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RESUMEN

Pregunta de Revision: ;Cuél es la calidad del servicio al cliente en el sistema de transporte masivo

Transmetro en la ciudad de Barranquilla?

Obijetivo: Proponer mejoras en los procesos de servicio para la satisfaccion de los usuarios de este

sistema de transporte.



%ﬁ T,.T UNIVERSIDAD INSTITUTO DE
éﬁSIMON BOLIVAR POSGRADOS

Metodologia: La metodologia empelada para el desarrollo de este estudio se basé en una revision
de la literatura, la cual permitié conocer elementos importantes que se deben tener en cuenta para

ofrecer un servicio al cliente excepcional.
Resultados: El desarrollo de un buen servicio permite el logro de un buen reconocimiento de una
organizacion y por consiguiente de sus empleados, generando ventajas competitivas en el servicio

de transporte masivo de la empresa Transmetro.

Conclusiones: La mejora de los procesos y servicios genera un valor agregado que permite el

fortalecimiento y crecimiento empresarial dentro del sector.
Palabras Clave: Servicio al cliente, transporte masivo, calidad, valor agregado.
ABSTRACT

Background: What is the quality of customer service in the Transmetro mass transportation

system in the city of Barranquilla?

Objective: Propose improvements in the service processes for the satisfaction of the users of this

transport system.
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Materials and Methods: The methodology used for the development of this was based on a
review of the literature, the quality of study to know important elements that must be taken into

account to offer exceptional customer service.
Results: The development of a good service allows the achievement of a good recognition of an
organization and therefore of its employees, generating competitive advantages in the mass

transportation service of the Transmetro company.

Conclusions: The improvement of processes and services generates an added value that allows

the strengthening and business growth within the sector.

KeyWords: Customer service, mass transportation, quality, added value.
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