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RESUMEN EJECUTIVO

La “UCTUT” Union de Cooperativas de Transporte Urbano de Tungurahua esta
conformada por las cuatro cooperativas de transporte urbano de Ambato como son:
Tungurahua, Los Libertadores, Via Flores, y Union Ambatefia y la compafiia Jerpazsol
que diariamente brindan servicio a 172000 usuarios, cubriendo rutas tanto urbanas
como rurales desde aproximadamente 50 afios, estas operadoras se encuentran

reguladas por la Direccion de Transito, Transporte y Movilidad.

El presente trabajo de investigacion se ha enfocado en realizar un analisis de la
satisfaccion de los usuarios sobre la calidad del servicio que ofrecen dichas operadoras
con el fin de disefiar un modelo de gestién de servicio orientado a satisfacer las

necesidades de los usuarios que diariamente eligen este medio para movilizarse.

Los datos arrojados por la investigacion de campo aplicada a los usuarios del
transporte urbano mediante el instrumento de la encuesta, indican varias falencias e
inconformidades con respecto a la satisfaccion del servicio haciendo énfasis en
aspectos puntuales tales como el incumplimiento de las rutas, las tarifas preferenciales,
el irrespeto a la capacidad maxima de pasajeros, la inseguridad, la atencién a grupos
vulnerables entre otros, situacion que se pudo observar ocasiona mucho malestar en la

ciudadania.

Asi la propuesta es generar un modelo de gestion de servicio orientado a satisfacer a
los usuarios, permitiendo que tanto los 6rganos de control, dirigentes, conductores y
ayudantes se integren y brinden un servicio que satisfaga a los usuarios. Este modelo
de gestion serd planteado, planificado y evaluado en lo que respecta al tiempo que
llevara su implementacion y lo que se va a generar a través de estrategias para

conseguir el objetivo propuesto.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, MODELO DE GESTION,
TRANSPORTE URBANO, SERVICIOS.
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ABSTRACT

The "UCTUT" Union of Urban Transport Cooperatives of Tungurahua is made up of
the four urban transport cooperatives of Ambato such as: Tungurahua, Los
Libertadores, Via Flores, and Union Ambatefia and the company Jerpazsol that daily
provide service to 172,000 users, covering both urban and rural routes from
approximately 50 years, these operators are regulated by the Directorate of Transit,
Transportation and Mobility. This research work has focused on conducting an
analysis of user satisfaction on the quality of service offered by these operators in order
to design a service management model aimed at satisfying the needs of users who
choose this daily means to mobilize. The data thrown by the field research applied to
urban transport users through the survey instrument, indicate several failures and
nonconformities with respect to service satisfaction, emphasizing specific aspects such
as non-compliance with routes, preferential rates, the disrespect to the maximum
capacity of passengers, the insecurity, the attention to vulnerable groups among others,
situation that could be observed causes a lot of discomfort in the citizenship. Thus, the
proposal is to generate a service management model aimed at satisfying users,
allowing both control bodies, managers, drivers and assistants to integrate and provide
a service that satisfies users. This management model will be proposed, planned and
evaluated with regard to the time it will take to implement it and what will be generated

through strategies to achieve the proposed objective.

KEYWORDS: RESEARCH, MODEL OF MANAGEMENT, URBAN
TRANSPORT, SERVICES.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Tema

“Modelo de gestion de servicio y la satisfaccion de los usuarios en el sector

cooperativo de transporte urbano de la provincia de Tungurahua”.

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Contextualizacion
Macro

A nivel nacional el transporte no cuenta con un sistema de regulacion en la calidad del
servicio donde se pueda obtener resultados para beneficiar tanto a los duefios de las

unidades como también a los usuarios que utilizan a diario este medio de transporte.
Segun una publicacion en un diario se menciona que:

“Los usuarios se quejan del exceso de pasajeros en los buses, la falta de unidades, el

maltrato, el largo viaje y la vetustez de los buses.” (EI Comercio, 2014)

En la mayoria de los casos a nivel nacional las unidades no cuentan con las
caracteriasticas minimas de seguriadad como por ejemplo un sistea de tres tipos de
freno, o la colocacion del motor en la parte posterior de la unidad con el fin de que
fluya la circulacion y evitar que se afecte tanto a los conductores como a los usuarios

el ruido y el calor.
Segun una publicacion en la pagina web Ekos (2014), indica que:

En Ecuador se observa que a partir del afio 2009, la aportacion del sector
transporte representa un rubro importante en el PIB nacional ya que se ha
mantenido con una participacion constante de alrededor de 6,5% y 6,6%, lo que
ha hecho que sea considerado como el quinto sector que mas contribuy6 al PIB
en el 2013.



El transporte aporta con un porcentaje considerable en el PIB del pais, es poor esto que
es indispensable que el servicio que se ofrece a la ciudadania sea de calidad y quede
para el olvido la falta de seguridad, el maltrato, o el acoso en este medio de transporte

masivo.

Es importante que los conductores se consientizen del labor que estan realizando, pues
en nuestro pais el porcentaje de accidentes de transito es alto por causas como la
impercia del chofer, exceso de velocidad, mal estado de las unidades, irrespeto a las
sefiales de transito, es por esto que una gran cantidad de conductores ya han perdido

los 30 puntos de la licencia de de conducir por las cntravenciones que realizan.

Para que la atencion al usuario sea de calidad es de vital importancia que los usuarios
tambien se capaciten, pues la falta de conociemiento hace que exijan a los conductores
parada en lugares no permitidos, exigen mayor velocidad, y tampoco cuidan las
unidades al no colocar los desperdicion en los contenedores de basura, al dafiar,

escribir o romper los asientos.

Meso

El Instituto Ecuatoriano de normalizacion es el encargado de establecer y dar a conocer
las normas de calidad y seguridad, basadas en estas en nuestro pais funcionan 46
empresas carroceras, de las cuales en la provincia de Tungurahua estan alrededor de

32 empresass que fabrican 800 buses anuales para el pais. (EI Comercio, 2014)
Micro

La presente investigacion esta enfocada en el servicio que brinda una organizacion
transportista a la ciudadania, debido a que hasta el afio 2014, 172.000 personas por dia
se movilizaban en buses, en cinco operadoras como son: Tungurahua, Jerpazsol, Los

Libertadores, Via Flores, Union Ambatefa.

En la provincia de Tungurahua pese a que la mayoria de las unidades que prestan
servicio de transporte urbano son nuevas, los socios y transportistas no se capacitan
periédicamente en atencion al cliente, y en Relaciones Humanas, los usuarios

consideran que el servicio no llena sus expectativas, pues en ocasiones no se cumple

2



con el recorrido o ruta, no se otorga un trato adecuado a las personas de tercera edad o
con capacidades especiales entre otras.



1.2.2  Arbol de problemas
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Gréfico N° 1: Arbol de problemas
Fuente: Autoria propia

Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles
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1.2.3 Analisis critico

La inexistencia de un modelo de gestion de servicio, en las diferentes operadoras de
transporte urbano de pasajeros, ha ocasionado que los conductores de las diferentes
unidades de transporte no apliquen normativas que propendan al bienestar de los
usuarios, provocando un efecto negativo como es la indisciplina de los conductores,
pedida de los valores como es el irrespeto hacia la ciudadania lo que es mal visto y

sefiala con prejuicios en general a todos los trasportistas.

A nivel nacional no existe un érgano de control de calidad de servicio de trasporte el
que vigile de forma directa todas las acciones que realicen los conductores en sus
recorridos ademas que haga respetar las normas expuestas que un conductor debe
aplicar antes, durante y después del destino de los pasajeros, debido a que no hay un
control adecuado de servicio al usuario se ha generado que constantemente
insatisfaccion en la ciudadania por que no se aplican las normativas necesarias de un

buen servicio.

La insuficiente capacitacion a los trasportistas sobre atencion al cliente ha ocasionado
la falta de cortesia por parte de los transportistas e irrespeto a personas de la tercera
edad y capacidades especiales. El tema de capacitacion, sobre la atencion al cliente en
el ambito de trasporte debe ser primordial aplicar el respeto de los derechos para este
ya que la transportacion constituye un servicio fundamental para la colectividad ya que
no son tratados de la mejor manera, ya que los trasportistas no aplican ningn modelo
de gestion de servicio que dote de un buen trato, de la cordialidad y el respeto hacia

los mismos usuarios.

En la ciudad la masiva movilizacién de usuarios en el trasporte publico diariamente
hace hincapié ala exigencia de calidad en el servicio por parte de los usuarios hacia
los trasportistas es un factor que genera inconvenientes, las falta de respeto tanto
usuarios- conductores, en ocasiones se han visto casos en que las discusiones llegan a
los golpes entre las dos partes , refleja una mala imagen por parte de las cooperativas
de trasporte urbano , las diferentes denuncias y sanciones econdmicas son parte del
efecto de un mal servicio, ha sido un factor que perjudica el prestigio y la
administracion de las cooperativas afectando economicamente a las mismas por el mal

servicio de sus socios o conductores .



Durante el 2017 la actividad de los trasportistas no ha variado, se ha mejorado las
carrocerias, pero el servicio sigue siendo el mismo, el no aplicar un modelo de gestion
que sea cumplido con responsabilidad de los trasportistas aportara a mejorar la imagen

que tiene la ciudadania sobre los trasportistas.
1.2.4 Formulacion del problema

¢Cdémo incide los modelos de gestion de servicio en la satisfaccion de los usuarios en

el sector cooperativo de transporte urbano de la provincia de Tungurahua?
1.2.5 Preguntas directrices

¢De qué manera se puede indagar y sustentar un modelo de gestion de servicio para la
mejora continua y la calidad del transporte urbano?

¢Como focalizar la satisfaccion de los usuarios que utilizan este medio de transporte

en la provincia de Tungurahua?

¢ Qué mecanismo se pueden ejecutar para gestion un modelo de servicio para el sector

cooperativo de transporte en la provincia de Tungurahua?
1.2.6 Delimitacion del problema

e Limite del contenido Campo: Modelo de gestion

e Area: Gestion al servicio

e Aspecto: Servicio de transporte

e Limite espacial: Transporte del sector cooperativo de Tungurahua

e Limite Temporal: Enero a diciembre de 2018

1.3 Justificacion
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1.4 Anélisis del &rbol de objetivos.

Conceptualizando el arbol de objetivos, segiin Keinth, (2014, p. 23). “Un arbol de
objetivos es una herramienta que ayuda a identificar alternativas de solucién a partir
de un arbol de problemas”. La ejecucion correcta de dichas alternativas podria llegar

a promover un cambio del estado actual del problema positivo.

En secuencia se ha procedido a desarrollar el arbol de objetivos , teniendo como base
para la misma el arbol de problemas presentados con antelacion , tal y como se propone
la necesidad de mejorar la calidad de servicio de los trasportes urbanos a los usuarios
que ocupan diariamente este medio de trasporte , dicha mejora trata de modificar los
aspectos negativos que se vienen generando diariamente e el uso de este medio , las
quejas , inconvenientes usuario-trasportista, inseguridad que se suscita son aspectos

gue no aportan en la calidad de servicio que las cooperativas.

La creacion de un drgano de control de calidad del servicio de trasporte fortaleceria la
préctica de valores como es el respeto , debido a que si existe un 6rgano el que vigile
de manera directa o indirecta todos los accionares que un conductor hace durante el
recorrido , lo cual los problemas que se generan con los usuarios se reducirian poco a
poco , las quejas , sanciones que se sucintan hacia los trasportistas bajarian aportando

a mejorar la imagen corporativo que los usuarios buscan al momento de viajar.

Implantar normas de seguridad mejoraria la calidad de servicio ya que en los Gltimos
afios, existen varias personas que prefieren utilizar otro medio de trasporte que brinde
la seguridad necesaria debido a que no pueden viajar comodamente a su destino, son
victimas de la delincuencia, lo que genera un temor en la ciudadania ,manifestandose
rumores que “los trasportistas son amigos de los delincuentes y por esta razon ellos no
hacen nada cuando se genera una denuncia de lo suscitado”, hoy en dia cada carroceria
cuenta con el sistema de “boton de panico” el mismo que esté relacionado con vincular
a la policia nacional en instantes cuando sucede un inconveniente , el mismo que no
se utiliza , al implantar las normas este sistema seria uno de los primordiales para el

trasporte.



1.5 Obijetivos de la investigacion

1.5.1 Objetivo General

Analizar la incidencia del Modelo de Gestion de Servicio y la satisfaccion de los

usuarios en el sector cooperativo de transporte urbano del canton Ambato.
1.5.2 Objetivos especificos

e Sustentar tedéricamente un modelo de gestion de Servicio para la mejora
continua y la calidad del transporte urbano.

e Diagnosticar el estado actual de la satisfaccion de los usuarios que utilizan este
medio de transporte en la provincia de Tungurahua.

e Diseflar un modelo de gestion de servicio para el sector cooperativo de

transporte en la provincia de Tungurahua.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes investigativos

A continuacion, se presenta estudios realizados en base a las variables de la
investigacion donde se extrajo datos e informacion relevantes y adecuados con la

investigacion

Segun Lopez, (2014), Modelos de Gestion de la Calidad (tesis de maestria).
Universidad de Navarra. Afirma que: “Un modelo aporta para la organizacion y
gestion de una empresa establece un enfoque y un marco de referencia objetivo,
riguroso y estructurado para el diagnéstico de la organizacion” (p.123). Un modelo
de gestion establece los lineamientos de mejora continua hacia las cuales deben
orientarse todos los esfuerzos de la organizacion. Considerando a nivel empresa es un
referente estratégico que identifica las areas sobre las que hay que actuar y evaluar
para alcanzar la excelencia dentro de una organizacion la misma que permita dar un

buen servicio y generar ingresos econémicos.

La palabra calidad, “Es un término que se viene manejando, en los ultimos tiempos,
en relacién con el servicio que se presta.” (Slocum, 2014,p.125) Buscar un modelo o
un método que aporte a las practicas habituales ha sido un reto muy grande para las,
industrias, empresas, cooperativas que estan vinculadas con prestar servicios. Lo que
se busca con la implementacion de dicho modelo es la satisfaccion del cliente que a la
vez constituye el pardmetro para medir el nivel de calidad del bien o servicio que se

brinda.

Desde el criterio de Texeira, O. (2013, p. 123).  “De forma equivocada se relaciona

calidad con: “altos costos de los productos, creacion de departamentos e incremento

de personal, asi como con el control del proceso”. Ninguna de las caracteristicas

anotadas constituye validad por si mismas; la calidad constituye una estrategia de

inversion en beneficio de los clientes de una empresa o compafiia. Las caracteristicas
11



anotadas constituyen los calificativos de calidad que otorga el usuario o cliente cuando

su requerimiento es satisfecho de forma plena.

El concepto de calidad se relaciona, segun Denning, E. (2014, p. 49). “Con el grado
predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo, adecuado a las necesidades del
Mercado”. Por cada uno de los usuarios que requiere diariamente del servicio. Entre
los requerimientos de este se pueden anotar: Puntualidad por parte de las diferentes
lineas y rutas, higiene a la interna de la unidad, buen trato por parte de los conductores,
asi como seguridad. Son a estos parametros a los que debe direccionarse el modelo de

gestion de servicios que se aplique.

USUARIO

Comunicacion Necesidades Experiencia
thoca a bocay personales pasada
r
Servicio esperado

[————

: DEFICIENCIA § 'I‘ t

]

1 Servicio percibido

]

EMPRESA
Entrega del servicio DEFICIENCIA 4 Comunicaciones
(incluyendo contactos e — — — —m externas a los
y posteriores) consumidoras
F ) 1 3
DEFICIENCIA S |

I

|

|

I

I

|

|

| Conversion de las
| percepcionas en
|

|

|

|

|

|

|

DEFICIENCIA 1

especificaciones de la
calidad del servicio

Percepciones de los

directivos sobre las

expectativas de los
consumidores

————

Graéfico N° 3: Organigrama
Fuente: Sacado de Zeith. V.A.,Berry A (2013) adaptado por Ibeth Pico (2017)
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles

Esta estructura basica muestra todos los pasos que se deben tomar en cuenta para
analizar y planificar una mejora que permita eliminar deficiencias que perjudican para

presentar un servicio al cliente que el usuario.

En la figura numero 3 aparecen cinco discrepancias que la mayoria de veces se

presentan a estas se las Ilama deficiencias de calidad, las mismas que si no son
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corregidas causan inconformidad y se genera una mala imagen corporativa. (Berry, M.
2013, p. 32).

Gobierno de Chile (2011, p. 142),, Modelo de Gestion de Servicios
Municipales.Recuperadode:http://www.mirrorservice.org/sites/home.ubalt.edu/ntsbar
sh/Businessstat.tomadedecisiones.com, (modificado en 2016.)

Respecto a lo que es un modelo de gestion y su utilidad para las empresas, sostiene
que: “Un modelo, es un punto de referencia para imitarlo o reproducirlo”. En este
sentido, cuando se construye un modelo de gestion es importante, no solo definir la
referencia, sino también definir el mecanismo que permita comparar el estado de una
organizacion respecto de ese modelo, es decir, cuanto falta (brecha) para alcanzar lo
que el modelo propone. Esto es lo que permite definir las mejoras a implementar para

ir acercandose progresivamente al ideal propuesto.

La gestidn de servicio esta integrada en la gestion de la cadena de suministro como
un lapso entre los ingresos que genera el servicio y los clientes, el objetivo es optimizar

los recursos para dar un buen servicio

Segun Lopez (2001), en su investigacion acerca de los modelos de gestion de la

calidad, afirma que:

Un modelo de referencia para la organizacion y gestion de una empresa permite
establecer un enfoque y un marco de referencia objetivo, riguroso y estructurado
para el diagndstico de la organizacion, asi como determinar las lineas de mejora
continua hacia las cuales deben orientarse los esfuerzos de la organizacion. Es,
por tanto, un referente estratégico que identifica las areas sobre las que hay que
actuar y evaluar para alcanzar la excelencia dentro de una organizacion. (p.1).

2.2 Fundamentacion tedrica de la variable independiente

2.2.1 Sistema de Gestion Directa

Garcia S. (2013, p. 12). Menciona que, en el momento de direccionar, organizar,
ejecucion y control, de un servicio o actividad, se realizan con recursos propios del

centro, la capacidad de gestionar los servicios que son de su competencia a través de
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sus propios érganos, entidades o0 recursos se ponen en practica mediante un sistema

que funciona de acuerdo a lo requerido.

Un sistema de Gestion Directa esta basado en aplicar el proceso administrativo con los
recursos de la misma organizacion, es el caso de la “UCTUT” que para desarrollar su

mision la misma entidad provee sus recursos.
2.2.2 Gestion de la Calidad

“El conjunto de decisiones que se toman en la empresa con el objetivo concreto de la
mejora de la calidad de los productos, los servicios, los procesos y la gestion

empresarial en general”. (Heras, N. 2012, p. 23)

En toda organizacion es de vital importancia poner como prioridad el control de la
calidad, en el servicio sobretodo es fundamental para que el clinete o usuario regrese,

frencuante y recomiende la empresa en si,.

El autor Eusko Jaurlaritza Gobierno Vasco (2011), en su investigacion Calidad Total:
Principios y Modelos de gestion. Certificacion 1SO. Satisfaccion del Cliente interno y
externo fundamenta que: La “Calidad Total — Excelencia” es una estrategia de gestion
de la organizacion que tiene como objetivo satisfacer de una manera equilibrada las
necesidades y expectativas de todos sus grupos de interés (en general, los clientes,
empleados, accionistas y la sociedad en general.

2.2.3 Calidad

Segin Deming, C. (2014, p.156). “La calidad es el grado predecible de uniformidad
y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado.” Dese el punto de
vista de la definicion, el objetivo de las empresas debe ser permanecer en el mercado,
proteger la inversién, para alcanzar este objetivo el camino a seguir o guiarse es la
calidad de tal manera conseguir una mayor calidad es mejorando los servicios que se
prestan, la atencion al cliente es una especificacion que debe satisfacer lo que los

usuarios buscan al momento.

La calidad, como enfoque de la satisfaccion del cliente, de acuerdo con Heras, I.

&2012, p. 175), ha vivido dos momentos: “En el modelo tradicional la opinioén del
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cliente es minima; en el modelo moderno se esta en el mercado con lo que quiere el
cliente.” Existe una diferencia abismal entre uno y otro modelo o visiéon de calidad y
es esa diferencia la que posibilita que el cliente se fidelice con quien le brinda el
servicio. Naturalmente el usuario, cliente se quedara con quien no solo tiene en cuenta
su opinion, sino que ademas constituye la razén de ser y el referente para disefiar el

proceso de entrega del servicio.

Con respecto a la calidad en el servicio de transporte de pasajeros, aplica lo que plantea
Duque, E “El usuario esta contento con el objetivo del servicio mas no con el trato que
recibe”. En este sentido, no es raro encontrar a usuarios del transporte de pasajeros,
que, ante el imperativo de trasladarse de un lugar a otro, se conforma con aquello méas
en su concepto surge la idea de que en lo posible no volveria a utilizar dicho servicio

de transporte.

Las estadisticas, como identificadores de los niveles de inconformidad con la calidad
del servicio que recibe el usuario no muestran pautas reales para referir la conformidad
0 no con el trato. Segin Garcia, P. (s,f. p. 42). “El 96% de los clientes insatisfechos
jamas informan su inconformidad”. La referencia de una queja con respecto al nimero
aproximado de inconformes es minima ya que en para presentar una queja, sobre la
calidad del servicio de transporte, se requiere de seguir un proceso que en muchos
casos es tedioso, demanda tiempo y en muchas ocasiones se desconocen los

correctivos tomados por las empresas.

Para definir la calidad en el transporte pablico, desde el criterio de Pulgar, M. (2003,
p- 24). “Debera conocerse primero con detalle como se produce el servicio, como se
consume, como se evalua”. En los parametros anotados se establece una gran
diferencia inicial existente entre el producto final de una empresa de servicios con el
producto material final de cualquier cadena de produccién del sector primario o del
secundario. Dicha diferencia radica en la sensacion de satisfaccion que queda en el
usuario de transporte publico en una u otra operado, mientras que en quien compra un
producto, se remplaza la sensacion de satisfaccion de la calidad del servicio por la

utilidad del bien adquirido.
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La produccién de un servicio, concretamente el servicio de transporte, posee

caracteristicas especificas que, Slocum. H. (2014, p. 83). Las enumera: “Unién de

produccién y consumo, heterogeneidad, intangibilidad, no almacenabilidad y

prespecialidad”.

Inseparabilidad: la produccién y el consumo del producto se producen en el
mismo instante de tiempo.

Heterogeneidad: el servicio varia entre cliente y cliente, de forma que resulta
dificil prever lo que espera recibir cada cliente. Sin embargo, existen
parametros como la diferenciacion de usuarios segin necesidades especiales 0
grupos de atencion prioritaria.

Intangibilidad: dificultad de medir o poner a prueba un servicio con tal de
asegurar su calidad antes de prestarlo efectivamente. La calidad en el servicio
de transporte se mide por la sensacion de satisfaccion del usuario y como se
expresa de este ante los demas.

No almacenabilidad: el producto no consumido no puede almacenarse, lo que
ya no utilizo el usuario en ese dia no cuenta para el siguiente.

Prespecialidad: el servicio no puede prestarse si el cliente no esta presente.
Estas caracteristicas ponen de relieve la dificultad que rodea al asunto de la
calidad en los servicios y justifica los multiples estudios realizados en este
campo. Ademas, hay otras caracteristicas propias de un servicio — importantes
a la hora de enfocar su disefio y produccién — que deben mencionarse para

comprender mejor sus diferencias con el resto de productos.

2.3 Fundamentacion tedrica de la variable dependiente

2.3.1 Satisfaccion del cliente

Definicién de satisfaccion

Segun (Susie, K. 2013, p. 97). La satisfaccion consiste en una evaluacion post-

consumo Yy/o post-uso, susceptible de cambio o en cada transaccion, fuente de

16



desarrollo y cambio de las entidades de consumo, y que es el resultado de procesos

psicosocial de caracter cognitivo y efectivo.

Segun (Gomez, C. 2015, p. 23). “Comprador que quede satisfecho, o no, después de
su compra depende el desempefio de la oferta en relacion con las expectativas del
consumidor”. El termino satisfaccion se refiere a las sensaciones de placer o decepcion
que tiene una persona al comparar el desempefio o resultado percibido de un producto

con sus expectativas.

Segun (Molinillo, J. 2014, p. 87). Plantea la definicion de satisfaccion desde lo que
percibe el cliente. “La satisfaccion es una respuesta de los consumidores que viene
dada por un estandar inicial en cuanto a expectativas y el rendimiento percibido del
producto consumido.” Los niveles de percepcion se hacen evidentes en lo que respecta

a los servicios que utiliza una persona.
2.3.2 Satisfaccion al Cliente

Segun (Kotler, C. 2014, p. 245). La satisfaccion al cliente “Es funcion de desempefio
percibido y de las expectativas”. Si el desempefio se queda corto ate las expectativas,
el cliente queda insatisfecho. Si el desempefio coincide con las expectativas, el cliente

queda muy satisfecho o encantado.

Segun (Carmona, P. 2015, P. 38). La satisfaccién al cliente se mide en dos parametros:
“La transaccion y la experiencia”. Las transacciones de la satisfaccion del cliente en
el campo de la adquisicion de bienes, pero la sensacion referencia directamente a los

servicios e intangibles.

La satisfaccion de usuario, en el area de transporte de pasajeros, “Es el nivel del estado
de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto 0 servicio con sus expectativas”. Este concepto es ampliamente usado en
disciplinas como la economia, el mercadeo y la psicologia principalmente, pero con el
pasar del tiempo ha sido vinculado a estos otras disciplinas como el transporte, el cual
quiere a mas de entender su relacion con los usuarios, ver los aspectos en los que ha

estado fallando con el fin de buscar las estrategias mas adecuadas para corregirlos, que
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sus sistemas sean amigables con el usuario y formar parte activa dentro de las ciudades

no siendo un problema que hay que solucionar sino un apoyo en el desarrollo de ésta.

e Beneficios que se logra cuando se llega a la satisfaccion al cliente

Segun (Carmona, 2015). “El satisfacer al cliente para la empresa es un gran beneficio,
ya que se puede obtener mas de los clientes”. Los beneficios que se logran son: El
regreso del cliente, la transmision de satisfaccion a oros y el desplazamiento de la

competencia:
e Primer beneficio

El cliente que se encuentra realmente satisfecho por lo general regresa con la empresa
a consumir el servicio, asi obteniendo el beneficio de la lealtad presente o futura por

parte del cliente.
e Segundo beneficio

El cliente realmente satisfecho expresa su felicidad y lo comparte con otros, este es un
gran beneficio ya que se habla de una difusién boca a boca de manera gratuita en su

medio social.
e Tercer beneficio

El cliente satisfecho ubica la competencia en segundo plano, por lo que nuestra

empresa por su servicio pasa a poseer liderazgo en el mercado.
e Elementos que conforman la satisfaccion del cliente
Tres elementos importantes de la satisfaccion al cliente:
e El rendimiento percibido

Se habla del valor agregado que obtienen los clientes una vez que tiene en sus manos
el producto o servicio en otras palabras es del resultado de la satisfaccion al cliente al

recibir el servicio.
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2.3.3 Las expectativas

Segun (Guedez, 2013) Al hablar de expectativas se habla de la necesidad de satisfacer

al cliente gque se crean por uno o0 mas factores que pueden ser:

Las expectativas son las “esperanzar” que los clientes tienen por conseguir algo. Las
expectativas de los clientes se producen por el efecto de una 0 méas de estas cuatro

situaciones:

e Ofertas o promociones que hace la empresa de un producto o servicio
e Por la compra de productos anteriores

e A forma con que los clientes halan, digamos entre familias, entre conocidos.

Hay que tener mucho cuidado al momento en que la empresa establezca dentro de la
misma niveles de expectativas, ya que si es demasiado bajo no se atraeran suficientes
clientes, pero si es demasiado alto los clientes se sentiran desilusionados después de

adquirir el servicio.

Se debe tener en cuenta que, si los porcentajes de satisfaccion del cliente baja, no
quiere decir que el servicio sea malo, se habla de que las expectativas del cliente son
demasiado altas, por es eso es de gran importancia realizar seguimientos periodicos de

las expectativas de los consumidores para que se pueda determinar:

e Si las expectativas que posee la empresa son las mismas que el consumidor
e Si las expectativas que genera la empresa se encuentran a nivel de la

competencia.
Niveles de satisfaccion

Segun (Slocum, 2014) Los niveles de satisfaccion de los consumidores dependeran de
cémo fue la oferta que debera tener una relacion con las expectativas tanto de la

empresa como del cliente, una vez adquirido el servicio se tomara en cuenta:
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Insatisfaccion

Se da cuando después de adquirir el servicio las expectativas que tenia el cliente no

son realmente alcanzadas.
Satisfaccion

Se da cuando después de adquirir el servicio las expectativas estan a la par con las del

cliente.
2.3.4 Complacencia

Este factor se produce cuando después de adquirir el producto o servicio sobrepasa las

expectativas del cliente.

La satisfaccion o insatisfaccion del usuario del trasporte de pasajeros, segn Pulgar,
M. (2003, p. 112), se mide por: “El tiempo del viaje, el costo, trato al usuario y
apariencia, forma de conducir las unidades, y estado fisico de las unidades de
transporte”. El usuario, cuando dispone de varias frecuencias que pasan por el lugar
al que desea ir el usuario, utiliza aquella que demore menos tiempo. Las relaciones
humanas que practica el conductor le permiten al usuario sentirse acogido y sobre todo
respetado. Sin restar importancia a los aspectos anotados, para el usuario es
fundamental el estado en el que se encuentre la unidad de transporte que va a utilizar,
asi como los beneficios extras que la misma le puede brindar; por imposible que
parezca si el usuario sabe que hay cooperativas o compafiias que le otorgan dichos
beneficios va a elegir las mismos inclusive a costa de tener que readecuar sus tiempos

para estar en el momento indicado en el lugar al que desea ir.
2.3.5 Enfoque de la investigacion

El enfoque cualitativo se caracteriza por privilegiar al dato como base de la
investigacion, es decir, que toda la realidad debe ser expresada por medio de
nameros a fin de obtener por medio de métodos estadisticos la comprobacién de la
verdad medible (Palella, S. 2014, p. 15).
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El presente estudio se efectud basdndose en métodos cualitativos, en los que se realizd
un analisis y explicacién de las causas del problema, las condiciones en que se
originaron y la relacion que existio entre las variables de la investigacion,
adicionalmente con los datos obtenidos, medidos e ingresados por el investigador, se
interpretaron de acuerdo a las circunstancias especificas en las que se desenvuelve la

vida de las integrantes de la muestra.

Y cuantitativos porque las muestras se sometieron en relacién al universo y se
determinaron por métodos no probabilisticos, seleccionando una muestra que permitio

captar la informacidén mas Gtil para la investigacion.
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1 Enfoque de la investigacion

El proyecto que se presenta se lo enfoca de manera cualitativa y cuantitativa,
cualitativa debido a que determinamos las caracteristicas del servicio que ofrecen las
distintas operadoras y los conductores y ayudantes de transporte urbano, conociendo
las falencias, o los aspectos por mejorar que dan a conocer los usuarios. Es de enfoque
cuantitativo porque se emplea estadisticos para convertir lo descriptivo y lograr
analizar e interpretar la informacion recabada de campo, con el fin de dar soluciones a

la problematica planteada.

3.2 Modalidad bésica de la investigacion

3.2.1 Investigacion Bibliografica

La investigacion bibliografica dentro de cualquier tipo de investigacion es
fundamental debido a que se necesita bases cientificas para recabar informacion y dar
sentido al proyecto. En el presente proyecto es ineludible investigar teoria de expertos
como por ejemplo las caracteristicas de un sistema de transporte de calidad, sistemas

de gestién de calidad para la mejora del servicio a los usuarios.
3.2.2 Investigacion de Campo

‘Es el proceso que, utilizando el método cientifico, permite obtener nuevos
conocimientos en el campo de la realidad social, estudiar una situacion para
diagnosticar necesidades y problemas a efectos de aplicar los conocimientos con fines

practicos”. (Graterol, 2013,p.1).

En la presente investigacion se obtendra informacion directamente de los usuarios de
transporte urbano, necesarios para indagar en el problema planteado donde se podra

conocer la satisfaccion y acciones a tomar para su mejoramiento.
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3.3 Tipos de investigacion

3.3.1 Exploratoria

‘Este tipo de investigacion se la efectua cuando el problema ha sido escasamente
abordado de tal forma que la cantidad de estudios previos son muy pocos, ademas
permite formular un tema nuevo o incluso edeterminarlo para futuras investigaciones”.
(Palella, 2014,p.34).

El presente invetigacion es de tipo exploratorio porque genera hipotesis, reconoce las

variables porque son de interes educativo y social.
3.3.2 Investigacion Descriptiva

El autor Namakforoosh, (2005), menciona que la investigacion descriptiva es una
forma de estudio para saber quién, donde, cuando, cémo y porqué del sujeto del
estudio. En otras palabras, la informacion obtenida en un estudio descriptivo, explica

perfectamente a una organizacion el consumidor, objetos, conceptos y cuentas. (p. 91)

Por consiguiente, se desarrolla en disefios descriptivos para hacer una investigacion,
cuando el objetivo es determinado para el analisis de los elementos que se encontraron

en la problematica en estudio y en los posibles resultados de la misma.

3.4 Poblacion y muestra

3.4.1 Poblacion

Segun Wigodski, en su blog de Metodolgia de la Investigacion “es el conjunto total de
individuos, objetos o medidas que poseen algunas caracteristicas comunes observables

en un lugar y en un momento detreminado”.

Para la presente investigacion se ha tomado como poblacion a 172.000 usuarios que
viajan por dia en la Ciudad de Ambato segun la publicacion de Diario EI Comercio,del

afno 2014 y proyectado al afio 2017.
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Célculo de la proyeccion de la poblacion

Tabla N° 1: Tabla de célculo de la poblacién

% INCREMENTO POBLACION
2014 172000,00
2015 1,53 2631,60 174631,60
2016 1,56 2724,25 177355,85
2017 1,56 2766,75 180122,60

Fuente: Countrymeters
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles

3.4.2 Muestra

Pertenece a un subconjunto o una parte del universo 0 a su vez una parte de la
poblacion en que se llevara a cabo la investigacion. La muestra es una parte

representativa de la poblacion. Segin Lopez en la publicacion en la revista Scielo.

Calculo de la muestra

(N -1) (E/ K)2 +PQ

n = muestra

PQ = Varianza media de la poblacion = 0,25
N = Poblacién o Universo = 180122.60

E = Error admisible =5 % = 0,05

K = Coeficiente de correccion de error = 2

0,25 x 180122.60
I -
(180122.60-1) (0,05/2)? + (0,25)
75
S = 399.63

180121.60x0, 005/4 +0,25

Se encuestaran a 400 usuarios.
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http://countrymeters.info/es/Ecuador

CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Analisis e interpretacion de resultados

Encuesta realizada a los usuarios de la Unién de Cooperativas de Transporte Urbano

de Tungurahua.

1.- ¢Con que frecuencia utiliza el servicio de trasporte urbano?

Tabla N° 2: Frecuencia de usuarios de la “UCTUT”

Respuestas Frecuenci Frecuencia Porcentaj Porcentaje Porcenta
a acumula e acumula je

da do valido

Diariamente 326 326 81,50 81,5 81,50
Semanalmente 51 377 12,75 94,25 12,75
Quincenalmente 15 392 3,75 98 3,75
Mensualmente 8 400 2,00 100 2,00
No utiliza este 0 400 0,00 100 0,00

medio

Total 400 100,00 100,00

Elaborado por: Ibeth Estefania Pico.

3752,00 0,00

‘
1275 - diariamente

semanalmente
quincenalmente
mensualmente

» no utiliza este medio

Gréfico N° 4: Frecuencia de usuarios de la “UCTUT”
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico.
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Andlisis

Del 100% de usuarios encuestados, el 81.5% indicaron que utilizan a diario el servicio
de transporte urbano. EI 12.75% de usuarios manifiestan que utiliza semanalmente; el
servicio es requerido, quincenalmente, por el 3,75%. Unicamente el 2% utiliza

Transporte Urbano mensualmente.
Interpretacion

Los datos de la encueta, en la primera pregunta, muestran que la gran mayoria de
usuarios hace uso del Transporte Urbano diariamente, seguido de usuarios que hacen
uso semanalmente. Estas cifras indican que la frecuencia de usuarios es alta, existe
considerable movilizacion en este medio de transporte lo que lo convierte en un

servicio de primera necesidad.
2.- ¢ Como califica el servicio que le ofrecen las operadoras de trasporte urbano?
Tabla N° 3: Servicio de las operadoras de La “UCTUT”

Respuesta  Frecuenci  Frecuenci  Porcenta Porcentaj  Porcenta

S a a je e je valido
acumulad acumulad
a 0
Excelente 11 11 2,75 2,75 2,75
Muy 42 53 10,50 13,25 10,50
bueno
Bueno 81 134 20,25 33,5 20,25
Regular 198 332 49,50 83 49,50
Malo 68 400 17,00 100 17,00
Total 400 100,00 100,00

Elaborado por: Ibeth Estefania Pico.
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Grafico N° 5: Servicio de las operadoras de La “UCTUT”
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

Andlisis

Del 100% de usuarios encuestados solo para el 2,75% el servicio de Transporte Urbano
es excelente, para el 10,50%lo el servicio es considerado muy bueno. El 20,25%
califican el servicio como bueno, mientras que el 49,5% de usuarios lo consideran

regular y el 17% malo.
Interpretacion

Aproximadamente la mitad de usuarios encuestados califican al servicio de Transporte
Urbano como Regular. Dicha cifra indica que hay la necesidad de mejorar varios
aspectos en el transporte urbano para que los usuarios se sientan satisfechos con el

servicio recibido.
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3.- ¢Como considera el estado de las unidades que brindan el servicio de

transporte urbano?

Tabla N° 4: Estado de las unidades que brindan servicio’

2

Respuestas Frecuen Frecuen Porcent Porcent Porcent
cia cia aje aje aje

acumula acumula  valido
da do

Unidades 67 67 16,75 16,75 16,75

comodas

Unidades 34 101 8,50 25,25 8,50

aseadas

Unidades 9 110 2,25 27,5 2,25

averiadas

Unidades 92 202 23,00 50,5 23,00

inseguras

Unidades 198 400 49,50 100 49,50

nuevas

Total 400 100,00 100,00

Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

— N

- Unidades Comodas

- Unidades Aseadas
Unidades Averiadas
Unidades Inseguras

- Unidades Nuevas

Grafico N° 6: Estado de las unidades que brindan servicio
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

Analisis

Del total de encuestados, el 100% de usuarios, en lo que se refiere al estado de las

unidades que brindan el Servicio de Transporte Urbano: El 16,75% manifiesta que las

unidades son cdmodas, el 8,50% refiere que las unidades son aseadas. Para el 2,25%
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de usuarios las unidades estan averiadas, El 23 % de los encuestados considera que las
unidades son inseguras y para el 49,5% son nuevas.

Interpretacion

Para la mayoria de usuarios del Transporte Urbano, el parque automotor que brinda el
servicio es nuevo y comodo, pero las cifras indican que en las mismas hay altos indices

de inseguridad lo que les vuelve a los usuarios victimas de posibles robos.

4.- ¢ Considera usted que las unidades al momento de cumplir con sus rutas las

realizan:
Tabla N° 5: Cumplimiento de las rutas de Transporte Urbano
Respuestas Frecue Frecue Porcent  Porcent  Porcent
ncia ncia aje aje aje

acumul acumul  valido
ada ado

A tiempo 8 8 2,00 2 2,00

Con retraso de 5 97 105 24,25 26,25 24,25

minutos

Nunca salen a 73 178 18,25 44,5 18,25

tiempo

Con normalidad 44 222 11,00 55,5 11,00

Depende la linea 178 400 44,50 100 44,50

Total 400 100,00 100,00

Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

..

- - A tiempo
Con retraso de 5 minutos
Nunca salen a tiempo

Con normalidad

— - Depende la linea

Gréfico N° 7: Cumplimiento de las rutas de Transporte Urbano
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.
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Andlisis

De todos los participantes en el proyecto, el 100% de usuarios encuestados, apenas el
2% indican que las rutas se realizan a tiempo. Para el 24,25% las rutas se ejecutan con
retraso de 5 minutos. Segun el 18,25% de los encuestados, considera que nunca salen
a tiempo las frecuencias; el 11% indica que los turnos salen con normalidad y el 44,5%
consideran que depende de la linea.

Interpretacion

La mayoria de usuarios indica que el cumplimento de las rutas, en lo que se refiere a
la puntualidad, se las realiza dependiendo la linea y esto se debe a que a cada linea se
le otorga minutos diferentes. Otro porcentaje de usuarios indica que salen con 5

minutos de retraso situacion que causa molestias.
5.- ¢ Queé es lo que Ud. valora en el servicio de transporte urbano?

Tabla N° 6: Valoracion del Servicio

Respuestas Frecue Frecue Porcen  Porcen  Porcen
ncia ncia taje taje taje

acumul acumul  valido
ada ado

Trato amable 98 98 24,50 24,5 24,50

Seguridad 106 204 26,50 51 26,50

Limpieza 73 277 18,25 69,25 18,25

Unidades en buenas 37 314 9,25 78,5 9,25

condiciones

Puntualidad 86 400 21,50 100 21,50

Total 400 100,00 100,00

Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.
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- Trato amable
- Seguridad
Limpieza
Unidades en buenas condiciones

- Puntualidad

Gréfico N° 8: Valoracion del Servicio
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

Andlisis

Del 100% de usuarios encuestados que corresponden a 400 personas, el 24,50%
indican que prevalece en un servicio es el trato amable. EI 26,50 % valora la seguridad,
al 18,25% de los usuarios valoran la limpieza de las diferentes unidades. Para el 9,25%
son indispensable las unidades en buenas condiciones mientras que para el 21,5%
valoran la puntualidad con que se cumplen los turnos de las diferentes lineas de

Transporte Urbano.
Interpretacion

En lo que se refiere a como los usuarios valoran el servicio que brindan las unidades
de transporte existe muy poca variacion entre trato amable, seguridad, y puntualidad
seguida de limpieza y las unidades en buenas condiciones. Lo que nos permite

establecer que hay conformidad al respecto
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6.- ¢ Qué tipos de maltratos considera Ud. que son mas frecuentes en el servicio

de transporte urbano?

Tabla N° 7: Maltratos en el Servicio de Transporte Urbano

Respuestas Frecu Frecu Porce Porce  Porce
encia encia ntaje ntaje ntaje
acum acum valid
ulada ulado o
Incumplimiento de las 79 79 19,75 19,75 19,75
tarifas preferenciales
Velocidad Excesiva 42 121 10,50 30,25 10,50

Irrespeto de las paradas 116 237 29,00 59,25 29,00
establecidas

Agresividad  verbal de 37 274 9,25 68,5 9,25
conductores y ayudantes

Hacinamiento en las 126 400 31,50 100 31,50
unidades

Total 400 100,0 100,0

0 0

Incumplimiento de las tarifas

e preferenciales
10,50 Velocidad Excesiva

Irrespeto de las paradas
establecidas

29,00 Agresividad verbal de
conductores y ayudantes

9,25

- Hacinamiento en las unidades

Grafico N° 9: Maltratos en el Servicio de Transporte Urbano
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

Analisis

Del 100% de usuarios encuestados, que corresponden a 400 personas, en lo que se
refiere a los tipos de maltrato en unidades de transporte urbano de pasajeros: EI 19,75%

indica que los transportistas incumplen con la aplicacion de las tarifas preferenciales.
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Para el 10,5% la velocidad excesiva es la forma mas observada de maltrato al usuario.
El 29% de los encuestados indica que no se respetan las paradas establecidas. Para el
9,25% la agresividad verbal, con que los conductores se dirigen a los usuarios,
constituye una forma de maltrato; y el 31,5%, visualiza el hacinamiento de en las

unidades como maltrato.
Interpretacion

Para los usuarios de transporte urbano no existe considerable variacion entre todos los
tipos de maltrato, pero la mayoria manifiesta que con mas frecuencia existe
hacinamiento de pasajeros en las unidades, seguido del irrespeto a las paradas de
transito y las personas de grupos de atencidn prioritaria.

7.- ¢Considera Ud. que el numero de unidades que ofrecen el servicio de
transporte urbano son?

Tabla N° 8: Oferta de Servicio

Respuestas Frecue Frecue Porcen Porcen Porcen
ncia ncia taje taje taje

acumul acumul  valido
ada ado

Totalmente 21 21 5,25 5,25 5,25

suficientes

Suficientes 42 63 10,50 15,75 10,50

Ni suficientes ni 94 157 23,50 39,25 23,50

insuficientes

Insuficientes 126 283 31,50 70,75 31,50

Totalmente 117 400 29,25 100 29,25

insuficientes

Total 400 100,00 100,00
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Totalmente suficientes
23,50 3
Suficientes
Ni suficientes ni insuficientes
Insuficientes

- Totalmente insuficientes

Grafico N° 10: Oferta de Servicio
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

Anadlisis

Sobre la oferta del servicio de Transporte Publico: Del 100% de usuarios encuestados,
400 persona. El 5,25% de usuarios indican que el nimero de unidades que ofrecen el
servicio son totalmente suficientes, el 10,50 % indican que son suficientes; mientras
que para el 23,50 la cantidad de unidades que prestan el servicio de transporte son ni
suficientes ni insuficientes. EI 31,50% indican que las unidades son insuficientes, y
para el criterio del 29,25% la cantidad de unidades que presta el servicio de transporte

urbano es totalmente insuficientes.
Interpretacion

Para la mayoria de usuarios encuestados el nimero de unidades que brinda el servicio
resultan insuficientes en las horas pico, situacion que ocasiona molestias y problemas

en los usuarios del transporte urbano.
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8.- ¢ Que factores considera Ud. que se debe mejorar en el servicio de transporte

urbano?

Tabla N° 9: Factores por mejorar en el Servicio de Transporte Urbano

Respuestas Frecu Frecu Porce  Porce Porce
encia encia ntaje ntaje ntaje

acum acum valido
ulada ulado

Opciones de pago 112 112 28,00 28 28,00

Conexion inalambrica wifi 71 183 17,75 45,75 17,75

Dispositivos de carga 49 232 12,25 58 12,25

movil

Informativos de rutas 76 308 19,00 77 19,00

Informativo de tiempo al 92 400 23,00 100 23,00

punto de llegada

Total 400 100,00 100,00

Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

‘
28,00

19,00
17,75

12,25

-

Opciones de pago

Conexion inalambrica wifi

Dispositivos de carga movil

informativos de rutas

- informativo de tiempo al punto
de llegada

Grafico N° 11: Factores por mejorar en el Servicio de Transporte Urbano

Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

Andlisis

Con respecto a los factores a mejorar en el servicio de transporte urbano de pasajeros,

del 100% de usuarios encuestados, 400 personas, el 28% indica que entre los factores

que se deben mejorar esta el de opciones de pago por el servicio. Para el 17,75%

prefieren que se disponga de conexion inalambrica en las unidades de transporte;

mientras que el 12,25% consideran que debe mejorar dispositivos de carga movil, Segu

el criterio del 19%, de los usuarios encuestados, se deben implementar informativos
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de rutas; y para el 23% de encuestados, se requiere de informativos del punto de
llegada.

Interpretacion

Entre los factores que se deberian mejorar o incorporar en el servicio de transporte
urbano, la mayoria de usuarios manifiestan que es necesario que se implementen

opciones de pago, seguido de informativos de tiempos y de rutas.

9.- ¢Considera Ud. que se debe mejorar el control del servicio de transporte

urbano estableciendo otras sanciones?

Tabla N° 10: Control del Servicio de Transporte Urbano

Respuestas Frecue Frecue Porcen  Porcen Porcen
ncia ncia taje taje taje

acumul acumul  valido
ada ado

Totalmente de 85 85 21,25 21,25 21,25

acuerdo

De acuerdo 182 267 45,50 66,75 45,50

Ni de acuerdo ni en 72 339 18,00 84,75 18,00

desacuerdo

En desacuerdo 49 388 12,25 97 12,25

Totalmente en 12 400 3,00 100 3,00

desacuerdo

Total 400 100,00 100,00

Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

12,25 ‘ 21,25

____-‘
18,00 Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

Grafico N° 12: Estado de las unidades que brindan servicio
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.
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Andlisis

En lo que hacer referencia a la posibilidad de aplicar otro tipo de sanciones a las
infracciones cometidas por los transportistas. Del 100% de usuarios encuestados que
corresponden a 400 personas, el 21,25% indican que estan totalmente de acuerdo en
que se establezca otras sanciones para mejorar el servicio. El 45,5% estan de acuerdo
sobre la aplicacion de nuevas sanciones; el 18% indican que no estan ni de acuerdo ni
en desacuerdo respecto a la medida. Mientras que el 12,25% indican que estan en

desacuerdo y el 3% estan totalmente en desacuerdo.
Interpretacion

La mayoria de usuarios del servicio de transporte urbano estan de acuerdo que se
controle el servicio de transporte urbano incorporando nuevas sanciones legales a las
faltas que cometan los conductores; un porcentaje reducido esta totalmente en

desacuerdo con esta medida.

10.- ¢En que considera Ud. que se debe realizar mas capacitacién a los

conductores del transporte urbano?

Tabla N° 11: Capacitaciones

Respuestas Frecuen Frecuen Porcent Porcenta  Porcent
cia cia aje je aje
acumula acumula  valido
da do
Servicio en 88 88 22,00 22 22,00

base a las

normativas de

transito

Conduccién 150 238 37,50 59,5 37,50
responsable y

el transporte

seguro

Necesidad de 99 337 24,75 84,25 24,75
prevenir los

accidentes de

transito
Buen trato y 49 386 12,25 96,5 12,25
la calidad en

la prestacion
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Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

- “

‘4

24,75

Grafico N° 13: Capacitaciones
Fuente: Encuesta.

22,00

Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

Andlisis

100 3,50

100,00

Servicio en base a las normativas
de transito

Conduccion responsable y el
transporte seguro

Necesidad de prevenir los
accidentes de transito

Buen trato y la calidad en la
prestacion de los servicios de
transporte publico

- Comportamiento en la via y

desarrollo de habitos seguros de
conduccion

Sobre las areas en las que deben ser capacitados los conductores de los medios de

transporte publico. Del 100% de usuarios encuestados, 400 personas. El 22% indico

que se deberia capacitar a los conductores en servicio en base a las normativas de

transito. Para el 37,50% la capacitacion se debe realizar en conduccion responsable y

el transporte seguro. Mientras que el 24,75% en prevencion de accidentes de transito;

el 12,25% que la capacitacion se deberia desarrollar en buen trato y la calidad en la

prestacion de los servicios de transporte publico; y para el 3,5% se considera la

necesidad de capacitar a los conductores en el comportamiento en la via y desarrollo

de habitos seguros de conduccién.
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Interpretacion

Los usuarios de transporte urbano consideran que se deberia poner més énfasis en la
capacitacién en el tema de conduccion responsable y el transporte seguro.

11.- ¢Considera Ud. que las rutas y las frecuencias del servicio de transporte

urbano son?

Tabla N° 12: Estado de las Rutas y Frecuencias

Excelentes 27 27 6,75 6,75 6,75
Muy 43 70 10,75 17,5 10,75
buenas

Buenas 79 149 19,75 37,25 19,75
Regulares 162 311 40,50 77,75 40,50
Malas 89 400 22,25 100 22,25
Total 400 100,00 100,00

Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

- Buenas
40,50 Regulares
- Malas

Gréfico N° 14: Estado de las Rutas y Frecuencias
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

- Excelentes
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Andlisis

En lo que respecta a como visualiza el usuario las rutas y frecuencias de transporte
urbano, del 100% de usuarios encuestados, el 6,75% indican que las rutas y frecuencias
del servicio de transporte urbano son excelentes. Para el 10,75% de los encuestados
las rutas y frecuencias son muy buenas; el 19,75% indica que son buenas. Segun el
criterio del 40,50% las rutas y frecuencias son regulares. Mientas que el 22,25%

considera que las rutas y frecuencias son malas.
Interpretacion

Segun el criterio de la mayoria de los usuarios del transporte urbano existe la necesidad
de que se redisefien las rutas y frecuencias de transporte urbano en los diferentes sitios

en los que brindan este servicio.

12.- ¢Qué tan satisfecho se encuentra Ud. con la seguridad en el transporte

urbano?
Tabla N° 13: Seguridad en el Transporte Urbano.
Respuestas Frecue Frecue Porcen Porcent  Porcen
ncia ncia taje aje taje
acumul acumul valido
ada ado
Totalmente 23 23 5,75 5,75 5,75
satisfecho
Satisfecho 47 70 11,75 17,5 11,75
Ni satisfecho ni 96 166 24,00 415 24.00
insatisfecho
Insatisfecho 87 253 21,75 63,25 21,75
Totalmente 147 400 36,75 100 36,75
insatisfecho
Total 400 100,00 100,00

Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.
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- Totalmente satisfecho

- Satisfecho
Ni satisfecho ni insatisfecho
Insatisfecho

- Totalmente insatisfecho

Gréfico N° 15: Seguridad en el Transporte Urbano
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

Anélisis

Sobre el nivel de seguridad en las unidades de transporte urbano, del 100% de usuarios
encuestados, 400 personas, en lo que se refiere a la seguridad el 5,75% indica que esta
totalmente satisfecho; el 11,75% manifiesta que esta satisfecho. ElI 24% se muestra

indiferente respecto al tema, El 21,75% dice estar insatisfecho; y el 36,75% se

encuentra totalmente insatisfecho.
Interpretacion

En lo que se refiere a los niveles de seguridad en las unidades de transporte urbano, un
gran porcentaje de usuarios esta totalmente insatisfecho y considera que los
dispositivos de seguridad deberian ser revisados y mejorados para el bienestar del

usuario.
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13.- ¢Considera Ud. que se deberia disefiar nuevas rutas y establecer nuevas

frecuencias en el servicio de transporte urbano?

Tabla N° 14: Disefo de nuevas rutas

Respuestas Frecue Frecue Porcen  Porcen  Porcen
ncia ncia taje taje taje

acumul acumul  valido
ada ado

Totalmente de 201 201 50,25 50,25 50,25

acuerdo

De acuerdo 96 297 24,00 74,25 24,00

Ni de acuerdo ni en 87 384 21,75 96 21,75

desacuerdo

En desacuerdo 14 398 3,50 99,5 3,50

Totalmente en 2 400 0,50 100 0,50

desacuerdo

Total 400 100,00 100,00

Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.
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De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

Grafico N° 16: Seguridad en el Transporte Urbano
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

Andlisis

Sobre la posibilidad de disefiar nuevas rutas y frecuencias de transporte urbano. Del
100% de usuarios encuestados, 400 personas, el 50,25% esta totalmente de acuerdo en
que se deben disefiar nuevas rutas y frecuencias. El 24% de los encuetados esta de
acuerdo con la necesidad de rutas y frecuencias; el 21,75% manifiesta que no se
encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre el tema; para el 3,50 % dice que esta

en desacuerdo. Mientras que el 0,50 % dice que esta totalmente en desacuerdo.
42



Interpretacion

Para mas de la mitad de usuarios encuestados es indispensable disefiar nuevas rutas y
frecuencias para mejorar el servicio de transporte puesto que no cumplen con lo

requerido, generando insatisfaccion y molestias en el usuario.

4.2 Verificacion de la Hipotesis

Hipotesis Nula (Ho):

‘La implementacion de un modelo de gestion de servicios en el sector cooperativo de
transporte urbano de la provincia de Tungurahua NO incide en la satisfaccion del

usuario”.
Hipbtesis alterna (H1):

‘La implementacion de un modelo de gestion de servicios en el sector cooperativo de
transporte urbano de la provincia de Tungurahua Sl incide en la satisfaccion del

usuario”
4.2.1 Nivel de significancia

El margen de error del 5% el cual se convierte en un nivel de significancia de a= 0.05

con un nivel de confiabilidad del 95 %

4.2.2 Grados de libertad

Para el calculo de los grados de libertad se establecié un nimero de columnas v filas.
Gl=(f-1)(c-1)

Donde:

gl= grados de libertad
c=columna de la tabla
f=fila de la tabla

Reemplazando tenemos
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gl=(4-1)(5-1)
gl=(3)(4)
gl=12

Se trata de un cuadrado de contingencia de 4 filas por 5 columnas con la aplicacion de

la siguiente formula.

, 2, )2
I,

X

Donde:

x? = Chi cuadrado
Y. = Sumatoria
fo = Frecuencia Observada

fe = Frecuencia esperada

Tabla N° 15: Distribucién de Chi Cuadrado

Probabilidad de un valor superior
Grados de
. 0,1 0,05 10,025 [0,01 {0,005
libertad
1 2,71 3,84 |502 |6,63 (7,88
2 4,61 599 |7,38 [9,21 (10,6
3 6,25 781 19,35 |11,34 (12,84
4 7,78 9,49 |11,14 |13,28 |14,86
5 9,24 11,07 112,83 |15,09 |16,75
6 10,64 12,59 (14,44 16,81 |18,54
11 17,27 19,67 21,92 |24,72 26,75
12 18,54 21,02 (23,33 [26,21 (28,29

Fuente: Estadistica descriptiva
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4.2.3 Calculo del Chi Cuadrado

Tabla N° 16: Frecuencia Observada
PREGUNT | OPCION | OPCION | OPCION OPCION OPCIONE | TOTA
A A B C D L
2.- ¢Como | Excelente | Muy Bueno Regular Malo 400
califica el | 11 bueno 81 198 68
servicio que 42
le ofrecen
las
operadoras
de trasporte
urbano?
4.- Atiempo | Con Nunca Con Depende la | 400
;Considera | 8 retraso salen a | normalidad | linea
usted? Que 97 tiempo 44 178
las unidades 73
al momento
de cumplir
con sus rutas
las realizan?:
7.- Totalment | Suficient | Ni Insuficient | Totalment | 400
;Considera | e e suficiente | e e
Ud. que el | suficiente | 42 ni 126 insuficient
nimero de | 21 insuficient e
unidades que e 117
ofrecen el 94
servicio de
transporte
urbano son?
11.- Excelentes | Muy Buenas Regulares | Malas 400
;Considera | 27 buenas 79 162 89
Ud. que las 43
rutas y las
frecuencias
del servicio
de transporte
urbano son?
TOTAL 67 224 327 530 452 1600

Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.
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Tabla N° 17: Frecuencia esperada

PREGUNT | OPCION | OPCION | OPCION OPCION OPCIONE | TOTA
A A B C D L
2.- (Cémo

califica el | Excelente | Muy Bueno Regular Malo 400
servicio que bueno

le  ofrecen | 16:75 81,75 132,5 113

las 56

operadoras

de trasporte

urbano?

4.-

¢Considera Atiempo | Con Nunca Con Depende la | 400
usted? Que retraso salen a | normalidad | linea

las unidades | 16:7° tiempo

al momento 56 132,5 113

de cumplir 81,75

con sus rutas

las realizan?:

7.-

¢Considera Totalment | Suficient | Ni Insuficient | Totalment | 400
Ud. que el | € e suficiente | e e

nimero de | suficiente ni insuficient
unidades que 56 insuficient | 132,5 e

ofrecen el 16,75 e

servicio de 113

transporte 81,75

urbano son?

11.-

;Considera | Excelentes | Muy Buenas Regulares | Malas 400
Ud. que las buenas

rutas y las 16,75 81,75 132,5 113

frecuencias 56

del servicio

de transporte

urbano son?

TOTAL 67 224 327 530 452 1600
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Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.
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Tabla N° 18: Calculo del chi cuadrado

v = ¥ (0 — E)? FO E (O-E) (0—-E)? | (0—-E)?
E E
Pregunta 2/opcién a 11 16,75 -5,75 33,06 1,97
Pregunta 2/opcién b 42 56 -14 196 3,5
Pregunta 2/opcién ¢ 81 81,75 -0,75 0,56 0,0068
Pregunta 2/opcién d 198 132,5 65,5 4290.25 32,37
Pregunta 2/opcion e 68 113 -45 2025 17.92
Pregunta 4/opcién a 8 16,75 -8,75 76,56 4,57
Pregunta 4/opcion b 97 56 41 1681 30,01
Pregunta 4/opcion c 73 81,75 -8,75 76,56 0,93
Pregunta 4/opcién d 44 132,5 -88,5 7832,25 59,11
Pregunta 4/opcién e 178 113 65 4225 37,38
Pregunta 7/opcion a 21 16,75 4,25 18,06 1,07
Pregunta 7/opcién b 42 56 -14 196 3,5
Pregunta 7/opcién c 94 81,75 12,25 150,06 1,83
Pregunta 7/opcion d 126 132,5 -6,5 42,25 0,31
Pregunta 7/opcién e 117 113 4 16 0,14
Pregunta 11/opcion a 27 16,75 10,25 105,06 6,27
Pregunta 11/opcion b 43 56 -13 169 3,01
Pregunta 11/opcién ¢ 79 81,75 -2,25 5,06 0,06
Pregunta 11/opcion d 162 132,5 29,5 752,25 5,6
Pregunta 11/opcion e 89 113 -24 576 5,09
TOTAL 214,64

Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.
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Representacion del Chi cuadrado.

Zona de
aceptacién

Zona de rechazo

H1

¥? (0.05)

18 20
- ¥

21,02 214,64

2 M4 % 28 30 32

Grafico N° 17: Representacion del Chi cuadrado.
Fuente: jldexcelsp
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.

4.2.4 Conclusion de la verificacion de la hipotesis

Como X’c= 214,64> (Mayor que) th:21,02 se rechaza el Ho y se acepta la
hipétesis de investigacion (Hi): ““La implementacion de un modelo de gestion de
sservicios en el sector cooperativo de transporte urbano de la provincia de Tungurahua

SI incide en la satisfaccion del usuario.”
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

>

La demanda del servicio de transporte urbano de pasajeros, presenta una
frecuencia alta debido a que los usuarios hacen uso de este medio diariamente
por factores como el costo y la disponibilidad de mdultiples horarios y
frecuencias.

Las unidades de transporte son consideradas nuevas, pero el servicio que
ofrecen los conductores hacia los usuarios es visualizado como ofensivo,
ademéas que presentan una conducta regular. Teniendo en cuenta aspectos
puntuales como: el incumplimiento de las rutas y de las tarifas preferenciales
para personas de los grupos identificados como vulnerables, el vocabulario de
los conductores de las diferentes unidades y el irrespeto a la capacidad maxima
de las diferentes unidades de transporte.

Los usuarios de transporte urbano exigen que la evaluacion y control de las
unidades se realice periédicamente, puesto que los conductores no cumplen
con los tiempos establecidos y se sienten inseguros por el acceso de todo tipo
de personas donde ya han sido victimas de robos, asaltos y acoso debido a la
aglomeracion de pasajeros en el interior de las unidades.

El nimero de unidades que cubren las diferentes rutas y frecuencias de
transporte urbano resultan insuficientes, esto dependiendo tanto del sector, asi
como de los horarios.

Los conductores y ayudantes pasan por mas de catorce horas al dia en servicio
al usuario, sin embargo, los directivos de las operadoras de transporte y los
organos de control no otorgan la suficiente capacitacion tanto en atencién al
cliente y relaciones con los compafieros, es por esto que a menudo se puede
observar a conductores de diferentes operadoras discutiendo e incluso

agrediéndose fisicamente.
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» El sistema de transporte urbano en Ambato no cuenta con un informativo de
las rutas que cubre cada una de las operadoras ni del tiempo que tarda en
recorrerlas, debido a que esta ciudad es muy comercial tanto como para las
personas que visitan como para los usuarios frecuentes es uno de los principales
factores que se deben implementar debido a la gran cantidad de frecuencias y

horarios que brindan las cinco cooperativas de transporte urbano.
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5.2 Recomendaciones

A partir de los datos recabados en la encuesta se establecen las siguientes

recomendaciones.

» Aprovechar el alto nivel demanda para brindar un buen servicio por parte de
las diferentes operadoras de transporte urbano, ya que presenta una frecuencia
de utilizacion alta por usuario; ademas que los conductores respeten el cobro
de la tarifa preferencial.

» Mejorar el trato y la conducta de los conductores hacia los usuarios, utilizar
uniformes distintivos mejorando la imagen del profesional al volante y
esperando que se pueda corregir el servicio y la seguridad en las diferentes
unidades de transporte urbano de pasajeros.

» Coordinar con laDTTM y la Policia Nacional operativos de control, mejorar y
actualizar las cdmaras de seguridad, necesario para mejorar el servicio, y
generar en la ciudadania y usuarios confianza y seguridad al transportarse en
este medio.

» Redisefar las rutas y los horarios de las cinco operadoras mediante estudios
técnicos para dar cobertura a toda la ciudadania, mediante el sistema de Caja
Comun donde todas las unidades de las cinco operadoras roten semanalmente
y vayan al mismo sector, para con esto evitar la competencia y la preferencia
de los usuarios.

» Desarrollar programas de capacitacion en servicio al cliente, normas de higiene
y presentacion personal de los conductores y ayudantes en las diferentes
operadoras de transporte urbano. Dichas jornadas de capacitacion se deberan
realizar al menos de forma trimestral.

» Implementar informativos tanto de horarios y recorridos de las diferentes lineas
y horarios en lugares donde puedan identificar fcilmente y hacer uso de este

medio.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

6.1 Datos informativos de la propuesta

6.1.1 Tema

Disefio de un plan de gestion para impulsar el Desarrollo Organizacional y el
Mejoramiento de la Calidad de Servicio en las cooperativas de transporte urbano del

canton Ambato.

6.2 Antecedentes

El servicio de transporte publico de pasajeros presenta varias falencias tanto en lo que
respecta a su calidad, asi como a la ausencia de un modelo de gestion. El presente
trabajo de investigacidn es un primer acercamiento a la problematica del tipo de trato
que reciben los usuarios del transporte publico asi como a lo que refiere al
conocimiento de los tiempos y recorridos de las diferentes rutas y frecuencias, que
instituye un requerimiento de los usuarios., se enfoca en el fendmeno que se genera en
la interrelacion entre usuario y conductor, debido a que no se existe una estructura
organizacional este es un factor de distincién e influencia en el comportamiento de
quienes prestan el servicio de transporte asi como de quienes hacen uso de dicho
servicio, por lo tanto, su conocimiento proporciona retroalimentacién acerca de los
procesos que determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo ademas,
introducir cambios planificados, tanto en las conductas de quienes prestan el servicio

y la satisfaccion del usuario asi como como en la estructura organizacional.

Martinez, M. (pag. 50, 2005). Disefio e implantacion de un Modelo de Gestion
Administrativa para la empresa de servicios FUMICEN CIA. LTDA. Facultad de

Ciencias Administrativas. Universidad Técnica de Ambato.
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En conclusion la Gestion Administrativa que se ha venido desarrollando en las
operadoras de transporte urbano de pasajeros, lo cual hoy es objeto de investigacion
es empirica y no ha permitido una visualizacion clara y objetiva del manejo de los
recursos, la cual ha ocasionado desmotivacion en los usuarios, dado que estos factores
han sido aspectos negativos respecto a la calidad del servicio que reciben, esto debido
a las sensaciones de maltrato, inseguridad y desinformacion que experimentan los

usuarios.

En el modelo de Gestion se deben tomar en cuenta los mecanismos (formatos para la
recopilaciéon de informacion) que permita visualizar de una manera clara cual es la
forma en que se esta ejecutando la Gestion de los servicios que prestan las operadoras

de transporte urbano en el canton Ambato.

Todo modelo de gestion debe incorporar dentro de su estructura un sistema de
informacion eficiente que permita al equipo administrativo (gerente, consejo
administrativo, consejo de seguridad) contar con la informacion necesaria para
eliminar factores negativos de desmotivacién no justificados en los usuarios, asi como
la adopcion de correctivos que permitan mejorar localidad del servicio de transporte y

que se construyan en factores motivacionales para estos.
6.2.1 Justificacion

Es importante la implementacion de un modelo de gestion con el prop6sito de mejorar
la calidad del servicio de la calidad del servicio de transporte urbano de pasajeros en
la ciudad de Ambato, ademas se daria respuesta a los problemas que se han
evidenciado y se estudiaron previamente, es la mejor opcién para resolver la
insatisfaccion del servicio que prestan las cooperativas de transporte que se dedican al
servicio de transporte urbano de pasajeros con ello se podrd mejorar y plantear

procesos eficientes de mejoramiento continuo.

La novedad de la propuesta radica en que no se han presentado modelos para la gestion
que presta servicio de transporte, como lo es el caso de las cooperativas de transporte
urbano de pasajeros en la ciudad de Ambato, esto permitira que se mejore dicho

servicio que tiene una alta demanda por parte de la ciudadania y que por su costo, el
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servicio por parte de las cooperativas y de los choferes, debe ser el mejor posible, por
ello se propone el modelo de gestion que busca la excelencia en la calidad total.

El aporte cientifico que puede generar la propuesta, es que para futuras investigaciones
se contara con una base metodoldgica del modelo de gestion ejecutado en un
organismo que presta servicios de transporte y asi lo puedan implementar en otras
instituciones similares o en otras ciudades del pais; con la finalidad de que se resuelva
los problemas de insatisfaccion de las personas en servicios relacionados con el

transporte y se alcance la excelencia en la calidad total.

Los beneficiarios de la propuesta son los usuarios del transporte urbano de pasajeros,
asi como las operadoras que prestan el servicio y los choferes de las diferentes
unidades de transporte, ya que el modelo que se implemente en la organizacion permite
ofrecer un servicio de calidad, para satisfacer las necesidades del usuario, que a su vez

mostrara gratitud y agrado al utilizar estos servicios de transporte.

6.3 Objetivos

6.3.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion para mejorar la calidad del servicio de transporte en las

operadoras de la Unién de Cooperativas de Transporte Urbano de Tungurahua.
6.3.2 Objetivos Especificos

» Establecer un modelo de gestion mediante de 6 fases de ejecucion para alcanzar
la excelencia total en el transporte.

» Establecer acciones especificas para mejorar la calidad del transporte urbano
de pasajeros en las areas que se han identificado como problematicas a partir
de los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios.

» Proponer estrategias de servicio para la Union de Cooperativas en funcion a
los requerimientos de los usuarios de transporte urbano de Ambato para su total

satisfaccion.
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6.4 Analisis de factibilidad

La presente investigacion se pudo ejecutar sin ninguna complicacion, pues en lo que
respecta a la aplicacion de un modelo de gestion, las distintas operadoras de transporte
de pasajeros estan abiertas a la sugerencia y gestion, esta situacion facilitd la obtencién
de informacion basada en la realidad vivida de cada uno de los socios de las

cooperativas que brindan el servicio de transporte, asi como de los usuarios.

Fue de gran ayuda basarse en los estatutos de las operadoras, la normativa establecida
en la Ley de Transito y Transporte Terrestre, elementos que de alguna forma estipulan
la forma y las condiciones en las que se deberia brindar el servicio, dando la pauta
inicial para elaborar el tema de propuesta ya que no se encontrd ningun manual que

ayude a canalizar las actividades de los colaboradores de la asociacion.

6.5 Fundamentacién

Al realizar un trabajo de investigacion, indistintamente del tema, existia temor a una
posible resistencia por parte de los miembros de las entidades en las que se ejecuta el
estudio, en este caso las cooperativas de transporte para facilitar la informacion
necesaria. Sin embargo, al empezar a realizar el presente trabajo de investigacion se
plante6 el mismo como una necesidad para el mejoramiento de la calidad del servicio

que se presta y por ende constituye un beneficio para las operadoras y sus integrantes.

La implementacion de una estructura organizacional, conjuntamente con la aplicacion
de estrategias de servicio eficiente, constituye hoy en dia un tema de gran interés e
importancia ya que mediante dichos aspectos se crean procesos que van valorando
tanto cualitativa y cuantitativamente las ventajas y desventajas de contar con un

servicio de transporte que satisfaga los requerimientos del usuario.
6.5.1 Administracion

El proceso administrativo constituye: La forma sistematica de hacer algo; al momento
en el que se describen los procesos, pero antes de establecer un proceso se requiere

establecer una estructura ya que se encuentran interrelacionados con las operadoras de
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transporte, los factores internos y externos del entorno que constituye el servicio de

transporte publico de pasajeros.

Al plantear una estructura organizacional no se debe perder de vista el proceso
administrativo el cual es muy Util no solo para la organizacion ya que estas cuatro
funciones administrativas fundamentales se realizan en un determinado tiempo
dependiendo de la labor a ejecutarse, la mayoria de ellos utilizan este mismo proceso
de manera simultdnea y no necesariamente siguen un orden, pero el esquema mas

utilizado suele ser: Planificacion, Organizacion, Direccién y Control.

> Planificacién: Decision sobre los objetivos a alcanzar, definicion de planes y
actividades especificas. En lo que hace referencia a la planificacion en las entidades
que prestan el servicio, se desarrollard a partir de la elaboracion de un plan de

actividades definido.

> Organizacion: Recursos direccionados a la consecucion de los objetivos,
creacion de 6rganos y cargos, atribucion de autoridades y responsabilidades. Teniendo
en cuenta que las operadoras de transporte publico cuentan con un cuerpo
administrativo, para mejorar la organizacién lo que corresponde es definir funciones

concretas en cada uno de quienes laboran en el &rea administrativa.

> Control: Define los estandares administrativos de medicién de desempefio,
corregir desviaciones y garantizar que se cumpla la planificacion. Dichos parametros
se basan en determinar el nivel de satisfaccion del cliente establecido a partir de

encuestas y entrevistas periodicas.
6.5.2 Calidad en el servicio de Transporte

El transporte constituye un servicio fundamental para la poblacion de un determinado
lugar, por ello, la definicion de calidad se aplica desde la perspectiva de los servicios.
Calidad de Servicio es un concepto que deriva de la propia definicion de Calidad,
entendida como satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente o, expresado
en palabras de J. M. Juran, como aptitud de uso.
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Los bienes capaces de satisfacer las necesidades del cliente son, de acuerdo con su
contenido, de dos clases: tangibles e intangibles. Los bienes tangibles suelen conocerse
con el nombre de productos. Tienen una consistencia material. Se trata de objetos
fisicos cuya utilizacion por el cliente resuelve una necesidad sentida. Para el caso del
servicio de transporte se conjugan los dos elementos. Lo tangible se constituye por la
unidad de la que hace uso el ciudadano para trasladarse de un sitio a otro, en lo que
respecta a lo intangible esta la sensacion tanto de seguridad y calidad que queda en el

beneficiario luego de haber utilizado una unidad de transporte pablico.

La metodologia para el mejoramiento de la calidad se enfoca en los siguientes

principios:
Accesibilidad

e Comunicacion

e Competencia

e Cortesia

e Credibilidad

e Confiabilidad

e Velocidad de Respuesta
e Seguridad

e Tangibles

e Entender / conocer al cliente

Es importante mencionar que para alcanzar los parametros establecidos se deberan
desarrollar jornadas de capacitacion a cada una de las partes involucradas en el servicio
de transporte urbano de pasajeros, la implementacion de estrategias técnicas que

posibiliten el cumplimiento de la propuesta.
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Grafico N° 6
Operatividad

Clientes Administracion y

(actuales y potenciales) [}ptradnrts
Eficiencia del operador

+
Efectividad de la Administracion

+

Condiciones de entorno

Grado de satisfaccion del cliente | Fficacia del operador
e satisfaccion del clien
Eficacia de la Administracion titular

Percepciones

Conocimiento y compresion
gue el cliente tiene del
servicio recibido

Fuente: ANT
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles

6.6 Metodologia — modelo de gestion
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Tabla N° 19: Metodologia — modelo de gestion

FASES INDICADORES RESPONSABLES | ACTIVIDADES RECURSOS EVALUACION
FASE | Anélisis de | Investigadora Procesa informacion analiza | Humanos: Mediante el
Diferentes Modelos la implementacion en el | Materiales direccionamiento y
de Calidad vya transporte. Empresariales. cumplimiento de los
existentes mismos.
FASE Il Diagnostico Investigadora M. fortalezas y debilidades. Humanos: Depuracion
Funcional. -M. oportunidades y | Materiales Clasificacion, y
amenazas. Anélisis
-Matriz FODA
FASE Disefio y Plan de | Investigadora Matriz de estrategias Humanos Depuracion
i Implementacion Materiales Clasificacion, y
Empresariales Anélisis
FASE IV | Disefio de acciones | Investigadora Aplicacion de la calidad en | Humanos Revision objetiva de la
de mejora distintas areas que requieren | Materiales Estructura y acciones de
atencion Empresariales mejora.
FASE V Planificacion Investigadora Planificacion de la| Humanos Comprension  de lo
aplicacion de las actividades | Materiales graficado que permita
de mejora en la calidad del adaptarse con facilidad y
servicio binde seguridad para
quienes lo ejecuten
FASE VI | Control Directivos Revision y aprobacion de la | Humanos
propuesta Materiales
Economicos

Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles.
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Fase |

Modelos de Calidad

Los modelos sobre gestion de la calidad mas utilizados son la Norma ISO 9001 vy el
modelo EFQM. Su aplicacion en servicios ha producido resultados desiguales. La
problematica especifica de la calidad en el servicio de transporte publico urbano de

pasajeros (TPU), busca resolver dos cuestiones:

¢Como definir la calidad del servicio en transporte puablico de pasajeros?
¢Cdémo incluir y promover el concepto de calidad en concursos publicos y contratos

para incrementar la eficacia?

Segun la Norma europea UNE-EN 13816 especifica sobre calidad en transporte de
pasajeros (en todos los modos), el “marco comtn” para definir la calidad del servicio
de transporte pablico de viajeros contempla dos puntos de vista: por una parte el de la
Administracion (titular del servicio) y los operadores (prestadores del servicio) y, por
otra, el de los clientes (actuales y potenciales). Establece 4 visiones de la calidad:

a. Calidad esperada: Es el nivel de calidad anticipado por el cliente y puede ser
definido en términos de previsiones explicitas e implicitas. Las expectativas pueden

verse condicionadas por:

e Publicidad, promesas y compromisos (de la Administracién y de los
operadores). Concretamente en este aspecto el cliente espera el mejoramiento
de la calidad de servicio en los aspectos puntuales que se han anotado.

e Caracteristicas del entorno socio-econdmico (desarrollo tecnoldgico,
ambiental, legal,) y habitos y actitudes socio-culturales. Aspectos se enfocan
en el trato que recibe el usuario.

e Necesidades, caracteristicas y circunstancias personales de los clientes. En
relacién directa con el incremento de frecuencias, recorridos y unidades para

la cobertura.
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Los aspectos anotados, en la implementacion de la propuesta se cumplirén a partir de
elementos ya existentes desde la perspectiva de su mejoramiento y la implementacion

de afadidos.

Calidad objetivo: es el nivel de calidad que el titular y el operador del servicio tienen
por objeto proporcionar a los clientes. Se ejecuta a partir de los siguientes parametros:

o La eficiencia del operador (su capacidad para producir el maximo de
resultados, en términos de los objetivos predefinidos, con los recursos, energia
y tiempo asignados). La eficiencia se enfoca al cumplimiento de las rutas y
frecuencias, la informacion necesaria sobre los recorridos, la misma que se
deberd implementar en cada una de las paradas preestablecidas.

o La efectividad de la Administracién (su capacidad para responder a las
demandas o expectativas de la sociedad en relacion con la provision del
servicio de transporte).

v" Las condiciones del entorno:

Expectativas de los clientes,

Presiones internas y externas,

Limitaciones presupuestarias, técnicas, etc.,

Comportamiento de la competencia,

NN

Datos de encuestas, estudios, benchmarking entre sistemas, niveles
de actuales de calidad, etc.

c. Calidad producida/entregada: Es el nivel de calidad alcanzado (conseguido) en
las operaciones diarias en condiciones operacionales normales, definido por su
impacto en los clientes (indicadores en % de pasajeros afectados). Las interrupciones
del servicio, aunque no sean imputables al operador, también son tomadas en
consideracién. Depende de la eficacia (la capacidad para alcanzar los objetivos

propuestos).

d. Calidad percibida: es el nivel de calidad percibido por los pasajeros durante el
trayecto. La manera con la que los pasajeros perciben el servicio depende de sus
experiencias previas con el servicio o con otros servicios, de la informacion que

reciben del servicio (tanto la que le proporciona el operador del servicio como
62



informacion procedente de otras fuentes) de su entorno personal, etc. En consecuencia,
la calidad percibida es bastante subjetiva (es la imagen mental que el pasajero se forma
del servicio en base a las sensaciones, las necesidades, las motivaciones y la

experiencia previa). En las percepciones inciden diversos elementos:

e Experiencia y evolucion histérica del servicio.

e Evaluacion comparativa (otros operadores, otros modos, otros servicios
publicos,).

e Medios de comunicacion.

e Informacion y comunicacion del operador.

e Actitud del personal (conductores,).

e Estimulos que determinan las sensaciones de la “experiencia transporte”.

e Interaccion con otros clientes.

e El esfuerzo que el usuario ha tenido que realizar (econémico, de acceso,).

Este modelo pone de relieve el hecho de que la comunicacion condiciona tanto las
percepciones como las expectativas, aunque no es el Unico condicionante. También
influyen los factores personales (necesidades, motivaciones, actitudes y experiencia
previa). Por otra parte, al dividir el concepto de calidad en 4 visiones, queda mas claro
que la calidad producida (la visién mas habitual de la calidad desde el punto de vista
del operador) es un componente mas de la satisfaccion, pero no el Gnico y que en la

mejora de la calidad son decisivos tanto el operador como el titular del servicio.

Fuente: Buenas practicas y recomendaciones para la mejora de la satisfaccion del
cliente de transporte publico de viajeros por carretera.

Servicio al Cliente

El transporte publico se enfrenta a una serie de importantes retos en todo el mundo. En
la Gltima década ha habido cambios significativos en la poblacién (cuantitativos,
culturales, envejecimiento...). Y que constituyen los pardmetros para determinar los

cambios que se deben ejecutar en la calidad del servicio.

Las ciudades generan mayores y mas diversas demandas de movilidad, se realizan mas

viajes urbanos y peri-urbanos, ... Ademas, la economia actual estd cada vez mas
63



orientada al servicio y fomenta que las personas quieran poder elegir dentro de un
abanico més amplio y flexible. La ciudad de Ambato, al ser considerada una potencia

en el ambito comercial demanda tales exigencias.

Muchos servicios de transporte pablico actuales fueron establecidos antafio, en una
época en la que la mayoria de los viajes eran fijos y rutinarios. Ahora, el transporte
publico tiene que adoptar un enfoque mucho mas flexible y competitivo para satisfacer
las necesidades de los clientes de hoy en dia. Para que progrese de forma significativa,
el transporte pablico tiene que estar totalmente orientado al servicio y mejorar su

calidad (fiabilidad, frecuencia, comodidad,), imagen y credibilidad.

En general, los clientes pueden comprender las razones (econémicas, de complejidad
técnica,) que condicionan las grandes actuaciones. La transparencia y la credibilidad
de los compromisos de calidad establecidos son mas determinantes en la gestion de las
percepciones que la espectacularidad de los mismos (una flota nueva y confortable
puede generar actitudes menos positivas que otra mas antigua, pero con horarios
totalmente fiables, adecuados y disponibles). Por esta razon la informacion es una parte
fundamental de la estrategia. Para el caso del presente proyecto la informacién se
orienta a los tiempos en los que se cumplen los diferentes recorridos y los lugares que

estos cubren.

Se puede considerar que cualquier deficit de informacion genera percepciones
negativas y los responsables del transporte pablico deberian prever los efectos de la
atribucion de causas (es mas facil aceptar, por ejemplo, que una estacion no es
accesible a personas con movilidad reducida que la ausencia de informacién fiable

sobre los accesos que si podran utilizar sin problemas).

La provision de informacion sobre el propio sistema (y la facilidad para entenderla y
encontrar los servicios que mejor respondan a necesidades concretas) contribuye a
orientar las percepciones de los clientes, a evidenciar la credibilidad del sistema y a
que el transporte publico sea méas deseado por los clientes (actuales y potenciales)

puesto que incide en los aspectos emocionales.

Mediante la informacidn (estatica y/o dindmica) se pueden crear percepciones sobre la

credibilidad del sistema e influir en las pautas de movilidad ciudadana. La informacion
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estatica es fija, es decir, informa de los servicios planificados de antemano y de otras
caracteristicas relevantes del sistema (medios de contacto, normas de conducta a
bordo, tarifas, etc.). Suele presentarse por medios graficos o visuales: informacion por

escrito, mapas, imagenes, tablas horarias, tablas de tarifas.
FASE 11
Diagnostico Funcional.

Es el anélisis de la situacion debe realizarselo con respecto al entorno en el que se
ubica el servicio de transporte urbano que brindan las diferentes operadoras en la
ciudad de Ambato.

El diagnostico debe comprender una mirada a la situacion actual, es necesario tener en
cuenta los factores tanto internos como externos los cuales seran de gran ayuda para

poder desarrollar estrategias segun la situacion de las operadoras.
Matriz de FODA.

Se realiza un analisis de la Union de Cooperativas para poder determinar los factores

principales que fortalecen, las oportunidades, las debilidades y las amenazas.

Tabla N° 20: Matriz FODA
DEBILIDADES
D1. Competencia entre operadoras

FORTALEZAS
F1. Existe equipo responsable.
F2. Disponibilidad de

horarios y frecuencias.

multiples | D2. Falta de capacitacion a los

conductores y ayudantes.
financieros  mal

F3. Presencia de placas informativasen | D3.  Recursos

cada unidad
F4. Parque automotor nuevo.
F5. Cuenta con rastreo satelital y conteo

de pasajeros.

administrados.

D.4 Carencia de politicas de seguridad.
D5. Baja de disponibilidad de unidades
para las horas pico.

65




OPORTUNIDADES

O1. Crecimiento de la poblacion.

O2. Proyecto de nuevas lineas de la
DTTM.

O3. Incentivo por parte del Gobierno.

AMENAZAS
Al. Mal estado de algunas carreteras.
A2. Incremento del precio de
mantenimiento.

A3. Transporte pirata y busetas.

O4. Implementacion del sistema de caja | A4. Incremento de los impuestos.

comdn. A5. Implementacion del dinero

O5. Construccion y mejoramiento de | electrénico.

vias por parte del gobierno.

Fuente: Autoria propia
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles

La matriz amenazas — oportunidades — debilidades - fortalezas (FODA) es un
instrumento de ajuste importante que ayuda a desarrollar cuatro tipos de estrategias:
estrategias de fuerzas y debilidades, estrategias de debilidades y oportunidades,
estrategias de fuerzas y amenazas y estrategias de debilidades y amenazas. Las
estrategas enunciadas se centran en los aspectos identificados por los usuarios ya sea

como fortalezas o debilidades del servicio de transporte publico.
Fase 111
Disefio y Plan de Implementacion

Una forma de demostrar la profesionalizacion y la eficiencia en un servicio consiste
en aportar con los conocimientos adquiridos es por ello que se considerd en proponer
el establecer la estructura de procesos de capacitacién a los operadores en lo que hace

referencia a servicio al cliente.

Charles Handy, uno de los principales pensadores y filosofos de negocios del mundo,
habla de la cultura tipo Zeus o Club. Donde el lider ha desarrollado toda la estructura
de su negocio en torno suyo como la mejor forma de controlar y ejercer el poder. El
principal problema que enfrenta esta cultura, es que la empresa desaparece cuando

Zeus se retira 0 se muere.
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Es decir que en la ausencia de la persona que crea y establece métodos de trabajo, estos
dejan de funcionar ocasionando un caos y se pierde el norte de las acciones, teniendo
en cuenta que el transporte es un servicio pablico, el marco legal y las relaciones que
establece la entidad gubernamental constituyen Zeuz, si bien, estos no pueden
desaparecer lo que se pretende es formar a los conductores para que desarrollen su
labor desde el plano de la conciencia personal, vendiendo su imagen y con ella su

servicio.

Es necesario recordar que no por establecer una estructura y establecer pasos para
desempefiar determinado puesto de trabajo o acciones de servicio implica que
cualquier persona se adapte a la forma de trabajo, se requiere una voluntad interior de
todos los que trabajan en el servicio de transporte para que las cosas marchen bien se
debe conseguir talento externo para que se desenvuelvan en los puestos de forma
correcta. También es fundamental que ese talento externo llegue a los puestos

correctos; es decir, aquellos que son importantes méas no estratégicos.

Tabla N° 21: Matriz de estrategias

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1. Existe equipo | D1. Competencia entre
responsable. operadoras

F2. Disponibilidad de | D2. Falta de capacitacion
multiples  horarios y| a los conductores vy
frecuencias. ayudantes.

F3. Presencia de placas | D3. Recursos financieros
informativas en cada | mal administrados.

unidad D.4 Carencia de politicas
F4. Parque automotor | de seguridad.
nuevo. D5. Baja de disponibilidad

F5. Cuenta con rastreo | de unidades para las horas
satelital y conteo de| npico.
pasajeros.

F6. Coordinacion con los
organos de control
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OPORTUNIDADES
O1. Crecimiento de
la poblacion.

02. Proyecto de
nuevas lineas de la
DTTM.

03. Incentivo por
parte del Gobierno.
O4. Implementacién
del sistema de caja
comun.

O5. Construccion y
mejoramiento de vias
por parte del
gobierno.

ESTRATEGIAS FO
F1.03. Aprovechar la
afluencia de Pasajeros
para incrementar los
niveles de  ingresos
econémicos.

F3. O1Aprovechar los
espacios publicos para
generar la  campafa
informativa sobre tiempos
rutas y frecuencias.

F2. 02. Coordinar con la
DTTM vy crear nuevas
rutas para dar cobertura a
toda la poblacion.

F3. Ol. Crear
informativos para dar a
conocer las lineas y

horarios del servicio.

ESTRATEGIAS DO

D1. O2. Disefiar nuevas
rutas ente operadoras para
dar cobertura a toda la
poblacion.

D5. O3. Aprovechar el
incentivo gubernamental
para renovar el parque
automotor.

D2.0.1Crear un plan de
capacitacion al personal
para mejorar la atencion al
cliente.

D1. O4. Apoyar la
creacion la caja comun
para evitar la competencia
entre operadoras

AMENAZAS

Al. Mal estado de
algunas carreteras.
A2. Incremento del
precio de
mantenimiento.

A3. Transporte pirata
y busetas.

A4. Incremento de
los impuestos.

A5. Implementacién
del dinero
electronico.

ESTRATEGIAS FA

F4. A5. Aprovechar la
tecnologia de los nuevos
vehiculos para acoplar con
el dinero electronico.

F5. A5. Incorporar en el
sistema de conteo de
pasajeros una tarjeta para
el cobro con dinero
electronico.

F6. Al. Realizar la gestion
con las autoridades de los
sectores para mejorar el
estado de las vias

ESTRATEGIAS DA

D1. A3 Integrar a los
socios de las operadoras
para realizar operativos
vencer a la competencia.
D3. A3 Auditar los activos
de las cooperativas para

poder gestionar en la
importacion directa de
productos de

mantenimiento.

Fuente: Autoria propia
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles

Fase IV

Disefio de acciones de mejora

Después de realizar un anélisis interno (Fortalezas- Debilidades), externos
(Oportunidades- Amenazas) y diagnosticar estrategias basadas en las conclusiones del
instrumento de recoleccion de datos y de la matriz FODA, es indispensable dejar
plasmado un plan de accion donde se pueda mejorar el servicio a la ciudadania.
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Tabla N° 22: Plan de accién

Area

Gestion

Responsable

Administrativa

»  Redisefiar las rutas y los horarios de las
cinco operadoras mediante estudios técnicos
para dar cobertura a toda la ciudadania,
mediante el sistema de Caja Comun donde
todas las unidades de las cinco operadoras
roten semanalmente y vayan al mismo sector,
para con esto evitar la competencia y la
preferencia de los usuarios.

»  Desarrollar programas de capacitacion
en servicio al cliente, normas de higiene y
presentacion personal de los conductores y
ayudantes en las diferentes operadoras de
transporte urbano. Dichas jornadas de
capacitacion se deberan realizar al menos de

forma trimestral.

Directivos,

Técnicos
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Operativa

»  Mejorar el trato y la conducta de los
conductores hacia los usuarios, utilizar
uniformes distintivos mejorando la imagen
del profesional al volante y esperando que se
pueda corregir el servicio y la seguridad en
las diferentes unidades de transporte urbano
de pasajeros.

»  brindar un buen servicio por parte de
las diferentes operadoras de transporte
urbano, ya que presenta una frecuencia de
utilizacion alta por usuario; ademas que los
conductores respeten el cobro de la tarifa

preferencial.

Conductores,

Controladores,

Control _ _ Dirigentes
»  Coordinar con la DTTM vy la Policia
Nacional operativos de control, mejorar y | DTTM
actualizar las camaras de seguridad, _ _
. . . Policia Nacional
necesario para mejorar el servicio, y generar
en la ciudadania y usuarios confianza y
seguridad al transportarse en este medio.
Logistica

»  Implementar informativos tanto de
horarios y recorridos de las diferentes lineas
y horarios en lugares donde puedan
identificar facilmente y hacer uso de este
medio.

»  Otorgar uniformes distintivos a los

conductores y ayudantes.

Dirigentes

Fuente: Autoria propia

Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles
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FASE V
Tabla N° 23: Cronograma de actividades

° Mes

En F Ma| A M| J J| A
Activi er e rzo| br | a ul ul g

dad 0 b il y ni I

1| Mejora| X X | X X X X | X| X
r el
trato y
la
conduc
ta de
los
conduc
tores
hacia
los
usuario

S

2| Brinda | x X | X X X X | X| X
run
buen
servici
0 por
parte
de las
diferen
tes

operad

oras.
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mes
distinti
Vvos a
los
conduc
tores y
ayudan

tes.

Desarr
ollar
progra
mas de
capacit
acién
en
servici
0 al

cliente

Redise
far las

rutas

Coordi
nar con
la

DTTM

y la
Policia
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Nacion
al

operati
vos de

control

71 Imple X | X| X
mentar
inform

ativos

Fuente: Autoria propia
Elaborado por: Ibeth Estefania Pico Robles

FASE VI
Control

Establecer mecanismos de control y evaluacion del modelo de gestion implementado

y realizar seguimiento periddico para poder medir los resultados.
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ANEXOS.

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ORGANIZACION DE EMPRESAS

ENCUESTA

Dirigida a los usuarios de transporte urbano de la ciudad de Ambato

OBJETIVO: Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios del transporte urbano
de la ciudad de Ambato.

INSTRUCCIONES: Sefiale con una X una de las respuestas de la pregunta que Ud.
considere mas conveniente.

1.- ¢Con que frecuencia utiliza el servicio de trasporte urbano?

a) Diariamente

b) Semanalmente

¢) Quincenalmente

d) Mensualmente

e) No utiliza este medio de transporte

2.- ¢ Como califica el servicio que le ofrecen las operadoras de trasporte urbano?

a) Excelente
b) Muy bueno
c) Bueno

d) Regular
e) Malo

3.- ¢Como considera el estado de las unidades que brindan el servicio de
transporte urbano?

a) Unidades comodas
b) Unidades aseadas
¢) Unidades averiadas
d) Unidades inseguras
e) Unidades nuevas

4.- ¢Considera Ud. que las unidades al momento de cumplir con sus rutas las
realizan:

a) Atiempo

b) Con retraso de 5 minutos
¢) Nunca salen a tiempo

d) Con normalidad

e) Depende la linea

5.- ¢Qué es lo que Ud. valora en el servicio de transporte urbano?
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a) Trato amable

b) Seguridad

c) Limpieza

d) Unidades en buenas condiciones
e) Puntualidad

6.- ¢ Qué tipos de maltratos considera Ud. que son mas frecuentes en el servicio
de transporte urbano?

a) Incumplimiento de las tarifas preferenciales

b) Velocidad excesiva

c) Irrespeto de las paradas establecidas

d) Agresividad verbal de conductores y ayudantes
e) Hacinamiento en las unidades

7.- ¢Considera Ud. que el nimero de unidades que ofrecen el servicio de
transporte urbano son?

a) Totalmente suficientes

b) Suficientes

c) Ni suficientes ni insuficientes
d) Insuficientes

e) Totalmente insuficientes

8.- ¢ Qué factores considera Ud. que se debe mejorar en el servicio de transporte
urbano?

a) Opciones de pago

b) Conexién inalambrica wifi

c) Dispositivos de carga movil.

d) Informativos de rutas

e) Informativo de tiempo al punto de llegada

9.- ¢Considera Ud. que se debe mejorar el control del servicio de transporte
urbano estableciendo otras sanciones?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

10.- ¢En que considera Ud. que se debe realizar mas capacitacion a los
conductores del transporte urbano?
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a) Servicio en base a las normativas de transito.

b) Conducciodn responsable y el transporte seguro.

c) Necesidad de prevenir los accidentes de transito.

d) Buen trato y la calidad en la prestacion de los servicios de transporte
publico.

e) Comportamiento en la via y desarrollo de habitos seguros de conduccion.

11.- ;Considera Ud. que las rutas y las frecuencias del servicio de transporte
urbano son?

a) Excelentes
b) Muy buenas
c) Buenas

d) Regulares

e) Malas

12.- ¢Qué tan satisfecho se encuentra Ud. con la seguridad en el transporte
urbano?

a) Totalmente satisfecho

b) Satisfecho

c) Ni satisfecho ni insatisfecho.
d) Insatisfecho

e) Totalmente insatisfecho

13.- ¢Considera Ud. que se deberia disefiar nuevas rutas y establecer nuevas
frecuencias en el servicio de transporte urbano?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

Poblacion de usuarios que utilizan transporte urbano en Ambato.

78



or-transporte-quejas-tarifa-pasajes.html
B — e el ettt 0 e
produccidon, dice que aplican la Norma 043, para buses
interprovinciales, v la 2-205, para urbanos. En ellas constan
caracteristicas técnicas de estructura, pusertas, ventanas, etc.
Otro aspecto en la calidad del servicio es la cobertura en distintos
puntos del pais. En ese sentido, la ANNT aplica un plan de
ampliacion.

En Ambato, 172 000 personas viajan por dia en 450 buses de
cuatro cooperativas v una comparfriia. Segin la Unidad de
Transporte Municipal, es la cantidad necesaria para la urbe. Las
unidades tienen menos de siete afios en servicio.

Washington Escobar, director de la Unidad de Transito, dice
que trabaja en la automatizacion del servicio urbano.
“Contaremos con una base de datos, las rutas v €l tiempo de
recorrido”. Uno de los objetivos es verificar =i hav buses que
tienen el mismo recorrido, para que den servicio a sitios donde el
transporte es escaso. Asi se pretende evitar los correteos para
conseguir mas pasajeros.

Eso ocurre, por ejemplo, en la avenida 12 de Woviembre, donde
por minuto pasan 15 buses. La larga fila que forman al mediodia
caotiza el transito.

A e=za hora, la aglomeracion de usuarios impide subir a Carlos
Cruz, quien vive en Izamba. Dice gque “los conductores paran
donde quieren v se demoran. Cuando uno les reclama le dicen:
coja taxi si esta apurado™.

En Cuenca, la calidad del transporte ha mejorado en los
ultimos 13 anos. Hay 475 buses urbanos, desde el 2001. Antes
habia 685 de siete cooperativas. El Municipio, mediante un
estudio técnico, determind elniimero de unidades necesarias.
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