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RESUMEN

El proyecto de investigacion se realizé en la Compariia de TRANSPORTE MIXTA CTM ubicada En el canton 24 de Mayo, la
misma que brinda servicios de transporte o movilizacion con la ruta de Jipijapa. Se determiné que en la compania se lleva
una mala atencioén al cliente por no tener conocimientos suficientes, lo que no permite un mejor desarrollo econémico y
empresarial de la organizacion. El Objetivo de esta investigacion es analizar el servicio de atencion al cliente y su inciden-
cia en el desarrollo de la compafiia. En el proceso de ejecucion se utilizé los métodos bibliograficos, descriptivo, analitico
e inductivo, con lo que se logré obtener informacién y conocer la situacion actual de la Compafia. Ademas, se utilizaron
técnicas de investigacion como las encuestas, que permitieron obtener la percepcion de los socios sobre el servicio
brindado y una descripcion del Gerente sobre la problematica de la compafifa en su orden, con la finalidad de detectar
diferentes necesidades. Como resultado se pudo detectar que en la cooperativa de Transportes se ha observado que
existe mala atencion al cliente, ya que no tiene conocimientos algunos y existe quejas continuas de los clientes. Finalmente
se concluye que es necesario indicar que la atencion al cliente es uno de los puntos clave para tener preferencia del
cliente, tomando en consideracion la aplicacion de las diferentes estrategias para el crecimiento de la empresa. ademas,
La falta de informacion clara, precisa y confiable del personal ha ocasionado que los clientes pierdan interés por ir a la
cooperativa. Al no contar con todos estos requerimientos.

Palabras clave: Atencion; Cliente; Investigacion; Servicios; Técnicas.
ABSTRACT

The research project was carried out in the MIXTA CTM TRANSPORTATION Company located in the 24 de Mayo canton,
which provides transportation or mobilization services with the Jipijapa route. It was determined that the company has poor
customer service due to not having enough knowledge, which does not allow a better economic and business develop-
ment of the organization. The objective is to analyze customer service and its impact on the development of the company.
In the execution process, the bibliographic, descriptive, analytical and inductive methods were used, with which it was
possible to obtain information and know the current situation of the Company. In addition, research techniques such as
surveys were used, which allowed obtaining the perception of the partners about the service provided and a description
of the Manager about the company's problems in order, in order to detect different needs. As a result, it was possible to
detect that in the Transport cooperative it has been observed that there is poor customer service, since it does not have any
knowledge and there are continuous complaints from customers. In conclusion, it is necessary to indicate that customer
service is one of the key points to have customer preference, in addition to applying the different strategies for the growth
of the company. The lack of clear, precise and reliable information from the staff has caused customers to lose interest in
going to the cooperative. Not having all these requirements.

Keywords: Attention; Client; Research; Services; Techniques.
RESUMO

O projecto de investigacgéo foi realizado na MIXTA CTM TRANSPORTATION Company localizada no cantdo 24 de Mayo,
que fornece servicos de transporte ou de mobilizagdo com a rota de Jipijapa. Foi determinado que a empresa tem um mau
servico ao cliente devido a néo ter conhecimentos suficientes, o que ndo permite um melhor desenvolvimento econémico
e comercial da organizagéo. O objectivo é analisar o servi¢o ao cliente e 0 seu impacto no desenvolvimento da empresa.
No processo de execucéo, foram utilizados os métodos bibliografico, descritivo, analitico e indutivo, com os quais foi pos-
sivel obter informagdes e conhecer a situagdo actual da Empresa. Além disso, foram utilizadas técnicas de pesquisa, tais
como inquéritos, que permitiram obter a percepgdo dos parceiros sobre o servigo prestado e uma descricao do Gestor
sobre os problemas da empresa, a fim de detectar diferentes necessidades. Como resultado, foi possivel detectar que
na cooperativa de transportes se observou que o servico ao cliente é deficiente, uma vez que néo dispde de qualquer
conhecimento e h&a queixas continuas dos clientes. Em concluséo, é necessario indicar que o servigo ao cliente é um dos
pontos-chave para ter preferéncia do cliente, para além de aplicar as diferentes estratégias para o crescimento da empre-
sa. A falta de informacéo clara, precisa e fiavel por parte do pessoal fez com que os clientes perdessem o interesse em ir
para a cooperativa. Nao ter todos estes requisitos.

Palavras-chave: Atencao; Cliente; Investigagéo; Servigos; Técnicas.
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Introduccion

El presente trabajo tiene como propodsito
analizar el servicio de atencion para mejo-
rar la satisfaccion del cliente en el desa-
rrollo de la compafia de la cooperativa de
transporte mixta 24 de Mayo cumpliendo de
esta manera con los objetivos de investiga-
cion. Al hablar de atencion al cliente, indis-
cutiblemente sale a relucir la satisfaccion
del cliente, y es que no podria ser de otra
manera, hoy en dia el papel decisivo para
determinar qué nivel de adecuacion tiene
un servicio le corresponde al usuario, pues-
to que en sus manos tiene la capacidad de
decision. (Pazmifo, 2015)

La calidad de servicio a nivel mundial tiene
importante relevancia en las empresas, por-
que los clientes exigen la mejor atencion.
Anteriormente la acogida estaba limitada;
pero a medida que pasaban los anos, el
desarrollo del mercado, la tecnologia y los
progresos técnicos, llegaron al cliente. Es-
tos cambios econdmicos globales han car-
gado mayor competencia en el sector em-
presarial; ahora las pequefas empresas se
enfrentan a diversas dificultades para man-
tenerse en el mercado de manera competi-
tiva. (Barrera, 2018)

La necesidad de que las empresas y orga-
nizaciones de todo el mundo mejoren su
calidad, atencion al cliente y productividad,
como una condicidén necesaria para poder
competir y sobrevivir en los mercados glo-
balizados, ha llevado a que las empresas
ejecuten acciones con tendencia a priorizar
las causas de sus diversos problemas y de-
ficiencias si la calidad, como seminarios de
motivacion y concientizacion, formacion de
equipos de calidad, control estadistico, exi-
gencias a empleados y proveedores, cam-
bios en mandos directivos, direccion de
personal etc. (Barrera, 2018)

El servicio de atenciéon al cliente es consi-
derado como el aspecto mas importante
en el mundo de los negocios. Su finalidad
es cumplir los requerimientos del cliente y
garantizar que todas las actividades de las

organizaciones contribuyan a satisfacer sus
necesidades. En empresas de productos
tangibles, el servicio se considera un valor
adicional y es la esencia en empresas de
servicio.

La atencion al cliente es una modalidad de
gestion que empieza desde lo mas alto de
la organizacion se trata de la filosofia y la
cultura de la empresa una vez que se han
identificado estos factores si alguno de los
integrantes de la organizacion es capaz de
articularlos dandoles una forma sencilla se
estara construyendo algo duradero.

La atencion al cliente debe estar enraizada
en la culturay el credo de la empresa, tiene
que ser fundamental la atencion al cliente
se refiere a personas no a cosas consiste
en que encajen dos grupos de personas los
empleados y clientes una vez logrado esto
la empresa lograra una ventaja competitiva.

El cantdn 24 de mayo es un cantén de la
provincia de Manabi en Ecuador, tiene una
poblacion de 28.846 habitantes. Su alcalde
actual para el periodo 2019 - 2023 es el Ing.
Elicro Duval Valeriano Ponce. Su cabecera
cantonal es la ciudad de Sucre. El cantén
24 de mayo cuenta con dos cooperativas
gue brindan servicio de transporte mixto de
forma legal cubriendo las necesidades del
sector, esto se pudo conocer de acuerdo
a la informaciéon obtenida por parte del di-
rector de planificacion del departamento de
movilidad del cantén 24 de mayo.

La calidad de servicio al cliente es uno de
los puntos importantes que se debe llevar
a cabo al interior de las empresas a excep-
cion de importar su tamano, estructura y na-
turaleza de sus operaciones, como tal estas
organizaciones comprometen demostrar la
capacidad que tienen para desempenar-
se en el area en el que laboran, ya que la
primera imagen que se da a los clientes es
ayudar a fundar o mantener la preferencia
de los mismos, sin embargo en muchas
ocasiones suele ser el empleado el que no
se encuentra apto para brindar un buen ser-
vicio, afectando asi tanto al desarrollo y cre-
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cimiento empresarial. (Solorzano & Aveces,
2015)

El servicio de atencion al cliente dentro de
las cooperativas de transporte, se ha con-
vertido en lo mas notable dado a que los
individuos buscan desplazarse constante-
mente de un lado a otro ya sea por estudio,
trabajo, paseo, entre otros, y buscan du-
rante su viaje sentirse comodos, relajados
y ademas conectados a sus redes puesto
gue en la actualidad el internet es algo que
atrae a los usuarios, el no contar con estas
exigencias del cliente, puede afectar dema-
siado a las organizaciones ya que en oca-
siones no se encuentran capacitadas para
brindar un buen servicio, causando pérdi-
das econdmicas, dado a que se inclinaran
hacia la competencia.

El problema dentro de esta indagacion radi-
ca en el servicio que la cooperativa brinda
a sus clientes y que trae consigo efectos ta-
les como la escaza lealtad de los clientes,
la reduccion de ingresos a los socios de la
cooperativa, pérdida de clientes actuales
y potenciales, desprestigio, inconformidad
de los clientes, entre otros; por lo que esto
se transforma en un desaprovechamiento
de las oportunidades que brinda el buen
manejo del servicio al cliente.

Desarrollo

El presente trabajo de investigacion titulado
“‘calidad en el servicio al cliente en el trans-
porte publico urbano en la provincia del
cusco”

En este sentido segun (Molina, 2019) La
percepcion positiva de los clientes sobre
la calidad de los servicios, representa una
ventaja competitiva, puesto que el cliente
es quien evalua de manera mas exigente la
calidad percibida por un determinado servi-
cio, motivo por el cual las empresas actua-
les con vision ponen énfasis en priorizar este
aspecto. En tal sentido los modelos para
evaluar la calidad del servicio son importan-
tes para permitir la sostenibilidad en el tiem-
po de las empresas, a lo largo de la historia

se han planteado diversos modelos para
medir la calidad del servicio, siendo uno de
los mas idoneos el modelo SERVQUAL. La
presente investigacion busca validar el mo-
delo SERVQUAL por primera vez a nivel na-
cional en el servicio de Transporte Publico
Urbano especificamente en la Provincia de
Cusco, puesto que es uno de los sectores
publicos que tienen mayor importancia en
nuestro pais, busca ademas ser un prece-
dente de estudio para el sector transporte
en sus diferentes modalidades, a través de
la aplicacion de un cuestionario estructura-
do y validado, para medir las percepciones
y expectativas de los usuarios del servicio
a través de las cinco dimensiones propues-
tas en este modelo. De la prueba empirica
efectuada a 399 participantes, se obtuvie-
ron 389 encuestas validas, las mismas que
tenian 22 preguntas formuladas para medir
las expectativas y 22 preguntas para medir
las percepciones de los usuarios; para pos-
teriormente determinar las correlaciones
a través del método de regresion lineal y
T-Student para validar las hipdtesis plantea-
das, proporcionandonos resultados cuanti-
tativos, que nos permitié efectuar una cali-
ficacion final del sector para asi obtener un
diagnostico general con el fin de formular
conclusiones y plantear recomendaciones
que seran usadas por los empresarios que
prestan este tipo de servicio publico, ade-
mas de coadyuvar a la correcta administra-
cion y fiscalizacion de este servicio por par-
te de la Municipalidad Provincial de Cusco.

En cuanto a la investigacion titulada “la ca-
lidad de servicio y la satisfaccion del clien-
te en la empresa de transporte la perla del
oriente s.a. “etposa”

(Ramiro Bacilio, 2017) La finalidad de la
presente investigacion es conocer como
las evidencias fisicas, la fiabilidad, la in-
teraccion y las politicas se relacionan con
la satisfaccion del cliente de la empresa
de transportes ETPOSA. La investigacion
tuvo como objetivo principal conocer como
las evidencias fisicas se relacionan con
la satisfaccion del cliente en la empresa
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de Transportes La Perla del Oriente S.A.
“‘ETPOSA”. Para su realizacion se trabajo
con 362 clientes y 14 trabajadores lo que
constituye el total de la muestra que corres-
ponde a los clientes y trabajadores de la
empresa ETPOSA. Para efecto se aplico el
cuestionario a clientes y trabajadores y una
guia de observacion adaptado y corregido,
para ello se establecio los indicadores en
las dimensiones: Evidencias Fisicas, Fiabi-
lidad, Interaccion Personal, Politicas, con-
fiabilidad, actitud y accesibilidad. Para su
evaluacion se hizo de la escala de Likert:
Pésima, mala, Regular, Bueno, y Excelente.
Los resultados indican que se dio a conocer
como las evidencias fisicas se relacionan
con la satisfaccion del cliente en la Empre-
sa de transporte ETPOSA.

La presente investigacion titulada “la ges-
tion administrativa y la satisfaccion de los
clientes del servicio de transporte de la ciu-
dad de Tulcan”

Se pretendio identificar en las empresas de
transporte de la ciudad de Tulcan la necesi-
dad de implementar un sistema de gestion
administrativa enfocado a la satisfaccion del
cliente, dejando al descubierto un sinnume-
ro de aspectos que no permiten brindar con-
fort en el servicio. Se hace una administra-
cion rudimentaria, sin objetivos claros en su
politica de servicio al cliente; se adolece de
manuales de funciones en cada cargo que
deje clara la responsabilidad del empleado
con el cliente. No existen mecanismos para
medir la satisfaccion del cliente, ni conocer
sus inquietudes, inconformidades o suge-
rencias. A partir de este diagnoéstico se pro-
pone en Logitrans S.A. la implementacion
de un sistema de gestion administrativa en-
focado al cliente, con el fin de posicionar
la empresa y direccionar su giro corporativo
hacia la competencia, proponiendo un ser-
vicio de calidad, seriedad y cumplimiento
que generen valor agregado en el usuario
y fidelicen su voluntad hacia el consumo de
nuestro servicio. Se fundamentan en las ne-
cesidades insatisfechas del cliente, y de las
expectativas de servicio que tiene. Ademas,

se plantea una reestructuracion organizati-
va, planteando la departamentalizacion de
la empresa, promoviendo la division del tra-
bajo, que permita cumplir con los objetivos
establecidos con respecto a la mejora del
servicio en atencion al cliente que permita
promover esas necesidades insatisfechas
del cliente a favor de la empresa y del cre-
cimiento del sector. Se espera que la actual
investigacion supla necesidades de gestion
en la empresa analizada y sirva como base
para la propuesta de nuevas estrategias de
mejoras en el servicio, para lograr esa exce-
lencia que tanto espera el cliente. Y se invi-
ta a futuros investigadores a profundizar en
problemas que afectan el sector transporta-
dor y propongan sus soluciones 6ptimas vy
pertinentes. (Roberth, 2014)

El presente trabajo de investigacion titulado
“factores que influyen en la calidad del servicio
de transporte en guayaquil” (Zambrano Ca-
macho Nurya, 2018) El continuo crecimiento
del sector comercial e industrial en el Ecuador
ha traido consigo para el area de transporte
un incremento sostenido de sus actividades
tanto a nivel local como Inter cantonal. El ob-
jetivo de este trabajo se basa en analizar los
factores que afectan la calidad del servicio de
las empresas de transporte en Ecuador con
la finalidad de conocer su situacion actual
y proponer soluciones alternas. El enfoque
metodologico de esta investigacion es mixto
ya que contiene métodos de investigacion
tanto cualitativos como cuantitativos Se apli-
caron encuestas y entrevistas a importantes
empresas del sector de transporte pesado y
a usuarios del servicio. Como resultados se
destacan los bajos indices de seguridad en
el servicio de transporte de mercaderia y la
falta de control en los tiempos de entrega de
la carga transportada, como consecuencia,
la mayoria de empresas tiene disposicion de
cambiar de proveedor de servicios de trans-
porte que cumpla con los requisitos solicita-
dos. Finalmente se concluye que el servicio
de transporte se puede mejorar mediante téc-
nicas de mejora continua y estandarizacion
de los procesos.
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Atencion al cliente

La atencion al cliente es un conjunto de
practicas destinadas a solucionar proble-
mas de los consumidores. Generalmente
representada por la figura del equipo de
soporte y sus agentes, la atencion al clien-
te tiene como objetivo dar respuesta a con-
sultas, gestionar quejas y promover el buen
uso de los productos vendidos por una em-
presa. (Silva, 2020)

La definicion de atencioén al cliente incluye
dos tipos: proactiva y reactiva.

Segun (Zendesk, 2019) manifiesta que:

En la atencion proactiva, la empresa con-
tacta con el cliente para anticipar situacio-
nes, positivas 0 negativas, antes de que
sucedan. De esta manera, los agentes de
soporte pueden aumentar los niveles de sa-
tisfaccion y/o prevenir dafios mayores.

Ya en la atencion reactiva, la empresa espe-
ra el contacto del cliente y reacciona segun la
situacion presentada. Esto es lo que sucede
cuando llamas a una tienda, quejandote de
que tu producto llegé incompleto, por ejemplo.

Como puedes notar, la principal diferencia
entre atencion al cliente y servicio al cliente
es que la atencion forma parte del servicio
postventa. Es decir, se ocupa de situacio-
nes que suceden después de una compra,
como la gestion de reclamos.

Servicio al cliente

Para (Escarcega, 2018) El servicio al cliente
se refiere a todas las acciones implemen-
tadas para los clientes antes, durante y
después de la compra. También conocido
como servicio de atencion al cliente, se rea-
liza para cumplir con la satisfaccion de un
producto o servicio.

Este proceso involucra varias etapas y fac-
tores. No nos referimos exclusivamente al
momento en que un cliente hace una com-
pra, sino lo que ocurre antes, durante y des-
pués de la adquisicion de un producto o uti-
lizacion de un servicio.

RECIMUNDO VOL. 6 (SUPPL 1) (2022)

Un buen servicio al cliente no sélo es res-
ponder las preguntas del cliente, sino ayu-
darlo cuando ni siquiera ha pedido nuestra
ayuda, adelantarnos a lo que necesita y
cubrir sus necesidades de manera eficaz.
Existen otros aspectos como la amabilidad,
calidad y calidez que también influiran en el
servicio ofrecido.

Factores que influyen en el servicio al
cliente

Para (Gates, 2019) nos indican que:

La manera en que interactuamos con nues-
tros clientes es muy importante para lograr
una mejor experiencia del cliente, que no es
MAas que proporcionarle un buen servicio 0
producto y que logremos cumplir con sus
expectativas.

En caso contrario, si otorgamos un mal ser-
vicio 0 vendemos un producto que no cum-
pla con lo que el cliente esperaba, lo Unico
que provocamos es una mala experiencia
que se traduce en bajas ventas, pérdida
de clientes y mala reputacion de boca en
boca, lo que también puede ocasionar que
los que todavia no son nuestros clientes,
prefieran irse a la competencia.

Para dar un buen servicio hay que crear un
vinculo con el cliente, a fin de lograr una
relacion duradera, crear confianza, lograr
que el cliente sea leal a nuestra marca, pro-
ducto o servicio. Lo importante aqui es que
el cliente salga satisfecho y sienta que sus
necesidades han sido satisfechas.

Tipos de servicio al cliente
Segun (Silva, 2020) expresa que:

Para brindar una buena atencion al cliente
es fundamental adaptarse al canal o medio
a través del cual se brinda este servicio.

1. Atencion presencial

El tipo de servicio al cliente presencial es el
mas tradicional. A pesar del avance digital,

la atencion presencial aun tiene importancia 4/
para los consumidores, ya que se trata de N
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una relacion cara a cara y personal entre
empresay cliente.

Generalmente, la atencion presencial es
imprescindible cuando involucra asuntos
como documentos o entrega y devolucion
de articulos.

2. Atencion telefénica

No importa a qué sector pertenece tu ne-
gocio; la atencion telefonica debe formar
parte de tu estrategia de servicio al cliente.
En este tipo de atencidn exige una serie de
reglas o normas de etiqueta para asegurar
la satisfaccion del cliente.

Este tipo de servicio es muy sencillo de im-
plementar en tu estrategia, incluso puedes
contratar una empresa tercerizada para ha-
cerlo, siempre y cuando asegures la cali-
dad de la atencion.

Es importante cuidar de aspectos como el
tono de voz, la fluidez al hablar, claridad
para brindar informacion, disponibilidad vy
respuestas agiles.

3. Atencion virtual

Como mencionamos, en un mundo digita-
lizado las empresas precisan adaptarse e
incluir recursos tecnoldgicos en su servicio
de atencion al cliente.

Por lo tanto, al brindar una atencion virtual,
puedes ofrecer diferentes canales -correo
electronico, chat en vivo, redes sociales- que
haran que tus clientes se sientan mas a gus-
to a la hora de entrar en contacto contigo.

4. Atencion Proactiva

También conocida como atencion dinamica,
la atencion proactiva es un tipo de servicio
al cliente que una compariia brinda cuando
se pone en contacto con los consumidores
sin que ellos esperen.

Este tipo de servicio al cliente se emplea en
casos en los que la empresa quiere presen-
tar un nuevo producto o servicio, recomen-
dar un beneficio u oferta.

Este tipo de atencion intenta construir una
relacion que resulte en conversion de ven-
tas.

5. Atencién Reactiva

Al contrario de la atencion proactiva, la aten-
cion reactiva es cuando el cliente se pone
en contacto con la empresa por cualquier
motivo. La empresa, por su parte, debe es-
tar lista para responder a cualquier solicitud
0 planteo que haga el consumidor.

El cliente puede establecer este contacto a
través de los distintos canales de la com-
pafiia. Tu personal debe estar capacitado
para responder las necesidades del consu-
midor con calidad y eficiencia.

Para este cometido, las herramientas de au-
tomatizacion, significan una ayuda extraor-
dinaria para brindar respuestas simples,
acelerar los procesos de atencion al cliente
e incluso, cerrar ventas.

Metodologia

En la investigacion realizada se tomaron en
consideracion varios tipos mismos que se
detallan a continuacion:

La investigacion formativa buscd difundir
informacion existente y poner en practica
los conocimientos adquiridos en benefi-
cio de las companias de transportes mixta
CTM 24 de Mayo mediante el diagnéstico
servicio de atencion al cliente logrando asi
el desarrollo propuesto, en cuanto a la in-
vestigacion bibliografica Fue indispensable
efectuar una revision bibliogréafica sobre el
tema planteado para conocer de manera
mas profunda se recurri¢ a fuentes como:
libros, revistas, tesis y paginas de internet
que seran el sustento tedrico que propor-
cionar elaborar un modelo de atencion al
cliente que permita tener la compania de
transportes mixta CTM 24 de mayo, A través
de las técnicas de investigacion de campo
se recolecto y registr6 de manera ordena-
da los datos relativos servicio de atencion
al cliente y su incidencia en el desarrollo de
la compafia de transporte mixta CTM 24 de
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mayo mediante la aplicacion de las entre-
vistas a los socios y las encuestas dirigidas
a los clientes

Los métodos utilizados para la elaboracion
del articulo se detallan en los siguientes
Enunciados. EI método deductivo requirid
para examinar varias premisas generales
como son los resultados de las encuestas,
evidenciando su uso en la elaboracion de
conclusiones, recomendaciones y la discu-
sion de los resultados obtenidos. EI méto-
do analitico-sintético permitid determinar
de manera minuciosa las causas y efectos
que propician la problematica relativa al
tema servicio de atencién al cliente y su in-
cidencia en el desarrollo de la compafiia de
transporte mixta CTM 24 de mayo la misma
que se describe de manera concreta en la
problematizacion del proyecto.

Ademas se establecio la técnica mixta (cua-
litativa-cuantitativa), en cuanto a la técnica

De investigacion cualitativa se procede a
identificar los procesos de calculos y la

operatividad eficiente de los mismos, y en
cuanto a la investigacion cuantitativa, se

considera la interpretacion y analisis del do-
cumento.

Resultados

De acuerdo al disefio efectuado para el tra-
bajo de campo utilizando las técnicas de la
encuesta para los clientes externos

Presentacion de resultados del cliente
externo

Grafico 1. ;Considera usted que se encuentra satisfecho con el servicio de atencion al
cliente que le ofrece la cooperativa mixta”?

|

Grafico 2. ;Sr. Usuario a qué hora del dia acostumbra viajar en las unidades de la coo-
perativa?

RECIMUNDO VOL. 6 (SUPPL 1) (2022) 67




BAQUE CANTOS, M. A,, ESPINOZA ANCHUNDIA, L. G., & ORRALAPILAY, E. I.

Grafico 3. ;/La atencion al cliente que le brinda la cooperativa esta acorde a sus necesi-
dades?

Los resultados que dio la investigacion es
que no aplican el buen uso del tema servi-
cio de atencion al cliente en la compariia de
transporte mixto CTM 24 de mayo se dio por
el motivo de que la empresa tiene una falta
de conocimiento precisamente, la informa-
cion adecuada. Las empresas de transpor-
tes deben implementar métodos y conoci-
mientos que permitan la captacion de todos
los datos posibles sobre sus clientes. Uno
de los aspectos mas importantes a la hora
de ofrecer un buen servicio al cliente pasa
por que exista una comunicacion clara vy
fluida entre el cliente y el chofer. Esto per-
mite actualizar en tiempo real las entregas y
los procesos logisticos, lo que mejora la efi-
ciencia de las entregas y la satisfaccion del
cliente final, que se convertira en un cliente
contento.

De acuerdo a los resultados obtenidos el
30% de los clientes si encuentran satisfe-
chos con el trato que le brindan mientras
que 70 % de los clientes no se encuentran
satisfechos con el servicio otorgado. En
esta pregunta los clientes de la cooperativa
transporte mixta 24 de Mayo, manifestaron
que no se encuentran satisfechas con el
servicio, ya que no es el mismo de antes y
que deben mejorar en su actividad y acti-
tud.

Tomando en consideracion los resultados
obtenidos a las personas entrevistadas nos

supieron manifestar que viajan en la mana-
na un 30%, en la tarde 46% y en la noche
el 23%. Encontramos claramente la prefe-
rencia de nuestros usuarios que prefieren
vigjar en la tarde porque es mas tranquilo y
no existen aglomeraciones, mientras que en
la manana no alcanzan a los turnos y por la
noche existe mucho peligro.

Los clientes encuestados nos supieron
manifestar, el 36% que, si hay una calidad
buena en el servicio, mientras que el 64%
no estan de acuerdo. Los clientes no se
encuentran conformes con la calidad del
servicio, ya que dicen que muchas veces
los oficinistas no les atienden como ellos se
merecen y que deberian cambiar de actitud
para que la empresa esté entre las primeras
Discusion

Atencion al cliente es un factor estratégico
que debe ser convenientemente dimensio-
nado en términos de recursos humanos vy
de horario de atencion. No es lo mismo di-
sefiar un servicio de atencion al cliente en
empresas dedicadas mayoritariamente el
mundo B2B que al mundo B2C. Los clien-
tes B2B demandaran una atencion premium
en horarios comerciales, mientras que los
clientes B2C agradeceran una facilidad
de contacto a horas mas tardias e incluso
durante el fin de semana. En el sector del
transporte urgente es fundamental que el
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departamento de atencion al cliente tenga
acceso a la informacion critica sobre el es-
tado de los envios. Obviamente, para ello,
la visibilidad de los envios y su seguimien-
to es una parte especialmente sensible. La
capacidad de gestionarlos en tiempo real
en un unico sistema que ponga en comuni-
cacion la informacion de origen y destino es
muy relevante. En estas situaciones las re-
clamaciones suelen venir sobre todo de los
remitentes por la falta de entrega a tiempo
en destino. Ese remitente necesitara saber
qué esta pasando en destino y que alguien
gestione en su nombre la entrega al des-
tinatario final. Mucha mas importancia tie-
ne esto si hablamos de transporte urgente
internacional donde el idioma y la gestion
aduanera son cruciales. (RAMIREZ, 2019)

El diagnéstico situacional del servicio de
atencion al cliente efectuado a las compa-
filas de transportes mixta CTM 24 de mayo
evidencio un bajo nivel de conocimiento en
lo que respecta a la atencion al cliente, esto
debido a factores como un bajo nivel de co-
nocimiento.

Otro de los factores detectados es el tiempo
de espera es uno de los elementos que mas
influyen a la hora de brindar un excelente
servicio, debemos incorporar nuestra estra-
tegia el preocuparnos por reducir los tiem-
pos de espera del cliente, muchas veces
las empresas de logistica no son confiables
en cuanto a el tiempo de entrega, dan rango
de horas de entrega muy amplias y muchas
veces no los cumplen, afectando al cliente
ya que este debe de estar al pendiente de
la llegada del transporte.

Conclusiones

De acuerdo a los procesos de analisis de
los instrumentos de investigacion y los cal-
culos.

pertinentes en cuanto al servicio de aten-
cion al cliente y su incidencia en el desarro-
llo de la compania de transporte mixta CTM
24 de mayo se establecen las siguientes
conclusiones:

e [ aatencion al cliente es uno de los pun-
tos clave para permanecer entre la pre-
ferencia de los consumidores, dicho que
esta es la imagen que se proyecta en
ellos; siendo a su vez un diferenciador
ante la competencia, y es el punto deci-
sivo en el cual dichos clientes se crean
una opinion positiva 0 negativa sobre la
organizacion.

e Es de suma importancia darle la aten-
cion necesaria a esta area de la empre-
sa, sin importa giro o tamafo de estas,
ya que brinda una fortaleza a la entidad,
para poder manifestar a tiempo posibles
riesgos que pueden llegar a convertirse
en una amenaza, que pudieran ser irre-
mediables.

e |as empresas de hoy requieren poner
mas énfasis en los servicios del cliente,
utilizando las estrategias y técnicas de
comercializacion para que cada dia siga
creciendo y aumentando sus carteras
de clientes. Por todo esto es importante
escuchar al cliente para poder estable-
cer una mejor habilidad y trabajar sobre
los requerimientos o fallas de servicio,
toda esta informacion es proporcionada
por el alma de la empresa, los clientes.

e Muchas companias en la actualidad ca-
recen del conocimiento o determinacion
para poseer un Manual de Servicio al
Cliente, por lo tanto, abandonan la ma-
yoria de procesos que implica brindar
un servicio de calidad.
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