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RESUMEN  
 

El presente trabajo de investigación se centra en el análisis de los resultados del 
nivel de la atención a los clientes de dos empresas de transporte turístico terrestre 
tipo Vans que operan en el Departamento del Atlántico, con el propósito de analizar 
estrategias que se puedan implementar para mejorar el servicio. 
Durante la investigación se revisaron las categorías referentes y algunos teóricos y 
antecedentes internacionales y nacionales enfocados en las políticas e iniciativas 
relacionadas con el desarrollo de estrategias basadas en la atención al cliente para 
mejorar la competitividad y eficiencia de las empresas de transporte turístico 
terrestre. La investigación tuvo como objetivo general “Analizar estrategias que se 
puedan implementar para mejorar el servicio de transporte terrestre tipo Vans de 
pasajeros en el Departamento del Atlántico” y como objetivos específicos se 
estipularon 1. Identificar los tipos de servicio de trasporte turístico terrestre de 
pasajeros en el Departamento del Atlántico. 2. Describir los tipos de empresas 
sociales de transporte terrestre turístico de pasajeros tipo Vans que existen en el 
departamento del Atlántico. 3. Establecer el nivel de satisfacción de los usuarios del 
transporte turístico terrestre de pasajeros tipo Vans actual. 
Por sus características es de enfoque cualitativo de tipo descriptivo, la cual buscó 
mediante la el análisis de la información recolectada, proponer estrategias que se 
puedan implementar para mejorar el servicio de transporte terrestre tipo Vans de 
pasajeros en el Departamento del Atlántico, teniendo en cuenta el interés por 
analizar y comprender el objeto de estudio, desde la perspectiva de todos los 
participantes y los significados y definiciones de la situación actual del nivel de 
satisfacción y necesidades de los usuarios. La población del presente estudio 
estuvo distribuida con una muestra de 20 pasajeros, 10 conductores y 10 empleados 
administrativos de las empresas “Transportes Marsol S. A. S.” y “Transportes y 



 
Turismo Berlinas del Fonce Berlinastur S. A.”, que brindan sus servicios hacia 
diferentes destinos. Como instrumentos se utilizaron entrevistas a los diferentes 
sujetos objeto de estudio y la técnica de observación directa. 
Entre los resultados se pudo establecer el nivel de satisfacción de los usuarios del 
transporte terrestre turístico, para así proponer las estrategias que se puedan 
implementar para mejorar el servicio de transporte terrestre tipo Vans de pasajeros 
en el Departamento del Atlántico, teniendo como guía cada uno de los objetivos 
específicos del estudio. 
La investigación arrojó las siguientes conclusiones: 1. Se logró la consecución del 
Objetivo general con el análisis de las estrategias que se puedan implementar para 
mejorar el servicio de transporte terrestre tipo Vans de pasajeros en el 
Departamento del Atlántico. 2. Aunque las empresas de transporte turístico terrestre 
reconocen la importancia de generar estrategias para mejorar la competitividad, no 
logran implementarlas en función de las necesidades de los clientes. 3. La 
implementación de las estrategias diseñadas permitirá brindar un mejor servicio y 
responder efectivamente ante las necesidades de sus clientes y a la vez fortalecer 
la estructura organizacional de las empresas de transporte turístico terrestre tipo 
Vans. 4. Cada empresa que intente implementar las estrategias diseñadas, deberá 
contextualizarlas para no perder su identidad organizacional. 
 
Palabras clave: Empresas de transporte, servicio al cliente, estrategias 
administrativas. 
 

ABSTRACT 
 

This research work focuses on the analysis of the results of the level of customer 
service of two Vans-type land tourist transport companies that operate in the Atlantic 
Department, with the purpose of analyzing strategies that can be implemented to 
improve the service. 
During the investigation, the reference categories and some theoretical and 
international and national antecedents were reviewed, focused on the policies and 
initiatives related to the development of strategies based on customer service to 
improve the competitiveness and efficiency of land tourist transport companies. The 
research had the general objective of "Analyzing strategies that can be implemented 
to improve the Vans-type ground transportation service for passengers in the Atlantic 
Department" and as specific objectives stipulated: 1. Identify the types of ground 
passenger tourist transport service in the Atlantic Department. 2. Describe the types 
of social tourism passenger land transport companies that exist in the department of 
Atlántico. 3. Establish the level of satisfaction of users of current Vans-type 
passenger land transport. 
Due to its characteristics, it is a descriptive qualitative approach, which sought, 
through the analysis of the information collected, to propose strategies that can be 
implemented to improve the Vans passenger land transport service in the Atlantic 
Department, taking into account the interest in analyzing and understanding the 
object of study, from the perspective of all participants and the meanings and 
definitions of the current situation of the level of satisfaction and needs of users. The 



 
population of the present study was distributed with a sample of 20 passengers, 10 
drivers and 10 administrative employees of the companies "Transportes Marsol S. 
A. S." and “Transportes y Turismo Berlinas del Fonce Berlinastur S. A.”, which 
provide their services to different destinations. As instruments, interviews with the 
different subjects under study and the direct observation technique were used. 
Among the results, it was possible to establish the level of satisfaction of the users 
of tourist land transport, in order to propose strategies that can be implemented to 
improve the Vans passenger land transport service in the Department of Atlántico, 
taking as guide each of the specific objectives of the study. 
The research yielded the following conclusions: 1. The achievement of the General 
Objective was achieved by analyzing the strategies that can be implemented to 
improve the Vans-type ground transportation service for passengers in the 
Department of Atlántico. 2. Although the land tourist transport companies recognize 
the importance of generating strategies to improve competitiveness, they are unable 
to implement them according to the needs of the clients. 3. The implementation of 
the designed strategies will allow us to provide a better service and respond 
effectively to the needs of its clients, while strengthening the organizational structure 
of the Vans-type land tourist transport companies. 4. Each company that tries to 
implement the designed strategies must contextualize them so as not to lose their 
organizational identity. 
 
KeyWords: Transport companies, customer service, administrative strategies. 
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