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PROLOGO

El transporte publico es un elemento fundamental en los servicios a la ciudadania, no solo
por su funcion practica de movilizar personas, sino también por su impacto en la calidad de
vida y el bienestar de los usuarios. En el caso del canton Quevedo, la Linea 3 de la
Cooperativa de Transporte Urbano “7 de octubre *” desempefia un papel crucial al conectar
zonas vulnerables con el centro de la ciudad y facilitar el acceso de Norte a Sur a personas y
estudiantes de diferentes niveles al centro de la ciudad y sectores aledafios.

Esta investigacion surge de la inquietud por entender como la calidad del servicio influye en
la percepcidn y satisfaccion de los usuarios de esta linea en particular, al recorrer sectores
con altos indices de delincuencia y enfrentar problemas como la saturacion de pasajeros en
horas pico. La ruta de la Linea 3 presenta desafios Unicos que afectan tanto a los usuarios
como a los operadores.

Esta investigacion me permitié recomendar como un aporte a soluciones practicas y viables
que no solo respondan a las necesidades actuales, sino que también permitan sentar las bases
para un servicio mas seguro, eficiente e inclusivo. Considero que los resultados de esta
investigacion permiten contribuir al debate sobre la mejora del transporte publico, no solo
como un medio de movilizacién, sino como un espacio donde las personas puedan sentirse

valoradas y protegidas y sean lineas base de futuros proyectos de investigacion.

Firmado electronicamente por

EDGAR VICENTE
PASTRANO
QUINTANA

Lcdo. Edgar Pastrano Quintana, Ph. D.
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RESUMEN

La presente investigacion aborda la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios de la Cooperativa de Transporte Urbano “7 de Octubre” en la linea 3 del canton
Quevedo, durante el afio 2023. Esta investigacion permitio evaluar aspectos importantes
relacionados con las medidas de seguridad en los recorridos, los niveles de saturacion de
pasajeros y la percepcion de calidad del servicio a partir utilizando el modelo SERVQUAL.
Los resultados evidenciaron que las medidas de seguridad actuales, aunque bien
intencionadas, no son suficientes para generar confianza entre los usuarios, especialmente
en las rutas de mayor vulnerables. Ademas, la saturacion de pasajeros durante las horas pico
afecta gravemente la comodidad, seguridad y puntualidad del servicio. Por otro lado, el
analisis de las brechas entre las expectativas y percepciones de los usuarios evidencio
discrepancias significativas en dimensiones como empatia, seguridad y aspectos tangibles
del servicio. A partir de estos hallazgos, se proponen acciones para mejorar la calidad del
servicio, incluyendo el fortalecimiento de las medidas de seguridad, el aumento de la
capacidad y frecuencia de los autobuses, y la implementacién de capacitaciones para
fomentar un trato mas equitativo y humano hacia los usuarios. Esta investigacion busca ser
un aporte practico y significativo para optimizar el servicio de transporte publico en
Quevedo, promoviendo un modelo que priorice la seguridad, la comodidad y la satisfaccién

de todos los usuarios.

Palabras clave: Servicios. Indicadores de calidad. Seguridad ciudadana. Demanda de

transporte. Satisfaccion al cliente.
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ABSTRACT

The present research addresses the relationship between the quality of the service and the
satisfaction of the users of the “7 de Octubre” Urban Transport Cooperative on line 3 of the
Quevedo canton, during the year 2023. This research made it possible to evaluate important
aspects related to the safety measures on the routes, passenger saturation levels and the
perception of service quality from using the SERVQUAL model. The results showed that
current security measures, although well-intentioned, are not enough to generate trust among
users, especially on the most vulnerable routes. In addition, passenger saturation during peak
hours seriously affects the comfort, safety and punctuality of the service. On the other hand,
the analysis of the gaps between users' expectations and perceptions showed significant
discrepancies in dimensions such as empathy, security and tangible aspects of the service.
Based on these findings, concrete strategies are proposed to improve service quality,
including strengthening security measures, increasing the capacity and frequency of buses,
and implementing training to promote more equitable and humane treatment. . towards users.
This research seeks to be a practical and significant contribution to optimize the public
transportation service in Quevedo, promoting a model that prioritizes the safety, comfort and
satisfaction of all users.

Keywords: Services. Quality indicators. Citizen security. Transportation demand. Customer

satisfaction.



INTRODUCCION.

Segun el Informe Global de Transporte Publico 2022 de Moovit (2023) el 20% de
los usuarios sefiald la necesidad de aumentar la flota para reducir el tiempo de espera, el 19%
destaco la importancia de contar con horarios mas confiables, y el 16% menciond la
reduccion de tarifas como un factor clave para incrementar el uso del transporte publico.

Estos datos subrayan que independientemente de la regidn existen areas comunes que
requieren atencién para mejorar la calidad del servicio. Un estudio realizado por
Iberoeconomia (2018) en América Latina evidencio altos niveles de insatisfaccion por parte
de los usuarios sobre el servicio de transporte publico en Colombia el 39,8%; Panama con
34% se encuentran insatisfecho con el servicio de transporte publico de su pais, mientras que
en Ecuador en la ciudad de Quito, el 14% de los usuarios manifestaron estar en descontento
con el servicio de transporte publico considerando problemas relacionados con la
inseguridad, frecuencia, y la puntualidad en los paraderos de las unidades.

El transporte pablico es una herramienta indispensable en la vida cotidiana de las
personas, facilita la movilidad y conecta a las comunidades con servicios esenciales, como
educacion, salud y comercio. La satisfaccion de los usuarios del transporte publico varia
dependiendo de factores como seguridad, puntualidad, empatia, e infraestructura.

En el Canton Quevedo el sistema de transporte en esta ciudad esta compuesto
principalmente por autobuses urbanos, que cubren diversas rutas dentro de la ciudad. A pesar
de ser un pilar clave para el desplazamiento de los ciudadanos, el servicio enfrenta diversos
desafios en cuanto a su calidad y eficiencia.

Para evaluar la calidad del servicio de transporte publico en Quevedo, se analizara la
situacion actual del servicio de La Linea 3 de la Cooperativa de Transporte Urbano “7 de

Octubre”, se empleara el modelo servqual, que mide cincos dimensiones esenciales como



elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, permitiendo

identificar las brechas entre la expectativa y la percepcion de la satisfaccion de los usuarios
sobre el la calidad del servicio de transporte publico

La Linea 3 de la Cooperativa de Transporte Urbano “7 de Octubre” desempefia un

papel crucial al enlazar zonas vulnerables con el centro urbano y con el campus La Maria de

la Universidad Técnica Estatal de Quevedo. Sin embargo, el servicio enfrenta desafios

significativos que afectan tanto su calidad como la percepcidn y satisfaccion de los usuarios.

Entre los principales problemas se encuentran la saturacion de pasajeros durante las
horas pico, la percepcién de inseguridad en ciertos tramos y la falta de empatia en el servicio
brindado a usuarios por parte de los conductores. Estos factores no solo impactan en la
comodidad y la seguridad de los usuarios, sino que también generan desconfianza y
descontento a nivel de los usuarios de este servicio. Frente a esta realidad, resulta prioritario
identificar las causas que afectan la calidad de este servicio.

La presente investigacion tiene como objetivo evaluar la calidad del servicio de
transporte publico ofrecido por la Linea 3 y su relacion con la satisfaccion de los usuarios,
utilizando el modelo Servqual se logra analizar las brechas entre las expectativas y las
percepciones de los usuarios en dimensiones clave como seguridad, empatia y aspectos
tangibles del servicio.

La mejora del transporte publico en Quevedo podria incrementar la satisfaccion de
los usuarios, lo que contribuiria a reducir la congestion vehicular asi como también bajar el
nivel de contaminacion ambiental (Bhardwaj, 2022). Un sistema de transporte mas eficiente
no solo optimizaria los desplazamientos diarios, sino que también potenciaria las
oportunidades laborales al facilitar el acceso a distintas zonas de la ciudad, mejorando asi la

calidad de vida de sus habitantes.
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La relevancia de esta investigacion radica en su capacidad para aportar soluciones
concretas que beneficien tanto a los usuarios como a los operadores del sistema. Ademas,
busca ser un referente en la planificacion y mejora del servicio del transporte publico en el
canton Quevedo, contribuyendo al desarrollo sostenible y al bienestar de la comunidad.

El primer capitulo. - Presenta el marco contextual de la investigacion, donde se
describe la ubicacion y contextualizacion de la problematica, situacion actual de la
problematica, problema general de la investigacion, problemas derivados, delimitacion de la
investigacion, objetivos generales y especificos, justificacion.

El segundo capitulo. - Expone el marco teérico, compuesto por la fundamentacién

conceptual, teorica y legal.

El tercer capitulo. - Se evidencia la metodologia de la investigacion, articulada a los
tipos de investigacion, los métodos, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
También socializa la poblacién y muestra relacionada con el servicio de transporte,
conductores y personal administrativo.

El cuarto capitulo. - Analiza los resultados obtenidos en la investigacion.

El quinto capitulo. - Expone las conclusiones y recomendaciones, proporcionando
lineamientos practicos para optimizar el servicio de transporte pablico en la Linea 3. En la

ultima parte se evidencia las referencias bibliograficas y anexos.
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA

INVESTIGACION

“La educacion es el arma mas
poderosa que puedes usar para cambiar el
mundo.”

Nelson Mandela



1.1 UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

La investigacion se desarrollé en el canton Quevedo, ubicado en la provincia de
los Rios, cuenta con varios sectores y parroquias, donde operan 7 Cooperativas de
transporte urbano, las cuales son: Cooperativa de Transportes Urbanos general Alfaro,
Cooperativa de transportes urbanos Grupo 8, Cooperativa de transportes urbanos Timoteo
Quevedo, Cooperativa de transportes de buses ejecutivos Vencedores de Quevedo, Socios
Cooperativa de transportes urbano Plaza, Compafiia anonima Selecsiete, 7 de octubre;
Cooperativas de Transporte Urbano de caracter publico que operan de manera
intracantonal.

Las Cooperativas de transportes antes mencionadas forman parte del consorcio
Ciudad del Rio “Urbario” y tiene a cargo cuatro lineas de transporte. La linea 3, 9,11y
12. Sin embargo, la linea 3, seleccionada para el estudio, enfrenta problemas particulares
en comparacion con otras lineas del transporte publico del canton Quevedo, sus zonas por
donde transita son ampliamente reconocidas por frecuencias de robos lo que incrementa
el riesgo para los usuarios.

La linea 3 conecta directamente con el campus La Maria de la Universidad
Técnica estatal de Quevedo -UTEQ, ademas facilita la conexion entre sectores
vulnerables con el centro de la ciudad, mejorando asi el acceso al centro y actividades que
forman parte de la rutina de los pobladores de estas areas. A pesar que Quevedo cuenta con
varios sectores peligrosos con altos indice de delincuencia, la linea 3 recorre zonas
vulnerables como la Cooperativa 20 de febrero y otras areas, lo que convierte su trayecto
en uno de los mas peligroso en especial para los usuarios que frecuentan el uso del

transporte publico.



Los pasajeros que actualmente requieren mayor cantidad de este transporte son
estudiantes, la linea 3. Sin embargo, enfrenta varios problemas, siendo uno de los méas
criticos la sobrecarga de los buses durante las horas pico lo que afecta tanto a los pasajeros
como a los conductores, la linea 3 presenta zonas vulnerables con altos niveles de
inseguridad, lo que la convierte en una de las mas peligrosas para quienes la utilizan.

1.2 SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

Se cree que el transporte publico del cantdon Quevedo, presenta problemas
significativos en cuanto a la calidad del servicio de transporte , lo que afecta directamente
la satisfaccion de los usuarios afectando su percepcion y confianza en el sistema, a pesar
de que la Cooperativa de transporte urbano 7 de octubre forma parte del Consorcio,
“Urbario”, cuyo principal objetivo es promover la mejora continua en la calidad del
servicio publico urbano, la linea 3 enfrenta diversos inconvenientes que afectan la
satisfaccion de los usuarios, especialmente para los estudiantes de la Universidad Técnica
Estatal de Quevedo.

La Cooperativa busca optimizar el servicio dentro de los pardmetros establecidos
por el consorcio, la falta de unidades suficientes para satisfacer la demanda resulta en una
sobrecarga de pasajeros en los autobuses, estos vehiculos, a menudo operan a exceso de
velocidad y a su maxima capacidad, lo que provoca incomodidad y aumenta el riesgo de
incidentes durante el trayecto.

En horas pico, esta saturacion no solo genera largas espera para los usuarios, la
seguridad es otro aspecto relevante en la linea 3, la alta demanda combinada con la
presencia de sectores con elevado indice de delincuencia, incrementa el riesgo de que los
pasajeros sean victimas de delitos. En zonas, donde la seguridad es limitada, los

delincuentes aprovechan la aglomeracion de personas para cometer robos y hurtos,



poniendo en peligro tanto a los usuarios como a los conductores, Esto genera un ambiente
de inseguridad y desconfinada, especialmente entre los estudiantes que dependen de esta
linea para llegar a la universidad a sus hogares, lo que afecta la percepcion del servicio y
satisfaccion general.

Una de las debilidades que impacta en la calidad del servicio de la linea es el
exceso de velocidad generada por algunos conductores lo que pone en peligro la
seguridad de los pasajeros provocando descontento y bajo nivel de confianza en los
usuarios, a pesar de que la Cooperativa forma parte del consorcio Ciudad del Rio
“Urbario” que tiene el objetivo de garantizar una mejora en la calidad del servicio crear
un ambiente de desconfianza en los usuarios hacia el servicio de transporte publico que
brinda la alinea 3 de la Cooperativa 7 de octubre.

La combinacién de estos factores, ponen en evidencia una atencién insuficiente a
los usuarios, lo que perjudica la satisfaccion del servicio del transporte publico en
Quevedo.

1.3 PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Problema General

¢Como incide la calidad del servicio de transporte publico urbano en la satisfaccion del

usuario del Transporte Urbano 7 de octubre linea 3 del cantén Quevedo, afio 2023?

1.3.2 Problemas Especificos

e ;Como influye la inseguridad en las zonas de recorridos por la linea 3 en la

satisfaccion de los usuarios del transporte publico?



e ;De qué manera la saturacion de los buses de la Cooperativa de Transporte Urbano
““Ide octubre” en la linea 3 repercute en la comodidad de los usuarios, durante las
horas pico?

e ;Cudles son los indicadores de la calidad del servicio de transporte publico de la

linea 3 que afectan en la comodidad de los usuarios?

1.4 DELIMITACION DEL PROBLEMA

CAMPO: Servicios

AREA:  Transportacion pblica

Linea de Investigacion: Gestién Publica. Innovacion y Emprendimiento
LUGAR: Linea 3 de la Cooperativa de Transporte Urbano 7 de octubre
TIEMPO: 2023

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

Evaluar la calidad del servicio de transporte publico urbano y su incidencia en la
satisfaccion del usuario de Linea 3 de la Cooperativa de Transporte Urbano 7 de octubre

del cantén Quevedo, afio 2023

1.5.1 Objetivo Especifico

e Diagnosticar las medidas de control de seguridad en las zonas recorridas por la
linea 3 de la Cooperativa de Transporte Urbano “7de octubre”
e Determinar los niveles de saturacion en el recorrido de los buses de la Cooperativa

de Transporte Urbano “7de octubre” linea 3.



e Establecer la percepcion de la calidad del servicio por parte de los usuarios de la

linea 3 de la Cooperativa de Transporte Urbano *“7 de octubre”

1.6 JUSTIFICACION

Esta investigacion se centra en el desempefio de la linea 3 de la Cooperativa de
Transporte Urbano “7 de octubre”. Esto es relevante porque su funcion fundamental es
unir areas desprotegidas periféricas en relacion directa con el centro de Quevedo ciudad
y al campus “La Maria” de la Universidad Técnica estatal de Quevedo- UTEQ. Sin
embargo, los problemas identificados como la sobrecarga de pasajero, los tiempos
prolongados de espera y las condiciones de inseguridad, no solo afectan la comodidad y
seguridad de los usuarios, sino que también generan descontento y desconfianza en el
servicio.

Pero también, permite tener una mejor comprension de cdémo mejorar la calidad
de servicio ofrecida por transporte pablico a sus usuarios, centrada en aspectos como la
gestion de demanda de autobuses, la inseguridad que se presenta en rutas y en horas pico,
lleva a una sobrecarga de pasajeros que perjudica seriamente los usuarios. Esta sobrecarga
de pasajeros y la tendencia de los conductores hacia saber que pasajeros recogen, pone en
peligro la seguridad de todos los pasajeros, lo que genera aun mas el riesgo de incidentes
en el trayecto

Se justifica esta investigacion en la necesidad de que esas variables se analicen
pues juntas forman la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario; tales
resultados que permitiran indicar areas donde interesa que se implanten soluciones que
beneficien a todos los usuarios de linea 3. Con todas esas condiciones, esta investigacion

puede servir como base para futuras mejoras en el sistema de transporte publico del



canton Quevedo ofrece un sélido fundamento para la toma de decisiones por parte de la
Cooperativa y los municipios en colaboracion, promoviendo un servicio mas accesible,
eficiente y seguro e inclusivo.

El objetivo no solo es mejorar las condiciones actuales, sino también garantiza
que el servicio responda de manera efectiva a las necesidades de los habitantes del Cantédn

Quevedo lo que contribuye al bienestar general y a una movilidad mas equitativa



CAPITULO 11

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

“Invertir €n conocimientos
produce siempre los mejores beneficios.”

Benjamin Franklin



2.1 FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1. Servicio

El significado de servicio se refiere a “ una accion y efecto de servir’(Real
Academia Espariola, 2024).
“El servicio se considera un producto intangible que implica realizar una serie de
actividades con el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes”(Miranda-Cruz et al., 2021, p. 1434).

Servicio se refiere a la accion de ofrecer algo; esta puede ser en diferentes ambitos,
como en el caso del servicio de transporte que brinda un servicio de medio de

trasportacion hacia los usuarios.

2.1.1.1 Calidad del servicio

Desde la perspectiva de los servicios, la calidad es un término que requiere una
definicion mas precisa para su conceptualizacién y, especialmente, para su evaluacion.
No es adecuado basar la medicion de un elemento intangible Unicamente en las
percepciones individuales de los usuarios, ya que cada persona tiene una vision subjetiva.
Por consiguiente, las evaluaciones e impresiones sobre la calidad de los servicios podrian
diferir considerablemente dependiendo de las perspectivas de cada usuario. (Espinoza,
2021.p9)

Segun Gaytan et al., (2020) alcanzar la calidad en productos y servicios se
transforma en una prioridad esencial durante la década de 1980. En esa época, el concepto
de calidad del servicio carecia de una definicion clara y estaba poco estudiado. Estos

autores realizaron una investigacion pionera que recopil6 los principales indicadores



utilizados por los clientes para interpretar la calidad del servicio en el sistema de
transporte pablico de Belgrado.

La calidad del servicio se define como el grado de excelencia que el cliente percibe
en un servicio. Este concepto integra diversos aspectos positivos que satisfacen las
expectativas del usuario, fomentando asi la confianza y lealtad en la relacion entre el

servicio y el cliente.

2.1.1.2. Servicio al cliente.

En los ultimos afios, el concepto de servicio al cliente ha ganado relevancia debido
al incremento de la competencia, impulsada por la innovacién constante y las crecientes
expectativas de los clientes. Estos ya no solo valoran la calidad y el precio del servicio,
sino que también priorizan una atencion personalizada, trato amable y un entorno
agradable que les brinde comodidad. Por ello, este término se ha convertido en un
elemento clave que no puede pasarse por alto (Martinez et al., 2022).

Casal (2014) apoyado en Mufioz et al., (2022, p. 4) sefiala que la atencion o
servicio al cliente puede considerarse una metodologia de trabajo que influye en toda la
organizacion. Este enfoque abarca tanto la manera en que se atiende al pablico externo,
es decir, los clientes, como al publico interno, incluyendo a los trabajadores, accionistas
y otros grupos relacionados

Es decir, el servicio al cliente se define como un enfoque general que busca
satisfacer las necesidades de los usuarios, combinando la atencidén personalizada,

amabilidad y un ambiente comodo.
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2.1.1.3 Servicio al transporte

“Los servicios de transporte se refieren al traslado de mercancias de un lugar a
otro, formando parte de una cadena logistica cuyo propoésito es entregar productos en un
tiempo y lugar especificos”.(Pacheco, 2024)

El servicio del transporte publico desempefia un papel esencial en las sociedades,
ya que facilita el desarrollo econémico y contribuye a elevar la calidad de vida de las
personas. Dentro de la economia nacional, el sector de transporte y almacenamiento se
posiciona como una de las actividades mas relevantes y estratégicas(Ponce et al., 2023)

Segun los autores el servicio de transporte se utiliza fundamentalmente para mover
productos y garantizar que lleguen a su destino a tiempo. Es el vinculo que conecta a los
productos con las personas que los necesitan, y su eficiencia es clave para asegurar que

todos tengamos acceso a lo que necesitamos cuando lo necesitamos.

2.1.2 Indicadores de calidad

Los indicadores de calidad son herramientas esenciales para evaluar y medir el
desempefio de procesos, productos o servicios dentro de una organizacion. Se entiende
que “los indicadores son parametros utilizados para medir el nivel de cumplimiento de
una actividad o un evento”(Garcia . et al., 2014, p.76).

Se entiende por indicadores de calidad a las expresiones que permite medir,
evaluar y comparar en el tiempo, el desempefio de procesos, productos y/o servicios de la
organizacion mediante diferentes modelos que permiten evaluar un servicio (Sanchez,
2014,p.421).

Los indicadores de calidad pueden ser medidos mediante diversos modelos que

permiten analizar distintos aspectos del servicio o producto, los indicadores pueden
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centrarse en aspectos especificos como la satisfaccion del cliente, la fiabilidad del
servicio, o la eficiencia operativa, lo que permite obtener una vision integral del

desempefio y la calidad de un servicio.

2.1.3 Seguridad ciudadana

La seguridad ciudadana es el proceso de establecer, fortalecer y proteger el orden
civil en un marco democratico, su objetivo es eliminar las amenazas de violencia que
afectan a la poblacién y promover una convivencia segura y pacifica. Se considera un
bien publico fundamental, ya que implica la proteccion efectiva de los derechos humanos
inherentes a cada persona. Esto incluye especialmente el derecho a la vida, la integridad
personal, la inviolabilidad del hogar y la libertad de movimiento.(Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo, 2014)

Una politica estatal destinada a modernizar y fortalecer los mecanismos para
garantizar los derechos humanos. Su objetivo es garantizar el derecho a vivir sin
violencia, proteger a las victimas, reducir la delincuencia y mejorar la calidad de vida de
la poblacidn ecuatoriana. ( la Asamblea Nacional,2009 citado por Gallo, 2020)

La seguridad ciudadana es fundamental para convivir en un ambiente armdnico

entre personas, garantizando un espacio donde se puedan desarrollarse sin temor

2.1.3.1 Seguridad

La seguridad, esencial para el Estado, se divide en dos areas: la defensa contra
amenazas externas (seguridad nacional) y la seguridad interna, gestionada por el
gobierno. Hoy en dia, las amenazas son mas complejas, ya que lo interno y lo externo, lo

local y lo global estdn interconectados. En este contexto, han emergido nuevas
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perspectivas de seguridad, centradas en la seguridad interna, humana y democrética, y en

los riesgos de actores ocultos. (Carlos, 2012)

Segun lo que menciona Moreno (2005,p.154, citado por Delgado Barén, 2008) la
perspectiva realista centra la seguridad en proteger la integridad del territorio nacional
frente a amenazas, como una invasion extranjera. Desde este enfoque, las amenazas son
vistas como "fendmenos identificables" que los lideres nacionales pueden gestionar, ya
que son situaciones modificables mediante decisiones politicas disefiadas para

contrarrestarlas.

De acuerdo a los conceptos obtenidos por autores se puede decir que la seguridad
es garantizar a la ciudadania proteccién y estabilidad en diferentes ambitos en que se

desempefie, tanto emocional, social y econémico,

2.1.4 Demanda de transporte

En esta seccidn se analiza la demanda de transporte, que refleja el comportamiento
de los usuarios al mostrar la cantidad de servicio que desean segun el precio o tarifa. El
precio y el ingreso del consumidor son claves para que pueda adquirir el servicio. Una
vez definido su poder de compra, el consumidor evalla las caracteristicas del servicio y
su relacién calidad-precio.(Islas et al., 2002)

La demanda de transporte surge de la necesidad de alcanzar objetivos, no solo por
el deseo de viajar. Facilita actividades y permite la distribucion de mercancias.
Econdmicamente, el tiempo de transporte limita oportunidades, por lo que reducirlo
incrementa el beneficio neto. Por ello, es esencial medir el tiempo ahorrado para evaluar

el impacto econdmico de un proyecto o politica.(Roman & Espino, 2006)
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La demanda de transporte s e refiere a la necesidad que tienen tanto las personas,
las empresas de movilizarse, donde factores como ingresos, calidad incluyen para

alcanzar sus metas u objetivos o a la vez distribuir productos en un tiempo determinado

2.1.4.1 Transporte publico

El transporte publico desempefia un papel clave en garantizar que las personas
puedan aprovechar las oportunidades disponibles en la ciudad. A diferencia de otros
medios, como el automovil, ofrece una opcion mas accesible econémicamente para los
usuarios, convirtiéndose en una herramienta que facilita la movilidad sin depender tanto
de los costos financieros elevados (Hernandez, 2017).

“El transporte publico o también denominado transporte de masas es un sistema
integral de medios de transporte (vehiculos) de servicio publico que moviliza
masivamente a la poblacion, capaz de dar solucidn a las necesidades de desplazamientos
de las personas”. FACUA( 2007 citado por Celi Ortega, 2018, p.2).

El transporte publico es un medio de transporte de caracter publico encargado de

transportar personas de un lugar a otro

2.1.4.2 Sistema de transporte

Un sistema de transporte se puede entender como el conjunto de componentes y
sus relaciones que generan la necesidad de realizar viajes dentro de una zona especifica,
asi como la oferta de servicios de transporte disefiados para satisfacer esa demanda. Esta
definicion es amplia y adaptable, lo que permite su aplicacion en diversos contextos. La
estructura del sistema se define en funcién del problema o tipo de problemas que se

buscan resolver a través de su implementacion(Cascetta, 2001)
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Cuando se menciona el sistema de transporte, se hace referencia al Sistema
Nacional de Transporte, el cual organiza y clasifica sus diversas partes. Estas incluyen
tanto elementos fisicos como no fisicos, que pueden ser estructurales, operativos o
funcionales. Todos estos componentes, al interactuar entre si, permiten el traslado de
personas y bienes dentro del espacio fisico del territorio nacional.(Rivera & Zaragoza,
2007)

Un sistema de transporte son elementos fisicos y no fisicos que estan integrados
entre si y facilitan la movilidad de una persona, bien en un territorio establecido, lo que
combina a infraestructura, vehiculos, procesos operativos que garanticen un traslado

eficiente y seguro beneficiando asi la sociedad y la economia.

2.1.5 Satisfaccion del cliente

Segln Grapain et al., (2021), la satisfaccion del cliente se refiere a la sensacion de
agrado o desilusion que experimenta una persona al comparar el desempefio percibido de
un producto con lo que esperaba. Los autores también la describen como la percepcion
de aquellos que han recibido un servicio o producto que cumple con sus expectativas.
Ambas definiciones destacan que el cumplimiento de las expectativas por parte de los
proveedores es clave para alcanzar la satisfaccion del cliente.

Segun Medrano & Quifionez, (2021) consideran que la satisfaccion del cliente se
basa en la percepcion de que sus necesidades, deseos 0 expectativas en relacion con
productos y servicios han sido atendidos. Asimismo, otro autor sostiene que la
satisfaccion del cliente refleja el estado mental positivo de los consumidores cuando sus
expectativas han sido cumplidas o incluso superadas a lo largo de la vida atil de un

producto o servicio.
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La satisfaccion del cliente o usuario se refiere a que el producto o servicio recibido
cumpla con sus expectativas, lo que a su vez fomenta recomendaciones positivas hacia la
empresa o lugar. Esto aumenta la probabilidad de que el cliente regrese o continle

utilizando el servicio.

2.1.5.1 Satisfaccion

“Accion y efecto de satisfacer o satisfacerse”.(Real Academia Espafiola, 2024)
“La satisfaccion es el estado placentero que tiene la o el individuo al sentir cubiertas sus
expectativas”(Mireles Vazquez et al., 2022, p. 1)

Satisfaccion se refiere a que el usuario este satisfecho o feliz con los resultados o
un servicio.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA
2.2.1 La calidad del servicio en el sistema de transporte publico y el

efecto que tiene en la satisfaccion de los usuarios.

Ibarra-Morales et al.,( 2017) sostienen que ofrecer un servicio de alta calidad ha
sido un elemento esencial en la mayoria de las empresas, ya que afecta directamente la
satisfaccion del cliente y los resultados estratégicos de la organizacion. Esta investigacion
aporta al campo de la administracion y los negocios al analizar la calidad del servicio y
la satisfaccion de los usuarios en el sistema de transporte. Se trata de un estudio
cuantitativo realizado con usuarios del transporte, a quienes se les aplicé una herramienta
de medicion para identificar las dimensiones o atributos que mas influyen en su
satisfaccion.

La metodologia utilizada fue la ServPerf (Service Performance). El

analisis se realizd mediante un analisis factorial exploratorio (AFE) y una técnica de
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regresion lineal mdultiple, las dimensiones evaluadas fueron: tangibles, confiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia. Los resultados del analisis de regresion lineal
multiple permiten determinar la relevancia, el peso y el valor de cada dimension en
relacion con la satisfaccion del usuario, lo que revela las areas que deben ser atendidas y

mejoradas para aumentar la satisfaccion con el servicio en términos de calidad.

2.2.2 La forma en que los usuarios perciben la calidad del servicio y su

nivel de satisfaccion con el transporte publico urbano

Carbajal & Molla(2021) investigan los factores de calidad del servicio que mas
afectan la satisfaccion de los usuarios del Metropolitano. Aunque la hipoétesis inicial
planteaba que todas las variables del modelo SERVPEREF influian en la satisfaccion, se
descarto tras el analisis la variable "Empatia" mostré un impacto directo. Mejorar esta
variable podria aumentar la satisfaccion., por lo que identificar las variables clave para
mejorar la experiencia del usuario es crucial. En el cuadro 1 se puede evidenciar los
criterios del servicio del transporte publico urbano.

Figural

Criterios de calidad del servicio del transporte publico urbano

Criterio Descripcion

Disponibilidad Cobertura del servicio ofrecido en términos de geografia. tiempo.
frecuencia y modo de transporte.

Accesibilidad Acceso al sistema de transporte pablico incluyendo interfaz con otros
modos de transporte.

Suministro sistematico de conocimicnto sobre <l sistema de transporte
publico para facilitar la planificacién y cjecucién de los viajes.

Tiempo Aspectos del tiempo relevantes a la planificacién vy cjecucién de los

< del servicio introducidos para permitir la mejor pre
i6n entre el servicio estindar y los requerimientos

Atcencion al cliente

Confort

Seguridad

Impacto ambicntal Efecto sobre <l medio ambiente derivado de la prestacién de un servicio
de transporte pablico.

Nota: adaptado de Criterios de calidad de servicio del transporte pablico urbano por (Carbajal,&
Molla,2021)
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Estos criterios ofrecen una vision general de la calidad de servicio deseada
en el transporte publico, la cual debe ser comparada con la perspectiva y percepcion del
usuario. Asi, una alta calidad en el servicio de transporte publico se traduce en una elevada
valoracion de estos criterios por parte de los usuarios. Por esta razon, la medicion y mejora

de la calidad del servicio son aspectos fundamentales (p.17).

2.2.3 Relacion entre la motivacion y la calidad del servicio al cliente en

la Empresa de Transporte Publico

El objetivo de esta investigacion es analizar la relacion entre la motivacion y la
calidad del servicio al cliente en una empresa de transporte publico. En un entorno
globalizado, las organizaciones buscan destacarse mediante metodologias administrativas
para aumentar su competitividad. La mayoria de los estudios se enfocan en la calidad y
satisfaccion del servicio, ya que diversos factores pueden causar insatisfaccion en los
clientes. En este sentido, se considera que la motivacion influye significativamente en la
relacion entre calidad y satisfaccion.

La empresa enfrenta problemas debido a la baja calidad del servicio, la
falta de innovacion tecnoldgica y las mayores expectativas de los usuarios. Esto resalta la
necesidad de motivar a los empleados para mejorar la calidad del servicio, creando un
ambiente laboral positivo que permita a los trabajadores alcanzar sus objetivos y mejorar

su desempefio.(Bach , 2017)

2.2.4 Evaluacion de la calidad de servicio en el transporte publico

urbano en el canton Guaranda, provincia de Bolivar

Este trabajo de titulacion se centrd en evaluar la calidad del servicio de transporte urbano

utilizando como referencia la norma internacional UNE EN 13816, que define los
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requisitos para medir, comprometerse y garantizar la calidad en el transporte publico de
pasajeros. Asimismo, se consideraron las normas INEN relacionadas con la construccién
de carrocerias y los elementos necesarios para asegurar la seguridad de los usuarios, con
el propdsito de analizar la calidad percibida por los pasajeros.

Para recopilar los datos necesarios se aplicaron encuestas dirigidas a los
usuarios del transporte publico y se utilizaron fichas de observacion para evaluar tanto el
estado de la flota vehicular como las condiciones de las paradas a lo largo de las rutas. El
analisis de los resultados mostré que el servicio de transporte urbano opera de manera
aceptable, aungue existen areas con potencial de mejora; estas incluyen la atencion al
cliente, el trato de los conductores y ayudantes hacia los pasajeros, el mobiliario e
infraestructura de las paradas, la cobertura del servicio en zonas urbanas y rurales, y la

puntualidad en las rutas programadas (Solano, 2020).

2.2.5 Caracteristicas generales del transporte publico de pasajero

El transporte publico tiene algunas caracteristicas que lo hacen diferente de los demas
servicios de transporte segun Morocho & Rodriguez (2019) , estas comprenden:

e Se encuentran compuestas

e Requieren de carreteras para su circulacion

e Necesitan paradas estaciones para el embarque y desembarque de los
pasajeros

e Utilizan un sistema de control para verificar su funcionamiento y el

dinero que se recolecta por el servicio
e Tienen rutas o lineas que comprenden los recorridos a cumplir

e Entidades a cargo del servicio de transporte en el Ecuador
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e Enel Ecuador las entidades destinadas a la organizacion de transporte

terrestre y seguridad vial son:
e EI Ministerio de transporte y Obras Publicas
e LaAgencia Nacional

e Las unidades administrativas regionales y provinciales

Los gobiernos autonomos descentralizados la funciones de los GADs

Para el GAD Municipal de Quevedo(2017), ubica como el parametro méas
importante que permite medir este componente es la caracteristica del vehiculo, y se
expone en la siguiente cuadro 2 de (Morocho & Rodriguez , 2019)

Figura 2

Factores de calidad del transporte pablico urbano de pasajeros

Factores de calidad Descripcion
Identificacion. Registro legal de la unidad
Pintura de la unidad. Pintura externa e interna del automotor.
Equipo de emergencia. Implementos ~que  permitan  contrarrestar

situaciones de emergencia.

Nota: adaptado de(Morocho & Rodriguez, 2019)
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/17313/1/UPS-CT008257.pdf

2.2.6 plan estratégico de movilidad

Para abordar los cambios en la regulacion de tarifas y la economia del transporte
publico, es esencial establecer limites maximos de tarifas Esto requiere modelos que
ajusten las tarifas segun el equilibrio entre ingresos y egresos, con un sistema de subsidios
para rutas de interés social. Una politica tarifaria enfocada en el equilibrio financiero
permitira reajustes periodicos tras aumentos de precios o cambios en el mercado. Ademas,
politicas que fomenten la renovacion de la flota ayudaran a que los operadores acumulen

capital y favorezcan empresas mas grandes y eficientes. Beneficiando a operadores y
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usuarios, con un servicio accesible y de calidad(Ministerio de transporte y obras publica,
2016)

Figura 3

Representacion de la estructura del sistema de transporte publico pasajeros

Marco reguliatorio
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Nota: adaptado de Ministerio de transporte y obras publica (2016)

2.2.7. lineas de trasporte que pertenecen a la Cooperativa de Transporte

Urbano “7 de Octubre”

La Cooperativa de Trasporte Urbanos “7 de Octubre” cuenta con 4 lineas que
hacen el recorrido de buses urbano en el Cantén Quevedo , en donde cada semana hacen
rotacion de linea con el fin de buscar equidad e igualdad en la Cooperativas, la linea 3
que hace el y cuenta con 12 buses, la linea 8 que cuenta con 8 buses los cuales son
compartidos con la Cooperativa General Alfaro, la linea 11 cuenta con 10 buses y por
altimo la linea 12 con 10 buses, todas las lineas hacen su recorrido dentro del cantén.

(QUEVIAL EP, 2023)
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2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1 Constitucion de la Republica del Ecuador

Segun la Constitucion De La Republica Del Ecuador (2008) dice los siguientes
articulos:

Art. 37.- El Estado garantizard a las personas adultas mayores los siguientes
derechos: 4: Rebajas en los servicios publicos y en servicios privados de transporte y
espectaculos

Art. 227.- La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que
se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y evaluacion.

Art. 264.- Los gobiernos municipales tendran las siguientes competencias
exclusivas sin perjuicio de otras que determine la ley: 6. Planificar, regular y controlar el
transito y el transporte publico dentro de su territorio cantonal.

Art. 394.- El Estado garantizaré la libertad de transporte terrestre, aéreo, maritimo
y fluvial dentro del territorio nacional, sin privilegios de ninguna naturaleza. La
promocion del transporte publico masivo y la adopcion de una politica de tarifas
diferenciadas de transporte seran prioritarias. El Estado regulara el transporte terrestre,

aereo y acuatico y las actividades aeroportuarias y portuarias.

2.3.2 Ministerio de Transporte y Obras publica (MTOP)

En el ministerio de transporte y obras publica (MTOP)se encuentra vigente ley
Organica De Transporte Terrestre & Transito Y Seguridad Vial ( 2008) la que se dice en

los siguientes articulos:
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Art. 3.- El Estado garantizara que la prestacion del servicio de transporte pablico
se ajuste a los principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,
accesibilidad, continuidad y calidad, con tarifas socialmente justas

Art. 5.- El Estado, a traves de la Agencia Nacional de Regulacion y Control del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, controlara y exigira la capacitacion
integral, permanente, la formacion y tecnificacibn a conductoras y conductores
profesionales y no profesionales y el estricto cumplimiento del aseguramiento social.

Art. 15.- EI ministro del Sector sera el responsable de la rectoria general del
sistema nacional de transporte terrestre, transito y seguridad vial en coordinacion con los
GADs, expedira el Plan Nacional de Movilidad y Logistica del transporte y supervisard y
evaluara su implementacion y ejecucion.

Art. 202.- Los usuarios o0 pasajeros del servicio de transporte pablico tendréan las
siguientes obligaciones:

a) Abstenerse de ejecutar a bordo de la unidad, actos que atenten contra la
tranquilidad, comodidad, seguridad o integridad de los usuarios o que contravengan
disposiciones legales o reglamentarias.

b) Exigir la utilizacion de las paradas autorizadas para el embarque o
desembarque de pasajeros, y solicitarla con la anticipacion debida

C) Abstenerse de ejecutar 0 hacer ejecutar actos contra el buen estado de las
unidades de transporte y el mobiliario publico.

d) En el transporte publico urbano ceder el asiento a las personas con
discapacidad, movilidad reducida y grupos vulnerables.

e) No arrojar desechos que contamine el ambiente, desde el interior del

vehiculo.
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Art. 30.5.- Los Gobiernos Auténomos Descentralizados Metropolitanos y
Municipales tendran las siguientes competencias

a) Hacer cumplir el plan o planes de transporte terrestre, transito y seguridad
vial elaborados y autorizados por el organismo rector y supervisar su cumplimiento, en
coordinacion con la Agencia Nacional y los Gobiernos Auténomos Descentralizados
regionales.

b) Planificar, regular y controlar el uso de la via pablica y de los corredores
viales en areas urbanas del canton, y en las parroquias rurales del canton.

C) Decidir sobre las vias internas de su ciudad y sus accesos, de conformidad
con las politicas del ministerio sectorial.

d) Regular la fijacion de tarifas de los servicios de transporte terrestre, en sus
diferentes modalidades de servicio en su jurisdiccion, segun los anélisis técnicos de los
costos reales de operacién, de conformidad con las politicas establecidas por el Ministerio

del Sector.

2.3.3 Ley Organica del Sistema de Infraestructura Vial del Transporte

terrestre (LOTAIP)

La ley Organica del Sistema Nacional de Infraestructura Vial del Transporte Terrestre
(LOTAIP) en el Reglamento Ley Sistema Infraestructura Vial Del Transporte Terrestre
(2018) menciona los articulos relacionados con la calidad del servicio d transporte y la
satisfaccion del usuario :

Art. 1.- Objeto. - El presente reglamento tiene por objeto el desarrollo y
aplicacién de la Ley Organica del Sistema Nacional de Infraestructura Vial del Transporte

Terrestre, en adelante ley, que establece el régimen juridico para el disefio, planificacion,
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ejecucidn, construccion, mantenimiento, regulacion y control de la infraestructura del

transporte terrestre y sus servicios complementarios.

2.3.4 Cdbdigo Orgéanico de Organizacion Territorial, Autonomia y

Descentralizacion, COOTAD

Del CODIGO ORGANICO DE ORGANIZACION TERRITORIAL, &
COOTAD (2010)se menciona los siguientes articulos

Art. 55.- Las competencias exclusivas de los gobiernos autébnomos
descentralizados municipales incluyen la responsabilidad de planificar, en colaboracion
con instituciones del sector publico y actores sociales, el desarrollo del canton y elaborar
planes de ordenamiento territorial. Este proceso debe estar alineado con la planificacion
a nivel nacional, regional, provincial y parroquial, promoviendo la regulacion del uso y
ocupacion del suelo tanto en areas urbanas como rurales, respetando la interculturalidad,

plurinacionalidad y diversidad. Asimismo, deben:

a. Supervisar el uso y ocupacion del suelo dentro del canton.
b. Disefiar, construir y mantener la infraestructura vial urbana.
C. Gestionar, regular y supervisar el transito y transporte terrestre dentro de

su jurisdiccion cantonal. Gestionar, regular y supervisar el transito y transporte terrestre
dentro de su jurisdiccion cantonal.

Art. 142.- Ejercicio de la competencia de registro de la propiedad. - La
administracion de los registros de la propiedad de cada canton corresponde a los
gobiernos autonomos descentralizados municipales. El sistema publico nacional de
registro de la propiedad corresponde al gobierno central, y su administracion se ejercera

de manera concurrente con los gobiernos autonomos descentralizados municipales de

25


https://go.vlex.com/vid/643461353?fbt=webapp_preview&addon_version=6.9
https://go.vlex.com/vid/643461353?fbt=webapp_preview&addon_version=6.9

acuerdo con lo que disponga la ley que organice este registro. Los parametros y tarifas de

los servicios se fijaran por parte de los respectivos gobiernos municipales.

2.3.5 Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Quevedo

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Quevedo GAD, ( 2023) La
ordenanza emitida por Quevial, que regula las competencias relacionadas con la
planificacién, regulacion y control operativo del trénsito, transporte terrestre, titulos
habilitantes y seguridad vial en el canton Quevedo, establece los lineamientos necesarios
para garantizar una gestion eficiente en estas areas, menciona los articulos:

Avrticulo 3.- Objeto. - La presente Ordenanza tiene por objeto normar el ejercicio
de la competencia para la planificacién, regulacion, titulos habilitantes, control operativo
del transito, medios tecnologicos de control, centro de retencidn vehicular y las tasas o
tarifas que se originan de la competencia que presta QUEVIAL EP en el canton Quevedo.
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Quevedo GAD, ( 2023)

Acrticulo 58.- Cambio de Unidad. Es la resolucion administrativa que autoriza el
reemplazo de la unidad vehicular, de una o un socio/accionista que se encuentra calificado
en una operadora de transporte publico o comercial por otra unidad que debera
enmarcarse en el Cuadro de Vida Util vigente y debidamente homologado a la fecha de
ingreso de la solicitud de cambio de unidad. Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Quevedo GAD, ( 2023)

Acrticulo 77.- Vigencia. El plazo de vigencia de las rutas y frecuencias otorgadas
a una operadora de transporte publico terrestre, sera el mismo del contrato o permiso de
operacion que haya suscrito con QUEVIAL EP. Gobierno Autbnomo Descentralizado

Municipal de Quevedo GAD, ( 2023)
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Articulo 78.- Suspension o revocatoria. QUEVIAL EP”, podra suspender o
revocar las rutas y frecuencias otorgadas a una operadora por incumplimiento a las
disposiciones establecidas en el titulo habilitante, Ley Organica de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial. Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Quevedo
GAD, (2023)

Las normas técnicas para la Trasportacion Publica en la Modalidad de Buses
Urbanos del Cantén Quevedo emita por el Gobierno autonomo descentralizado Municipal
de Quevedo, 2017) donde se mencionan la siguientes normas :

1. caracteristicas del vehiculo: 1.1. requerimientos generales:

El vehiculo debe poseer placas de alquiler emitidas por la ANT y tener un Contrato
de Operacion vigente emitido por la Direccién de Transito Municipal de Quevedo o
Permiso de Operacion (por esta sola vez).

El vehiculo no podra usar peliculas antisolares en ninguno de sus vidrios laterales
0 posteriores, excepto los que vienen instalados de fabrica.

Los vidrios de seguridad laminado o templados deben ser transparentes y no deben
causar ningun tipo de distorsion en los objetos vistos a través de ellos.

El parabrisas delantero debe ser laminado; y el parabrisas trasero y vidrios
laterales deben ser vidrios templados con su sello de vitrificado o de seguridad. Por
ningun motivo deberan presentar huellas de golpe o trizamiento

Ventanas laterales. Deben ser de cierre hermético y se debe emplear vidrios de
seguridad para uso automotor, con un espesor minimo de 4 mm. Los vidrios deben

cumplir con los requisitos establecidos en la NTE INEN 1669 vigente
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La distancia entre asientos (corredor/pasillo) debe ser como minimo de 60 cm.
Como lo indica la norma NTE INEN 2 205 vigente. § El vehiculo debe cumplir con las
normas INEN en lo que se refiere en la comodidad y seguridad del pasajero.

NO podra tener los siguientes accesorios adicionales a los establecidos por
fabrica: a) Sirenas, cornetas neumaticas. b) Luces destellantes, haldégenos y otros. c)
Alerones, spoilers, "cubre lluvias”, antenas decorativas, parrillas. d) Guardachoque
adicional, puntas salientes.

En los buses urbanos de Quevedo no se permitira el uso de llantas rencauchadas
ni redibujadas en los ejes delanteros.

Los neumaéticos deben tener un labrado minimo de 3 mm. y sin desgastes laterales
por malas alineaciones, se incluye la llanta de emergencia, para que el vehiculo pueda
circular con seguridad. § El vehiculo debe tener dos retrovisores laterales y uno central
en buenas condiciones y sin ningln trizamiento.

Sistema de luces principales, secundarias y direccionales en buen estado y sus
micas sin ninguna ruptura u opaca. Al accionar la luz de retro, se debe activar una sefial
audible. no se permite luces destellantes.

Sistema de limpiaparabrisas en perfecto estado de funcionamiento. § El vehiculo
debe tener sujeciones internas: pasamanos (asideros) horizontales y verticales de
pasajeros, debidamente ajustada y en buenas condiciones como lo indican las normas
INEN e incluir por los menos 6 (seis) agarraderas por lado. § Las instalaciones eléctricas
(cableado y baterias) deben estar protegidas, empotradas y en buen estado.

El vehiculo debe tener puertas automaticas con sistemas neumatico o eléctrico en

buenas condiciones
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La ubicacién del tubo de escape debe ser en la parte posterior inferior con una
inclinacion en la salida de 45 grados hacia el suelo.

Nota: se acepta, por ahora, el tubo de escape en la parte superior si viene instalado
de fabrica. El vehiculo no podra tener emisiones de gases superiores a lo establecido en
la Norma Técnica INEN 2207

El vehiculo debe tener SALIDAS DE EMERGENCIA bien sefializadas y
equipadas (en las ventanas de los usuarios por o menos dos en el lado izquierdo y dos en
el lado derecho con mecanismo de palancay una escotilla de emergencia una por cada 50
pasajeros).

PUERTAS DE SERVICIO deben estar en el lado derecho, pueden ser abatibles
de una o doble hoja plegables a los lados, los controles de las puertas delanteras y traseras
seran accionados desde el lugar del conductor a través de un sistema mecanico y deberan
disponer de bandas elasticas flexibles para cada hoja abatible, para cierre hermético.

La Posicion y numero de puertas se establece en base al RTE INEN 205, para los
vehiculos del afio 2010 en adelante.

2. Publicidad: Unicamente en el parabrisas posterior con adhesivo
microperforado

5. Sancion: Si el vehiculo NO cumpliera con alguno de estos requisitos
establecidos en este Reglamento, NO PODRA circular como transporte publico y se lo
podra sacar de circulacion hasta que el propietario cumpla con lo establecido y sea
verificado por la Direccion de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial del GADM
de Quevedo

Distribucion de colores; Placas de identificacion; Placas para el namero y

nombre de la cooperativa
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

“FEl aprendizaje nunca agota la mente.”
Leonardo da Vinci



3.1. TIPO DE INVESTIGACION

A fin de fortalecer los hallazgos de la investigacion relacionada con la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios variables de caracter cuantitativa y cualitativas
con enfoque mixto a fin de fortalecer el fendmeno de estudio.

3.1.1 Investigacion no experimental

Se aplico un tipo de investigacion no experimental combinando el enfoque mixto
lo que permitid analizar la percepcion del servicio y la satisfaccion del cliente.
3.1.2 Investigacién Descriptiva

Se utilizé la investigacion descriptiva, ya que permitio obtener una vision
detallada sobre las caracteristicas del servicio y como lo perciben los usuarios. Este
enfoque facilita la recoleccion de datos sobre diferentes aspectos del transporte publico y
explica su impacto en la satisfaccion de los pasajeros, proporcionando una vision

organizada y objetiva de la calidad del servicio y las percepciones de los clientes.

3.2. Métodos utilizados en la investigacion

3.2.1 Método inductivo

El permiti6 observar y recolectar datos para llegar a las conclusiones de la
investigacion, partiendo de base de conceptos y hechos particulares, relacionados con la
calidad del servicio; a través de entrevistas directas al cuerpo directivo de la Cooperativa
de Transporte Urbano “7 de Octubre”, se pudieron observar los problemas que afectan la
satisfaccion de los usuarios, permitiendo generalizar los resultados y una visién mas clara
de del mismo.
3.2.2 Método deductivo

Este método se basa en teorias y principios generales relacionado con el objeto de

estudio, para poder concluir como la conexion entre la calidad del servicio y la
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satisfaccion del cliente, las cuales se comprobardn a través de la recopilacion de
informacion para después adaptarlos al entorno particular del transporte publico.
3.2.3 Método analitico.

Se llevd a cabo el método analitico para el analisis cuantitativo y cualitativo segln
la informacion obtenida de la investigacion mediante encuestas realizadas y entrevistas
personales para poder evaluar la calidad de servicio de transporte con la satisfaccién de
los usuarios.

3.2.4 Métodos historico- Logico.

El método histdrico-16gico permitié compara la situacion actual de la calidad del
servicio de trasporte publico y la satisfaccion del usuario con informacién en periodos
anteriores para identificar los problemas existentes que puedan servir de ayuda para

mejorar la calidad del servicio

3.3. Construccién metodoldgica del objeto de investigacion

3.3.1. Poblacién y muestra

3.3.1.1 Poblacion

La poblacién de estudio esta constituida por los usuarios que utilizan la linea 3 'y
los choferes de la Cooperativa Transportes Urbanos “7 de Octubre” una de las 7
operadoras de transporte urbano del Canton Quevedo, estas operadoras cuentan con un
total de buses de 189; 40 buses pertenecen a la Cooperativa “7 de Octubre” en donde 12
unidades son destinadas a la linea 3. En el censo realizado en el 2022, segun datos del
INEC el canton Quevedo cuenta con 206,008 habitantes, estos usuarios representan el
grupo clave para analizar tanto la percepcion de la calidad del servicio ofrecido como su

nivel de satisfaccion con el transporte publico.
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En una entrevista personal realiza a la Cooperativa cuenta con 114 choferes
calificados para todas las lineas, en donde 12 choferes estan destinados a la linea 3. La
investigacion se centrara en identificar factores que influyen en la experiencia del usuario
y su relacion directa con la calidad del servicio recibido.

Tabla1

Operadoras de transporte urbano

OPERADORAS DE TRANSPORTE URBANO CANTIDAD
DE BUSES

Cooperativa de Transporte urbanos general Alfaro 16
Cooperativa de Transporte Urbanos grupo 8 16
Cooperativa de Transportes Urbanos Timoteo Quevedo 23
Compaiiia de Transportes de buses ejecutivos Vencedores de Quevedo 28
Socios Cooperativa de Transporte Urbano plaza 32
Cooperativa andnima selectivos Selecsiete 34
Cooperativa Transportes Urbanos 7 de Octubre” 40
Total:7 TOTAL: 189

Nota: informacion obtenida de la entrevista realizada al cuerpo directivo de la Cooperativa de Transporte Urbano “7

de Octubre

Tabla 2

Conductores calificados de la Cooperativa de Transporte Urbano “7 de Octubre”

Conductores calificados de la Cooperativa de Transporte Urbano “7 de Octubre”

12 conductores calificados destinados a la linea 3

8 conductores calificados destinados a la linea 9

10 conductores calificados destinados a la linea 11

10 conductores calificados destinados a la linea 12

74 conductores calificados de respaldo

Total 114 conductores calificados

Nota: informacion obtenida de la entrevista realizada al cuerpo directivo de la Cooperativa de Transporte Urbano «7
de Octubre”
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Tabla 3
Conductores calificados de la Cooperativa de Transporte Urbano "7 de Octubre” para

la linea 3

Operadorade transporte | Linea Cantidad de buses Conductores calificados

urbano de bus destinados a la de la Cooperativa por
linea 3 linea de transporte

Cooperativa de Transporte | 3 12 12

Urbano “7 de octubre”

Nota: informacidn obtenida de la entrevista realizada al cuerpo directivo de la Cooperativa de Transporte Urbano “7

de Octubre”

3.3.1.2 Muestra

La muestra de estudio estd compuesta por los usuarios de la linea 3 del transporte urbano
y los conductores de los buses de la linea 3.

Tabla4

Cantidad de usuarios que utilizan la linea 3 del Transporte Publico Urbano por periodos

PERIODO CANTIDAD DE USUARIOS
Semanal 65,000 usuarios

Mensual 260,000

Anual 37120,000

Nota: informacion obtenida en la encuesta realizada a los conductores en la linea 3 de la Cooperativa de Transporte
Urbano “7 de Octubre”

Segun el censo 2022, el canton Quevedo cuenta con 206,008 habitantes. Sin
embargo, para esta investigacion se tomo en cuenta a la poblacion de usuarios de la Linea
3 del transporte publico, que anualmente asciende a 3°120,000 usuarios. Con un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del 5%, se opto por aplicar un muestreo aleatorio
simple utilizando la formula de poblacion

Zz*p*q*N
e2(N—-1)+2Z2+xp=xq
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Donde:

N= tamafio de la poblacion (3°120,000 usuarios en la linea 3 de la Cooperativa de
Transporte Urbano “7 de Octubre™)

Z"2: Valor critico (se utilizara le nivel de confianza del 95%, lo que corresponde al valor
critico de 1.95)

p/q =50% de probabilidad (es del 0,5)

e=margen de error (e margen de error que se tomara es del 5% lo que significa 0,05)
con estos datos se procede a desarrollar y obtener el tamafio de la muestra

1,952%0,5%0,5*3120,000
n=
0,052(3'120,000 — 1) +1,952% 0,5+ 0,5

n = 384
Este procedimiento dio como resultado una muestra de 384 personas, que
representan a la poblacion usuaria y permitirdn obtener datos precisos para analizar la
calidad del servicio y su relacién con la satisfaccion de los usuarios
Dado que la poblacion de conductores es finita se aplico en un 100% ,lo que

significa que 12 conductores son encuestados.

3.3.2 Técnicas de investigacion

3.3.2.1 Observacion

Se llevo a cabo la técnica de observacion directa que permite recoger informacion
de manera directa sobre la satisfaccion que tiene el usuario sobre el servicio que brinda el
transporte publico de la Cooperativa “7 de Octubre” en la linea 3

3.3.2.2 Entrevista
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Las entrevistas se llevd cabo en la Cooperativa de Transporte Urbano “7 de
octubre” al cuerpo directivo sobre las posibles soluciones que ayuden a mejorar la calidad
de servicio que brinda la linea 3 en su recorrido.
3.3.2.3 Encuesta

La encuesta se emplea como método de investigacion cuantitativa para recopilar
informacion de un grupo determinado a través de un formulario organizado. Busca
recabar datos de primera mano de las personas encuestadas acerca de sus pensamientos,
posturas, acciones o rasgos, lo cual posibilita descubrir pautas y corrientes a nivel amplio
(Ugalde & Balbastre, 2022)

Para llevar a cabo la encuesta se realizd un cuestionario estructurado aplicado
especificamente a los usuarios que utilizan el servicio de transporte publico de la linea 3,
y a los choferes de la linea 3 la encuesta se centrara en la medicion de la satisfaccion de

los usuarios respecto a los la calidad del servicio de transporte publico

3.3.3. Instrumentos de investigacion

3.3.3.1 Cuestionario

Existen multiples maneras de llevar a cabo el cuestionario, ya sea en formato
tangible o virtual, con interrogantes de opcion mdaltiple o abiertas para respuestas
detalladas. La clave de su efectividad reside en su habilidad para recolectar cantidades
masivas de informacion de forma eficaz, brindando una perspectiva nitida de las
opiniones, mentalidades o conductas de una comunidad en relacion al tema bajo
estudio(Chaguay et al., 2019)

El cuestionario se basarad en una serie de preguntas para los usuarios que hacen
uso del servicio d transporte de la linea 3, la preguntas estan relacionada sobre la calidad

del servicio que brinda esa linea, y se realiza mediante, se opto por captar las respuestas
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a traves de la escala de Likert: 1= totalmente en desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3=
Neutral; 4= De acuerdo; 5= Totalmente de acuerdo. Esta escala fue seleccionada ya que,
tiene la capacidad de captar de manera efectiva las percepciones y actitudes de los
encuestados en la relacion con la calidad del servicio y la satisfaccion de usuario.
3.3.3.2 Guia de observacion

Se aplico la guia de observacion para registrar informacién mediante la
observacion directa asi identificar los procedimientos realizados y la manera en que se
ejecutan dentro del servicio de transporte publico.
3.3.3.3 Modelo servqual

Se aplico el modelo servqual para poder evaluar la calidad del servicio de
transporte publico que brinda la linea 3 de la Cooperativa “7de Octubre” identificando
los indicadores clave con el fin d analizar su relacién con la satisfaccion de los usuarios,
entre esos indicadores esta: los elementos tangibles, confiabilidad, la seguridad,
puntualidad, atencidn a la persona. Comodidad y empatia.

3.3.3.4 Matriz de las medidas de control de seguridad

Se desarrollo la matriz de medidas de control de seguridad con el objetivo de identificar

las causas de la inseguridad por las rutas que circula la linea 3.

3.3.3.5 Registros documentados
Se obtuvieron registros documentados internamente en Quevial sobre cuantas
Cooperativas de Transporte Urbano existe en el cantén Quevedo

3.4 Elaboracion del marco teérico

Para la elaboracion del marco tedrico se realizaron busquedas profundas sobre las

variables de la investigacion como la calidad del servicio de transporte y satisfaccion
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del usuario, se fundamentaran los hallazgos en investigaciones previas, estudio de casos
y otros documentos relacionados con el tema de investigacion.
3.4.1 Revision de la literatura especializada

Para realizar la investigacion se llevo a cabo la identificacion, revision de literatura
especializada relacionada con temas correspondiente a la gestion administrativa, servicios
publicos, atencion a usuarios entre otros; también se realizd la indagacién mediante
papers y boletines para fundamentar las interrogantes de la investigacion, entre la
disponibilidad de recursos académicos se consideraron tesis de maestrias en el area de
administracion, recursos publicos entre otros
3.4.2 Obtencion de la literatura

Se obtuvo informacién a través de multiples fuentes como base de datos
académicos, internet, libros, biblioteca virtual para extraer papers cientificos relacionados
al tema de estudios
3.4.3 Extraccion y recopilacion de la informacion de interés

Se llevo a cabo la extraccion y recopilacién de informacién relacionado al tema
de e investigacion para el desarrollo de la misma extrayendo informacion, conceptos

tedricos e ideas necesarias para el desarrollo del capitulo 2 .

3.5 Recoleccion de la informacion

En la recoleccion de la informacion se emplearon diferentes instrumentos de
informacion, para garantizar un analisis fundamentado ; la guia de observacion permitio
recopilar informacién clara y precisa para la investigacion; entrevistas directas que
permitio conocer la calidad del servicio que brinda la Cooperativa “7 de Octubre” en la

linea 3, encuestas mediante un cuestionario en Google forms con preguntas para

38



identificar aspectos que influyen en la satisfaccion del usuario sobre el servicio de
transporte publico.

Se incorporé el modelo SERVQUAL para poder medir la calidad del servicio de
transporte y su relacién con la satisfaccion del usuario, estos instrumentos permiten tener

una vision integral de la problematica investigada

3.6 Procesamiento y andlisis

Una vez recogida la informacion para desarrollar el tercer capitulo, se llevé a cabo
el analisis de los datos mediante herramientas adecuadas para los mismos. Se implemento
un cuestionario tipo entrevista a hacia el cuerpo directivo de la Cooperativa de Transporte
Urbano “7 de Octubre”. Con el fin de analizar la evaluacion de la calidad del servicio de
transporte y su relacion con la satisfaccion del usuario.

Para el proceso del analisis se realizO de manera simultdnea encuestas para
conocer la satisfaccion del usuario con la calidad del servicio que brinda la cooperativa;
las encuestas se realizaron a los choferes de la linea 3, y a los usuarios que hacen uso del
servicio que brinda la linea 3 de la cooperativa, utilizando como base el modelo Servqual
para evaluar los aspectos esenciales como confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles del servicio.

3.6.1 desarrollo de instrumento de investigacion

El objetivo es estudiar la relacion que existe entre la calidad del servicio de
transporte y la satisfaccion del usuario, para ello se realiz6 un acercamiento con el gerente
de la cooperativa, los conductores asignados a la linea 3 los mismo que son calificados
por la cooperativa y los usuarios que hacen uso del servicio de la linea 3.

Par el desarrollo de la investigacion se realizé las preguntas bajo la escala de

Likert, buscando la satisfaccion de los usuarios ya que las preguntas estan organizadas
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con opciones clara facilitando la comprension de los encuestados. Ademas, se aplico una
encuesta especifica mediante el modelo Servqual para medir la calidad del servicio de
transporte pablico urbano de la Cooperativa “7 de Octubre” en la linea 3.

3.6.1.1 Validez

La autenticidad de un cuestionario mediante analisis numéricos se relaciona con la
habilidad del instrumento para evaluar con exactitud lo que pretende medir. Se trata de
un procedimiento en el que se analiza si las preguntas presentes en el cuestionario se
ajustan a los propositos de la investigacion y representan los conceptos teéricos que se
estan estudiando (Diaz, 2020).

Para evaluar la calidad del servicio, se utilizé un cuestionario basado en el modelo
SERVQUAL, el cual se adapta a las percepciones de los usuarios en relacion con cinco
dimensiones clave: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles. Cada dimensién fue evaluada mediante items especificos que se midieron
utilizando una escala de Likert de 5 puntos, en el siguiente aparto se presenta la matriz
con las dimensiones, items y la escala de Likert utilizada en el instrumento.
3.6.1.3 Matriz modelo Servqual

Figura 4

Matriz modelo Servqual

Variable Dimension | Item Escala de Likert Instrum
ento/
Técnica
Fiabilidad Cualquier 1= Totalmente en
informacion desacuerdo c
Modelo .
proporCIonada es 2= Desacuerdo u
Servqual .
cumplida por la 3= Neutro e
cooperativa 4= De acuerdo S
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(horarios,  rutas,

puntualidad etc.).

5= Totalmente de

Capacidad | La  cooperativa 1= Totalmente en
de proporciona desacuerdo
Respuesta buena 2= Desacuerdo
informacion 3= Neutro
(suficiente, 4= De acuerdo
comprensible, 5= Totalmente de
etc.) sobre los
servicios de
autobus (rutas,
frecuencias, etc.).
Seguridad Los clientes se 1= Totalmente en
sienten seguros en desacuerdo
sus rutas por las 2= Desacuerdo
medidas de 3= Neutro
seguridad — que 4= De acuerdo
tiene _ la 5= Totalmente de
cooperativa
Empatia La  cooperativa 1= Totalmente en
brinda  atencion desacuerdo
equitativa a todos 2= Desacuerdo
los usuarios en la 3= Neutro
linea 3 4= De acuerdo
5= Totalmente de
acuerdo
Elementos | La  cooperativa 1= Totalmente en
Tangibles proporciona desacuerdo

comodo en sus

buses

2= Desacuerdo
3= Neutro
4= De acuerdo

5= Totalmente de

Nota: Informacidn obtenida de la entrevista realizada al cuerpo directivo de la Cooperativa de Transporte Urbano “7

de Octubre”
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

“Invertir ~ en  conocimientos
produce siempre los mejores
beneficios.”

Benjamin Franklin



4.1 MEDIDAS DE CONTROL DE SEGURIDAD EN LAS ZONAS RECORRIDAS
POR LA LINEA 3 DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE URBANO “7DE

OCTUBRE”

4.1.1. Descripcion del sitio de estudio

La Cooperativa de Transporte 7 de octubre ha estado operando en la ciudad de
Quevedo durante varios afos, fue fundada el 15 de junio de 1976 ofreciendo transporte
urbano a los habitantes del cantén. Con el paso del tiempo, se ha consolidado como una
de las principales opciones para los ciudadanos que necesitan movilizarse dentro de la
ciudad y hacia las parroquias cercanas.

La cooperativa ofrece multiples rutas que conectan diferentes puntos clave de la
ciudad; pero fue la Linea 3 la seleccionada para esta investigacion debido a su alta
demanda y la cobertura entre sectores vulnerables y el centro de la ciudad. La Linea 3
tiene un papel fundamental en la conectividad de la ciudad, siendo una de las rutas mas
frecuentada por estudiantes de distintos niveles educativos y por usuarios que requieren
movilizarse para cumplir con sus actividades diarias o llegar a sus destinos.Este estudio
busca evaluar la calidad del servicio que ofrece la Linea 3, enfocandose en las
percepciones de los usuarios sobre aspectos clave como la puntualidad, seguridad, confort
y atencion al cliente.

4.1.1.1 Organigrama del cuerpo administrativo de la Cooperativa de Transporte

Urbano “7 de Octubre”
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Figura 5

Organigrama del cuerpo administrativo de la Cooperativa de Transporte Urbano “7 de
Octubre”

COOPERATIVA DE TRANSPORTES URBANO
“SIETE DE OCTUBRE”

Fundada el 15 de junio de 1976, Acucrdo Ministerial N” 0971

COOPERATIVA DE
TRANSPORTE URBANO

SIETE DE OCTUBRE

ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOS O REPRESENTANTES

ESTATUTO
Maximo 4 afos.

Una sola vez
CONSEJO DE CONSEJO DE
ADMINISTRACION VIGILANCIA

.\ PRESIDENTE

‘ PRESIDENTE

~* | COMISION DE CREDITO ]

VICEPRESIDENTE l <
>
COMISION DE ASUNTOS L | SECRETARIG
| GERENTE le SOCIALES
[ GERENTE SUBROGANTE ], COMISION DE EDUCACION Y
"| cuLtuTRA
SECRETARIO ‘.
» | COMISION DE ACCIDENTES I
CONTACTOS:

052 751 690
cooperativa_7octubre@hotmail.com / cooperativa7octubref@ gmail.com

Nota: Informacion obtenida de la entrevista realizada al cuerpo directivo de la Cooperativa de Transporte Urbano “7

de Octubre”
4.1.2 Nivel de inseguridad en los recorridos de la linea 3

En la entrevista al cuerpo directivo de la Cooperativa 7 de octubre, se menciono
que la inseguridad en los recorridos de la Linea 3 es una preocupacion tanto para los
usuarios como para la cooperativa. La percepcion de riesgo esta relacionada con la
presencia de delitos menores o la sensacién de vulnerabilidad en ciertos tramos. Factores
como la seguridad en las unidades y paradas, asi como el comportamiento de los

pasajeros, influyen en esta percepcion. Es clave abordar estos aspectos para mejorar la
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experiencia de los usuarios y aumentar su confianza en el servicio. en la siguiente tabla 5
se puede evidenciar los niveles de inseguridad por sectores.

Tablab

Niveles de inseguridad por sectores

NIVEL DE SECTORES Presencia de seguridad
INSEGURIDAD
Cooperativa  "20  de | Presencia ocasional de seguridad
febrero"
Avenida Quito (Cerca de | Presencia ocasional de seguridad
Alto la Ciudadela Ciudad del
Norte)
Ciudadela Ciudad del | Sin personal de la seguridad
Norte

Control  de  Tréansito | Sin personal de la seguridad
Pichilingue  (Via El
Empalme)

Cooperativa de Vivienda | Sin personal de la seguridad
"7 de octubre
Medio Avenida 7 de octubre | Presencia ocasional de seguridad
(Calle Décima Cuarta)
Calle Bolivar (hasta | Presencia ocasional de seguridad
Pargue de la Madre)
Retorno por el Control de | Sin personal de la seguridad
Trénsito Pichilingue
Bajo Ciudadela El Guayacan Ambiente tranquilo y seguro
Nota: Informacién obtenida mediante entrevista al cuerpo Directivo de a la cooperativa de transporte urbano “7 de

octubre”

Andlisis: La informacién presentada en la tabla 5 refleja como la inseguridad
varia a lo largo de la ruta de la Linea 3. En los sectores de mayor riesgo, como la
Cooperativa "20 de Febrero" y la Ciudadela del Norte, los usuarios se sienten vulnerables,
y aunque existen patrullajes, las medidas no son suficientes. En zonas de inseguridad
media, como la Avenida 7 de Octubre, también se nota la falta de presencia constante de
seguridad, lo que genera preocupacién. Sin embargo, en lugares como la Ciudadela El
Guayacan, la seguridad parece estar mas controlada, aunque siempre es importante

mantener la vigilancia. Es claro que se necesita reforzar las medidas de seguridad,
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especialmente en areas de mayor riesgo, para mejorar la confianza de los usuarios en el

servicio.

4.1.3. Medidas de seguridad de la Cooperativa de transporte urbano “7

de octubre”

Dentro del proyecto de investigacion para validar las medidas de seguridad
aplicadas por los responsables de la linea 3 de buses urbano de la Cooperativa de
Transporte 7 de octubre, se entrevisto al cuerpo directivo de la Cooperativa, asi como
también se realizaron encuestas a usuarios y choferes.
4.1.3.1 Resultados de la entrevista

En esta investigacion se realiz6 una entrevista al gerente de la Cooperativa 7 de
octubre, centrada en la seguridad de transporte pablico en la linea 3. La entrevista permitio
obtener informacién valiosa sobre las medidas de seguridad y la respuesta a las
inquietudes de los usuarios. A continuacion, se presentan en tabla 6 los resultados méas
relevantes obtenidas de la entrevista:

Tabla 6

Preguntas y respuestas obtenidas en la entrevista

N° Pregunta Respuesta de entrevista Andlisis

1 ¢Qué medidas se | Los buses de nuestra cooperativa | Las camaras y la
han tomado para | estdn equipados con camaras de | coordinacion con la
aumentar la | seguridad para monitorear los | policia son  buenas
seguridad de los | recorridos. Ademas, se coordina | medidas, pero  es
pasajeros en las | con la policia el patrullaje de las | necesario asegurar que

zonas peligrosas | zonas mas vulnerables | el patrullaje sea
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por donde circula

identificadas en el recorrido de la

constante 'y  cubra

cooperativa  en
respuesta a las
preocupaciones 0
recomendaciones

de los usuarios de

la linea 3?

las autoridades exigen que tanto
usuarios como conductores o0
representantes de la cooperativa
presenten una denuncia formal
ante la fiscalia. Este requisito no se
cumple en la mayoria de los casos
debido al temor generalizado entre
la poblaciéon de Quevedo, lo que
dificulta abordar efectivamente los

problemas de seguridad.

la linea 3? linea 3 efectivamente todas las
zonas vulnerables.

2 ¢Qué medidas | que las quejas de los pasajeros | La exigencia de

concretas ha | relacionadas con la inseguridad se | presentar denuncias

tomado la | reportan a la policia. Sin embargo, | formales es una barrera

importante, ya que el
temor de los usuarios
limita la capacidad de

accién ante situaciones

de inseguridad.

Nota: Informacién obtenida mediante entrevista al cuerpo directivo de la cooperativa de transporte urbano “7 de

octubre”

4.1.3.2 Resultados de la encuesta a los conductores

Como parte del estudio, se aplicaron encuestas que permitieron identificar el nivel

de calidad del servicio de la cooperativa de la linea 3 , misma que fue realizada a los

conductores de la linea 3 de la Cooperativa 7 de Octubre para conocer su percepcion sobre

la calidad del servicio y las medidas de seguridad implementadas.
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Pregunta 1: ¢ Cree usted que la linea 3 cuenta con un sistema de herramientas para

garantizar la seguridad de los pasajeros durante el recorrido?

Figura 6

Sistema de herramientas para garantizar la seguridad de los pasajeros

80,0%
70 0% 66,70%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20.0% 16,7% 16,7%
10,0%
0% 0,00%
0,0%
Totalmentede De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Informacion obtenida en encuestas realizadas a los conductores de la linea 3

Anélisis: La encuesta realizada a los conductores revel6 que el 66.70% seleccion6
la opcidn neutral respecto a la existencia de herramientas de seguridad en la linea 3. Un
16.70% expreso estar de acuerdo y otro 16.70% eligié totalmente de acuerdo y el 0% en
las opciones en desacuerdo ni totalmente en desacuerdo. Esto indica una percepcion
mayormente neutral con una ligera tendencia positiva. Aunque la cooperativa ha
implementado medidas de seguridad, los conductores consideran necesario mejorar la
comunicacion entre el cuerpo administrativo de la cooperativa, asi como fortalecer la

cooperacion con las autoridades para garantizar un entorno mas seguro.
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Pregunta 2: ¢ Cree usted que las medidas de seguridad implementadas en la linea 3

son suficientes para prevenir robos o asaltos?

Figura 7

Medidas de seguridad implementadas en la linea 3
60,0%
50,00%

50,0%
40,0%
30,0% 25,0%

0,
20.0% 16,7%

0
10,0% R

. 0,00%
0,0%

Totalmentede De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: informacién obtenida en encuestas realizadas a los conductores de la linea 3

Andlisis: Respecto a las medidas de seguridad en la linea 3, el 50% de los
encuestados mostro una postura neutral, el 25% estuvo de acuerdo y el 16.7% totalmente
de acuerdo, reflejando una inclinacion moderada hacia opiniones positivas. El 8% expreso
estar en desacuerdo y 0% en totalmente en desacuerdo. Esto indica una percepcion
mayormente neutral, con opiniones divididas entre aprobacion y ciertas dudas. Aunque la
cooperativa ha implementado medidas, existen areas donde es necesario reforzar la

seguridad y generar mayor confianza en la proteccion contra robos y asaltos.
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Pregunta 3: ¢ Usted considera que se otorgue el suficiente respaldo por parte de la

cooperativa en caso de incidentes relacionados con la inseguridad?

Figura 8

Respaldo de la cooperativa en caso de incidentes relacionado con la inseguridad
70,0%

60.0% 58,30%

50,0%

40,0%

30,0% 25,0%

20,0% 16,7%

10,0%

0% 0,00%
0,0%

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Informacién obtenida en encuestas realizadas a los conductores de la linea 3

Analisis: Respecto al respaldo de la cooperativa ante incidentes de seguridad, el
58.3% de los encuestados se posicioné como neutral, reflejando posible incertidumbre o
falta de experiencia directa. Un 25% estuvo de acuerdo y un 16.7% totalmente de acuerdo,
evidenciando una percepcion moderadamente positiva y el 0% en desacuerdo, lo que
sugiere ausencia de opiniones negativas. En general, aunque hay una inclinacion
favorable, persiste cierta indiferencia o desconocimiento. Esto resalta la necesidad de
mejorar la comunicacion y fortalecer las medidas de seguridad para aumentar la confianza

en el respaldo brindado.
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Pregunta 4: ;Considera usted que la cooperativa ofrezca planes de capacitacion para
el manejo de conflictos entre usuarios y conductor?

Figura 9
Planes de capacitacion para el conflicto entre usuarios y conductores

45,0% 41,1U%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

33,3%

25,0%

0% 0,00%

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Informacion obtenida en encuestas realizadas a los conductores de la linea 3

Anélisis: En cuanto a los planes de capacitacion para el manejo de conflictos entre
usuarios y conductores, el 41.7% de los encuestados expreso una postura neutral, lo que
podria indicar desconocimiento o falta de experiencia directa, un 33.3% sefiald estar de
acuerdo, mientras que un 25% indicO estar totalmente de acuerdo, reflejando una
percepcion moderadamente positiva y el 0% en las opciones en desacuerdo y totalmente
en desacuerdo. En general, los resultados muestran una tendencia hacia la aceptacion de
estas iniciativas, aunque con una mayoria neutral, lo que sugiere la necesidad de mayor
difusion sobre estas capacitaciones.
4.1.3.3 Resultado de la encuesta a los usuarios
Se realizaron encuestas a los usuarios de la linea 3 de la Cooperativa 7 de octubre para
conocer sus opiniones sobre la calidad del servicio y las medidas de seguridad

implementadas.
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Pregunta 1: ¢ Considera usted que las medidas de seguridad de la linea 3 son

suficientes para prevenir robos y agresiones?

Figura 10

Medidas de seguridad de la linea

35,0% 32,00%
30,0%
26%
25,0% 23,00%
20,0%
15,0%
° 11,0%

10,0% 8.0%

0,0%

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Informacion obtenida en encuestas realizadas a los usuarios de la linea 3

Analisis: Los resultados de la encuesta indican que muchos usuarios no estan
convencidos de la efectividad de las medidas de seguridad en la linea 3. Un 32% se mostré
neutral, lo que podria reflejar falta de informacién o claridad sobre las acciones tomadas.
Un 26% expres6 desacuerdo, un 23% estuvo totalmente en desacuerdo, evidenciando una
percepcion negativa sobre las medidas de seguridad, el 11% estuvo de acuerdo, mientras
que el 8% estuvo totalmente en acuerdo. Esto indica que, a pesar de los esfuerzos por
mejorar la seguridad, muchos usuarios consideran que las medidas no son suficientes,

debido a la inseguridad presente en ciertas areas y al estado de las unidades.
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Discusion: Se identifico que las zonas de alta, media y baja inseguridad por donde
hacen los recorridos la linea 3 afectan la percepcion de calidad del servicio de transporte.
A pesar de las medidas implementadas, los pasajeros aun sienten desconfianza.

Segun Morocho y Rodriguez (2019) la calidad del transporte publico depende en
gran medida de la seguridad percibida por los usuarios. En su estudio sobre el transporte
urbano en Azogues, identificaron que la percepcion de inseguridad varia segun la
presencia de medidas de control, como la instalacién de camaras de seguridad, patrullajes
en paradas estratégicas y adecuada iluminacion, las cuales han demostrado ser clave para
mejorar la confianza de los pasajeros. Ademas, factores como la aglomeracion de
pasajeros y la presencia de vendedores ambulantes generan un ambiente propenso a robos,
lo que aumenta la sensacion de inseguridad entre los usuarios.

La identificacion de zonas inseguras es clave para implementar medidas que
mejoren la calidad del servicio. Esto resalta la necesidad de una colaboracién entre las
autoridades y cooperativas de transporte para reducir los riesgos y crear un entorno seguro
para los usuarios. Es fundamental reforzar con patrullajes constantes, sistemas de
videovigilancia efectivos y una respuesta agil ante incidentes. De no ser asi, la percepcion
de inseguridad persistira, afectando la confianza del usuario y su disposicion a utilizar el
transporte publico. Se recomienda aplicar medidas preventivas para mejorar la

experiencia del usuario, garantizando viajes mas tranquilos y satisfactorios
4.2 NIVELES DE SATURACION EN EL RECORRIDO DE LOS BUSES DE LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE URBANO “7DE OCTUBRE” LINEA 3

A través de entrevistas, observaciones y encuestas realizadas a usuarios y
conductores, se pudo identificar que los niveles de saturacion en los buses de la linea 3

afectan tanto a los pasajeros como a la cooperativa. Durante las horas pico, los usuarios
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experimentan incomodidad por la falta de espacio, lo que incrementa su frustracion y
sensacion de inseguridad. Para los conductores, gestionar un bus tan lleno complica la

operacion y puede generar retrasos, afectando la puntualidad y la calidad del servicio.

4.2.1 Descripcion de los recorridos con alta demanda de pasajeros.

En base a la entrevista realizada al gerente, se identificaron las rutas, horarios con mayor
concentracion de usuarios, asi como las frecuencias que se llevan a cabo durante las horas
pico, descritos en la siguiente tabla:

Tabla7

Horarios, frecuencia y numero de buses que realizan el recorrido de la linea 3

Horarios de recorridos Duracion del recorrido | NUmero de buses que
(frecuencia) realizan el recorrido

05h50 — 07h30 4 minutos 14 buses

07h30-12h00 7 minutos 12 buses

12h00-1h30 6 minutos 13 buses

1h30-6h15 7 minutos 12 buses

Fuente: Informacion obtenida en entrevista realizada en la cooperativa

Con los datos obtenido en la tabla 7, se puede determinar que la frecuencia de
demanda del servicio se lleva a cabo en el horario de 05h50 a 07h30, debido que tiene
mayor namero de usuarios conformados por estudiantes escolares, de secundaria y de
nivel superior.

Los pasajeros tienden a sobrecargar las unidades, generando incomodidad y
dificulta el proceso de subida y bajada de pasajeros, la falta de espacio aumenta la

sensacion de inseguridad entre los usuarios. Estas observaciones evidencian la necesidad
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de ajustar la frecuencia de los recorridos en estos momentos de alta demanda para mejorar

la experiencia del usuario y garantizar un servicio mas eficiente.

4.2.2 Impacto de la saturacion de pasajeros en la puntualidad de los

recorridos

En la investigacion, se analiz6 como la saturacion de pasajeros influye en la
capacidad de los conductores para cumplir con los tiempos de recorrido. La sobrecarga
de pasajeros puede afectar tanto la seguridad como la puntualidad del servicio. Para
comprender mejor este impacto, se realizé una encuesta a los conductores y usuarios de
la linea 3, que estan presente en las siguientes preguntas:

Preguntal: ¢Cdémo calificaria la relacion entre el tiempo asignado para el recorrido y
la saturacion de pasajeros en la linea 3?

Figura 11

Tiempo asignado para el recorrido y la saturacion de pasajeros de la linea 3

45,00% 41,70%
40,00%

35,00% 33,3%

30,00%

25,00%

20,00%  16.70%

15,00%
10,00% 8,30%

0
5,00% 0% l
0,00%
Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Informacién obtenida en encuestas a los conductores de la linea 3

Anélisis: La mayoria de los encuestados tienen una opinidn neutral o positiva

sobre la relacion entre el tiempo asignado para el recorrido y la saturacion de pasajeros.
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Un 33,3% expreso estar de acuerdo y un 16,7% totalmente de acuerdo. Por otro lado, el
8,3% mostro estar en totalmente desacuerdo, mientras que un 0% estuvo en desacuerdo.
El 41,7% optd por la opcion neutral, lo que indica que muchos usuarios consideran que
el tiempo de recorrido es adecuado, aunque la saturacion de pasajeros sigue siendo un
tema relevante lo que se sugiere que, para algunos, la saturacion de pasajeros podria
afectar la puntualidad o comodidad en el recorrido.

Pregunta 2: ¢Considera usted que los autobuses de la Linea 3 llegan puntualmente a
las paradas?

Figura 12

Puntualidad a la hora de llegar a las paradas

35% 2204
30%
25%
25%
20%
15%

15%

10% 6%
H
0%

Totalmentede De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Informacién Obtenida en encuestas a los usuarios de la linea 3

Anélisis: La mayoria de los encuestados perciben positivamente la puntualidad
de los autobuses de la Linea 3, con 15 %totalmente de acuerdo y el 25% estan de acuerdo,
con un 33% que se muestra neutral, un 27% en desacuerdo y el 6% en totalmente en
desacuerdo siendo estas opiniones negativas, lo que indica que algunos usuarios
experimentan retrasos. Estos resultados sugieren que, aunque muchos estan satisfechos,

aun hay margen de mejora en cuanto a la puntualidad.
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Pregunta 3: ¢ Considera usted que hay espacio suficiente para viajar comodamente en
hora pico?
Figura 13
Comodidad en horas pico
35,0%

30,0% 29,00%

26%
25,0%
20,0% 18,0%
15,0% 13,0% 14,00%
10,0%
5,0%
0,0%

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Informacién obtenida en encuestas a los usuarios de la linea 3

Anélisis: Los resultados de la encuesta reflejan una variedad de opiniones sobre
el espacio disponible para viajar comodamente en hora pico. Un 13% estan totalmente de
acuerdo considerando que hay suficiente espacio, mientras que un 18% esta de acuerdo.
Sin embargo, un 29% se mostr6 neutral, indicando que algunos no experimentan
incomodidad de forma constante, un 26% se mostré en desacuerdo y un 14% totalmente
en desacuerdo, lo que sugiere que una proporcién considerable de pasajeros sienten
incomodidad y afectan su experiencia de viaje en la linea 3. Esto refleja la necesidad de

mejorar la capacidad de usuarios a abordar los buses en horarios de alta demanda.
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Pregunta 4: ;Considera usted que la frecuencia de los autobuses de la linea 3 es
adecuada?

Figura 14

Frecuencia de los autobuses de la linea 3

35,0%
30.0% 29,00%
’ 26,0% 26,0%

25,0%
20,0%
15,0% 12.00%
10,0% 7%

5.0% .

0,0%

Totalmentede De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Informacién obtenida en encuestas a los usuarios de la linea 3

Analisis: Los resultados de la encuesta sobre la frecuencia de los autobuses de la
linea 3 muestran opciones diversas. Un 26% est4 totalmente de acuerdo y otro 26% esta
de acuerdo con la frecuencia de los autobuses, lo que indica satisfaccion con la
regularidad de los recorridos, un 29% se mostroé neutral, lo que podria reflejar que algunos
no perciben inconvenientes o una opinion clara sobre el tema, un 7% expreso estar en
desacuerdo y un 12% totalmente en desacuerdo, lo que sugiere que algunos usuarios
consideran que la frecuencia no es suficiente. Aunque la mayoria esta conforme, hay una
parte que siente que podria mejorar la frecuencia de los buses.

Discusidn: Se identificaron altos niveles de saturacion en horas pico, lo que afecta

la comodidad de los pasajeros y genera retrasos en los tiempos de recorrido, el tiempo de
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espera, la falta de espacio dentro de las unidades incrementa el malestar y dificulta el
desplazamiento, afectando la experiencia de viaje.

Romero et al., (2020) en su investigacion se analizaron la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario en el transporte publico. Su estudio concluy6 que
factores como el tiempo de espera, la cantidad de pasajeros y la infraestructura de las
unidades influyen en la percepcion de comodidad. En situaciones de alta demanda,
cuando los autobuses se encuentran sobrecargados, estos factores se intensifican,
afectando la comodidad de los pasajeros. Ademas, los aspectos cualitativos, como la
forma de manejar, el trato recibido y el estado fisico del autobus, también influyen en
cdémo los usuarios perciben la saturacion.

Un conductor que maneja de manera brusca o un autobus en mal estado pueden
aumentar la sensacion de incomodidad durante los recorridos saturados. Por lo tanto, para
mejorar la experiencia del usuario y reducir los efectos negativos de la saturacion, Estos
hallazgos coinciden con la presente investigacion, donde se observo que la saturacién
constante provoca estrés y reduce la movilidad dentro de las unidades afectando la
percepcion general del servicio.

La sobrecarga de pasajeros disminuye la calidad percibida del servicio y afecta la
confianza de los usuarios generando incomodidad y fatiga, lo que repercute
negativamente en la experiencia de viaje de los usuarios del transporte publico de la Linea
3. Por lo tanto, para mejorar la experiencia del usuario y reducir los efectos negativos de
la saturacion, es esencial que la cooperativa no solo mejore la frecuencia de los autobuses,
sino también que optimice estos aspectos cualitativos, creando un ambiente mas

agradable incluso cuando los niveles de saturacion sean altos.
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4.3 PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POR PARTE DE LOS
USUARIOS DE LA LINEA 3 DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE

URBANO “7 DE OCTUBRE”

El transporte publico es esencial en la vida diaria, y la calidad del servicio depende
de varios factores. Utilizando el modelo Servqual, compararemos las expectativas y
percepciones de los usuarios en cinco dimensiones clave: fiabilidad (puntualidad y
consistencia), capacidad de respuesta (atencion a necesidades y problemas), seguridad
(proteccion y sensacion de seguridad), empatia (trato respetuoso de los conductores) y
aspectos tangibles (estado y confort de los buses). Al medir estas dimensiones, podemos
identificar la brecha entre lo que los usuarios esperan y lo que perciben, lo cual permitira
sefalar areas de mejora para lograr un servicio mas eficiente y satisfactorio.
4.3.1 Preguntas a usuarios de la Linea 3

Se presentan las preguntas formuladas a los usuarios de la Linea 3, tomando en
cuenta los 5 indicadores del modelo Servqual, estas preguntas fueron disefiadas para
captar tanto la percepcién actual de los usuarios sobre el servicio de la Linea 3 como sus
expectativas sobre cémo deberia ser ese servicio. Las respuestas obtenidas permiten
analizar la calidad del servicio y la brecha entre lo que los usuarios experimentan
actualmente y lo que esperan de este servicio de transporte en la tabla 8 se pueden
evidenciar los indicadores con sus preguntas sobre la percepcidn y expectativas para | a
encuesta a los usuarios y conductores de la linea 3

Tabla 8

Indicadores, preguntas de percepcion y expectativas

Indicadores Pregunta (Percepcion) Pregunta (Expectativa)

de calidad
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Fiabilidad

¢Considera usted que los autobuses
de la Linea 3 llegan puntualmente a

las paradas?

¢Consideraria usted que los
autobuses de la Linea 3 lleguen

puntualmente a las paradas?

Capacidad de

Respuesta

¢Considera usted que la frecuencia
de los autobuses de la Linea 3 es

adecuada?

¢ Esperaria usted una frecuencia
adecuada de los autobuses en

todo momento?

Seguridad

¢Considera usted que las medidas de
seguridad de la linea 3 son
suficientes para evitar robos vy

agresiones?

¢cree usted que en los buses de
la Linea 3 deberian contar con
medidas de seguridad

adecuadas en todo momento?

Empatia

¢Considera  usted que  los

conductores  brindan  atencion
equitativa a todos los pasajeros, sin

dar prioridad a ciertos usuarios?

¢Esperaria usted que los
conductores siempre brinden
atencion equitativa a todos los

pasajeros?

Elementos

Tangibles

¢Considera usted que hay espacio
suficiente para viajar comodamente

en hora pico?

¢Consideraria usted siempre
contar con suficiente espacio
comodamente,

para  viajar

incluso en hora pico?

Nota Preguntas realizadas para la encuesta a usuarios de la linea 3 de la Cooperativa de Transporte Urbano “7 de

Octubre”

En la tabla 8 se presentan las preguntas estructuradas disefiadas para conocer la
opinion de los usuarios sobre la calidad del servicio de la Linea 3, basadas en las cinco
dimensiones clave del modelo Servqual Estas preguntas se dividen en dos categorias:

percepcion y expectativa. Las de percepcién buscan entender cémo los usuarios
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experimentan el servicio actualmente, mientras que las de expectativa estan orientadas a
conocer lo que los usuarios esperan de un servicio ideal. Esta comparacion permite
identificar areas de mejora en el servicio, brindando informacion valiosa para tomar

decisiones que mejoren la calidad y satisfaccion de los usuarios.

4.3.3 Medicion de los indicadores de Calidad del Servicio

Se aplicd el modelo Servqual para medir los indicadores de calidad del servicio
en la Linea 3. Se recopild informacion mediante las preguntas estructurada sobre las
percepciones y expectativas de los usuarios, y mediante un gréafico, se identifico la brecha
que existe entre ambas .

Tabla9

Indicadores, niveles, preguntas y distribucién de respuesta

Indicadores | Niveles Preguntas Distribucion de respuestas

segun la escala de Likert

Pregunta ¢Considera usted que | 59 |95 | 128 | 79 23
(Percepcion) | los autobuses de la
Linea 3 llegan
puntualmente a las

paradas?

Fiabilidad Pregunta ¢Consideraria usted | 185 | 95 |56 | 33 15
(Expectativa) | que los autobuses de la
Linea 3 lleguen
puntualmente a las

paradas?
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Pregunta ¢Considera usted que [ 45 |26 | 114 | 101 | 98
(Percepcion) | la frecuencia de los
autobuses de la Linea
3 es adecuada
Capacidad | pregunta ;Esperaria usted una | 113 | 117 |87 |49 [29
de Respuesta | (Expectativa) | frecuencia adecuada
de los autobuses en
todo momento?
Pregunta ¢Considerausted que | 30 | 41 | 128 | 98 87
(Percepcion) las medidas de
seguridad de la linea
3 son suficientes para
Seguridad evitar robos y
agresiones?
Pregunta ccreeustedqueenlos | 209 [ 99 |43 |21 12
(Expectativa) | buses de la Linea 3
deberian contar con
Pregunta ¢Considera usted que | 34 |56 |97 |96 101
(Percepcion | los conductores
brindan atencion
equitativa a todos los
pasajeros, sin  dar
prioridad a ciertos
Empatia usuarios?
Pregunta ¢Consideraria  usted | 182 | 101 | 54 | 32 15
(Expectativa) | que los conductores
siempre brinden

atencion equitativa a

todos los pasajeros?
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Pregunta ¢Considera usted que | 43 | 87 | 112 | 95 47
(Percepcion) | hay espacio suficiente
para viajar
comodamente en hora
pico?
Pregunta ¢Esperaria usted 125 | 100 | 93 | 48 18

(Expectativa) | siempre contar con

Elementos

Tangibles

suficiente espacio
para viajar
comodamente,

incluso en hora pico?

Nota: Indicadores de la calidad del servicio

En la tabla 9 se realiz6 una encuesta a los usuarios utilizando la escala de Likert
la misma que se llevd a cabo en el formulario de preguntas de ,se muestran los datos
obtenidos a través de las encuestas, los mismos que ayudara a determinar los niveles de
percepcion, expectativas y la brecha la misma que proporciona informacién clave sobre
las areas de mejora en la calidad del servicio

Mediante la aplicacion del modelo Servqual, se logré medir los indicadores de
calidad del servicio en la Linea 3, permitiendo identificar de manera objetiva las
diferencias entre las percepciones y las expectativas de los usuarios. Este analisis no solo
ayudo a confirmar qué dimensiones cumplen con las necesidades de los usuarios, sino
también a revelar areas clave donde existen brechas negativas que reflejan insatisfaccion
y la urgencia de implementar mejoras especificas, a continuacién, en los graficos 10,11,
y 12 se puede ver los niveles de percepcion, expectativas y la brecha que tiene cada uno

de los indicadores de calidad del servicio.
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4.3.3.1 Nivel de percepciones de los indicadores de calidad

Figura 15

Nivel de percepciones de los indicadores de calidad

Promedio de Percepcion (P)

Elementos Tangibles | 2,76
. Empatia | 2,55
Seguridad | 2,55
Capacidad de Respuesta | 2,53
Fiabilidad | : >
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00
W Fiabilidad @ Capacidad de Respuesta O Seguridad
. Empatia E Elementos Tangibles

Nota: Resultado de percepcion del modelo Servqual basado en los niveles de satisfaccion

En el grafico 10 se observé que los usuarios calificaron la percepcion muestran

que los usuarios de la Linea 3 tienen una percepcion generalizada de insatisfaccion,

especialmente en areas clave como seguridad y empatia, con un puntaje bajo de 2,55

ambas dimensiones. la fiabilidad del servicio tiene una percepcion algo mas alta 3,23, alin

no cumple completamente con las expectativas, especialmente en términos

en

de

puntualidad. los elementos tangibles también presentan un puntaje bajo de 2,76, mejorar

la seguridad y el trato al usuario es fundamental para reducir la insatisfaccién y mejorar

la experiencia general.
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4.3.3.2 Nivel de expectativas de los indicadores de calidad

Figura 16

Nivel de expectativas de los indicadores de calidad

Promedio de Expectativa (E)

Elementos Tangibles | 4
.Empatia [ R
Seguridad |

Capacidad de. .. | 4
Fiabilidad | 4
3 4 4 4
B Fiabilidad B Capacidad de Respuesta m Seguridad
. Empatia ® Elementos Tangibles

Nota: Resultado de expectativa del modelo Servqual basado en los niveles de satisfaccion

En el grafico 11 se muestra que Los usuarios de la Linea 3 tienen expectativas

altas en todas las areas del servicio, con puntuaciones cercanas a 4 en cada dimension.

Esperan un servicio que no solo sea seguro y puntual, sino también con un trato amable

y vehiculos en buen estado. La alta expectativa en seguridad refleja el deseo de sentirse

protegidos en todo momento, mientras que, en empatia y fiabilidad, esperan que el

personal sea respetuoso y que los autobuses lleguen a tiempo.
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4.3.3.3 Nivel de satisfaccion mediante brecha de los indicadores de calidad

Figura 17

Nivel de satisfaccién mediante brecha de los indicadores de calidad

Brecha( P-E

~ Elementos Tangibles |

-1,50 . Empatia
-1,67 Seguridad

-0,11 Capacidad-de-Respuesta

062 [ EhilicaaN

-1,80 -1,60 -1,40 -1,20 -1,00 -0,80 -0,60 -0,40 -0,20 0,00
W Fiabilidad Capacidad de Respuesta
Seguridad . Empatia

W Elementos Tangibles

Nota: Resultado de la brecha del modelo Servqual basado en los niveles de satisfaccion

En el grafico 12 se puede evidenciar las brechas que hay entre lo que los usuarios
esperan y lo que perciben; estas brechas son preocupantes, ya que todas reflejan signos
negativos especialmente en seguridad con -1,67 y empatia con -1,50, lo que indica que
los usuarios perciben que no se les brinda un trato asi como se sienten vulnerables y con
falta de proteccion, Las brechas en fiabilidad con -0,82 y elementos tangibles con -0,85 y
capacidad de respuesta -0,11 son menores, por lo que reducir estas brechas es esencial
para restaurar la confianza y satisfaccion de los usuarios.

Discusion: Los usuarios perciben deficiencias en los indicadores de calidad del
servicio, especialmente en seguridad, empatia y elementos tangibles. Estas fallas generan

insatisfaccion y crean una brecha entre las expectativas y la percepcion del servicio.
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Medrano & Quifionez (2021) afirman que la satisfaccion del usuario depende de
la percepcion de que sus necesidades han sido atendidas. Su estudio, utilizando el modelo
ServPerf, destaca que la seguridad y la calidad de los elementos tangibles son factores
clave en la experiencia del usuario. En esta investigacion, al usar el modelo SERVQUAL,
se observo que la falta de seguridad, empatia y elementos tangibles contribuye a una
percepcion negativa del servicio.

En cuanto a seguridad, los usuarios perciben riesgos dentro de las unidades y en
las paradas. En los aspectos tangibles, el estado fisico de los autobuses y la limpieza
influyen en la percepcion de la calidad. La empatia se ve afectada por la falta de atencion
y trato adecuado por parte de los conductores. Ademas, el incide de fiabilidad menciona
que, por falta de puntualidad, la frecuencia irregular en los recorridos y la saturacién de
pasajeros aumenta la insatisfaccion.

La capacidad de respuesta ante quejas también influye en la percepcion del
servicio. Las deficiencias en seguridad, empatia, elementos tangibles y fiabilidad
impactan la comodidad y confianza de los usuarios. Mejorar estos indicadores es clave
para reducir la brecha entre expectativas y percepcion, fortaleciendo asi la experiencia del

pasajero y la imagen del transporte publico.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“El esfuerzo de hoy es el éxito

de marniana.”
Robert H. Schulle



5.1 Conclusiones

A partir de los objetivos planteados en el presente estudio relacionado con la calidad del

servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Linea 3 de la Cooperativa de Transporte

Urbano "7 de octubre" se detallan a continuacion las conclusiones:

Aunque las medidas actuales, como las camaras de seguridad y la coordinacion
con las autoridades la percepcién de inseguridad persiste en pasajeros y
conductores. Los usuarios consideran insuficientes estas medidas, ya que el riesgo
sigue presente en unidades y paradas. Se identificd que los sectores por donde
transita la ruta presentan distintos niveles de inseguridad, siendo mayor en areas
con alta afluencia y escaso control policial la persistencia de estos problemas
refleja que las acciones implementadas no garantizan un entorno seguro,
afectando la confianza en el servicio de transporte publico.

Los niveles de saturacion en los autobuses durante las horas pico afectan
directamente la comodidad, puntualidad y seguridad de los usuarios. Se determiné
que en los horarios de 05h50 a 07h30 la demanda del servicio es la mas alta, con
14 buses operando cada 4 minutos, pero sigue resultandos insuficientes para la
cantidad de pasajeros, esto genera frustracion en los pasajeros por viajar en
condiciones incomodas y dificulta la labor de los conductores. La falta de espacio
y los retrasos en paradas afectan la experiencia de viaje, lo que disminuye la
satisfaccion y refuerza la percepcion de un servicio ineficiente.

La percepcion de la calidad del servicio, mediante el modelo SERVQUAL
muestran que las expectativas de los usuarios estan lejos de ser alcanzadas. Las

brechas en los indicadores seguridad (-1.67) y empatia (-1.50), reflejando altos
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niveles de inseguridad y tratos inadecuado. La fiabilidad del servicio (-0.82)
evidencia sobrecarga de pasajeros y los aspectos tangibles (-0.85) presentan
deficiencias en puntualidad y condiciones de los autobuses. Esta desconexion
entre las expectativas y las perspectivas incrementa la insatisfaccion resaltando la

necesidad de mejorar el servicio para aumentar la satisfaccion del usuario.

5.2 Recomendaciones

En base las conclusiones obtenidas en el presente estudio se sugieren las siguientes

recomendaciones:

Se propone implementar un sistema integral de seguridad que combine tecnologia
y accién humana. Esto incluye la instalacion de camaras de alta calidad en todas
las unidades, monitorizadas mensualmente, y solicitar apoyo a la Policia Nacional
del Ecuador para patrullajes en rutas con mayor indice de inseguridad. También
se sugiere capacitar a los conductores en situaciones de incidentes, como robos.
Se aplicard una multa del 50% del salario basico unificado a los buses que realizan
el recorrido de la linea 3 que incumplan las medidas de seguridad. Ademas, se
establecera una linea directa y confidencial para reportar incidentes

Para combatir la saturacion de pasajeros en horas pico, es indispensable aumentar
la cantidad de autobuses en la linea 3, especialmente en la mafiana. Se
implementara un sistema de monitoreo de pasajeros para garantizar que no se
exceda la capacidad maxima de cada unidad mediante supervisiones sorpresas
periddicas. Los conductores que sobrepasen el limite seran sancionados con una

suspension de 15 dias. Ademas, se estableceran capacitaciones obligatorias para
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los conductores, enfocadas en la atencion equitativa hacia todos los usuarios,
promoviendo un servicio inclusivo y justo para garantizar la satisfaccion de todos.
Se implementaran accione concretas para abordar directamente las areas criticas
obtenidas mediante la medicion de la calidad del servicio como son:

v Seguridad: Aumentar la presencia de personal capacitado en las rutas
criticas y equipar los autobuses con herramientas adicionales de seguridad
como botones de panico, radios de comunicacién en los buses y fortalecer
los patrullajes policiales.

v' Empatia: Implementar talleres regulares de atencion al cliente para los
conductores, promoviendo un trato igualitario y respetuoso hacia los
usuarios.

v Aspectos tangibles: Modernizar las unidades a través de un mantenimiento
constante que garantice espacios limpios, comodos y en buen estado que
refuercen la confianza en la calidad del servicio.

v’ Fiabilidad: Asegurar el cumplimiento de los horarios mediante un sistema
de monitoreo continuo y supervisiones sorpresas, controlando la

sobrecarga de pasajeros para mantener un servicio confiable y seguro.
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Anexo 2.- Cuestionario de entrevista al cuerpo directivo de la Cooperativa de
Transporte Urbano “7 de octubre”

Entrevista a la Cooperativa de Transporte Urbano “7 de octubre”

El objetivo de la entrevista es conocer mejor el funcionamiento, las dificultades y las
caracteristicas unicas que tiene la Cooperativa de Transporte Urbano “7 de octubre”,
Para conocer a fondo el servicio y el funcionamiento interno de la cooperativa
N° Preguntas
1 ¢ Qué lineas de transporte tiene la Cooperativa “7 de octubre”?

2 ¢ Cudl es el niumero actual de autobuses de la Cooperativa “7 de octubre”?
y cuales son?

3 ¢,Cual de los recorridos de la linea de buses es el mas complejo?

4 En cuanto a la linea 3, ¢qué recorridos realiza actualmente?

5 ¢ Cuéntos autobuses se destinan a la explotacion de la linea 3?

6 ¢ Cual linea presenta mas aspecto en relacién a la calidad de servicio que
presta?

7 ¢ Cudl es el mayor obstaculo que tiene la linea 3 para ofrecer a los usuarios
un servicio de calidad?

8 ¢ Qué medidas se han tomado para aumentar la seguridad de los pasajeros
en las zonas peligrosas por donde circula la linea 3?

9 Segun su experiencia, ¢qué impacto tiene la demanda de pasajeros en hora
pico sobre la percepcién del servicio?

10 ¢ Qué medidas concretas ha tomado la Cooperativa en respuesta a las

preocupaciones o recomendaciones de los usuarios de la linea 3?

11 ¢ Cree que los conductores reciben la asistencia necesaria para prestar un

servicio de calidad? ¢Por qué?

12 ¢Se capacita regularmente a los conductores y empleados de la

Cooperativa?, ¢cada cuanto?

13 ¢, Cuales son las principales medidas que utiliza la Cooperativa para

evaluar la calidad del servicio?

14 ¢la Cooperativa pertenece al consorcio “Urbario”?

15 ¢ Qué bondades se generan al pertenecer a un consorcio?

81




Anexo 3.- Cuestionario de preguntas para los conductores de los buses de la linea 3

Encuesta a los conductores de la linea 3 de la Cooperativa de transporte urbano

"7 de octubre™

Agradezco su participacion en esta encuesta, cuyo objetivo es evaluar el nivel de
servicio que brinda la linea 3 de la Cooperativa de Transporte Urbano “7 de octubre”,
su opinion como conductor es de mucha ayuda para el éxito de esta investigacion

Instrucciones:

Elija la respuesta que exprese con mayor precision hasta qué punto esta de acuerdo o

en desacuerdo con cada afirmacion:

Preguntas

Distribucion de respuestas
segun la escala de Likert

4 3 2 1

¢Como califica usted el tiempo asignado para el
recorrido de la linea 3?

¢Cree usted que la linea 3 cuenta con un sistema
de herramientas para garantizar la seguridad de
los pasajeros durante el recorrido?

¢Cree usted que las medidas de seguridad
implementadas en la linea 3 son suficientes para
prevenir robos o asaltos?

¢Usted considera que se otorgue el suficiente
respaldo por parte de la Cooperativa en caso de
incidentes relacionados con la seguridad?

¢considera usted que la Cooperativa ofrezca
planes de capacitacion para el manejo de
conflictos entre usuarios y conductor?

¢Usted esta de acuerdo con los ingresos que
percibe en base al servicio prestado?
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Anexos 4.- Encuesta a los usuarios de la linea 3

Encuesta a los usuarios que hacen uso del servicio de transporte publico de la linea
3 de la cooperativa de transporte urbano **7 de octubre™

Agradezco su participacion en esta encuesta, cuyo objetivo es evaluar el nivel de
servicio que brinda la linea 3 de la Cooperativa de Transporte Urbano “7 de octubre”,
su opinion como usuario es de mucha ayuda para el éxito de esta investigacion

Instrucciones:

Elija la respuesta que exprese con mayor precision hasta qué punto esta de acuerdo o
en desacuerdo con cada afirmacion:

Seguridad

(Percepcion)

las medidas de
seguridad de la linea 3
son suficientes para
evitar robos y
agresiones?

Indicadores | Niveles Preguntas Distribucion de
de calidad respuestas segun la
escala de Likert
5 4 3 2 1
Pregunta ¢Considera usted que
(Percepcion) | los autobuses de la
Linea 3 llegan
puntualmente a las
paradas?
Fiabilidad | Pregunta ¢Consideraria  usted
(Expectativa) | que los autobuses de la
Linea 3 Ileguen
puntualmente a las
paradas?
Pregunta ¢Considera usted que la
(Percepcion) | frecuencia de  los
autobuses de la Linea 3
Capacidad ?S adecuzilda
de Respuesta Pregunta_ (,Esperar_la usted una
(Expectativa) | frecuencia adecuada de
los autobuses en todo
momento?
Pregunta ¢Considera usted que

Pregunta
(Expectativa)

¢cree usted que en los
buses de la Linea 3
deberian contar con

medidas de seguridad
adecuadas en todo
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Pregunta
(Percepcion

¢Considera usted que
los conductores brindan
atencion equitativa a
todos los pasajeros, sin
dar prioridad a ciertos

Empatia usuarios?
Pregunta ¢Consideraria  usted
(Expectativa) | que los conductores
siempre brinden
atencion equitativa a
todos los pasajeros?
Pregunta ¢Considera usted que
(Percepcion) | hay espacio suficiente
para viajar
comodamente en hora
Elementos pico?
Tangibles Pregunta ¢Esperaria usted
(Expectativa) siempre contar con

suficiente espacio para
viajar comodamente,
incluso en hora pico?
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Anexo 5 Guia de observacion

GUIA DE UBSERVACIUN

CALIDAD DEL SERVICIO DE LA LINEA 3 DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE URBANO “7 DE OCTUBRE™

Fecha | 25 de noviembre del Paradas principales Redondel la venus, Paseo Shopping, Universidad Técnica Estatal de Quevedo, Centro de la
2024 ciudad el hospital sagrado corazén de Jesus, Guayacan, via pichilinge, Campus la Maria
Hora 6:40 am Puntos de aglomeracién de | Redondel la venus, Paseo Shopping, Universidad Técruca Estatal de Quevedo, Centro de la
Lugar | Bus linea 3 disco 003 Usuarios ciudad el hospital sagrado corazén de Jesus, Guavacan, via pichilinge, Campus la Maria
INDICADOR | CARACTERISTICA | SI| NO | A OBSERVACIONES
DE A OBSERVAR VECES
CAIIDAD
(Los buses llegan X La mayoria de los buses llegan puntualmente, pero en ocasiones hay retrasos,
puntualmente seguin especialmente durante las horas pico debido al trafico y la saturacion de pasajeros.
el horario Esto puede generar incomodidad en los usuarios que esperan con puntualidad.
. establecido?
Capacidad de ——_. - - — -

Respuesta ,-JEXlstep suﬁ_cuantes X Los bug?s no son suficientes Dpara cu b_ru la demgnda de pasajeros. _Esr_o lleva ala
buses disponibles saturacion, con muchos pasajeros viajando de pie o esperando el siguiente bus, lo
para satisfacer la que afecta la comodidad de los usuvarios.
demanda de los
usuarios?

(El servicio de X El servicio varia segiin la hora y las condiciones de trafico. A menudo, los usuarios
transporte mantiene se quejan de la falta de limpieza o de la comodidad del vehiculo, especialmente
la calidad durante durante las horas de mayor afluencia.
Fiabilidad todo el tr.ayecto? _

;La cantidad de X Durante las horas pico, los buses suelen estar muy llenos, lo que provoca
pasajeros en el bus incomodidad en los pasajeros. Muchos viajan de pie, lo que disminuye la calidad del
es adecuada seguin la servicio percibido. Ademas, algunos pasajeros no pueden abordar debido a la
capacidad del saturacion de los buses en estos momentos de alta demanda
vehiculo durante el
recorrido?

Aspectos (El estado fisico de X El estado de los buses varia. En algunas unidades se observa limpieza v un estado

Tangibles los buses es razonable de los asientos, pero en otras, los buses estan deteriorados, con asientos en
adecuado (limpieza, mal estado o sucios, lo que reduce la calidad del servicio percibida por los usuarios.
comodidad, aspecto
general)?
(El comportamiento X Aunque generalmente los conductores muestran un comportamiento adecuado y
de los conductores profesional, hay ocasiones en que algunos pasajeros perciben actitudes de prisa o de
genera confianza y impaciencia que pueden generar inseguridad, afectando asi la percepcion general de
seguridad en los seguridad en el servicio.

Seguridad | pasajeros?

(Existe seguridad en X Aunque se implementan medidas de seguridad, se escucha con frecuencia sobre
los buses de la linea robos y atracos en diferentes horarios del dia, especialmente en las horas pico. Esto
3 durante el genera una percepcion de inseguridad entre los pasajeros, lo cual afecta su confianza
recorrido? en el servicio.
(Los conductores o X En algunas ocasiones, los conductores y el personal de la linea 3 muestran una
personal de la linea 3 actitud amable y dispuesta a ayudar, lo cual genera un ambiente mas relajado y
muestran empatia seguro para los pasajeros. Sin embargo, en otros momentos, la falta de
hacia los usuarios comunicacion o de apoyo por parte del personal genera incomodidad en los
durante el recorrido? usuarios, quienes sienten que no se les atiende adecuadamente, especialmente
cuando surgen situaciones de congestion o inseguridad. Ta empatia del personal
E . influye directamente en la percepcion de seguridad v confort de los pasajeros.
mpatia (El personal de la X Aunque en general el personal trata de responder a las inquietudes de los pasajeros,
linea 3 responde de la calidad de la atencion varia seguin el momento del dia o la situacion. En algunos
manera adecuada y casos, los conductores y personal en el bus ofrecen respuestas claras y amables
respetuosa a las cuando se les consulta sobre el recorrido, horarios o problemas. Sin embargo, en
inquietudes de los horas pico o cuando hay sobrecarga de pasajeros, la atencion disminuye, y algunos
usuarios? usuarios sienten que no reciben la ayuda necesaria o son ignorados, lo cual afecta la
percepcion de empatia en el servicio.
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Anexo 6.- Evidencias entrevistas y encuestas realizadas
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Anexos 7.- Aplicacion del Modelo SERVQUAL para la Evaluacion de la Calidad del

Servicio en la Linea 3 de la Cooperativa de Transporte

- (=]
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< X e s A [ General ~| [l Formato condicional ¥ 3 Insertar v >~ /‘Z\? /()
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(Cree usted|;Cre usted|;Cree usted|;cree usted|;cre usted|;consideria |;Considera| ;Esperaria
que el trato|que los|que en los|que en los|que los|lusted  que| usted que usted
por parte|conductore |buses de la|buses de la|conductore |los hay espacio| siempre
de los|s de la]Linea 3|Linea 3|s  brindan|conductore | suficiente | contar con
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pregunta 1 |t pregunta1[el | el
|1[Tatalmente en desacuerdo) 142 5| 55 1[1i Tatalmente en desacuerdol 34 i *
2[En desacuerda] 265 39| 198 2|2 [En desacuerdo] | 13 96
3[Ni de scuerdo ni en desacuerdo) 29% T2 el 33 [Mi de acuerdo ni en desacuerdo) 247 2
41De acuerdo] A 70 290 44 [De acuerdo] | 26 1 400
|5 [Totalmente de acuerdol A 48] 240 5|6 [Totalmente de acuerdo) 334 125 £25
1003 384 289 mnn: =T 4
Promedio de Percepcién (P)
Elementos Tangibles GGG
diemencior Promedio ¢ Prornedio © Brechal P-E
e ——————
Fiabilidad 323 4 -0.82 Frt
Capacidad Sepurida! ———
de 347 4
R -01 Capacidad de Respuesta
Seguridad 255 4 167 )
Empatia 255 4 -1.50 Fiabilidsd
Elementos 000 050 100 150 200 250 380 350 400
289
[ Lanzibles | 4 085 B Prametia de Perceacidn (7)
Brecha( P-E
diemencior Promedio c Promedio c Brechal P-E 0,85 —
Fiabilidad 322
Capacidad 252 4 -0n
Seguridad 255 4 167 e
Ermpatia 255 4 150 -
Elernentos 278 4 -0.88 o Seguridad
0,11 ~Conacided de AespucN)
diemencior Promedio ¢ Proredio c Brechal P-E 0 _
Fiabilidad -0.82
Capacidad 283 4 -0.81 180 -160 -140 120 100 080 060 ! 020 0,00
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