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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo identificar los factores determinantes de la
satisfaccion del cliente en el sistema de transporte publico proporcionado por SOBUSA, una
empresa de transporte urbano en Barranquilla. A través de un andlisis detallado, se busca
establecer estrategias innovadoras que promuevan el mejoramiento continuo en la calidad del
servicio. La investigacion se justifica en la necesidad de mejorar la atencion al cliente en
SOBUSA, especialmente en situaciones criticas como accidentes o disputas con los
conductores. Actualmente, el servicio es limitado y no cuenta con mecanismos efectivos para
que los usuarios puedan expresar sus quejas, recibir atencién o resolver problemas de forma
rapida y eficiente. La falta de un sistema adecuado de servicio al cliente no solo perjudica la
experiencia del usuario, sino que también complica la gestion interna de la empresa para
detectar y responder a las inquietudes de los pasajeros.

La metodologia empleada incluye la evaluacion de la percepcion del cliente sobre la calidad
del servicio actual ofrecido por SOBUSA, la determinacién de los factores clave que
impactan en la satisfaccion del cliente y el efecto que tiene la percepcion de la calidad del
servicio sobre la experiencia del usuario. Ademas, se identifican acciones para el
mejoramiento del sistema de atencion al cliente que promuevan un incremento en la
satisfaccion del usuario. Los resultados de la investigacion muestran que la mayoria de los
usuarios del transporte publico son jovenes de entre 18 y 35 afios, siendo este grupo el que
mas utiliza el transporte publico con frecuencia. Sin embargo, existe una falta de interés entre
estos jovenes, posiblemente debido a altas expectativas en los servicios de transporte y a una
mayor necesidad de tecnologia y comunicacion. Un estudio reciente confirma esta opinion y
muestra que el 61.3% de los usuarios del transporte publico de la ciudad tienen entre 18 y 24
afios. Los principales motivos de insatisfaccion incluyen problemas como retrasos, vehiculos
sobrecargados, falta de asientos y conexiones inadecuadas entre las diferentes rutas.

Palabras clave: Servicio al cliente, calidad, innovacion, servicio de transporte publico.
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ABSTRACT

The objective of this study is to identify the determining factors of customer satisfaction in
the public transportation system provided by SOBUSA, an urban transportation company in
Barranquilla. Through a detailed analysis, we seek to establish innovative strategies that
promote continuous improvement in service quality. The research is justified by the need to
improve customer service at SOBUSA, especially in critical situations such as accidents or
disputes with drivers. Currently, the service is limited and does not have effective
mechanisms for users to express their complaints, receive attention, or resolve problems
quickly and efficiently. The lack of an adequate customer service system not only harms the
user experience but also complicates the company's internal management to detect and
respond to passenger concerns.

The methodology used includes the evaluation of the customer's perception of the quality of
the current service offered by SOBUSA, the determination of the key factors that impact
customer satisfaction, and the effect that the perception of service quality has on the user's
experience. In addition, actions are identified to improve the customer service system that
promote an increase in user satisfaction. The research results show that a majority of public
transport users are young people between 18 and 35 years old, with this group using public
transport most frequently. However, there is a lack of interest among these young people,
possibly due to high expectations in transportation services and a greater need for technology
and communication. A recent study confirms this opinion and shows that 61.3% of the city's
public transport users are between 18 and 24 years old. The main reasons for dissatisfaction
include problems such as delays, overloaded vehicles, lack of seats, and inadequate
connections between different routes.

Keywords: Customer service, quality, innovation, public transport service.



-

jm”l" UNIVERSIDAD
»\SIMON IOL R

RENOVACION - 8 ANOS - 2021 - 2029

REFERENCIAS

[1] Ministerio de Transporte, "Estudio sobre la satisfaccion del cliente con el servicio de
transporte publico de buses," Disponible en: URL: [se quité una URL no vélida], 2023.
[2] Instituto Nacional de Estadistica, "Encuesta Nacional de Movilidad," Disponible en:
URL.: [se quité una URL no valida], 2022.

[3] Asociacion de Empresas de Transporte Publico, "Informe sobre la calidad del servicio
de transporte pablico de buses,” Disponible en: URL.: [se quitdé una URL no vélida], 2021.
[4] Ayesa365, "El papel de las tecnologias de la informacién y de la comunicacién en el
transporte de mercancias”, (2015).

[5] Novatrans, "El uso de TICs en el transporte reporta beneficios y disminuye el impacto
medioambiental”, (2017).

[6] Transporte Dinamica, "Implementacién de TICS en el Transporte", (2018)

[7] Barrera, G. S. (2018). IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE PARA EL FUNCIONAMIENTO DE LAS EMPRESAS. Obtenido de
file:///C:/Us

[8] L. Gonzaélez, Servicio al cliente en el transporte publico de buses. Editorial McGraw-
Hill, 2022.

[9]Desatnick, R. L. (1991). Como conservar su Clientela. El secreto del servicio. Colombia-
Bogota: Ediciones Legis - Serie Empresarial.

[10]Rodriguez A., J. L. (2006, agosto). Seminario La importancia del servicio al Cliente.
Guatemarmol.

[11]GIL SAURA, I., & SNCHEZ PREZ, M. (2005, Julio). Encuentro de servicio, valor
percibido y satisfaccin del cliente en la relacin entre empresas. Cuadernos de Estudios
Empresariales, (15), 47-72. ISSN: 1131-6985.

[12]ISMI International Service Marketing Institute. (2001, octubre). ¢Sabe lo que sus
clientes esperan de usted? Mk Marketing + Ventas, (162), 28.

[L3]JALBRECHT, K., & BRADFORD, L. J. (1998). LA EXCELENCIA EN EL
SERVICIO. jConozca y comprenda a sus clientes! Disefio del Servicio al cliente.
Colombia: 3R EDITORES LTDA.

[14]Fernandez, C. A. (2015). Los subsidios al transporte publico de pasajeros por
automotor del AMBA, tesis de maestria no publicada, Maestria en Economia Urbana,
Universidad Torcuato di Tella, Argentina.

[15]l1zaga, E., Corts, A., Snchez, J., & Sicra, A. (2021). La concentracion empresarial en los
colectivos de la RMBA. Un largo y sinuoso camino, Documentos de Trabajo del Instituto
del Transporte, Serie: Analisis de Politicas, n. 23, UNSAM. Disponible en t.ly/4yjK.
[16]Anapolsky, S. (2020). Como nos movemos en el AMBA? Conclusiones de la evidencia
empirica y alternativas Post-Covid, Documentos de Trabajo del Instituto del Transporte n.
18, Universidad Nacional de San Martin.

[17]Arcusn, S., Guerrero, C., & Barbero, J. (2012). Indicadores de percepcion de calidad
del servicio en el transporte pablico. Disefio y aplicacion en la Region Metropolitana de
Buenos Aires, Buenos Aires, CAF Banco de Desarrollo de América Latina.

[18]Berry, L., Bennet, D., & Brown, C. (1989). Calidad de Servicio: una ventaja estratégica
para instituciones financieras.



RENOVACION - 8 ANOS - 2021 - 2029

[19] A. Pérez, "La importancia del servicio al cliente en el transporte publico de buses,"
Revista de Transporte Publico, vol. 16, no. 2, pp. 1-15, 2023.

[20] M. Garcia, "Mejorando la satisfaccion del cliente en el transporte pablico de buses: Un
estudio de caso," Investigacion en Transporte Parte A: Politica y Practica, vol. 156, pp. 1-
18, 2022.

[21] R. Lépez, "El impacto del servicio al cliente en la fidelizacion de los usuarios del
transporte publico de buses," Revista de Marketing y Gestion de Servicios, vol. 28, no. 3,
pp. 456-472, 2021.

[22] J. Martinez, "Las estrategias de servicio al cliente mas utilizadas en el transporte
publico de buses: Un analisis comparativo,” Revista Internacional de Ciencias
Empresariales, vol. 16, no. 2, pp. 1-25, 2020.

[23] C. Fernandez, "La influencia de la cultura organizacional en la calidad del servicio al
cliente en el transporte publico de buses," Revista de Psicologia del Trabajo y de las
Organizaciones, vol. 35, no. 1, pp. 55-70, 2019.



