro de las instalaciones del terminal.

33 | Lavigilancia que existe en el terminal es suficiente.
llena los listines correctamente registrando los pasajeros segun la

34 | normativa establecida y garantizando la seguridad de salida del
terminal.

35 Tra_n_smite confi_ar_mza a sus clientes al momento de viajar o cuando
solicita sus servicios.

36 Se si_ente seguro al viajar en las unidades de transporte que salen del
terminal.

37 Conoce los servicios que qfrece el terminal como para responder
alguna pregunta de los usuarios.

N° ITEMS - EMPATIA 3

38 | Es amable con los usuarios que solicitan sus servicios.
Los funcionarios de la Administracién, Policia Municipal, Transito,

39 P .
INTTT, le ofrecen atencion personalizada.

40 | Ofrece atencién individualizada a sus clientes.

41 Comprende las necesidades de sus clientes y se preocupa por
compensarlas.
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ANEXO 4

CUESTIONARIO 3
POBLACION C
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DEUS LIBERTAS CULTURA

Universidad de Carabobo

. . , . . POST
Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales GRARO FACES
Post Grado FACES ESTUDIOS ds;mg_monEEs PARA GRJ‘J-SES.C‘:NDDS
’ - . -y 2 t r Clencia namica iale
Maestria en Administracion de Empresas T Universdad de Coraboba

Mencién Mercadeo

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO
USUARIOS (CLIENTE EXTERNO) DEL TERMINAL.

INSTRUCCIONES: En los siguientes items seleccione una opcién, marcando con
una “X” la que mejor exprese su criterio respecto a la conformidad de cada una de las

preguntas.

Parte I: Informacion Demogréfica.

1.- Género: 1) Femenino 2) Masculino

2.- Edad (afios) comprendida entre:

1)18-25. | 2235 | 3956 45 | 4ya6-55 | 5)56-60 6)6'2)"6‘3’”
3.- Ocupacion:
1- Estudiante 4- Trabajo Independiente 6- Ayudante familiar
2- Empleado 5- Miembro. De Cooperativa 7- No Declarado
3- Obrero (a)

Parte Il: Indique su opinién acerca de los siguientes items, siguiendo la siguiente
escala.

1. Totalmente en desacuerdo 3. Ni de acuerdo 4. De acuerdo
2. Endesacuerdo Ni en desacuerdo 5. Totalmente de acuerdo

2.1.- PERCEPCION DEL USUARIO.
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N- ITEMS —- ELEMENTOS TANGIBLES 415
4 El terminal le informa de manera clara y audible los servicios que
ofrece.
5 | Las instalaciones fisicas del terminal se encuentran limpias.
6 | La Sala de Espera es comoda y atractiva.
- Las areas del terminal se encuentran identificadas con avisos de
informacion.
8 | Los bafios del terminal son higiénicos.
9 Los bafios del terminal se encuentran en buenas condiciones de
uso.
10 Las unidades de transporte son cémodas ( asientos, aire
acondicionado) que prestan un buen servicio al usuario.
11 Los conductores de las Empresas de Transporte poseen una
apariencia agradable y de buen aspecto.
12 Las empresas de transporte le proporcionan informacion de los
servicios que prestan a través de folletos, tripticos, etc.
N- ITEMS - FIABILIDAD 415
Los funcionarios de la Administracién, Policia Municipal,
13 | Tréansito, se interesan en responder sus inquietudes o solucionar
sus problemas si se le presentan.
14 Al exponer un problema las empresas de transporte muestran
sincero interés en solucionarlo.
15 Las empresas de transporte salen a la hora prometida para el
viaje.
16 Las empresas de transporte ejecutan el servicio en el tiempo
prometido.
N- ITEMS — CAPACIDAD DE RESPUESTA 415
Los funcionarios de la Administracién, Policia Municipal,
17 .
Transito le responden adecuadamente a sus preguntas o dudas.
Cuando wusted tiene una queja o denuncia es atendido
18 | oportunamente por los funcionarios de la Administracion, Policia
Municipal, Transito.
19 | El terminal tiene una casilla de atencion e informacién al publico.
20 Los empleados de las empresas de transporte estan dispuestos a
ayudarle y responderle a sus preguntas o dudas.
21 Los empleados de las empresas de transporte le informan cuando
concluird la realizacion del servicio.
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Los empleados de las empresas de transporte le ofrecen un

22 L
servicio rapido y oportuno.

N- ITEMS - SEGURIDAD 415

23 | Se siente seguro cuando ingresa al terminal de pasajeros.

24 Se siente con confianza al acceder a las unidades de transporte en
el rea de embarque.

25 | Se siente seguro dentro de las instalaciones del terminal.

26 | Lavigilancia que existe en el terminal es suficiente.
Es registrado en el listin correctamente por parte de las empresas

27 . : . .
de transporte, garantizando su seguridad al salir del terminal.

28 Al viajar en las unidades de transporte que salen del terminal se
siente seguro.

29 Los conductores muestran seguridad al conducir las unidades de
transporte.

N- ITEMS - EMPATIA 415

30 | Los conductores le brindan un trato amable y respetuoso.

31 Los empleados de las empresas de transporte le ofrecen atencion
individualizada.

32 Los horarios de atencion al publico en las oficinas de las
empresas de transporte son convenientes para los usuarios.

33 Las empresas de transporte comprenden sus necesidades y se
preocupan por compensarlas.

2.2.- EXPECTATIVAS DEL USUARIO.

N- ITEMS — ELEMENTOS TANGIBLES 5
El Terminal de Pasajeros debe mejorar la comunicacion, con

34 | equipos que permitan informar de forma clara y audible los
servicios que le ofrece el terminal.

35 Se debe mejorar las sefiales de informacion de los servicios que
ofrece el terminal de pasajeros.

36 Se debe mejorar la limpieza y mantenimiento de las
instalaciones fisicas del terminal.

37 El Terminal de Pasajeros debe disponer de una Sala de Espera
comoda.

38 | Se debe mejorar la higiene de los bafios del terminal.
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39 Se deben mejorar las condiciones de uso de los barfios del
terminal.
Los conductores de las Empresas de Transporte deben mejorar

40 | la presentacion personal, para mostrar una apariencia agradable
y de buen aspecto.
Las unidades de transporte deben mejorar la comodidad interna

41 | ( asientos, aire acondicionado) que mejoren el servicio al
usuario.

42 Las empresas de transporte deben proporcionar informacién de
los servicios que prestan a través de Folletos, tripticos, etc.

N- ITEMS - FIABILIDAD 5

43 Los funcionarios de la Administracion, Policia Municipal,
Transito, deben mejorar la atencion cuando se necesita.

44 Las empresas de transporte deben mostrar un sincero interes en
solucionar mis problemas o dudas si se presentan.

45 Las empresas de transporte deben salir a la hora prometida para
el viaje.

16 Las empresas de transporte deben concluir el servicio en el
tiempo prometido.

N- ITEMS - CAPACIDAD DE RESPUESTA 5
Los funcionarios de la Administracion, Policia Municipal,

47 | Trénsito, deben responden adecuadamente a mis preguntas o
dudas.
Los funcionarios de la Administracion, Policia Municipal,

48 | Transito deben atender oportunamente las quejas o denuncias si
se presentan.

49 El terminal debe tener una casilla de atencion e informacion al
publico.

50 Los conductores y empleados de las empresas de transporte me
deben informar cuando concluira la realizacion del servicio.

51 Los conductores y empleados de las empresas de transporte
deben ofrecer un servicio rapido y oportuno.
Los conductores y empleados de las empresas de transporte

52 | deben mejorar la atencion y estar dispuestos a ayudarme y
responder las preguntas o dudas si se presentan.

N- ITEMS — SEGURIDAD 5
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Se debe mejorar la seguridad para ingresar al Terminal de

53 :
Pasajeros.

54 Se debe mejorar la seguridad al ingresar a las unidades de
transporte en el area de embarque.

55 | Se debe mejorar la seguridad interna del Terminal de Pasajeros.

56 | Se debe mejorar la vigilancia interna del Terminal de Pasajeros.

57 Se debe mejorar el registro del pasajeros en el listin para
garantizar su seguridad al salir del terminal.

58 Se deben mejorar la seguridad al viajar en las unidades de
transporte

59 El comportamiento de los conductores me debe transmitir
confianza y seguridad.

N- ITEMS — EMPATIA 5

60 Los conductores deben ser amables y respetuosos al solicitar
SUS Servicios.

61 Los conductores y empleados de las empresas de transporte
deben mejorar la atencion al prestar el servicio

62 Deben mejorar los horarios de atencién de las empresas, que sea
conveniente para los usuarios.

63 Las empresas de transporte deben mejorar el servicio que

compense mis necesidades y se preocupen por satisfacerlas
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ANEXO 5

VALIDACION DE INSTRUMENTOS
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DEUS LIBERTAS CULTURA UNIVERSIDAD DE CARABOBO

FACULTAD DE CIENCIAS «oo FACES
ECONOMICAS Y SOCIALES ESTUDIOS SUPERIORES PARA GRADUANDOS
POST GRADO FACES R erstdad de Corsti
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

MENCION MERCADEO

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO A TRAVES DE
JUICIOS DE EXPERTOS

TITULO:

ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA EL MEJORAMIENTO DE LA

CALIDAD DEL SERVICIO EN EL TERMINAL DE PASAJEROS BIG LOW

CENTER, VALENCIA ESTADO CARABOBO, VENEZUELA.

Autora:
Ing. Ingrid Lissette Castro Contreras.
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Valencia, octubre de 2016

Valencia, octubre de 2016

Ciudadano:
Ing. Yaneth Contreras, MSc.
Presente.

Por medio de la presente me dirijo a usted, con la finalidad de solicitarle
formalmente la validacion del instrumento que aplicaré en la recoleccion de
informacién para elaborar el Trabajo de Grado que lleva por Estrategias de
Marketing para el mejoramiento de la calidad del servicio en el Terminal de
Pasajeros Big Low Center, Valencia Estado Carabobo, Venezuela, como requisito
exigido, para optar al Titulo de Magister en Administracién de Empresas mencién

Mercadeo que otorga la Universidad de Carabobo

A tal efecto se elaboraron tres instrumentos tipo cuestionario, dirigido:1) Las
autoridades del Terminal de Pasajeros, 2) Gerentes y Conductores del Terminal de

Pasajeros (cliente interno) y 3) Usuarios del Terminal de Pasajeros (cliente externo).

De antemano gracias por su atencién y colaboracion.

Atentamente,

Ing. Ingrid Lissette Castro Contreras
C.1. V- 12.456.982

Anexo:

a.- Constancia de validacion.

b.- Tabla con criterios de evaluacion, revision y validacion de los items.

c.- Objetivos de la investigacion. Cuadro: Operacionalizacion de la variable.
d.- Cuestionario.
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DEUS LIBERTAS CULTURA UNIVERSIDAD DE CARABOBO

FACULTAD DE CIENCIAS «oo FACES
© ECONOMICAS Y SOCIALES ESTUDIOS SUPERIORES PARA GRADUANDOS
= POST GRADO FACES R erstdad de Corsti
)= MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
S EMPRESAS

MENCION MERCADEO

VALIDACION

Quién suscribe, Ing. Yaneth Contreras, MSc. , con titulo de Postgrado: Magister en
Gerencia de Empresas mencién Mercadeo, a través de la presente, manifiesto que he
validado el modelo de encuesta disefiado por la Ing. Ingrid Lissette Castro Contreras,
titular de la cédula de identidad N° V- 12.456.982, alumna de la Maestria en
Administracion de Empresas mencion Mercadeo de la Universidad de Carabobo,
cuyo Trabajo de Grado tiene por objetivo Estrategias de Marketing para el
mejoramiento de la calidad del servicio en el Terminal de Pasajeros Big Low
Center, Valencia Estado Carabobo, Venezuela, y considero que el cuestionario
presentado:

En Valencia a los dias del mes de de 2016.

C.1. V- 5.669.603
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VALIDACION
CHECK LIST
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DEUS LIBERTAS CULTURA

JF S FACES

= MDCCCKCII - MCMLVITI

ESTUDIOS SUPERIORES PARA GRADUANDOS
Facultad de Ciencias Economicasy Sociales
Universidad de Carabobo

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
POST GRADO FACES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MENCION MERCADEO

DATOS DEL EXPERTO: FECHA:
NOMBRES Y APELLIDOS: C.l.
INSTITUCION DONDE TRABAJA:

PROFESION:

CRITERIOS PARA LA VALIDACION

C= Coherencia de los items con los objetivos P= Pertinencia
R= Redaccion V= Validez interna (de
contenido)

Indique con una “X” cada uno de los aspectos si los considera correctos, de lo
contrario adicione sus observaciones.

TABLA DE VALIDACION

OBSERVACIONES
ITEMS C| P | R |V | Agregue un comentario, sugerencia en caso de
mejorar el item.

O N0 WIN(F-
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VALIDACION
INSTRUMENTO N° 2
POBLACION A
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DEUS LIBERTAS CULTURA

w00 FACES
GRADC
ESTUDIOS SUPERIORES PARA GRADUANDOS

Facultad de Ciendias Economicasy Sociales
Universidad de Carabobo

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
POST GRADO FACES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MENCION MERCADEO

DATOS DEL EXPERTO: FECHA:
NOMBRES Y APELLIDOS: C.l
INSTITUCION DONDE TRABAJA:

PROFESION:

CRITERIOS PARA LA VALIDACION

C= Coherencia de los items con los objetivos P= Pertinencia
R= Redaccion V= Validez interna (de
contenido)

Indique con una “X” cada uno de los aspectos si los considera correctos, de lo
contrario adicione sus observaciones.

TABLA DE VALIDACION

OBSERVACIONES
ITEMS C| P | R |V | Agregue un comentario, sugerencia en caso de
mejorar el item.

O NO|OIBWIN(F-
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(Cont.)

CRITERIOS PARA LA VALIDACION
C= Coherencia de los items con los objetivos P= Pertinencia

R= Redaccion
contenido)

V= Validez interna (de

Indique con una “X” cada uno de los aspectos si los considera correctos, de lo
contrario adicione sus observaciones.

TABLA DE VALIDACION

ITEMS

\Y

OBSERVACIONES
Agregue un comentario, sugerencia en caso de
mejorar el item.

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34
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VALIDACION
INSTRUMENTO 3
POBLACION B
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DEUS LIBERTAS CULTURA

w0 FACES
GRADO
ESTUDIOS SUPERIORES PARA GRADUANDOS

Facultad de Ciencias Economicasy Sociales
Unisersidad de Carabobo

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
POST GRADO FACES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

MENCION MERCADEO

DATOS DEL EXPERTO: FECHA:
NOMBRES Y APELLIDOS: C.l
INSTITUCION DONDE TRABAJA:

PROFESION:

CRITERIOS PARA LA VALIDACION

C= Coherencia de los items con los objetivos P= Pertinencia
R= Redaccion V= Validez interna (de
contenido)

Indique con una “X” cada uno de los aspectos si los considera correctos, de lo
contrario adicione sus observaciones.

TABLA DE VALIDACION

OBSERVACIONES
ITEMS C| P | R |V | Agregue un comentario, sugerencia en caso de
mejorar el item.

O NP WINF-

(o]
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(Cont.)

CRITERIOS PARA LA VALIDACION

C= Coherencia de los items con los objetivos P= Pertinencia

R= Redaccion
contenido)

V= Validez interna (de

Indique con una “X” cada uno de los aspectos si los considera correctos, de lo
contrario adicione sus observaciones.

TABLA DE VALIDACION

ITEMS

\Y

OBSERVACIONES
Agregue un comentario, sugerencia en caso de
mejorar el item.

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37
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(Cont.)

CRITERIOS PARA LA VALIDACION

C= Coherencia de los items con los objetivos P= Pertinencia
R= Redaccion V= Validez interna (de
contenido)

Indique con una “X” cada uno de los aspectos si los considera correctos, de lo
contrario adicione sus observaciones.

TABLA DE VALIDACION

OBSERVACIONES
ITEMS | C| P | R |V | Agregue un comentario, sugerencia en caso de
mejorar el item.

38

39

40

41
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VALIDACION
INSTRUMENTO N° 4
POBLACION C
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DEUS LIBERTAS CULTURA

«o FACES
GRADO
ESTUDIOS SUPERIORES PARA GRADUANDOS

Facultad de Ciencias Economicas-y Saciales
Univirsidad de Carabobo

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
POST GRADO FACES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

MENCION MERCADEO

DATOS DEL EXPERTO: FECHA:
NOMBRES Y APELLIDOS: C.L
INSTITUCION DONDE TRABAJA:

PROFESION:

CRITERIOS PARA LA VALIDACION

C= Coherencia de los items con los objetivos P= Pertinencia
R= Redaccion V= Validez interna (de
contenido)

Indique con una “X” cada uno de los aspectos si los considera correctos, de lo contrario
adicione sus observaciones.
TABLA DE VALIDACION

OBSERVACIONES
ITEMS C P R V | Agregue un comentario, sugerencia en caso
de mejorar el item.

O INO OB WIN|F-
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(Cont.)
CRITERIOS PARA LA VALIDACION

C= Coherencia de los items con los objetivos P= Pertinencia
R= Redaccion V= Validez interna (de
contenido)

Indique con una “X” cada uno de los aspectos si los considera correctos, de lo
contrario adicione sus observaciones.
TABLA DE VALIDACION

OBSERVACIONES
ITEMS | C| P | R |V | Agregue un comentario, sugerencia en caso de
mejorar el item.

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43
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(Cont.)

CRITERIOS PARA LA VALIDACION

C= Coherencia de los items con los objetivos P= Pertinencia

R= Redaccion
contenido)

V= Validez interna (de

Indique con una “X” cada uno de los aspectos si los considera correctos, de lo
contrario adicione sus observaciones.

TABLA DE VALIDACION

ITEMS

\Y

OBSERVACIONES
Agregue un comentario, sugerencia en caso de
mejorar el item.

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63
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