
 

 

Propuesta de un modelo de medición de la percepción de 

la calidad del servicio y la satisfacción del cliente del 

Instituto de Tránsito y Transporte Los Patios 

 

Jorge Andrés Carrillo Lozano 
Código estudiantil: 2022115024831 

 

Trabajo de Investigación presentado como requisito para optar el título de: 
Magíster en    Administración de Empresas e Innovación 

 

Tutor: 

José Alfonso Barrera Gómez, Mg. 

 

RESUMEN 

El estudio meticuloso llevado a cabo en el Instituto de Tránsito y Transporte Los 
Patios ha sido una iniciativa significativa para profundizar en la comprensión de la 
calidad del servicio y la satisfacción del cliente, dos pilares fundamentales para el 
éxito institucional en el sector del transporte. Alineando su diseño con los objetivos 
específicos de la investigación, el estudio se propuso valorar de manera integral las 
experiencias y percepciones de los usuarios, con el fin de identificar tanto las 
fortalezas como las áreas susceptibles de mejora en la prestación de los servicios 
del instituto. 
 
Con la adopción de una metodología que implicó la utilización de encuestas tipo 
Likert, la investigación se sumergió en seis dimensiones críticas que reflejan la 
calidad del servicio: capacidad de respuesta, cumplimiento de promesas, actitud de 
servicio, competencia personal, empatía y comunicación. Este enfoque 
multidimensional permitió una evaluación holística y detallada, ofreciendo una 
radiografía precisa de la situación actual del servicio. 
 
La recopilación de datos a través de este instrumento riguroso reveló un panorama 
diverso de opiniones, desde la confirmación de la eficacia de algunas prácticas 
hasta el descubrimiento de desafíos operativos y de servicio. Entre los hallazgos 
positivos, se destaca la disposición y la cortesía del personal, que reflejan una 
cultura de servicio centrada en el cliente. Además, la atención oportuna a las 
solicitudes indica un nivel de eficiencia que satisface las expectativas inmediatas de 
los usuarios. 
 



 

No obstante, la investigación también puso de manifiesto aspectos críticos que 
requieren atención. La capacidad de respuesta y la comunicación, en particular, 
emergieron como áreas en las que el instituto puede y debe hacer esfuerzos 
significativos para mejorar. Aunque los usuarios reportaron satisfacción con la 
información proporcionada sobre servicios y horarios, hubo comentarios que 
sugirieron la necesidad de una mayor agilidad y proactividad en la respuesta a 
solicitudes complejas y en la resolución de incidencias. 
 
La optimización de los procesos administrativos se identificó como un factor clave 
para mejorar la satisfacción del cliente. La agilidad y la eficiencia en estos procesos 
no solo pueden mejorar la experiencia del usuario al interactuar con el instituto, sino 
que también tienen el potencial de reflejar un ambiente de trabajo más dinámico y 
eficaz para el personal, lo cual puede, a su vez, reforzar la competencia y la moral 
del equipo. 
 
El estudio también resaltó la importancia de la empatía y la actitud de servicio. Los 
usuarios valoraron altamente el trato humano y atento, lo que sugiere que la calidad 
del servicio trasciende la eficiencia operativa y abarca la calidad de las interacciones 
personales. La competencia personal del equipo del instituto, en términos de 
conocimiento y habilidad para ejecutar sus tareas, recibió comentarios positivos, lo 
que indica una base sólida sobre la cual construir. 
 
En resumen, el estudio brindó una comprensión profunda y matizada de la calidad 
del servicio y la satisfacción del cliente en el Instituto de Tránsito y Transporte Los 
Patios. Los resultados son un testimonio de un servicio con múltiples fortalezas, 
incluyendo la voluntad de ayudar y la cortesía del personal, y al mismo tiempo 
señalan áreas para una mejora estratégica. La capacidad de respuesta, la 
comunicación y la eficiencia procesal se presentan como prioridades claras para la 
mejora. Utilizando estos hallazgos, el instituto está bien posicionado para 
implementar cambios significativos y estratégicos que no solo mejoren la 
experiencia del cliente, sino que también impulsen la eficiencia operativa y la calidad 
del servicio a nuevos altos estándares. 
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ABSTRACT 

 

The thorough investigation conducted at Los Patios Institute of Transit and Transport 

has been a significant endeavor to delve into understanding service quality and 

customer satisfaction—two fundamental pillars for institutional success in the 

transportation sector. Aligning its design with the specific objectives of the research, 

the study set out to holistically assess users’ experiences and perceptions to identify 

both strengths and potential areas for improvement in the institute’s service 

provision. 



 

 

Adopting a methodology that involved the use of Likert-type surveys, the research 

immersed itself in six critical dimensions that reflect service quality: responsiveness, 

promise fulfillment, service attitude, personnel competence, empathy, and 

communication. This multi-dimensional approach allowed for a comprehensive and 

detailed evaluation, offering an accurate snapshot of the current service situation. 

 

Data collection through this rigorous instrument revealed a diverse landscape of 

opinions, from confirming the efficacy of certain practices to uncovering operational 

and service challenges. Among the positive findings, the disposition and courtesy of 

the staff are noteworthy, reflecting a customer-centric service culture. Furthermore, 

timely attention to requests indicates a level of efficiency that meets the immediate 

expectations of the users. 

 

However, the research also highlighted critical aspects requiring attention. 

Responsiveness and communication, in particular, emerged as areas where the 

institute can and should make significant efforts to improve. While users reported 

satisfaction with the information provided on services and schedules, there were 

comments suggesting a need for greater agility and proactivity in responding to 

complex requests and resolving incidents. 

 

Optimizing administrative processes was identified as a key factor in enhancing 

customer satisfaction. Streamlining and efficiency in these processes can not only 

improve the user experience when interacting with the institute but also have the 

potential to reflect a more dynamic and effective work environment for the staff, 

which in turn, can reinforce the team’s competence and morale. 

 

The study also underscored the importance of empathy and service attitude. Users 

highly valued humane and attentive treatment, suggesting that service quality goes 

beyond operational efficiency and encompasses the quality of personal interactions. 

The personal competence of the institute’s team, in terms of knowledge and ability 

to perform their tasks, received positive feedback, indicating a solid foundation upon 

which to build. 

 

In summary, the study provided a deep and nuanced understanding of the service 

quality and customer satisfaction at Los Patios Institute of Transit and Transport. 

The results are a testament to a service with multiple strengths, including the 

willingness to help and the courtesy of the staff, while simultaneously pointing out 

areas for strategic improvement. Responsiveness, communication, and process 

efficiency stand out as clear priorities for enhancement. Utilizing these findings, the 

institute is well-positioned to implement significant and strategic changes that will not 

only improve customer experience but also drive operational efficiency and service 

quality to new high standards. 
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