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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion titulado “La calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los usuarios en época de pandemia de la escuela de
conduccion Easy Drive de la ciudad de Chone”, tuvo como objetivo principal analizar
la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios de la escuela de conduccion Easy
Drive en época de pandemia para determinar la necesidad de una propuesta de
mejora en los procesos que permita cumplir las expectativas y satisfaccion del

usuario.

La metodologia de la investigacion consistié en un disefio no experimental de
tipo correlacional y enfoque cuantitativo, para la recoleccion de datos se utilizd la
técnica de encuesta a través de un cuestionario para el cual ser tenia una poblacion
total de 1617 estudiantes inscritos desde el periodo de mayo del 2021 a mayo del
2022, y una muestra de 311 usuarios. Una vez analizados los datos obtenidos se tuvo
como resultado que la calidad de servicio de la escuela de conduccién Easy Drive ha
influido de manera positiva en casi todos los aspectos en la satisfaccion de sus
usuarios en época de pandemia. En conclusién, Easy Drive cuenta con un porcentaje
elevado de satisfaccion del cliente debido a la calidad de sus servicios ofrecidos pese
a una pandemia vigente, sin embargo, se evidenciaron indicadores en los que se
considera se puede perfeccionar siguiendo un plan de mejora que le ayude a

mantener su competitividad y seguir optimizando la calidad de sus servicios.
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ABSTRACT

The main objective of this research work entitled "The quality of service and its
influence on user satisfaction in times of pandemic of the Easy Drive driving school in
the city of Chone", had as its main objective to analyze the quality of service and
satisfaction of users of the Easy Drive driving school in times of pandemic to determine
the need for a proposal for improvement in the processes that allows Meet user

expectations and satisfaction.

The research methodology consisted of a non-experimental design of
correlational type and quantitative approach, for data collection the survey technique
was used through a questionnaire for which there was a total population of 1617
students enrolled from the period from May 2021 to May 2022, and a sample of 311
users. Once the data obtained were analyzed, it was found that the quality of service
of the Easy Drive driving school has positively influenced the satisfaction of its users
in almost all aspects in times of pandemic. In conclusion, Easy Drive has a high
percentage of customer satisfaction due to the quality of its services offered despite a
current pandemic, however, indicators were evidenced in which it is considered that it
can be perfected following an improvement plan that helps it maintain its

competitiveness and continue optimizing the quality of its services.
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INTRODUCCION

La calidad es un indicador que hace referencia a la riqueza de caracteristicas
gue posee un producto o servicio y que cumple las expectativas de los clientes
influyendo de manera directa en su satisfaccion; entre mayor sea la calidad del
producto o servicio, mayor sera la satisfaccion del cliente. Considerando esto, y la
situacion que vive el mundo en la actualidad en contexto de pandemia, es importante
mencionar como las organizaciones se han visto en la necesidad de implementar
estrategias con el fin de mantener la comunicacion con sus clientes a través de las
TIC para continuar con la prestacion de sus servicios; con este cambio en el modo de
atencion al cliente, a este le surge la necesidad de buscar servicios que satisfagan

sus necesidades por completo con la mejor calidad posible.

A pesar de que los casos notificados y las muertes por Covid-19 se han
reducido notoriamente gracias a las vacunas, y varios paises, entre ellos Ecuador,
han reducido las medidas de bioseguridad, la pandemia es un problema que continua
vigente a nivel mundial, inclusive el director general de la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS), Dr. Tedros Adhanom Ghebreyesus, ha insistido en rueda de prensa
durante el primer semestre del 2022, que la pandemia de Covid-19 sigue
constituyendo una emergencia de salud publica de interés internacional que aun
afecta a la poblacion. De tal manera, las diferentes organizaciones se han adaptado
a los cambios que esto ha implicado y han continuado con sus operaciones adoptando
diversas estrategias para mantenerse en el mercado pese al entorno cambiante en

virtud de una pandemia aun vigente de acuerdo con la OMS.

Por ello, el presente trabajo de investigacion pretende analizar la calidad del

servicio ofrecido por parte de la escuela de conduccion Easy Drive de la ciudad de
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Chone durante la pandemia y su influencia en la satisfaccion de los usuarios, a través
del estudio de los antecedentes tedricos presentados en investigaciones previas
relacionadas al tema y de las concepciones principales, asi como de la recoleccion
de datos apoyada en la técnica de la encuesta, lo que permitira calificar el grado de
satisfaccion de los usuarios segun la calidad del servicio ofrecido por la escuela en
época de pandemia, para posteriormente determinar si es necesario realizar una
propuesta de mejora de procesos en los que se esté fallando y que permita cumplir

las expectativas de calidad del usuario y su satisfaccion.
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1. MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacion
Los antecedentes investigativos identificados para este trabajo en el proceso

de revisién bibliografica de diversas fuentes corresponden a los siguientes autores:

Pinedo Jara (2017) en su trabajo de investigacion titulado “La calidad del
servicio y satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas préacticas
del sistema de formacion profesional en el centro técnico productiva — CETPRO —
Daniel Villar de Caraz 2017” con el objetivo de determinar la calidad del servicio y su
relacion respecto a la satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas
practicas del sistema de formacion profesional en el Centro Técnico Productiva —
CETPRO - Daniel Villar de Caraz, 2017, se utilizé para dicha investigacién un disefio
no experimental de tipo correlacional y transversal con enfoque cuantitativo, para la
recoleccion de informacion se us6 el método de encuesta a una muestra de 74
estudiantes, a partir de las cuales se determin6 que si hay una relacion significativa
de variables, con un alto grado de asociacion y correlacion entre las variables calidad
de servicio y satisfaccion de usuarios. Como conclusion se establecio que existe una
correlacion alta y directa asociacion de ambas variables, es decir, que a medida que
varie positiva o negativamente el nivel de calidad de servicio repercutira de la misma
manera a la satisfaccion del estudiante en el Centro de Educacion Técnico —

Productivo.

Morocho Revolledo (2019) en su proyecto titulado “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa Alpecorp S.A., 2018 cuyo objetivo fue
determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario

del cliente en la empresa Alpecorp S.A. 2018, realizando un estudio de tipo
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correlacional, de disefio no experimental y de corte transversal utilizando la técnica
de encuesta aplicada a 69 clientes, de lo cual se determiné que existe una relacion
directa y altamente significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
la empresa Alpecorp S.A., por lo que se lleg6 a la conclusion de que la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa en cuestion esta significativamente
relacionados, de tal manera que a mayor nivel en la calidad de servicio, mayor sera

la satisfaccion del cliente.

Seminario-Unzueta et al. (2020) en su articulo titulado “Calidad de servicio
durante la pandemia Covid-19, en usuarios de linea 1 del metro de Lima, 2020”, cuyo
objetivo fue determinar la calidad de servicio durante la pandemia COVID-19, en
usuarios de linea 1 del metro de Lima, 2020, ejecuto un estudio de enfoque
cuantitativo, descriptivo, de corte transversal no experimental obteniendo la
informacion de 401 usuarios frecuentes con edades entre 22 y 40 afios a los que se
les aplico una encuesta en escala de LIKERT como instrumento de recoleccion de
datos, donde se encontré que del 100% de los usuarios encuestados, apenas un
46,13% indica que la calidad de servicio se encuentra en un nivel alto de aceptacion,
un 41,15% muy alto y un 11;97% regular la calidad del servicio brindada en la linea 1
del metro de Lima. El autor concluyo en que la linea 1 del metro de Lima posee un
servicio de calidad durante el tiempo de pandemia por sus niveles alto y muy alto de

aceptacion evidenciados en la encuesta.

Ospina Limache (2021) en su trabajo de investigacion titulado “Calidad de
servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente de la empresa Super Break
Cafeterias y Salén de Tés, periodo 2019, con el objetivo general de determinar como
influye la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente de la empresa Super Break

Cafeterias y Salén de Tés, en el periodo 2019, ejecutando un estudio de enfoque
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cuantitativo de disefio no experimental tipo aplicada y correlacional, la informacién se
obtuvo de 348 usuarios a través de un cuestionario aplicado por el autor. Los valores
de calidad de servicio y satisfaccion de usuarios se evaluaron a través de 7
dimensiones: evidencia fisica, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia,
comunicacién-precio, transparencia y expectativas, donde se determind mediante la
encuesta que un alto nimero de personas califican la calidad de servicio como baja,
mientras que en cuanto a la satisfaccién del cliente mencionan que su percepcion es
alta en la primera vez de compra. Basados en esos resultados, como conclusion se
evidencio que existe una relacion positiva entre la calidad de servicio y satisfaccion

del cliente de la cafeteria Super Breaks.

Henao Colorado (2021) en su articulo titulado “Calidad de servicio y valor
percibido como antecedentes de la satisfaccion de los clientes de las empresas de
telecomunicaciones en Colombia” cuyo objetivo fue proponer un modelo conceptual
gue muestre los antecedentes de la satisfaccion de los clientes de las empresas de
telecomunicaciones de las principales ciudades de Colombia, como lo son la calidad
de servicio, adaptando el modelo SERVQUAL, y el valor percibido, para la recoleccion
de datos se aplico un cuestionario virtual a 324 usuarios en las principales ciudades
del pais, donde se obtuvo como resultado que la relacidon expectativas y satisfaccion
no fue soportada, ratificando que los clientes con solo percibir un nivel de calidad del
servicio alto no van a estar satisfechos. Se concluyo que la relacion expectativas y
satisfaccion para el caso de las telecomunicaciones en Colombia no se cumple, dado
gue debe estar medida por la misma evaluacion de calidad del servicio y lo que valora

realmente el cliente del servicio.

Bravo Zuiiga & Radunovic Salas (2021) en su trabajo de investigacion titulado

“Calidad de servicio e imagen de marca en relacion con la satisfaccion del consumidor
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en Coffee Shops en el periodo de pandemia”, con el objetivo de estudiar el impacto
gue refleja la calidad del servicio e imagen de marca en la satisfaccion de los
consumidores en la categoria de Coffee Shops en un contexto de pandemia del
Covid-19, a través de una investigacion con un alcance explicativo de caracter
cuantitativo y transversal a una muestra de 400 personas, donde se determiné que
existe un riesgo percibido de parte de los clientes al asistir a lugares publicos por
temor a la propagacion del Covid-19, pero dichos riesgos se mitigan con las medidas
implementadas por cada uno de los establecimientos causando un impacto positivo
al desempefio de la calidad de servicio. En este trabajo investigativo se concluy6 que
el modelo presentado debe amplificar los limites de conocimiento sobre el mismo y

examinar la variabilidad de las dimensiones en una categoria establecida.

Ccofiislla Caceres (2022) en su estudio titulado “Calidad de servicio y
satisfaccion de los estudiantes de la UNAMBA en tiempos de Covid-19”, donde el
objetivo fue determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccion
de los estudiantes de la UNAMBA en tiempo de Covid-19, periodo 2021, utilizo una
investigacion de tipo aplicada de disefio no exploratorio-transversal con enfoque
cuantitativo de nivel correlacional, se aplico la técnica de observacion y encuesta para
una muestra de 247 estudiantes universitarios, de donde se observo de acuerdo con
los resultados que el 46,7% de estudiantes encuestados considera que la calidad de
servicio brindado por la UNAMBA es regula y el 23,9% lo califica como malo, de igual
manera el 39,8% de estudiantes se encuentra poco satisfecha con la calidad de
servicio brindado. Por lo tanto, se concluyé que la relacién que existe entre calidad de
servicio y satisfaccion de los estudiantes de la UNAMBA en tiempos de Covid-19,
periodo 2021, es positiva moderada determinando que si la universidad mejora la

calidad de su servicio habra mayor nivel de satisfaccion por parte de los estudiantes.
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La aportacion de los antecedentes citados en el trabajo investigativo es de
suma importancia debido a que brinda soporte a la investigacion planteada y garantiza
gue existe informacion de otras exploraciones que han abordado la misma situacion
problematica relacionadas al tema en el contexto de la pandemia, ya que en este, se
ha evaluado la calidad del servicio y su influencia en la satisfaccién de los usuarios
de la escuela de conduccion Easy Drive de la ciudad de Chone durante la pandemia

de Covid-19.

1.2. Bases tedricas

1.2.1. Calidad

Se entiende por calidad el conjunto de caracteristicas que posee un producto
0 servicio que sea capaz de satisfacer las necesidades del cliente segun las
expectativas que se tenga de este. Pola Maseda (2009), menciona que la Sociedad
Americana para el Control de la Calidad (A.S.Q.C.), define la calidad como el conjunto
de caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confieren su aptitud para
satisfacer las necesidades del usuario o cliente, mientras que Martinez (2010), sefala
gue la palabra calidad tiene multiples significados y un conjunto de propiedades
inherentes a un objeto que le confieren la capacidad para satisfacer necesidades

implicitas o explicitas.

1.2.2. Calidad de servicio

(Solérzano Barrera & Aceves Lépez, 2013), citando a Pizzo (2013), afirma que
calidad de servicio es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un servicio accesible, adecuado, &agil, flexible, apreciable, util,
oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal

manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con
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dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en

consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion.

La calidad del servicio, segun Cevallos Enriquez et al. (2019), es un indicador
clave para todas las organizaciones, tanto publicas como privadas, ya que les permite
detectar oportunidades de mejora a partir de la percepcion de los clientes. En
resumidas palabras, estos autores precisan en que la calidad de servicio consiste en
enriguecer y dar un valor agregado a un servicio que ofrece una empresa para cumplir

con las expectativas de los clientes.

1.2.3. Gestion total de la calidad

La gestion total de la calidad es un planteamiento organizativo que consiste en
intentar mejorar constantemente la calidad en todos los procesos, productos y
servicios de la organizacion (Equipo Vértice, 2010). De la misma manera, Pola
Maseda (2009), define a la gestion de la calidad como el conjunto de acciones
encaminadas a planificar, organizar y controlar la funcién calidad en una empresa, lo

gue consta de los siguientes aspectos:

e Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de
la empresa.

e Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores,
estableciendo las estrategias y los recursos necesarios.

e Definir la organizacién, con las funciones y responsabilidades, para que
se lleve a cabo la planificacion.

e Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.

e Motivar a la gente para el logro de los objetivos.
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e Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas

correctivas necesarias.

En este contexto, la gestion total de la calidad son operaciones que realizan
las empresas para intentar mantener una mejora continua en Sus procesos Yy
productos a través de la planificacion, organizacion y control de la calidad, siguiendo

cada una de las estrategias que se proponen para alcanzar sus fines.

1.2.4. Cliente

Cliente puede ser una persona o empresa que demanda y adquiere un
producto o servicio de una empresa para su satisfaccion propia, pudiendo estos ser
clientes interno o externos. Segun el criterio de Bernal (2014), cliente es aquel que
demanda los servicios y productos que las empresas ofrecen y del cual se debe
responder a sus necesidades asi como satisfacerlas; el cliente puede ser interno o

externo.

e Cliente interno: son aquellos que son parte de una empresa u
organizacion y cuyo trabajo depende del resultado o producto del trabajo
de otros.

e Cliente externo: no son parte de la organizacion, pero si reciben los

productos o servicios que estas ofrecen.

Por otro lado, Alpizar & Hernandez (2015), que cita a American Marketing
Asociacion (2003), menciona que cliente es la persona, empresa u organizacion que
adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea

para si mismo, para otra persona 0 para una empresa u organizacion.
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1.2.5. Atencion al cliente

La atencidon al cliente de acuerdo a Arenal Laza (2017), es el servicio
proporcionado por una empresa con el fin de relacionarse con los clientes y
anticiparse a la satisfacciébn de sus necesidades. Es una herramienta eficaz para
interactuar con los clientes brindando asesoramiento adecuado para asegurar el uso

correcto de un producto o de un servicio.

En ese sentido, el servicio de atencion al cliente establece una forma de
relacionarse con los usuarios durante y después del proceso de venta o prestacion
de servicio para brindar asesoramiento personalizado que permita atender a sus
demandas, tal y como afirma Blanco Garcia (2013), el proceso de atencién al cliente
es posterior a la realizacion de la venta, por lo que sus funciones de posventa

fundamentales son:

e Informar a los clientes de todo aquello relacionado con la empresa que
sea de su posible interés.
e Coordinar la aplicacion de la carta de servicios a los clientes.

e Gestion de quejas, reclamaciones y devoluciones.

1.2.6. Satisfaccién del usuario

La satisfaccion del cliente, segin Rodriguez & Gémez Bravo (1991), depende
en primer lugar, del disefio del servicio que se le presta, el cual debe estar acorde con
los atributos que él valora del mismo y, en segundo lugar, que haya concordancia

entre el servicio realizado y las especificaciones del disefio.

En contribucién a esto, Rey Martin (2000), define que la satisfaccion es un
resultado que el sistema desea alcanzar, y busca que dependa tanto del servicio

prestado, como de los valores y expectativas del propio usuario, es decir que, Rey
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concibe por satisfaccion del usuario un indicador del valor del servicio prestado que

cumple las expectativas del usuario en calidad, tiempo, esfuerzo y dinero.

Por su lado, los autores Suéarez Isaqui etal. (2018), mencionan que la
satisfaccion del usuario expresa el valor subjetivo de la atencion recibida y es
importante en diversos aspectos, como la evaluacion de la calidad de atencion y la

posibilidad de identificar oportunidades de mejora.

1.2.7. Pandemia

Como menciona Henao-Kaffure (2010), el vocablo pandemia proviene de la
expresion griega pandémon noséma, que se traduce como “enfermedad del pueblo
entero”. Partiendo de ello, para Lopez-Gorii (2020), el término pandemia no es
sinbnimo de muerte, no hace referencia a la letalidad de un virus sino a su
transmisibilidad y extension geografica. En sintesis, lo que menciona Lopez-Gofii, es

enfermedad repentina debido a una infeccion.

1.2.8. Coronavirus

Los coronavirus son una familia de virus que normalmente afectan solo a los
animales. Algunos de ellos también tienen la capacidad de transmitirse de los
animales a las personas lo que causa problemas respiratorios que mayoritariamente
producen sintomatologia leve. Antes de que el SARS-CoV-2 provocara la actual
pandemia de Covid-19 otros dos coronavirus ya habian saltado de los animales a los

humanos dejando constancia de su peligro (Pacora Camargo, 2020).

Es importante mencionar que, a pesar de que aun es desconocido el origen
del coronavirus, el cual debe su nombre a su aspecto; se trata de un virus altamente
contagioso que se puede encontrar especialmente en animales, pero también en las

personas. La mayoria de los coronavirus producen sintomas leves, por lo que no son
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altamente peligrosos, sin embargo, en los ultimos tiempos han surgido importantes

brotes epidémicos de nuevos coronavirus como es el caso del Covid-19.

1.2.9. Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC)

El autor Dominguez de la Rosa (2021), establece que las TIC se caracterizan
por prestar una gran cantidad de servicios e informacion de manera inmediata y
simultdnea, ademas, citando a UNESCO (1982), menciona que “son definidas como
el conjunto de disciplinas cientificas, tecnologicas, de ingenieria y de técnicas de
gestién utilizadas en el manejo y procedimiento de la informacion, sus aplicaciones,
los computadores y su interaccién con hombres y maquinas; los contenidos asociados

de caracter social, econdomico y cultural”.

Si bien es cierto, no existe una definicién exacta de lo que son las TIC, a pesar
de ello, este término suele ser usado para hacer referencia al cambio del modo en el
gue receptamos la informacion en la actualidad en comparaciéon al pasado. Por esta
razon Diaz (2014), desde su reflexion destaca que, con el surgimiento y evolucion de
las TIC, es tal la potencialidad de las nuevas tecnologias que han invalidado el
proceso de formacién de los estudiantes en los diferentes niveles, entregando nuevas
y mejores estrategias para la ensefianza y aprendizaje de las diferentes disciplinas,
provocando que sea normal ver en las aulas de clases computadoras, proyectores,

pizarras digitales, entre otras.

1.2.10. Educacién virtual

De acuerdo con Lovén Cueva & Cisneros Terrones (2020), la educacion virtual
es la mas reciente modalidad de educacién no presencial vinculada a la utilizacion de
tecnologias de la informacién y la comunicacién para la creacion de ensefianza-

aprendizaje. Sin embargo, en la actualidad, este tipo de modalidades de estudio ha
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sido muy cuestionada, especialmente por la baja calidad de sus egresados, debido a
gue el trabajo de los estudiantes se basa en el auto aprendizaje y la autoevaluacion,
mientras que el docente solo cumple el papel de tutor y facilitador de los contenidos

de aprendizaje (Diaz, 2014).

De este modo, teniendo en cuenta la opinibn de Lovon Cueva & Cisneros
Terrones de que la modalidad de educacion virtual consiste en la utilizacién de las
TIC como método de la ensefianza y aprendizaje; se destaca también de que en la
actualidad como menciona Diaz, esta modalidad no es muy aceptada por algunos,
debido a que, se logra evidenciar una baja calidad de aprendizaje en los estudiantes,
por factores como perdida del nexo de interaccion entre estudiante y profesor, sin
embargo, existen otros factores que en la actualidad a pesar de la constante
innovacion en las TIC suelen influir en estos problemas, y puede ir desde la falta de
recursos tecnoldgicos de los estudiantes hasta la deficiencia en la sefial de los

proveedores de Internet en el hogar tanto de alumnos como de docentes.

1.2.11. Escuela de conduccién

Como menciona Lépez Armijos (2019), las escuelas de conduccidon son
empresas privadas que ofrecen capacitacion tedrica y practica a ciudadanos mayores
de edad con el fin de que consigan calificar para el documento de conductor no
profesional, permiso habilitante para conducir vehiculos livianos, a dicho documento
se adiciona un examen teorico y psicosensomeétrico que avala la aprobacién de curso
para que la ANT (Agencia Nacional de Transito) otorgue el permiso y licencia de
conduccion. En ese sentido, la escuela de conduccion Easy Drive de la ciudad de
Chone brinda servicios de capacitacion para licencias no profesionales de tipo B
(autos y camionetas) y A (motocicletas), recuperaciéon de puntos de licencias y

examen psicosensomeétrico.
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2. DIAGNOSTICO DE CAMPO

La poblacién utilizada para el desarrollo del presente trabajo de investigacion
fueron los estudiantes que se inscribieron y realizaron el curso en el periodo de mayo
de 2021 a mayo del 2022 en la escuela de conduccion Easy Drive de la ciudad de
Chone, esto es en época de pandemia (Covid-19) ya que fueron los usuarios directos
del servicio que ofrece dicha escuela y pueden dar a conocer el nivel de satisfaccion

gue percibieron respecto a la calidad del servicio recibido en dicho periodo.

La poblacién estuvo compuesta por un total de 1617 estudiantes inscritos
desde el periodo de mayo del 2021 a mayo del 2022. Con el fin de realizar una
investigacion eficaz y confiable se optd por utilizar la encuesta como técnica de
recoleccion de datos a una muestra de 311 estudiantes de la escuela de conduccién
Easy Drive. La encuesta aplicada conto con un total de 16 preguntas evaluadas con
el método de medicion de escala de Likert. A continuacion, se presentan las tablas y
graficos correspondientes a la informacion recolectada en las encuestas realizadas

durante la investigacion.

Tabla 1. Actitud de los instructores hacia la atencion de los clientes

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 299 96%
De acuerdo 8 3%
Neutral 4 1%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 311 100%

Nota. Resultados de la percepcion de los usuarios sobre la actitud positiva de

los instructores hacia la atencién de los clientes.
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Figura 1. Pregunta 1

¢Los instructores de la escuela de conduccion
demuestran actitud positiva hacia la atencion de los
clientes?

m Totalmente de acuerdo
m De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Nota. Representacion de respuestas obtenidas en porcentaje.

Considerando los resultados presentados en la tabla, se infiere que del total de
personas encuestadas el 96% de los usuarios estan totalmente de acuerdo en que
los instructores de la escuela de conduccion demuestran actitud positiva hacia la
atencion de los clientes, el 3% de encuestados respondieron que estan de acuerdo
con esta afirmacién, mientras que Unicamente el 1% respondieron que tienen una
percepcion neutral acerca de la actitud de los instructores hacia la atencion de los

usuarios.

Tabla 2. Conocimientos de los instructores para responder las preguntas de

los clientes con relacion a las clases practicas.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 297 95%
De acuerdo 9 3%
Neutral 5 2%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 311 100%

Nota. Resultados de la percepcién de los usuarios sobre el conocimiento que
poseen los instructores para responder correctamente las preguntas de los clientes

con relacién a las clases practicas.
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Figura 2. Pregunta 2

¢Los instructores poseen los conocimientos suficientes
para responder correctamente las preguntas que les
hacen los clientes con relacion a las clases practicas

@ que reciben?

m Totalmente de acuerdo
® De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Nota. Representacién de respuestas obtenidas en porcentaje.

En la investigacion realizada, se determiné que el mayor porcentaje de
encuestados representado por el 95%, esta totalmente de acuerdo con la apreciacion
de que los instructores poseen los conocimientos suficientes para responder
correctamente las preguntas que les hacen los clientes con relacion a las clases
practicas que reciben, seguido del 3% que est4 de acuerdo y el 2% tiene una
percepcion neutral acerca de los conocimientos de los instructores para responder

preguntas en las clases practicas.
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Tabla 3.Conocimientos de los instructores para responder las preguntas de los

clientes con relaciéon a las clases teéricas.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 297 95%
De acuerdo 9 3%
Neutral 5 2%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 311 100%

Nota. Resultados de la percepcién de los usuarios sobre el conocimiento que
poseen los instructores para responder correctamente las preguntas de los clientes

con relacién a las clases tedricas.

Figura 3. Pregunta 3

¢ Los instructores poseen los conocimientos suficientes
para responder correctamente las preguntas que les
hacen los clientes con relacion a las clases tedricas

@ que reciben?

u Totalmente de acuerdo
u De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Nota. Representacion de respuestas obtenidas en porcentaje.

Con base en los resultados reflejados en la figura 3, se evidencia que el 95%
de usuarios esta totalmente de acuerdo en decir que los instructores poseen los
conocimientos suficientes para responder correctamente las preguntas que se les
hacen en las clases teoricas que reciben, 3% estad de acuerdo y el 2% tiene una
posicion neutral acerca de los conocimientos que poseen los instructores para

responder preguntas en las clases tedricas.
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Tabla 4. Horario de la prestacion del servicio.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 246 79%
De acuerdo 52 17%
Neutral 13 4%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 311 100%

Nota. Resultados de la percepcion de los usuarios sobre si los horarios de

prestacion del servicio resultaron cémodos.

Figura 4. Pregunta 4

¢El horario de prestacion del servicio resulto comodo?
u Totalmente de acuerdo
u De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Nota. Representacion de respuestas obtenidas en porcentaje.

Considerando la figura 4, que corresponde a determinar si el horario de
prestacion del servicio resulto comodo para los usuarios, una mayoria representada
por el 79% de encuestados respondié que esta totalmente de acuerdo, el 17% esta

de acuerdo, mientras que 4% es neutral hacia el horario de la prestacion del servicio.
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Tabla 5. Habilidades de los instructores con el trato hacia el estudiante y la

escucha de inquietudes.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 280 90%
De acuerdo 19 6%
Neutral 12 4%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 311 100%

Nota. Resultados de la percepcion de los usuarios sobre si los instructores
demuestran sus habilidades con el trato hacia los estudiantes y el escuchar sus

inquietudes.

Figura 5. Pregunta 5

¢ Los instructores demuestran sus habilidades con el
trato hacia el estudiante y el saber escuchar sus

m inquietudes?

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo
Neutral
En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Nota. Representacion de respuestas obtenidas en porcentaje.

En base con los resultados reflejados en la tabla y figura 5, se establece que
el 90% de los usuarios de la escuela de conduccion esta totalmente de acuerdo en
afirmar que los instructores demuestran sus habilidades con el trato hacia el
estudiante y el saber escuchar sus inquietudes, el 6% esta de acuerdo y Unicamente

un 4% mantiene un criterio neutral respecto a ello.
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Tabla 6. Medios tecnoldgicos adecuados para impartir las clases tedricas en

modalidad virtual por parte de la escuela de conduccion.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 167 54%
De acuerdo 99 32%
Neutral 45 14%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 311 100%

Nota. Resultados de la percepcion de los usuarios acerca de si la escuela
contaba con los medios tecnoldgicos adecuados para impartir clases tedricas en

modalidad virtual.

Figura 6. Pregunta 6

¢La escuela de conduccion contaba con los medios
tecnoldgicos adecuados para impartir las clases
tedricas en modalidad virtual?

m Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Nota. Representacidn de respuestas obtenidas en porcentaje.

En cuanto a las respuestas sobre los medios tecnoldgicos utilizados por la
escuela de conduccion para impartir las clases en modalidad virtual se alcanzé
resultados mas dispersos, obteniendo un 54% de usuarios que tienen una percepcion
totalmente de acuerdo en considerar que la escuela contaba con los medios

tecnolégicos adecuados para impartir las clases virtuales en modalidad virtual.
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Tabla 7. Puntualidad y calidad de las clases teoricas impartidas en la escuela

de conduccion.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 167 54%
De acuerdo 105 34%
Neutral 39 13%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 311 100%

Nota. Resultados de la percepcion de los usuarios sobre si las clases tedricas

recibidas fueron puntuales y de calidad.

Figura 7. Pregunta 7

¢Las clases tedricas impartidas por la escuela de
conduccion fueron puntuales y de calidad?

m Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Nota. Representacién de respuestas obtenidas en porcentaje.

Respecto a puntualidad y calidad de las clases teoricas impartidas por la
escuela de conduccion, se determino que el 54% de usuarios tuvieron una percepcion
totalmente de acuerdo con esta afirmacion, mientras que el 34% respondié que esta

de acuerdo y el 12% tuvo una percepciéon neutral.
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Tabla 8. Cantidad de aprendizajes practicos y teoricos.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 232 75%
De acuerdo 68 22%
Neutral 11 4%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 311 100%

Nota. Resultados de la percepcion de los usuarios sobre si el curso de

conduccion proporciono una buena cantidad de aprendizajes practicos y teodricos.

Figura 8. Pregunta 8

¢El curso proporciond una buena cantidad de
aErendizajes practicos y tedricos?

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo
Neutral
En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Nota. Representacién de respuestas obtenidas en porcentaje.

De acuerdo con la investigacion, el 75% de los usuarios que representan a una
mayoria respondieron gue estan totalmente de acuerdo en afirmar que la escuela de
conduccion les proporcioné una buena cantidad de aprendizajes practicos y teoricos,
el 22% estan de acuerdo con esta aseveracion y el 4% les parece neutral la cantidad

de aprendizajes brindados por la escuela en las clases virtuales y practicas.
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Tabla 9. Duracioén del curso.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 145 47%
De acuerdo 121 39%
Neutral 43 14%
En desacuerdo 2 1%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 311 100%

Nota. Resultados de la percepciéon de los usuarios sobre si la duracion del

curso fue suficientemente buena para satisfacer las expectativas de formacion.

Figura 9. Pregunta 9

¢La duracion del curso fue lo suficientemente buena
como para satisfacer tus expectativas de formacion?

L I

u Totalmente de acuerdo

m De acuerdo
Neutral
En desacuerdo

u Totalmente en
desacuerdo

Nota. Representacion de respuestas obtenidas en porcentaje.

Con respecto a la duracion del curso, el 46% de usuarios encuestados estan
totalmente de acuerdo en que la duraciébn del curso de conduccion fue lo
suficientemente buena como para satisfacer sus expectativas de formacion, seguida
por un 39% que esta de acuerdo con esta afirmacién, un 14% mantiene una posicion
neutral con respecto a este indicador, y Unicamente un 1% que respondio que esta
en desacuerdo con que la duracion del curso haya sido suficiente para satisfacer sus

necesidades de formacion.



35

Tabla 10. Apariencia de las instalaciones de la escuela de conduccion.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 236 76%
De acuerdo 71 23%
Neutral 4 1%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 311 100%

Nota. Resultados de la percepcion de los usuarios sobre si la apariencia de las

instalaciones esta acorde con los servicios ofrecidos por la escuela.

Figura 10. Pregunta 10

¢La apariencia de las instalaciones de la escuela esta
acorde con los servicios ofrecidos?

15 I

u Totalmente de acuerdo
u De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

u Totalmente en
desacuerdo

Nota. Representacion de respuestas obtenidas en porcentaje.

En la investigacion se determind que el 76% de los usuarios encuestados esta
totalmente de acuerdo con que la apariencia de las instalaciones de la escuela de
conduccion esta acorde con los servicios ofrecidos por la misma, el 23% est4 de

acuerdo y Unicamente el 1% tiene una percepcién neutral acerca de este indicador.
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Tabla 11. Caracteristicas técnicas de los autos de la escuela de conduccion.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 277 89%
De acuerdo 34 11%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 311 100%

Nota. Resultados de la percepcion de los usuarios sobre si los autos de la

escuela de conduccion tienen caracteristicas adecuadas para realizar las practicas.

Figura 11. Pregunta 11

¢Las caracteristicas técnicas de los autos de la
escuela de conduccion son las adecuadas para
realizar las practicas?

m Totalmente de acuerdo
m De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Nota. Representacidn de respuestas obtenidas en porcentaje.

En la figura 11 se reflejan los resultados obtenidos en la investigacion acerca
de las caracteristicas técnicas de los autos de la escuela de conduccion, en donde el
89% esta totalmente de acuerdo con que las caracteristicas técnicas de los autos son

las adecuadas para realizar las practicas y el 11% esta de acuerdo con esta

percepcion.
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Tabla 12. Estado de conservacion de los autos de la escuela de conduccion.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 296 95%
De acuerdo 15 5%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 311 100%

Nota. Resultados de la percepcion de los usuarios sobre si el estado de
conservacion de los autos de la escuela de conduccion son las adecuadas para

realizar las practicas.

Figura 12. Pregunta 12

¢El estado de conservacion de los autos de la escuela
de conduccién son las adecuadas para realizar las
practicas?

u Totalmente de acuerdo
m De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Nota. Representacion de respuestas obtenidas en porcentaje.

Segun los datos de la tabla 12 y figurados en el gréfico 12, se demuestra que
la mayoria de los usuarios investigados representado por el 95% han contestado que
estan totalmente de acuerdo en la percepcién de que el estado de conservaciéon de
los autos de la escuela de conduccion son las adecuadas para realizar las practicas

y un 5% estan de acuerdo con esta afirmacion.
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Tabla 13. Comunicacion y lenguaje empleado por los instructores.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 259 83%
De acuerdo 52 17%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 311 100%

Nota. Resultados de la percepcion de los usuarios sobre si la comunicacion y

lenguaje de los instructores es adecuada y entendible.

Figura 13. Pregunta 13

¢La comunicacion y lenguaje empleado por los
instructores es adecuada y entendible?

m Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Nota. Representacién de respuestas obtenidas en porcentaje.

En la figura 13 se demuestra que los usuarios encuestados han respondido
Unicamente de manera positiva en este indicador, donde esta evidenciado que 83%
de clientes esta totalmente de acuerdo en que la comunicacion y lenguaje empleado

por los instructores es adecuada y entendible y el 17% de usuarios esta de acuerdo.
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Tabla 14. Metodologia utilizada por los instructores en las clases practicas.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 234 75%
De acuerdo 77 25%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 311 100%

Nota. Resultados de la percepcién de los usuarios sobre si la metodologia
utilizada en las clases practicas por parte de los instructores fue adecuada y

entendible.

Figura 14. Pregunta 14

¢La metodologia utilizada por los instructores en las
clases practicas fue adecuada y entendible?

u Totalmente de acuerdo
u De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

u Totalmente en
desacuerdo

Nota. Representacion de respuestas obtenidas en porcentaje.

Tomando en cuenta la figura 14, podemos evidenciar que el porcentaje mas
elevado de usuarios encuestados representado por el 75% opina que esta totalmente
de acuerdo en que la metodologia utilizada por los instructores en las clases practicas

fue adecuada y entendible, mientras que el 25% respondi6 que esta de acuerdo.
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Tabla 15. Metodologia utilizada por los instructores en las clases tedricas.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 195 63%
De acuerdo 113 36%
Neutral 3 1%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 311 100%

Nota. Resultados de la percepcién de los usuarios sobre si la metodologia

utilizada en las clases tedricas por parte de los instructores fue adecuada y entendible.

Figura 15. Pregunta 15

¢La metodologia utilizada por los instructores en las
clases tedricas fue adecuada y entendible?

1% [

0%

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

36% 0%

Neutral

En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Nota. Representacidn de respuestas obtenidas en porcentaje.

Del total de encuestados, un 63% de usuarios esté totalmente de acuerdo con
afirmar que la metodologia utilizada por los instructores en las clases teéricas fue
adecuada y entendible, un 36% esta de acuerdo y un 1% representado por 3 clientes

tuvo una percepcion neutral al respecto.
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Tabla 16. Precio pagado por el curso.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 247 79%
De acuerdo 55 18%
Neutral 9 3%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 311 100%

Nota. Resultados de la percepcion de los usuarios sobre si el precio pagado

por el curso estuvo acorde con el servicio brindado.

Figura 16. Pregunta 16

¢El precio pagado por el curso esta acorde al servicio
brindado?

m Totalmente de acuerdo

® De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Nota. Representacidn de respuestas obtenidas en porcentaje.

Con respecto al precio del curso de conduccion, existieron 3 percepciones
distintas hacia este indicador, la mayoria en encuestados representada por un 79%
de usuarios esta totalmente de acuerdo en que el precio pagado por el curso esta
acorde al servicio brindado, un 18% esta de acuerdo, y un 3% de usuarios le parece

neutral esta aseveracion.
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3. DISENO DE LA PROPUESTA

3.1.Acciones de mejora para potencializar la calidad de servicio de laescuela
de conduccion Easy Drive de la ciudad de Chone.

Una empresa siempre debe ser dinamica manteniéndose en constante
evolucion en el tiempo en congruencia con el medio y el entorno en el que se
desenvuelven, para ello deben apostar por la innovacién empresarial si quieren ser
competitivos en el mercado. Adicionalmente a lo mencionado, se suma el hecho de
gue la pandemia esta presente en el entorno, aunque en Ecuador en virtud de las
medidas adoptadas gubernamentalmente como lo es el plan de vacunacion, las
medidas de bioseguridad se han flexibilizado teniendo como resultado que la
economia del pais se haya reactivado, y de la misma manera, que el entorno social y

de las empresas vuelva a su realidad de como era antes del Covid-19.

Considerando que la Escuela de Conduccion Easy Drive inicio sus operaciones
durante la época de pandemia y pese a ello ha tenido resultados favorables en la
satisfaccion al cliente en gran porcentaje por su calidad de servicio lo que la ubica
como una empresa competitiva, de acuerdo con la investigacion realizada se
evidencia que existen ciertos factores que pueden mejorar para ayudar a mantener y

optimizar la competitividad de esta, los cuales detallamos a continuacion.

Medios tecnoldgicos. Se sugiere que la empresa amplie su cobertura de
internet mejorando la red, para lo cual se debera realizar una seleccion prolija del
proveedor mas adecuado que brinde dicho servicio o ampliar el plan de megas que
proporciona el proveedor de servicio de internet actual. Esta mejora podra realizarse
a corto o mediano plazo considerando el presupuesto de la empresa,

consecuentemente al realizarse la mejora tecnoldgica tendremos como resultado
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mejor conectividad y con ello que la puntualidad del inicio de las clases teoricas

virtuales sea optimo y que las mismas se puedan impartir con mejor calidad.

Cantidad de aprendizajes préacticos y tedricos fueron suficientes. Si bien
es cierto, el porcentaje de calidad de aprendizaje practicos y tedrico a nivel del grado
de satisfaccion es considerablemente aceptable, considero que partiendo del principio
de la calidad de servicio, se debe buscar profundizar mas en los temas relacionados
a las clases tedricas y practicas de tal forma que la escuela de conduccion brinde
confianza a sus clientes y a su vez que estos se sientan satisfechos, para lo cual se
propone capacitar y evaluar bajo una planificacion interna de la empresa a los
instructores para que de esta manera brinden clases tedricas y practicas a completa

satisfaccion de los clientes.

Duracién del curso. Considerando el tipo de servicio que brinda la empresa
investigada a lo que se une el hecho que conducir lleva implicito la responsabilidad
de conocer y aplicar las normas de transito, y considerando las respuestas a la
encuesta aplicada, la escuela de conduccion deberia considerar que la duracién del
curso sea un tiempo prudencial para que los estudiantes adquieran y afiancen los
conocimientos respectivos, para lo cual se deberd realizar los estudios financieros
correspondientes que determinen la viabilidad de la ampliaciéon del plazo de duracion
del curso, dejandose constancia que dicha mejora a su vez podria incrementar el

ndumero de clientes.

Apariencia de las instalaciones. A pesar de que para un alto porcentaje de
usuarios la apariencia de las instalaciones esta acorde con los servicios ofrecidos, se
sugiere que la empresa trabaje en mejorar sus instalaciones oportunamente y de ser

posible considere aumentar el espacio de su infraestructura, esto, fundamentandonos
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en que se ha evidenciado que la escuela de conduccion ha tenido buena acogida de
parte de los usuarios y ellos se sentirAn mas atraidos hacia una empresa con
instalaciones mas comodas, organizadas, elegantes y agradables, sabiendo que, las
empresas con instalaciones bien distribuidas contribuye a un mayor rendimiento y

productividad para estas.

Metodologia utilizada en clases tedricas. Se propone que la escuela de
conduccion evalue periddicamente si la metodologia utilizada por los instructores en
las clases tedricas en modalidad virtual es adecuada y entendible para lograr una
capacitacién que satisfaga las necesidades de los estudiantes en su totalidad. Una
metodologia que los instructores de la empresa podrian implementar para impartir los
conocimientos tedricos es el método de estudio de caso que consistiria en que una
vez explicada la parte tedrica se realice un analisis de un hecho o problema real o
imaginario de educacion vial, esto con la finalidad de interpretarlo y resolverlo, para
posteriormente vincularlo a la simulacion en la clase practica donde se colocaria al

alumno en la situacion que podria aparecer en la circulacion real.
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4. CONCLUSIONES

La calidad del servicio influye de manera directa en la satisfaccion de los
usuarios, debido a que es un indicador clave que genera ventaja competitiva a las
organizaciones y que consiste en dar valor agregado al servicio que ofrece la empresa

con la finalidad de lograr satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

En el presente trabajo se estudié la percepcion de los usuarios con respecto a
cémo ha influido la calidad del servicio de la escuela de conduccién Easy Drive en la
satisfaccion de sus usuarios en época de pandemia, para de esta manera determinar
la necesidad de realizar una propuesta en los procesos de dicha escuela que permitan
cumplir las expectativas del usuario. A través de la investigacion realizada se
determind que existe un nivel de satisfaccion elevado para cada uno de los
indicadores evaluados por los usuarios de la escuela de conduccidn pese a existir
una pandemia que pudiera limitar de cierta manera que se lograra ofrecer un servicio
de calidad, no obstante, de los resultados obtenidos podemos establecer que existen
indicadores que permiten realizar una propuesta orientada a mejoras en la escuela

de conduccion.

Las dimensiones e indicadores en los que los usuarios se encuentran
mayormente satisfechos con un resultado mayor al 90% son en cuanto al personal
capacitado y su empatia para demostrar una actitud positiva hacia la atencion al
cliente y poseer los conocimientos suficientes para responder acertadamente a las
preguntas que se les realizan en las clases practicas y tedricas, las habilidades por
parte de los instructores con el trato hacia los estudiantes y las evidencias fisicas en
donde consideran que el estado de conservacion y las caracteristicas técnicas de los

autos de conduccion son las adecuadas para realizar las practicas.
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Los indicadores que proyectan un porcentaje de respuesta un tanto mas bajo
para satisfaccion total de los usuarios en relacion con el resto, son referentes a los
medios tecnoldgicos con los que contaba la escuela para impartir las clases tedricas
en modalidad virtual y por tanto la calidad y puntualidad de estas, sugiriendo que debe
haber existido alguna anomalia con los medios tecnol6gicos empleados como por
ejemplo, la conexién de red de internet del instructor al momento de impartir sus
clases o los medios digitales empleados no fueron suficientes para lograr una clase
totalmente de calidad, provocando que exista un porcentaje de percepcion de
usuarios mas dispersos para tener una posicién neutral en este indicador. Otro factor
importante para considerar para la satisfaccion de los clientes fue en cuanto a la
duracioén del curso, donde existié la particularidad de que un 1% de los usuarios esta
en desacuerdo con que la duracién del curso fue lo suficientemente buena para
satisfacer las expectativas de formacion y otra minoria, pero considerable porcentaje
de usuarios han tenido una percepcion neutral al respecto, aludiendo que segun su
perspectiva el tiempo de formacion en el curso de conduccion no fue suficiente para

alcanzar sus expectativas totalmente.

En cuanto al resto de dimensiones e indicadores se obtuvo un porcentaje de
respuesta bastante aceptable, lo que lleva a concluir que la escuela de conduccion
Easy Drive a pesar de haberse constituido e iniciado sus servicios en el contexto de
la pandemia, ha sabido como llegar a sus clientes a través de su personal
debidamente capacitado para ofrecer un servicio de calidad en cuanto a la formacion
practica y tedrica de los usuarios. Sin embargo, como se ha mencionado con
anterioridad existen factores que se pueden mejorar con la finalidad de poder
potencializar esa competitividad ya existente y seguir optimizando la calidad de sus

servicios conforme evoluciona el entorno.
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5. RECOMENDACIONES

Analizados los resultados de la investigacion y establecidas las conclusiones,
se recomienda que la escuela de conduccion Easy Drive de la ciudad de Chone
considere llevar a cabo las acciones de mejora planteadas en el disefio de propuesta
cuya finalidad es potencializar la calidad del servicio de la empresa para alcanzar una
completa satisfaccibn en los usuarios. Ademas, la empresa deberia evaluar y
capacitar periodicamente a sus instructores con el objetivo de mantenerlos
actualizados en conocimientos practicos y tedéricos, asi como en las metodologias de

ensefianza que podrian aplicar hacia sus alumnos.

Una vez que la escuela de conduccion ejecute las acciones de mejora
propuestas para optimizar la calidad de sus servicios, se recomienda también que la
empresa emplee un instrumento online para evaluar la satisfaccion de cliente luego
de prestado el servicio, que contenga preguntas acerca de la experiencia del usuario
con el servicio y su satisfaccion hacia el mismo, esta herramienta servir4 a la empresa
para conocer cuan satisfechos estardn sus usuarios y que opinan acerca de la calidad
del servicio ofrecido. También, permitir4 tener una mejor coordinacion y control de los
procesos de capacitacion de parte de la escuela de conduccién, responder a las
exigencias de los usuarios, determinar cuales son los factores que mas cautivan a los
clientes, examinar con exactitud los puntos en los que la empresa debe mejorar y qué

elementos se debe corregir para mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes.
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7. ANEXOS
Instrumento online aplicado a los usuarios de la escuela de conduccion

Easy Drive de la ciudad de Chone.

La calidad de servicio y su influencia en
la satisfaccion de los usuarios en época
de pandemia de la escuela de
conduccion Easy Drive de la ciudad de
Chone.

Q@} janelita2000@gmail.com (no compartidos) Cambiar de cuenta ()

*QObligatorio

;Los instructores de la escuela de conduccion demuestran actitud positiva hacia *
la atencion de los clientes?

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O Meutral

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo
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;Los instructores poseen los conocimientos suficientes para responder *
correctamente las preguntas que les hacen los clientes con relacion a las clases
practicas gue reciben?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

O OO0OO0O0

;Los instructores poseen los conocimientos suficientes para responder *
correctamente las preguntas que les hacen los clientes con relacion a las clases
tedricas que reciben?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Meutral

En desacuerdo

O O O O0O0

Totalmente en desacuerdo

;El'horario de prestacion del servicio resulto comodo? *

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Meutral

En desacuerdo

O O O O0O0

Totalmente en desacuerdo



;Los instructores demuestran sus habilidades con el trato hacia el estudiante y el *
saber escuchar sus inquietudes?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

O OO0OO0O0

Totalmente en desacuerdo

iLa escuela de conduccion contaba con los medios tecnoldgicos adecuados *
para impartir las clases tedricas en modalidad virtual?

O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo

O Neutral

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

;Las clases tedricas impartidas por la escuela de conduccién fueron puntualesy *
de calidad?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Meutral

En desacuerdo

O OO OO0

Totalmente en desacuerdo



:El curso proporciond una buena cantidad de aprendizajes practicos y tedricos? *

(O Totalmente de acuerdo
(O De acuerdo

(O Neutral

(O Endesacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

;La duracion del curso fue lo suficientemente buena como para satisfacer tus *
expectativas de formacion?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

OO OO0OO0

:La apariencia de las instalaciones de |la escuela esta acorde con los servicios  *
ofrecidos?

O Totalmente de acuerdo

(O Deacuerdo

O MNeutral

O En desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo
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;Las caracteristicas técnicas de los autos de la escuela de conduccidén son las
adecuadas para realizar las practicas?

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

O O OO0

Totalmente en desacuerdo

;El estado de conservacion de los autos de la escuela de conduccién son las *
adecuadas para realizar las practicas?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

O O OO0O0

Totalmente en desacuerdo

¢La comunicacidn y lenguaje empleado por los instructores es adecuaday *
entendible?

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O MNeutral

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo
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;La metodologia utilizada por los instructores en las clases practicas fue *
adecuada y entendible?

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
MNeutral

En desacuerdo

O O 0O O

Totalmente en desacuerdo

:La metodologia utilizada por los instructores en las clases tedricas fue *
adecuada y entendible?

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Meutral

En desacuerdo

O O OO0

Totalmente en desacuerdo

+El precio pagado por el curso esta acorde al servicio brindado? *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O Neutral

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

Enviar Borrar formulario



