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RESUMEN

La Cooperativa de Transporte Colta en la actualidad presta servicios de transporte de pasajeros
en los cantones de Riobamba, Cajabamba, Alausi, Huigra, Chillanes, San Carlos, Milagro, Quito
y Guayaquil, con un servicio regular se dejo de ofertar el servicio a Guayaquil, Chillanes y Alausi
por diferentes factores que dificultaban el acceso al destino, por ende, presenta deficiencia en
unidades y calidad de servicio provocando insatisfaccion en el servicio tanto en unidades, como
en atencion al usuario. Como objetivo fundamental se plante6 evaluar el servicio de transporte
interprovincial de la Cooperativa de Transporte “Colta”, obteniendo una situacion actual para
poder analizar mediante instrumentos y técnicas la calidad de servicio e identificar las deficiencias
existentes para proponer estrategias con el fin de mejorar el servicio de transporte. Para respaldar
esta investigacion, se aplicaron las metodologias no experimentales, documental y de campo,
dando como resultados el modelo SERVQUAL, el mismo que permite el analisis de calidad de
servicio, aportando informaciéon sobre las brechas que existian entre las percepciones y
expectativas, lo cual permitié identificar las deficiencias que existen en la Cooperativa de
Transporte “Colta”, de acuerdo con la tabla 4-8. La Cooperativa de Transporte cuenta con un cupo
de 30 unidades, de las cuales solo laboran 14, pues las demas se encuentran deshabilitadas por
motivo de renovacion, venta y problemas legales, aquellas que fueron evaluadas mediante fichas
de observacion que esta estructurada con la NTE INEN 1668. Como conclusion, con las
estrategias propuestas se lograra alcanzar en su totalidad la mejora de la calidad de servicio,
seguridad, comodidad, es asi que se pretende seguir evaluando periddicamente todas las

estrategias.

Palabras clave: <TRANSPORTE INTERPROVINCIAL>, <EVALUACION DE SERVICIO>,
<MODELO SERVQUAL>, <DEFICIENCIAS>, <ESTRATEGIAS>, <SERVICIOS>.
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ABSTRACT

The “Cooperativa de Transporte Colta” currently provides passenger transportation services in
the cantons of Riobamba, Cajabamba, Alausi, Huigra, Chillanes, San Carlos, Milagro, Quito and
Guayaquil, with a regular service it stopped offering the service to Guayaquil, Chillanes and
Alausi due to different factors that made access to the destination difficult, therefore, it presents
a deficiency in units and quality of service causing dissatisfaction in the service both in units and
in user service. The fundamental objective was to evaluate the interprovincial transportation
service of “Cooperativa de Transporte Colta”, obtaining a current situation to be able to analyze
the quality of service through instruments and techniques and identify existing deficiencies to
propose strategies to improve the service. Of transport. To support this research, non-
experimental, documentary, and field methodologies were applied, resulting in the SERVQUAL
model, which allows the analysis of service quality, providing information on the gaps that existed
between perceptions and expectations, which allowed to identify the deficiencies that exist in the
“Colta” Transportation Cooperative, according to table 4-8. The Transport Cooperative has a
quota of 30 units, of which only 14 works, since the rest are disabled due to renewal, sale and
legal problems, those that were evaluated through observation sheets that are structured with the
NTE INEN 1668. In conclusion, with the proposed strategies it will be possible to fully improve
the quality of service, safety, and comfort, which is why it is intended to continue periodically

evaluating all strategies.

Keywords: <INTERPROVINCIAL TRANSPORTATION>, <SERVICE EVALUATION>,
<SERVQUAL MODEL>, <DEFICIENCIES>, <STRATEGIES>, <SERVICES>.
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INTRODUCCION

El transporte interprovincial desempefia un papel crucial al facilitar la movilidad de personas y
mercancias entre diversas provincias, atendiendo a diversas razones de desplazamiento. Evaluar
su efectividad y eficiencia se torna esencial para asegurar un servicio satisfactorio y adecuado

para aquello que utiliza el transporte.

Esta evaluacion del servicio se centrard en multiples aspectos del transporte interprovincial,
considerando factores clave como el cumplimiento de rutas y horarios estipulados en los contratos
de operacion, la calidad de los vehiculos empleados, la seguridad en las carreteras, la comodidad
de los pasajeros y la excelencia del servicio ofrecido. También se considerara la disponibilidad y
accesibilidad de los servicios, para determinar si existe una conexion adecuada entre las distintas

ofertas y si las necesidades de los usuarios se satisfacen plenamente.

Esta investigacion brindard la oportunidad de identificar posibles mejoras en el transporte
interprovincial, tanto en términos de infraestructura como de servicios, y propondra estrategias
para el beneficio de los usuarios, contribuyendo a una mejora general del servicio y fomentando
la satisfaccion de los usuarios. Asimismo, contribuira a establecer criterios de calidad y

rendimiento para las empresas y operadores del sector.

En este estudio, se emplearan herramientas para evaluar la calidad del servicio, como el modelo
SERVQUAL, que permite analizar expectativas y percepciones antes y después de ciertos
cambios. Ademas, para evaluar la adecuacion de las unidades y su cumplimiento de las medidas
de seguridad, comodidad y especificaciones para autobuses de transporte interprovincial, se
utilizaran fichas de observacion estructuradas segiin la norma NTE INEN 1668. Estas medidas se
regulan para garantizar seguridad y comodidad, especialmente considerando que los viajes
interprovinciales son de larga duracion y requieren atencion al dimensionamiento de los

elementos de cada unidad ya que esto se encuentra normado.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

A nivel global, se ha evidenciado que, en un momento de crisis, la eficiencia del transporte cobra
una gran relevancia. Ejemplos notables como la pandemia de COVID-19 y el conflicto en Ucrania
han resaltado atin més la necesidad de contar con un sistema de transporte flexible y capaz de
adaptarse ante desafios adversos. La pandemia ocasiono notables interrupciones en las cadenas
de suministros mundiales en transporte y comercio, y afecto negativamente la estabilidad
financiera de las compaiiias de transporte aéreo y urbano. A pesar de estas circunstancias, el sector
del transporte continud desempefiando un rol crucial al garantizar el acceso de los trabajadores
esenciales a sus empleados, mantener la economia en funcionamiento y facilitar la distribucion

global de vacunas (Banco Mundial, 2022, pag. 3).

A nivel internacional en Italia existe una amplia variedad de medios de transporte para satisfacer
la necesidad de los pasajeros. Sin embargo, se vio necesario evaluar el servicio para poder
determinar diferentes factores, la disponibilidad y la frecuencia de estos cambia de un lugar a otro
en funcion del estado funcional del vehiculo. En las grandes ciudades se encuentra una mayor red
de transporte publico por la afluencia de personas. La poblacion de la urbe prefiere tomar el
autobus, el tranvia o el metro. No se utiliza tanto el transporte privado debido al trafico y a la falta
de aparcamientos. En cambio, en los pueblos y ciudades pequefias son tramos mas cortos para
desplazarse y al haber menos trafico y mas aparcamientos, estan mas acostumbrados a utilizar la

moto o el auto (Italiahello, 2020, pag. 2).

En América Latina un buen sistema de transporte puede ser un elemento clave a la hora de evaluar
una ciudad o un pais y su nivel de confort con el usuario. Pert esta siendo poco eficiente en sus
estrategias para brindar una ciudad confortable y un transporte sostenible adecuado a la necesidad
de sus ciudadanos, hay varios aspectos en los que las politicas publicas estan siendo deficientes
por ende se ve necesario evaluar el transporte para poder tener un mejor servicio y brinde un

servicio eficiente (Barr, 2020, pag. 5).

En Ecuador en la provincia de Bolivar en el canton Guaranda se realizé un estudio similar por las

deficiencias que existen en el servicio de transporte publico, este trabajo se titula como

“Evaluacion de la calidad del servicio en el transporte ptblico urbano en el cantéon Guaranda,

provincia de Bolivar” realiza mediciones de la calidad de servicio en el Transporte Publico de
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Pasajeros ademas, se toma referencias de normas INEN sobre la construccion de carrocerias, los
elementos necesarios para la seguridad de los usuarios que accedan al sistema y asi medir la
calidad percibida por los usuarios, todo este estudio tubo la finalidad de mejorar el servicio de

transporte publico (Solano del Salto, 2020, pag. 8).

La cooperativa de transporte Colta en la actualidad presta servicios de transporte de pasajeros en
los cantones de Riobamba, Cajabamba, Alausi, Huigra, Chillanes, San Carlos, Milagro, Quito y
Guayaquil y por sus diferentes ciudades aledafias hasta llegar a sus destinos con una calidad de
servicio regular se dejo de ofertar el servicio a Guayaquil, Chillanes y Alausi por el mal estado de
las vias y las dificultades para acceder al destino, por ello es importante realizar el analisis para

el servicio del transporte publico interprovincial.

Al utilizar el transporte por la necesidad de movilizarse a los diferentes destinos, se ha presentado
deficiencias en: unidades y calidad del servicio de transporte dentro de esto se vio la necesidad
de evaluar el servicio de transporte modalidad interprovincial tomando en cuenta que se analizara
como punto de origen el cantén Riobamba con destino a Milagro, San Carlos y Quito, para
proponer mejoras e innovar el servicio para poder mejorar la calidad para el usuario, ya que
también es muy importante medir la calidad en el servicio y la satisfaccion del usuario porque
hoy en dia se hace cada vez necesario para el sector del transporte, sobre todo cuando las

percepciones de los clientes son cada vez mas exigentes.

1.2. Limitaciones y delimitaciones

El proposito de esta evaluacion del servicio de transporte interprovincial llevada a cabo para la
cooperativa de Transporte “Colta” es proporcionar a la cooperativa un analisis detallado del
estado actual de su servicio de transporte. El objetivo principal es sugerir estrategias que
contribuyan a mejorar la calidad del servicio y aumentar la eficiencia en la presentacion de los

servicios ofrecidos por la cooperativa.

1.3. Problema general de investigacion

(Coémo influye la evaluacion del servicio de transporte interprovincial de la Cooperativa de

Transporte “Colta” en la decision de los usuarios para contratar el servicio ofertado?



1.4. Problemas especificos de investigacion

e ;Como es el servicio de transporte de la cooperativa de transporte “Colta”?

e ;De qué manera se puede potencializar la mejora del servicio de transporte para atraer nuevos
usuarios?

e ;Qué beneficios se obtiene al desarrollar estrategias para la mejora de la calidad del servicio

que brinda la cooperativa de transporte “Colta”?

1.5. Objetivos

1.5.1. Obijetivo general

Evaluar el servicio de transporte interprovincial de la Cooperativa de Transporte “Colta”, en sus

diversos indicadores.

1.5.2. Obijetivos especificos

e Determinar la situacion actual del servicio de la cooperativa de transporte “Colta”.

e Analizar mediante instrumentos y técnicas la calidad de servicio e identificar las deficiencias
que existe en la cooperativa de transporte “Colta”.

e Proponer estrategias para mejorar la calidad de servicio que brinda la cooperativa de

transporte “Colta”.

1.6. Justificacion

1.6.1. Justificacion tedrica

La investigacion que se presenta se llevara a cabo en respuesta a los problemas evidenciados en
el servicio proporcionado por la cooperativa de transporte y turismo “Colta”. Se ha observado que
las unidades no cumplen con las condiciones Optimas para ofrecer un servicio adecuado de
transporte interprovincial y cantonal. En este sentido, el objetivo es identificar las deficiencias e
inconvenientes que afectan a la cooperativa, con el fin de implementar mejoras y garantizar un

servicio de calidad.

Los usuarios que hacen uso de los servicios de la cooperativa de transporte “Colta”, partiendo

desde el canton Riobamba hacia Milagro, San Carlos y Quito, actualmente experimentan un



servicio de calidad regular. Sin embargo, es importante destacar que las condiciones y unidades
utilizadas para sus desplazamientos no cumplen con los estandares optimos. En virtud de estas
circunstancias, es fundamental llevar a cabo una evolucion exhaustiva del servicio de transporte

con el objetivo de plantear estrategias que aborden estas deficiencias.

1.6.2. Justificacion metodoldgica

Para respaldar esta investigacion, se empleara un enfoque basado en trabajo de campo y encuestas
a los usuarios, aprovechando herramientas tecnologicas para recopilar la informacion requerida.

En el desarrollo de este estudio, se aplican las siguientes metodologias:

e No experimental: se escoge esta metodologia ya que se observan los fendmenos y los
acontecimientos tal y como se dan en su contexto natural sin la intervencion del investigador,
para después analizarlos y poder tener un mejor entendimiento de la situacion actual.

e Documental: se necesita de un estudio documental ya que es necesario para la recopilacion,
organizacion y andlisis de fuentes documentales, escritas, etc. que tengan presentes en la
Cooperativa para analizar los distintos factores dentro del servicio de transporte.

e De campo: esta metodologia es importante ya que nos permite obtener datos de la realidad y
estudiarlos tal y como se presentan sin manipular las variables ni los factores que intervienen

en el servicio de transporte.

1.6.3. Justificacion practica

El propdsito de este estudio es analizar el servicio de transporte interprovincial ofrecido por la
Cooperativa de Transporte “Colta”, con el fin de comprender los elementos que influyen en su
funcionamiento y, en particular, detectar las areas en las que la calidad del servicio puede estar
presentando deficiencias. La meta es proponer diversas estrategias de mejora con base en los

resultados obtenidos.

1.7. Hipotesis 0 pregunta de investigacion

(De qué manera ayudara la evaluacion de servicio de transporte interprovincial de la Cooperativa

de transporte “Colta”?



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes de investigacion

Para (Solano del Salto, 2020) en su tesis con el nombre “EVALUACION DE LA CALIDAD DE
SERVICIO EN EL TRANSPORTE PUBLICO URBANO EN EL CANTON GUARANDA,
PROVINCIA DE BOLIVAR”. Manifiesta que se abordé la evaluacion de la calidad del Transporte
Urbano en la ciudad de Guaranda, provincia de Bolivar, se basaron en la norma internacional
UNE EN 13816 la cual especifica los requisitos para definir, asumir los compromisos son el
usuarios y realizar mediciones de la calidad de servicio en el Transporte Publico de Pasajeros
ademas, se toma referencia de normas INEN sobre la construccidon de carrocerias, los elementos
necesarios para la seguridad de los usuarios que accedan al sistema y asi medir la calidad percibida

por los usuarios (pag. 5).

Para (Yuqui & Garcia, 2020) en su tesis se constata que el sistema de transporte urbano en Ecuador,
conforme es ampliamente conocido, se encuentra en manos de empresas privadas y es
considerado como un servicio de caracter publico. Este medio de transporte es ampliamente
preferido por los residentes, dado que abarca extensamente el territorio y resulta economico para
satisfacer sus necesidades de movilidad. La frecuencia en su utilizacion es notable, lo que lleva a
una demanda de sistemas de gestion y administracion que cumplan con las expectativas en
constante aumento de mayor calidad y poseen la libertad de elegir entre una gama en aumento de

opciones proporcionadas por varias compaiiias privadas (pags. 5-7).

Identifica que el transporte urbano como bien se conoce en Ecuador es brindado por empresas
privadas se puede considerar un servicio publico. Es uno de los medios de transporte mas utilizado
por los habitantes por su mayor alcance territorial y menor costo para satisfacer sus necesidades
de transporte, y se identifica una gran frecuencia de uso, esta frecuencia de uso exige sistemas de
gestion y administracion que cubran las expectativas de los usuarios que cada vez requieren mas
servicios de mayor calidad, soportados en la libre eleccion, de la creciente oferta que reciben por

las distintas empresas privadas.

Para (Arias & Lucero, 2021) en su trabajo de tesis con el nombre “ESTUDIO DE VELOCIDADES
DE OPERACION EN VIAS URBANAS Y SU INCIDENCIA EN LOS TIEMPOS DE VIAIJE,
CASO CIUDAD DE RIOBAMBA” deduce que la circulacion se condicionaba a tres factores

principales: la velocidad, el tiempo y la distancia, sin embargo, con el desarrollo de la tecnologia
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automotriz que esta integrada en cada unidad de transporte las distintas han quedado fuera de
contexto por lo que en la actualidad se considera Unicamente la velocidad y el tiempo. Ambos
desarrollan una relacion inversamente no proporcional, con esto quiere decir que a medida que
una aumenta la otra disminuye, pero no en proporciones iguales. El procedimiento llevando a
cabo para determinar la velocidad de operacion de los vehiculos en cada uno de los tramos de via
utiliz6 los conceptos de fisica basica, primero en las distancias fijadas se registré el tiempo que
tardaban los vehiculos en llegar de inicio a fin, para posterior calcular la velocidad de operacion
utilizando la formula bésica de la velocidad. En la practica se tiene que al aumentar la velocidad
el tiempo de viaje tiende a disminuir, en cambio al tener velocidades bajas el tiempo de viaje

tiende a aumentar (pag. 161).

2.2. Referencias teéricas

2.2.1. Evaluacion

La evaluacion es un proceso de adquisicion, elaboracion de informacion y expresion de una
propuesta, a partir de informacion recogida para mejorar lo estudiado entorno al sector que nos
enfoquemos esto quiere decir que podemos ayudar a identificar ciertas falencias dentro del

proceso y poder mejorarlos y asi obtener un rendimiento éptimo (Yuqui & Garcia, 2020, pag. 7).

2.2.2. Transporte

Es el medio de traslado de personas, bienes o cosas desde un lugar hasta otro tomando en cuenta
que también se puede transportar animales. El transporte comercial moderno esta al servicio del
interés publico este incluye todos los medios e infraestructuras que faciliten el movimiento de las

personas o bienes a transportar (Irezk, 2020, pag. 1).

2.2.3. Transporte terrestre publico

Conforme con el articulo 46.- El transporte terrestre automotor es un servicio publico esencial y
una actividad econdmica estratégica del Estado, que consiste en la movilizacion libre y segura de
personas o de bienes de un lugar a otro, haciendo uso del sistema vial nacional, terminales
terrestres y centros de transferencia de pasajeros y carga en el territorio ecuatoriano. Su
organizacion es un elemento fundamental contra la informalidad, mejorar la competitividad y
lograr el desarrollo productivo, econémico y social del pais, interconectado con la red vial

internacional (Ley Orgénica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial, 2021, pag. 20).



2.2.4. Transporte publico

Segun el articulo 55.- El transporte publico se considera un servicio estratégico, asi como la
infraestructura y equipamiento auxiliar que se utilizan en la prestacion del servicio. Las rutas y
frecuencias a nivel nacional son de propiedad exclusiva del Estado, las cuales podran ser
comercialmente explotadas mediante contratos de operacion (Ley Organica de Transporte Terrestre

Transito y Seguridad Vial, 2021, pag. 26).

2.2.5. Prestacion del servicio de transporte pablico

De acuerdo al articulo. 56.- el servicio de transporte publico podra ser prestado por el Estado u
otorgado mediante el respectivo titulo habilitante a operadoras legalmente constituidas, sobre la
base de un informe técnico de las necesidades definidas en el Plan de Rutas y Frecuencias
aprobado por la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial o por los Gobiernos Auténomos Descentralizados, de acuerdo con sus
competencias, con base en el respectivo Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial (Ley

Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial, 2021, pag. 26).

2.2.6. Tipos de transporte publico de pasajeros

Siguiendo con el articulo 56A.- el servicio de transporte terrestre publico de pasajeros, puede ser

de los siguientes tipos:

e Transporte colectivo: destinado al traslado colectivo de personas, que pueden tener estructura
exclusiva y operen sujetos a itinerario, horario, niveles de servicio y politica tarifaria.

e Transporte masivo: destinado al traslado masivo de personas sobre infraestructuras exclusivas
a nivel, elevada o subterranea, creada especifica y unicamente para el servicio: que operen

sujetos a itinerario, horario, niveles de servicio y politica tarifaria.

Transporte publico de pasajeros, se hara en rutas definidas por un origen, un destino y puntos
intermedios, resultantes de un analisis técnico y un proyecto sustentable, sujetos a una tarifa (Ley

Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial, 2021, pags. 26-27).



2.2.7.  Ambitos de operacion del servicio de transporte publico

“Segun el articulo 65.- el servicio de transporte publico comprende los siguientes ambitos de
operacion: intracantonal, interprovincial, intraprovincial e internacional” (Ley Orgénica de Transporte

Terrestre Transito y Seguridad Vial, 2021, pag. 31).

2.2.8. Servicio de transporte publico interprovincial

Articulo 68.- el servicio de transporte publico interprovincial es aquel que opera bajo cualquier
tipo, dentro de los limites del territorio nacional. La celebracion de los contratos de operacion sera
atribucion de la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial, de conformidad con lo establecido en la presente Ley y su Reglamento (Ley

Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial, 2021, pag. 32).

2.2.9. Caracteristicas del transporte interprovincial de pasajeros

En Ecuador, el transporte interprovincial, no tiene diferenciacion de servicios con otras
operadoras, las operadoras aqui unicamente se encargan de trasladar personas, cargas, bienes o
realizan encomiendas de una ciudad a otra fuera de la provincia de origen del viaje y en el
transcurso de la ruta o del recorrido realizan multiples paradas, provocando molestias en los
pasajeros y volviendo un viaje inseguro para los mismos. Y en ocasiones algunas cooperativas
pueden brindar: Asientos reclinables, peliculas o musica mientras viajan, servicio higiénico, aire

acondicionado, etc (Fiallos, 2019, pag. 20).

2.2.10. Agencia nacional de transito

La Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,
es el ente encargado de la regulacion, planificacion y control del transporte terrestre, transito y
seguridad vial en el territorio nacional, en el &mbito de sus competencias, con sujecion a las
politicas emanadas del Ministerio del Sector; asi como del control del transito en las vias de la
red estatal troncales nacionales, en coordinacion con los GAD'S y tendran su domicilio en el

Distrito Metropolitano de Quito (Agencia Nacional de Transito, 2011, pag. 5).



2.2.11. Evaluacion al transporte interprovincial

La evaluacion del transporte interprovincial debe considerar varios aspectos, incluyendo la
seguridad, la eficiencia y la comodidad. Tomando en cuenta lo mas importante nos fijamos en

algunos de los aspectos a considerar son:

Seguridad: segln el art. 40.- el Estado se compromete a asegurar que el transporte de personas y
mercancias sea eficiente y fluido, mediante la implementacién de una infraestructura vial y de
servicios adecuados. Esto permitird a las operadoras asegurar la integridad fisica de los usuarios
y de las mercancias transportadas, cumpliendo con las regulaciones relevantes en la materia

(Reglamento a ley de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial, 2012, pag. 10).

Comodidad: segun el art. 40.- las operadoras de transporte de pasajeros y mercancias deben
cumplir con ciertos estandares de servicio y obtener la acreditacion correspondiente segin las
normas, reglamentos técnicos y homologaciones establecidos por la Agencia Nacional de Transito
para cada modalidad y sistema de servicio. Esto forma parte de los requisitos que deben cumplir
para operar en el sector del transporte terrestre (Reglamento a ley de Transporte Terrestre Transito y

Seguridad Vial, 2012, pag. 10).

Eficiencia: es el cumplimiento de lo que se oferta ya sea en coste y/o uso de recursos que
intervienen en el proceso, es decir, debe cumplir con los horarios y frecuencias establecidas, y
ofrecer un servicio rapido y confiable. La eficiencia también implica el uso adecuado de los
recursos, como el combustible y los vehiculos, para reducir los costos y minimizar el impacto

ambiental (Acefia, 2019, pag. 194)

2.2.12. Afectaciones por los cambios climaticos a los recorridos

En tiempos recientes, un equipo de investigadores pertenecientes a la UPM ha llevado a cabo una
evaluacion de susceptibilidad de las carreteras y vias ferroviarias en Espafia ante posibles
transformaciones climaticas en el futuro. Los andlisis cientificos realizados hasta la fecha han
determinado que las climaticas en el futuro. Los analisis cientificos realizados hasta la fecha han
determinado que las infraestructuras de transporte enfrentaran principalmente impactos derivados

de variaciones en la temperatura, los patrones de precipitacion y el incremento del nivel del mar.

Los impactos generados por el incremento de las temperaturas engloban la distorsion de las vias

férreas y las carreteras, asi como la induccion de fisuras y ablandamiento en el pavimento,
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pudiendo ocasionar inclusive fallos en la estructura, asi mismo, se observa un aumento en el riesgo

de incendios forestales y la posibilidad de interrupciones en carreteras y vias ferroviarias.

En relacion al aumento de las precipitaciones, se evidencian efectos tales como deslizamientos de
tierra y saturacion de sistemas de drenaje, ademas de la exacerbacion de procesos erosivos, como
el socavamiento de puentes. Lluvias externas tienen el potencial de inundar carreteras y perturbar

la estabilidad del pavimento.

Por otra parte, el incremento del nivel del mar conllevara inundaciones, afectado tanto los soportes

de puentes como la integridad de las infraestructuras en si.

2.2.12.1. Efectos en la movilidad

Ademas de los perjuicios directos en la infraestructura, el funcionamiento del sistema de
transporte también puede experimentar impactos negativos. La mayoria de los estudios indican

una reduccion en la velocidad del trafico.

En términos de seguridad, se anticipa un incremento en la incidencia de accidentes debido al
aumento de las precipitaciones. Las elevadas temperaturas, la formacion de hielo y los vientos
intensos tienen el potencial de causar demoras significativas o desviaciones en los servicios

ferroviarios.

Adicionalmente, fallas en otros sistemas pueden tener repercusiones en el sistema de transporte,
por ejemplo, cortes en el suministro eléctrico pueden resultar en interrupciones en el servicio de
trenes. Deficiencias en sefializaciéon luminosa o en vehiculos eléctricos podrian agravar la

congestion vehicular y disminuir la seguridad en las vias (Conversation, 2020, pag. 4).

2.2.13. Carroceria

“Se puede definir al termino como el conjunto de componentes, medidas de seguridad y
comodidades que se incorporan de manera permanente al chasis de un vehiculo con el fin de

trasladar a personas” (Normativa Técnica Ecuatoriana INEN, 2009, pag. 5).

En el caso de un bus interprovincial, la carroceria es la estructura que recubre y protege el chasis

del bus y que se encarga de proporcionar el espacio para los pasajeros y la carga. La carroceria

esta compuesta por paneles de metal, vidrio, plastico y otros materiales, que se ensamblan para

formar la estructura del bus. Una carroceria bien disefiada y construida puede absorber impactos
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y vibraciones, reducir el ruido y la entrada de polvo y agua en el interior del vehiculo (Durén, 2019,

pag. 26).

2.2.14. Clasificacion de las carrocerias segun la distribucion del espacio exterior

Esta clasificacion distingue entre el nimero de cuerpos de un vehiculo, que puede estar formado

por uno, dos o tres voliimenes.

e Volumen delantero: monta, habitualmente el grupo propulsor, los elementos de la direccion
y suspension los cuales generan los movimientos y oscilaciones.

e Volumen central: se encuentra separado del delante por una chapa de cierre transversal
(salpicadero). Acoge el habitaculo de pasajeros por lo general.

e Volumen trasero: normalmente, es el espacio del almacenamiento de equipajes. Sirve de
anclaje al conjunto de la suspension trasera de vehiculo.

¢ En los monovolimenes: el compartimento que aloja el motor se introduce ligeramente en el
habitaculo. No existe una separacion determinante. En los vehiculos de dos y tres volumenes
si existe una separacion concreta, el salpicadero. La diferencia entre los dos y los tres
volumenes radica en la clara existencia o no de una separacion permanente entre la zona de

pasajeros y el maletero (Duran, 2019, pag. 27).

2.2.15. Normativas nacionales para la fabricacién de carrocerias

NTE 1323: vehiculos Automotores. Carrocerias de buses, esta regulacion establece los criterios
generales para la construccion, disefio y ensamblaje de la estructura de los buses, tanto aquellos
que son importados como los de fabricacion nacional. Esto incluye las carrocerias que forman

parte de los chasis importados y las carrocerias monocasco (Servicio Ecuatoriano de Normalizacién, 2009,

pag. 1).

NTE 1668: Vehiculos de Transporte Publico de Pasajeros Intrarregional, Interprovincial e
Intraprovinciales nos dice que la regulacion técnica del Ecuador establece los estandares que
deben ser cumplidos por los vehiculos estan compuestos por un chasis y una carroceria disefiada
especificamente para el transporte publico de pasajeros en aéreas intrarregionales,
interprovinciales e intraprovinciales, ya sean de fabricacién nacional o extrajera. El objetivo
principal de esta regulacion es proteger la seguridad y vida de las personas que utilizan estos

medios de transporte (NTE INEN 1668, 2015, pags. 2-5).
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2.2.16. Disefio estructura minibus, optimizacion topoldgica CAE

La normativa explica los requerimientos técnicos, sobre todo dimensional que se pueden adaptar
a un minibus eléctrico urbano, incluyendo incluso sistemas eléctricos, no exclusivamente del tren
de potencia eléctrico, sino mas bien orientadas a los sistemas de transporte convencional (motor
de combustion interna) que estan vigentes en el pais, a pesar de eso se debe acatar las regulaciones
estipuladas. El sistema eléctrico debe obedecer los requisitos como resistir condiciones
atmosféricas del medio, temperatura, humedad y presion, ademas de caracteristicas que el
disenador ha llevado a cabo, como son el aislamiento de los cables eléctricos, adecuada seleccion
de cables en funcion del amperaje, sistemas de proteccion, la fijacion de todo cable que pase por
un oficio debe ser fijado. Respecto a las baterias no deben mantener contacto directo con los

pasajeros, personas o equipaje (NTE INEN 1668, 2015, pags. 5-11).

2.2.17. Clasificacion, normativas y dimensionamiento del bus interprovincial

Para la clasificacion de un bus de transporte interprovincial se debe considerar el nimero de
pasajeros y su PVB (peso bruto vehicular), para 2 ejes un peso promedio de 23 17000 kg y
maximo de 45 pasajeros, para mas de 2 ejes un peso promedio de 24000kg y maximo 53 pasajeros.
La normativa para los buses interprovinciales dice que los materiales deben ser perfiles y tuberia
estructural protegido contra la corrosion que cumplan con caracteristicas de solidez resistencia y

seguridad segiin NTE INEN 2415 y la NTE INEN 1623.

“La carroceria no debe sobresalir mas de 75mm a cada lado con respecto a la trocha del vehiculo,
el ancho del vehiculo deber medir entre 2500 y 2600 mm medidos en la parte mas saliente de la

estructura” (Instituto Ecuatoriano de Normalizacién, 2021, pags. 5-7).

2.2.18. Calidad

“Propiedad conjunta de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. Una
organizacion, un programa, un producto, un servicio, es de calidad si los que dice que es, sus

caracteristicas inherentes, las cumple” (Matinez, 2022, pag. 53).

2.2.19. Calidad en el sector de transporte

Son todas las formas a través de las cuales la organizacion o empresa satisface las necesidades y
expectativas del usuario, su personal, las entidades implicadas financieramente y toda la sociedad
en general. En si es una herramienta que permite a la organizacion o empresa, planear, ejecutar y
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controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la mision propuesta por la organizacion,
a través de la prestacion de servicios con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a
través de los indicadores de satisfaccion de los usuarios de transporte. Esto se logra gracias a la
confianza y la capacidad de organizacion de la empresa para ofertar servicios de forma coherente

y en el marco de referencia de la mejora continua (Acefa, 2019, pags. 114-115).

2.2.20. Expectativa

La expectativa son las creencias o lo que esperan sobre la prestacion del servicio de transporte,
estas sirven como indicadores para juzgar el desempefio de la cooperativa de transporte en si
ayuda a verificar si la comunicacion entre cooperativa y usuario es valida, ya que no existiria un

cambio al momento de contratar el servicio (Castafio, 2018, pag. 36).

2.2.21. Percepcién

La percepcion es como califican o evaluan las personas los servicios de transporte. Esto quiere
decir que es como reciben el servicio de transporte a través de la cooperativa y ellos definen si se
sienten satisfechos o no con el servicio que son; confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia y

elementos tangibles (Castafio, 2018, pag. 39).

2.2.22. Modelo de las deficiencias o modelo SERVQUAL

Es el mas usado entre autores que realizan estudios sobre el tema, y determina que los clientes
establecen la calidad del servicio en funcion de la diferencia entre las expectativas acerca de lo
que recibirdn y a las percepciones del servicio que realmente se les entrega. Dicho modelo fue

establecido por Zeithaml, Parasuraman y Berry a lo largo de los 80 (Acefia, 2019, pag. 118).

2.2.23. Elementos que afectan a conseguir el servicio de transporte aplicado a las cinco
dimensiones claves del modelo SERVQUAL

Podemos distinguir 5 grandes cimientos que se apoyan en elementos internos de la empresa y que

afectan al conseguir el servicio de transporte, como son:

o Fiabilidad/Confiabilidad: capacidad de la empresa para llevar a cabo el servicio confiado
de manera precisa y fiable, a lo largo ya que cada dia es mas importante en el sector del

transporte por las nuevas exigencias de los usuarios.
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Seguridad: seguridad de los empleados en su desempefio y su habilidad para generar
confianza, por ejemplo, mediante la resolucion adecuada de situaciones adversas que se
suscitan en el transporte.

Tangibilidad: apariencia de las instalaciones fijas, personales y dispositivos de comunicacion
todo debe tener una apariencia impecable.

Empatia: capacidad de ponerse en el lugar de otro, comprendiéndolo, mediante la
identificacion con su persona y logrando mayor aceptacion.

Sensibilidad: capacidad de respuesta del cliente, dotandolo de un servicio oportuno y

adecuado a las necesidades, adaptdndose a cambios.

Es dificil cuantificar hasta qué punto influye en los clientes la calidad del servicio, las diferencias

de calidad existentes entre los distintos operadores y modos de transporte es un aspecto que

debemos tomar en cuenta, pero gracias a la proliferacion de estudios y experiencias en dicho

sector en todo el mundo, se puede afirmar que el comportamiento de la demanda es variable, en

cuanto a volumenes de clientes y satisfaccion de los mismos, esta directamente relacionado con

la mejora de la calidad del sistema de transporte ofertado (Acefia, 2019, pags. 115-116).

2.2.24. Las 5 brechas de SERVQUAL

Brecha de conocimiento: en realidad es la diferencia entre las expectativas de los clientes y
lo que los directivos de la cooperativa de transporte perciben como expectativas de los
clientes. Donde se ve si existe buen conocimiento entre el cliente y la cooperativa con sus
dirigentes al momento de brindar el servicio de transporte.

Brecha de estandares: se trata de la diferencia entre lo que los directivos de la cooperativa
de transporte perciben como expectativas de los clientes y la implementacion de las normas
de calidad. Esto hace alusion a lo que los clientes esperan con la calidad de servicio y lo que
ellos reciben si cumplen o no con la expectativa de los clientes del servicio de transporte.
Brecha de entrega: también se entiende con la diferencia entre las normas de calidad y la
prestacion del servicio de transporte. Donde nos muestra la capacitacion que tienen los
conductores y controladores de la cooperativa de transporte para tratar la carga que se envia
o que llevan los usuarios.

Brecha de comunicacién: tiene que ver con la diferencia entre la prestacion del servicio de
transporte y la comunicacion extrema, esto hace alusion al marketing que utilice la
cooperativa de transporte para ofrecer el servicio de transporte a los usuarios.

Brecha global: alude a la diferencia entre las expectativas de los clientes y sus percepciones

cuando reciben el servicio de transporte y si cumplio con la expectativa la percepcion sera
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buena y asi el servicio sera de calidad y a lo contrario deberiamos mejorar el servicio de

transporte (Gomez, 2022, pag. 7).

2.2.25. Alfa de Cronbach

El modelo SERQUAL implica realiza el calculo de alfa de Cronbach, este modelo permite
cuantificar el nivel de fiabilidad de una escala de medida para la magnitud inobservable construida
a partir del nimero de variables observadas. Para valores inferiores a 0,6 se considera que los
items tienen baja fiabilidad, para valores de 0,6 a 1 se considera que los items tienen alta fiabilidad

por ende existe una buena calidad de servicio en esas dimensiones (Rodriguez & Alvarez, 2020, pag. 5).

2.2.26. Cuestionario para el modelo SERVQUAL

Cuando se implementa el modelo SERVQUAL debemos realizar un cuestionario de 22 preguntas
que estén realizadas con respecto a las 5 dimensiones claves del modelo. Las respuestas a cada
una de las afirmaciones tendran que ver con las percepciones y expectativas de los clientes, y se
establecera una escala de Likert el cual utiliza una puntuacion de 5 o 7 puntos, conocida también
como escala de satisfaccion, rango de opiniones que va de un extremo a otro, valorandolo desde
el puntaje mas bajo que estaria en desacuerdo al puntaje mas alto que seria totalmente de acuerdo

(Gomez, 2022, pag. 9).

2.2.27. Indice de caida interna (ICI)

Este indice debe tener las siguientes caracteristicas:

Estar basado en los deseos de los clientes y no en especificaciones internas de la cooperativa de

transporte.

e Ser sencillo y fécil de entender.
e Ser cuantitativo.

e Ser flexible.

e  Permitir un estricto control de los errores hallados en la evaluacion.

Indicadores mas representativos en el servicio de transporte.

e Servicios ofertados:
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Capacidad ofertada, demanda, averias en ruta, impacto de las averias, exceso de demanda,

modificacion de la planificacion.

e Informacion:

Péagina web, folletos, seguimiento de las comunicaciones en la cooperativa de transporte o para

dar a conocer el servicio.

e Tiempo:

Puntualidad en las entregas y en brindar el servicio de transporte.

e Atencion al cliente:

Seguimiento de las quejas y sugerencias, seguimiento de los pedidos y/o entregas, repeticion de

los problemas, el trato y empatia hacia los usuarios.

e Seguridad:

Estado de la flota, evolucion y repeticion de las incidencias, causas y seguimiento de los

accidentes o inconvenientes que puedan suscitarse en las unidades o en las instalaciones de la

cooperativa de transporte.

e Impacto ambiental:

Estado de la flota y antigiiedad de las unidades existentes en la cooperativa de transporte (Acefia,

2019, pags. 122-123).
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de investigacion

La presente investigacion emplea un enfoque combinado, dado que se lleva a cabo un anélisis de
las variables involucradas en la calidad del servicio de Transporte Interprovincial. En este analisis
se incorporan datos tanto cualitativos como cuantitativos. Esta eleccion se justifica por la
capacidad de evolucion que brinda al comparar los resultados con los instrumentos utilizados para

recopilar informacion sobre las variables de interés en la investigacion.

En el enfoque cuantitativo presentamos los resultados obtenidos en el trabajo de campo con

respecto a las unidades y sus medidas de acuerdo con la norma NTE INEN 1668.

En cuanto al enfoque cualitativo es el método que nos ayudara a procesar ¢ interpretar los datos
del trabajo de campo ya que esta corresponde a la valoracion que los usuarios del transporte tienen
en relacion a la excelencia del servicio aplicando el modelo SERVQUAL, el cual tiene 5

dimensiones que son la base para evaluar la calidad del servicio de transporte.

3.2. Nivel de investigacion

3.2.1. Nivel descriptivo

El objetivo de este nivel es detallar situaciones y sucesos, es decir, como se configurara y
proporciona el servicio de transporte. Las investigaciones descriptivas tienen como meta
identificar las caracteristicas relevantes de las personas. Esto permitira llevar a cabo un analisis

en relacion a como los usuarios del servicio de transporte perciben la experiencia (Ochoa & Yunkor,

2020, pag. 5).

3.2.2. Nivel exploratorio

Se efectiian cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion que ha sido poco
estudiado o que atn no ha sido investigado previamente, con el proposito de comprender y
confirmar la naturaleza de esta situacion particular. Estas investigaciones son utiles para

adentrarnos en el amito de investigacion, en este caso, en lo que respecta al servicio de transporte

(Guillen, Sanchez, & Begazo, 2020, pag. 71)
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3.2.3.  Nivel predictivo

“Se encarga de la estimacion probabilistica de eventos generalmente adversos al servicio de
transporte, de ocurrencia como averias en las unidades y también sucesos en las vias, se pretende

dar alternativas o propuestas para evitar estos contratiempos” (Gonzales, 2020, pag. 45).

3.2.4. Nivel aplicativo

Este nivel plantea resolver problemas intervenir en el servicio de transporte para ayudar a una
mejora de este. Como una solucion que se sitia dentro del ambito de innovacion del servicio, las
metodologias estadisticas del control de calidad tienen como objetivo evaluar el impacto exitoso
de la intervencion en los usuarios del transporte, abarcando procesos, resultados e influencia. Esto

se lleva a cabo con el fin de evaluar, gestionar y ajustar (Gonzales, 2020, pag. 43)

3.3. Disefio de investigacion

3.3.1. No experimental

El disefio de la investigacion adopta un enfoque no experimental, dado que se requiere analizar
las variables sin intervenir en el servicio de transporte y permitir que siga su curso de la manera
natural. Esto es necesario para adquirir un entendimiento detallado en la situacion actual de como
se brinda el servicio de transporte para poder analizarlos en el futuro y proponer estrategias para

mejorar la calidad de servicio.

3.3.2. Transversal

En esta investigacion se utilizara el disefio transversal debido a que el estudio se realizara en un
lapso o periodo de tiempo y este no tendra la necesidad de obtener nueva informacion en un

futuro, por ende, no se necesitan datos proyectados a un futuro préximo.

3.4. Tipo de estudio (documental/de campo)

Para realizar esta investigacion se necesita un estudio documental y campo ya que para realizar
esta investigacion tomamos en cuenta fuentes bibliograficas, documentos. Tesis, revistas, blogs y
articulos cientificos que ayudan a fundamentar la investigacion de una mejor manera y sea mas

entendible para interesados en el tema de evaluacion de servicio en el area de transporte.

19



También nos basamos en la investigacion de campo ya que este tipo de estudio se la realiza en el
lugar donde se va a brindar el servicio de transporte, se aplicaran técnicas de recoleccion de datos
como las entrevistas, encuestas, fichas de observacion entre otras que sean necesarias para la toma

de datos.

3.5. Poblacién y planificacion, seleccion y calculo del tamafio de la muestra

3.5.1. Poblacion y planificacion

Para evaluar el servicio de transporte tenemos nuestra primera poblacion que serian las unidades
en las que brindan el servicio, se identificaron 14 unidades que trabajan con normalidad, las demas
unidades estdn vendidas o en renovacion este dato lo obtuvimos de las habilitaciones des
habilitaciones de buses esta informacién nos brind6 la cooperativa “Colta”. Su cupo es de 30
unidades esto estd establecido en el contrato de operacion, pero por los acontecimientos ya
mencionados solo laboran las 14 unidades que seran tomadas todas en cuenta como poblacion y

muestra.

La poblacion de usuarios de la cooperativa “Colta” son los que acceden al servicio de transporte
interprovincial, cabe recalcar que no existe un porcentaje de uso del transporte interprovincial ya
que en los diferentes documentos e instituciones existe un porcentaje de uso del bus de transporte
publico urbano en la ciudad de Riobamba por ende tomaremos en cuenta como la poblacion a los
usuarios que viajan de la provincia de Chimborazo, canton Riobamba a las diferentes provincias,
por ende se realizaran conteos de personas que acceden al servicio basandonos en la boleteria y
fichas de ascenso de pasajeros solo tomaremos en cuenta el viaje de ida ya que si tomamos en
cuenta el retorno podriamos generar duplicidad en el usuario que accede al servicio ya que en si
genera dos viajes de ida y regreso pero solamente es un usuario corriendo el riesgo de tomarlo en
cuenta como dos usuarios diferentes, por ende procedemos con un levantamiento de informacion
del niimero de boletos vendidos a los distintos lugares como Milagro y San Carlos, a la vez no
existia registro de boletos de Cajabamba a Quito por lo que se realizé una ficha de ascenso en la
parada por una semana habil sin feriados ni eventos que alteren la normalidad de la prestacion de

servicio dandonos los siguientes datos:
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Tabla 3-1: Numero de usuarios

Rutas Numero de usuarios por dia del 29 mayo — 4 junio . .
- - — - - - Total Sumatoria Porcentaje
Origen Destino | Lunes | Martes Miércoles Jueves | Viernes Sabado Domingo
Riobamba Milagro 43 17 20 25 98 52 50 305 74%
San

1 0

Riobamba Carlos 6 7 8 4 8 7 8 48 410 12%
Cajabamba- .

1 1 149

Riobamba Quito 5 6 9 8 0 9 0 57 %o

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Con la poblacion total de 410 usuarios del servicio de transporte se procede a realizar una pre-encuesta para determinar el nlimero correcto de usuarios ya que

influye el nimero de veces que una persona viaje a la semana si tomamos en cuenta esta muestra estariamos contando viajes duplicados de un mismo usuario a

los distintos lugares, para eso se toma en cuenta el numero de viajes totales para obtener una muestra donde se aplica la formula de muestreo:

Donde:

m= muestra
N= poblacién
7=1.96

m

N*Zz*p*q

=EZ(N—1)+ZZ>I<p>I<q
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410 * (1.96)2 % 0.5 % 0.5
= (0.05)2(410 — 1) + (1.96)2 % 0.5 * 0.5
B 410 * 0.9604
~0.0025 * 409 + 0.9604
_393.764

~1.9829
m = 198.58

m =199

m

m

Repartimos la muestra de acuerdo con el porcentaje de usuarios dandonos la siguiente distribucion

de encuestas:

Tabla 3-2: Distribucion de encuestas

Rutas . Encuestas por
- , Porcentaje | Encuestas
Origen Destino ruta
Riobamba | Milagro 74% 148
Riobamba | San Carlos 12% 199 23
Cajabamba | Quito 14% 28
Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Una vez aplicada la pre-encuesta se obtiene los siguientes resultados:
Tabla 3-3: Resultados pre-encuesta
Rutas Encuestas | Numero de viajes | Promedio de
Origen Destino por ruta 1 2 viajes
Riobamba | Milagro 148 118 30
Riobamba | San Carlos 23 17 6 1,2
Cajabamba | Quito 28 16 12

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Con el promedio de viajes obtenidos procedemos a dividir nuestra poblacion total para obtener el

verdadero nimero de usuarios a los cuales vamos a aplicar las encuestas:

410
1.2

poblacién total = 341.61

poblacién total =

poblacion total = 342

Como resultado tenemos que nuestra poblacion son 342 que hacen el uso del servicio de

transporte.
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3.5.2.  Seleccion y calculo de la muestra

En este caso seleccionamos a todos los usuarios ya fraccionados que serian 342 usuarios
semanales de acuerdo con el numero de viajes que realiza a la semana con la siguiente distribucion

de acuerdo con el porcentaje de utilizacion de cada ruta ofertada:

Tabla 3-4: Porcentaje de cada ruta ofertada

Rutas Porcentaje Usuarios Usuarios por

Origen Destino ruta
Riobamba Milagro 74% 254
Riobamba San Carlos 12% 342 40
Cajabamba Quito 14% 48

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Con estos datos ya tabulados procedemos a realizar el calculo de la muestra con la poblacion total

de 342 personas utilizaremos la formula para muestreo:

N * Z2 xp*q
m:EZ(N—1)+ZZ*p*q
Doénde:
m= muestra
N= Poblacion
7=1.96
p=0.5
qg=0.5
e=5%
342  (1.96)% + 0.5 * 0.5
M= 0.05)2(342 — 1) + (1.96)2 % 0.5 % 0.5
342 + 0.9604
" = 0.0025 * 341 + 0.9604
328.4568
- T1.8129
m =181.18
m =182

Repartimos la muestra de acuerdo con el porcentaje de usuarios ddndonos la siguiente distribucion

de encuestas a realizar:

Tabla 3-5: Distribucidon de muestra a realizar

Origen Rutas Destino Porcentaje Encuestas Encu:lsl::s por
Riobamba Milagro 74% 136
Riobamba San Carlos 12% 182 21
Cajabamba Quito 14% 25

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

23



3.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

3.6.1. Meétodos

e Analitico: vamos a utilizar este método estadistico ya que nos va ayudar con la proyeccion
de la poblacién al afio actual, con el tamafio de la muestra debido a que trabajamos con un
margen de error y confiabilidad. Por otra parte, utilizaremos al momento de analizar los datos
obtenidos por los diferentes instrumentos de investigacion.

¢ Inductivo-deductivo: también utilizamos el método inductivo dado que se basa en estudiar
la realidad o situacion actual del servicio de transporte que se brinda con normalidad a los

usuarios que acceden a la comodidad de este servicio.

Para poder sustentar atin mas la investigacion aplicaremos el método deductivo puesto que vamos

a realizar conclusiones en base a los resultados obtenidos en el trabajo de campo y documental.

3.6.2. Técnicas

e La observacion: en esta investigacion se utilizara la observacion, para observar directamente
la unidad de transporte con la cual se brinda el servicio tomando la informacion necesaria y
registrandola, seria una observacion de campo y estructurada ya que vamos a utilizar una
ficha de observacion que es el instrumento para utilizar en la toma de datos.

o La encuesta: utilizaremos las encuetas para poder aplicarlas a los usuarios de transporte
interprovincial de la cooperativa Colta, estas estardn enfocadas en la calidad de servicio y
estructurada de acuerdo con el modelo SERVQUAL con respecto a las cinco dimensiones
para captar la expectativa y percepcion del usuario. Las técnicas empleadas para recopilar
informacion consisten en encuestas con preguntas directas de opcion multiple, disefiadas para
que los encuestados puedan responder de manera precisa y veraz. Este enfoque también
agiliza el analisis y la valoracion de los resultados obtenidos de los usuarios de transporte

interprovincial de la cooperativa Colta.

3.6.3. Instrumentos de investigacion

o Ficha de observacidn: en esta investigacion aplicaremos las fichas de observacion para
poder tomar los datos pertinentes en el trabajo de campo e iremos estructurandola, tomando
en cuenta algunos campos de norma NTE INEN 1668 ya que son necesarios para ver si
cumple o no cumple las especificaciones técnicas que deben tener los buses de transporte

publico interprovincial de la cooperativa Colta.
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Cuestionario: para esta investigacion utilizaremos un cuestionario enfocado a las 5
dimensiones y el proceso para aplicar el modelo SERVQUAL nos dice que sea una encuesta
de 22 preguntas y que contenga una escala de Likert para poder darle su puntuacion
respectiva, este cuestionario sera aplicado 2 veces a la poblacion una con la expectativa de
calidad de los usuarios y otra con la perspectiva como nos indica el modelo SERVQUAL
teniendo en cuenta que serdn preguntas cerradas de una sola seleccion para poder evaluar la
calidad de servicio de la cooperativa Colta y siguiendo todos los pasos que implique la

aplicacion de este método.
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CAPITULO IV

4, MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Las ilustraciones a continuacion presentan los resultados derivados de la informacion recopilada
a través de la implementacion de las encuetas SERVQUAL a los usuarios que utilizan el servicio
de transporte y fichas de observacion a las unidades de transporte cabe sefialar que la cooperativa
de transporte Colta solo cuenta con 14 unidades habilitadas ya que las otras se encuentran

vendidas o en renovacion.

4.1 Resultados y analisis de la encuesta SERVQUAL

Preguntas:

1.- ;Cuando la cooperativa de transporte promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple?

¢Cuando la cooperativa de transporte promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple?

0%

®m Muy en desacuerdo  ® En desacuerdo  m Indeciso De acuerdo  ® Muy de Acuerdo

Ilustracion 4-1: La cooperativa lo que prometo lo cumple

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis: Con los resultados obtenidos de la pregunta sobre si la cooperativa de transporte cumple
sus promesas en un tiempo determinado, se observa una diversidad de opiniones entre los usuarios
encuestados, el 40% de los usuarios se encuentran indecisos, con un 31% de los usuarios estan en

desacuerdo, el 19% estan de acuerdo y el 10% muy de acuerdo.

Interpretacion: Estos resultados nos dicen que existe una falta de consenso y confianza entre los
usuarios y la cooperativa respecto del modelo a la dimension de fiabilidad, la capacidad que tiene
la cooperativa de transporte para cumplir sus promesas en el tiempo acordo.
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2.- ;Cuando el cliente tiene un problema, la cooperativa de transporte muestra un sincero

interés en resolverlo?

¢ Cuéndo el cliente tiene un problema, la cooperativa de transporte
muestra un sincero interés en resolverlo?

0%

® Muy en desacuerdo  ®En desacuerdo  ®mIndeciso = De acuerdo  ®Muy de Acuerdo

Tlustracion 4-2: Sincero interés en resolverlo

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

De la informacion adquirida, si la cooperativa de transporte muestra un sincero interés en resolver
los problemas de sus clientes, con el 34% los usuarios se encuentran indecisos, el 31% de los
usuarios estan de acuerdo, el 24% de ellos estan en desacuerdo y el 11% estdn muy en desacuerdo.
Interpretacion:

Los resultados revelan una carencia en la capacidad de la cooperativa de transporte Colta, para

demostrar un sincero interés en la resolucion de problemas de sus usuarios, deberia la cooperativa

tomar mas en cuenta las opiniones de los usuarios ya que son ellos quienes hacen uso de la misma.
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3.- (La cooperativa de transporte, desempeifia bien el servicio por primera vez?

¢La cooperativa de transporte,desempefia bien el servicio por primera
vez?
0%

® Muy en desacuerdo  ®En desacuerdo  ®mIndeciso = De acuerdo  ®Muy de Acuerdo

Ilustracion 4-3: Desempefio bien del servicio

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

Los datos recopilados de la pregunta sobre si la cooperativa de transporte desempefia bien el
servicio en la primera vez, han generado respuestas distintas entre ellos, 56% de los usuarios estan
indecisas, un 23% de acuerdo, con el 14% estan en desacuerdo y el 7% respondié6 muy en

desacuerdo.

Interpretacion:

Estos resultados sugieren que hay una gran indecision entre los usuarios sobre si la cooperativa
de transporte Colta desempefia bien su servicio de primera vez. Ademas, hay un porcentaje
considerable de los usuarios que no estan de acuerdo o estdn muy en desacuerdo con la calidad
del servicio en la primera experiencia. Esto puede indicar una posible area de mejora para la

cooperativa en términos de su desempefio inicial y la satisfaccion del cliente.
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4.- ;La cooperativa de transporte debe proporcionar sus servicios en el momento en que

promete hacerlo?

¢La cooperativa de transporte debe proporcionar sus servicios en el
momento en que promete hacerlo?
0%

® Muy en desacuerdo  ®En desacuerdo  ®mIndeciso = De acuerdo  ®Muy de Acuerdo

Tlustracion 4-4: Servicios en el momento

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

La informacién recabada de la pregunta si la cooperativa de transporte debe proporcionar sus
servicios en el momento en que promete hacerlo, generaron que los encuestados con el 53% estan
indecisas, con un 24% se encuentran de acuerdo, el 15% de ellos esta en desacuerdo y con un 8%

opinaron que estan muy en desacuerdo.

Interpretacion:

Dentro de estos resultados revelan una falta de consenso sobre si la cooperativa de transporte
Colta debe cumplir con su promesa y proporcionar los servicios en el momento prometido. Existe
un porcentaje significativo de usuarios que estan indecisas, lo que no tienen una posicion clara al
respecto. Esto puede reflejar la percepcion de que las circunstancias pueden influir en la capacidad

de la cooperativa para cumplir con los plazos establecidos.

29



5.- ¢La cooperativa de transporte debe insistir en registros libres de fallas o errores al

momento de brindar el servicio?

¢La cooperativa de transporte debe insistir en registros libres de fallas

o errores al momento de brindar el servicio?
0%

® Muy en desacuerdo  ®En desacuerdo  ® Indeciso De acuerdo  m Muy de Acuerdo

Ilustracion 4-5: Registros libres

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

La recoleccion de datos de la pregunta planteada sobre si la cooperativa de trasporte debe insistir
en registros libres de fallas o errores al momento de brindar el servicio, han producido respuestas
diversas entre los encuestados, con el 41% de las personas se encuentran indecisas, con un 27%
de las personas estan de acuerdo, el 18% de ellas estan en desacuerdo y el 14% de las personas

muy en desacuerdo.

Interpretacion:

Utilizando los datos obtenidos existe una falta de interés por parte de la cooperativa de transporte
al momento de insistir en los registros de fallas o errores al brindar el servicio. Hay un porcentaje
considerable de personas que estan indecisas, lo que indica que no lo tienen claro. Esto puede
sugerir que la importancia de mantener registros precisos y libres de errores puede variar entre

los usuarios.
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6.- ;La cooperativa de transporte debe mantener informados a los clientes con respecto a

cuando se ejecutaran los servicios?

¢ La cooperativa de transporte debe mantener informados a los clientes

con respecto a cuando se ejecutaran los servicios?
0%

® Muy en desacuerdo  ®En desacuerdo  ® Indeciso De acuerdo  m Muy de Acuerdo

Tlustracion 4-6: Informacion a los clientes

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

De los datos recopilados acerca de si la cooperativa de transporte debe mantener informados a los
clientes sobre la programacion de los servicios, se obtiene que un 33% de los encuestados estan
indecisos, mientras que el 30% estan a favor, el 19% de ellos expresan su desacuerdo y un 18%

muestra que estd muy en desacuerdo.

Interpretacion:

Con estos resultados sefialan una carencia de informacion en relacion a si la cooperativa de
transporte debe mantener a sus clientes al tanto de la programacion de los servicios. El mayor
porcentaje esta conformado por encuestados que se sienten indecisos, insinuando una variabilidad
en la importancia percibida de mantener a los clientes informados entre los encuestados. No
obstante, una proporcion significativa de personas concuerda en que la cooperativa deberia
proporcionar esta informacion, lo que puede reflejar distintas expectativas o preferencias en

cuento a la comunicacion entre la cooperativa y sus usuarios.
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7.- ;Los empleados de la cooperativa de transporte deben dar un servicio rapido?

¢ Los empleados de la cooperativa de transporte deben dar un servicio
rapido?
0%

®m Muy en desacuerdo  mEn desacuerdo  m Indeciso De acuerdo = Muy de Acuerdo

Ilustracion 4-7: Servicio rapido

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

La recoleccion de informacion sobre si los empleados de la cooperativa de transporte deben
brindar un servicio rapido, han dado lugar a diferentes respuestas entre los encuestados, el 38%
de las personas estan indecisas, con un 31% de las personas estan de acuerdo, el 23% de las

personas estan en desacuerdo y el 8% de las personas estan muy en desacuerdo.

Interpretacion:

Con estos resultados de la pregunta evidencian una falta de acuerdo en cuanto si los empleados
de la cooperativa de transporte deben dar un servicio rapido. Hay un significativo porcentaje
considerable de personas que estan indecisas, lo que sugiere que no tienen una postura clara al
respecto. Esto puede reflejar diferentes perspectivas sobre la importancia de la velocidad en el
servicio, ya que algunas personas pueden valorar mas la eficiencia y rapidez, mientras que otras

pueden priorizar otros aspectos del servicio.
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8.- ;Los empleados de la cooperativa de transporte estan dispuestos a ayudarles?

¢Los empleados de la cooperativa de transporte estan dispuestos a

ayudarles?
0%

®m Muy en desacuerdo  mEn desacuerdo  ®mIndeciso = De acuerdo  m Muy de Acuerdo

Ilustracion 4-8: Empleados dispuestos a ayudarles

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

Los resultados obtenidos referentes a la pregunta sobre si los empleados de la cooperativa de
transporte estan dispuestos a ayudar, con un 48% de las personas se encuentran indecisas, el 29%
de las personas estan de acuerdo, el 14% de las personas estan en desacuerdo y el 9% de las

personas muy en desacuerdo.

Interpretacion:

Dentro de estos resultados se evidencia una falta de consenso entre las personas y la cooperativa
sobre si los empleados de la cooperativa de transporte estan dispuestos a ayudar a los clientes. La
indecision es el porcentaje mas alto, lo que sugiere que las percepciones sobre la disposicion de
los empleados para brindar ayuda pueden variar entre los encuestados. Al mismo tiempo, una
proporcion significativa de personas esta de acuerdo en que los empleados estan dispuestos a

ayudar.
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9.- ;Los empleados de la cooperativa de transporte, nunca estian demasiado ocupados para

ayudarles?

¢Los empleados de la cooperativa de transporte, nunca estan

demasiados ocupados para ayudarles?
0%

® Muy en desacuerdo  ®En desacuerdo  ®mIndeciso = De acuerdo  ®Muy de Acuerdo

Hustracion 4-9: Empleados no estdn demasiados ocupados

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

Las respuestas proporcionadas por los encuestados de la pregunta formulada acerca de si los
empleados de la cooperativa de transporte nunca estan demasiado ocupados para ayudarles, han
resultado varias respuestas, un 50% de los encuetados muestra una indecision, mientras que el

20% concuerda, el 20% no esta de acuerdo y un 10% expresa que estd muy en desacuerdo.

Interpretacion:

De lo obtenido revelan una discrepancia sobre si los empleados de la cooperativa de transporte
estan siempre disponibles y nunca estin demasiado ocupados para brindar ayuda. Esto puede
reflejar diferentes experiencias individuales o percepciones sobre la disponibilidad y capacidad
de los empleados para brindar asistencia en situaciones de alta demanda. También es importante
considerar la posibilidad de que la disponibilidad y carga de trabajo varien segun las

circunstancias especificas.
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10.- ;El comportamiento de los empleados de l1a cooperativa de transporte, influye confianza

en usted?

¢El comportamiento de los empleados de la cooperativa de transporte,
influye confianza en usted?
0%

® Muy en desacuerdo  ®En desacuerdo  ®mIndeciso = De acuerdo  ®Muy de Acuerdo

Hustracion 4-10: Comportamiento de los empleados

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

La informacion recabada con respecto sobre si el comportamiento de los empleados de la
cooperativa de transporte influye en la confianza del encuestado, el 44% de los encuestados se
encuentran indecisas, un 22% se encuentran de acuerdo, mientras que el 21% en desacuerdo y un

13% de los usuarios muy en desacuerdo.

Interpretacion:

Esto refleja la falta de consenso acerca de si las acciones de los trabajadores de la cooperativa de
transporte ejercen influencia en la confianza. La indecision es el porcentaje mas alto, sugiriendo
que la conexion entre las acciones de los empleados y la confianza es interpretada de forma
variable por los encuestados. Podria esto sefialar que las interacciones con los empleados y su
conducta pueden tener un rol significativo en la generacion o pérdida de confianza en la

cooperativa de transporte.

35



11.- ;Se siente seguro en las transacciones con la cooperativa de transporte?

¢ Se siente seguro en las transacciones con la cooperativa de

transporte?
0%

®m Muy en desacuerdo  mEn desacuerdo  m Indeciso De acuerdo = Muy de Acuerdo

Ilustracion 4-11: Transacciones seguras

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

De los resultados derivados de la pregunta formulada acerca de si se siente seguro en las
transacciones con la cooperativa de transporte, se han manifestado variadas respuestas, un 42%
de los encuestados no han alcanzado una conclusién definitiva, mientras que un 23% respalda la

afirmacion, otro 23% la rechaza y un 12% esta muy en desacuerdo.

Interpretacion:

Los resultados evidencian una falta de acuerdo en cuanto a si los encuestados experimentan
sensacion de seguridad en las transacciones realizadas con la cooperativa de transporte. El
porcentaje mas prominente corresponde a la indecision, insinuando una posible variabilidad en
las percepciones de seguridad entre los encuestados. Ademas, se nota una cifra significativa de
personas que discrepan en gran medida, lo que apunta a una falta de seguridad en las
transacciones. Esto podria indicar inquietudes o experiencias previas relacionadas con la

seguridad en las interacciones comerciales con la cooperativa de transporte.
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12.- ;Los empleados de la cooperativa de transporte, son corteses de manera constante con

ustedes?

¢ Los empleados de la cooperativa de transporte, son corteses de

manera const&)nte con usted?
%

® Muy en desacuerdo  ®En desacuerdo  ® Indeciso De acuerdo  m Muy de Acuerdo

Ilustracion 4-12: Empleados son corteses

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

Dentro de los datos obtenidos de la pregunta planteada sobre si los empleados de la cooperativa
de transporte son corteses de manera constante con usted, el 36% de los encuestados se encuentran
indecisas, con un 24% de los usuarios estdn de acuerdo, el 31% de las personas estan en

desacuerdo y el 9% de los encuestados estan muy en desacuerdo.

Interpretacion:

El porcentaje mas destacado pertenece a las personas que estan indecisas, lo que sugiere que la
apreciacion de la cortesia por parte de los empleados podria diferir entre los encuestados. No
obstante, una proporcion significativa de personas difiere o esta muy en desacuerdo, lo que apunta
a la ausencia de una cortesia constante en las interacciones con los empleados de la cooperativa
de transporte. Esto posiblemente refleja experiencias o percepciones individuales sobre la calidad

del servicio al cliente y las relaciones con los empleados de la cooperativa.
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13.- ;Los empleados de la cooperativa de transporte, tienen conocimiento para responder a

las preguntas de los usuarios?

¢ Los empleados de la cooperativa de transporte, tienen conocimiento

para responder a las preguntas de los usuarios?
0%

® Muy en desacuerdo  ®En desacuerdo  ® Indeciso De acuerdo  m Muy de Acuerdo

Ilustracién 4-13: Conocimiento para responder preguntas

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

De la informacion recabada acerca de si los empleados de la cooperativa de transporte, tiene
conocimiento para responder las preguntas de los usuarios, se han obtenido respuestas variadas
de los encuestados, un 37% de las personas se encuentran indecisas, el 26% de los encuestados
estan de acuerdo, un 29% de las personas en desacuerdo y el 8% de las personas estan muy en

desacuerdo.

Interpretacion:

Se observa una falta de consenso en relacion a si los empleados de la cooperativa de transporte
poseen el conocimiento requerido para responder a las consultas de los usuarios. El mayor
porcentaje se atribuye a la indecision, sugiriendo asi que la percepcion del conocimiento de los
empleados puede cambiar entre quienes respondieron a la encuesta. Sin embargo, un nimero
considerable de individuos muestra desacuerdo o una fuerte disconformidad, evidenciando asi su
percepcion sobre la falta de conocimiento necesario por parte del personal para dar respuesta a

las inquietudes del publico.
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14.- ;La cooperativa de transporte da atencion individualizada a los clientes?

¢La cooperativa de transporte da atencién individualizada a los

clientes?
0%

®m Muy en desacuerdo  mEn desacuerdo  m Indeciso De acuerdo = Muy de Acuerdo

Tlustracion 4-14: Atencion individualizada

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

A partir de las respuestas realizadas acerca del grado de atencion individualizada brindada por
parte de la cooperativa de transporte hacia sus clientes segun las respuestas recolectadas, el 47%
no ha emitido una respuesta definitiva, mientras que el 21% manifiesta conformidad, un 23% no

esta satisfecho y el 9% de las personas muy en desacuerdo.

Interpretacion:

Una carencia de acuerdo se evidencia en relacion a si la cooperativa de transporte ofrece una
atencion individualizada a los clientes. Los individuos indecisos constituyen el porcentaje mas
alto, lo cual implica una posible variabilidad en la percepcion de recibir atencion individualizada
dentro del grupo de encuestados. Aunque una parte significativa de las personas no esta de
acuerdo o esta en desacuerdo, lo cual muestra que no sienten que reciben un trato personalizado
por parte de la cooperativa de transporte. La situacion puede mostrar las distintas percepciones
individuales sobre la calidad del servicio y la personalizacion en las interacciones con la

cooperativa.
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15.- ;La cooperativa de transporte tiene empleados que den atencion personal, a cada uno

de los usuarios?

¢La cooperativa de transporte tiene empleados que den atencion
personal, a cada uno de los usuarios?

0%

® Muy en desacuerdo  ®En desacuerdo  ® Indeciso De acuerdo  m Muy de Acuerdo

Iustracion 4-15: Atencion personal

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

La obtencion de datos relacionados con la pregunta planteada sobre si la cooperativa de transporte
cuenta con personal dispuesto a atender individualmente a todos sus usuarios ha generado
respuestas diversas por parte de los encuestados, un 38% se encuentran indecisos al respecto,

mientras que el 28% estan de acuerdo, un 22% en desacuerdo y el 12% muy en desacuerdo.

Interpretacion:

Estos resultados revelan una carencia de voluntad respecto a si la cooperativa de transporte
dispone de personal dedicado a atender personalmente a cada uno de los usuarios. Las personas
indecisas arrojan el porcentaje mas alto, indicando asi una variedad en cuanto a como perciben
ellos la atencion personalizada. Un niimero considerable de personas muestra su desaprobacion o
desacuerdo importante, sefialando asi su percepcion negativa respecto a la existencia de
empleados capaces brindar una atencion personalizada a todos los usuarios dentro de la

cooperativa.
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16.- ;La cooperativa de transporte se preocupa de sus mejores intereses?

¢La cooperativa de transporte se preocupa de sus mejores

intereses?
0%

®m Muy en desacuerdo  mEn desacuerdo  ®mIndeciso = De acuerdo  m Muy de Acuerdo

Ilustracion 4-16: Mejores intereses

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

Con los datos obtenidos de la pregunta planteada sobre si la cooperativa de trasporte se preocupa
por los mejores intereses de los usuarios, el 41% de las personas se encuentran indecisas, el 21%
de las personas estan de acuerdo, el 28% de las personas estan en desacuerdo, el 10 de los

encuestados estan muy en desacuerdo.

Interpretacion:

Estos datos evidencian una falta comtn en cuanto a si la cooperativa de transporte pone prioridad
en los mejores intereses y satisfaccion general del cliente. La mayor parte pertenece a las personas
indecisas, lo que implica que la percepcion acerca de la preocupacion por los intereses de los
usuarios puede cambiar. Un gran porcentaje de encuestados muestra su desacuerdo o fuerte
desaprobacion, lo cual indica una falta percibida de compromiso por parte de la cooperativa hacia

los intereses mas favorecedores para los usuarios.
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17.- ;Los empleados de la cooperativa de transporte entienden las necesidades especificas

de usted?

¢ Los empleados de la cooperativa de transporte entienden las

necesidades especificas de usted?
0%

® Muy en desacuerdo  ®En desacuerdo  ® Indeciso De acuerdo  m Muy de Acuerdo

Ilustracion 4-17: Necesidades especificas

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

Las respuestas a la pregunta sobre si los empleados de la cooperativa de transporte entienden las
necesidades especificas de usted fueron variadas, el 42% de las personas estan indecisos, un 23%
de las personas estan de acuerdo, el 24% de las personas estan en desacuerdo y el 11% de ellas

muy en desacuerdo.

Interpretacion:

De estos resultados se evidencia una falta de concordancia acerca del grado en que el personal del
servicio cooperativo entiende las necesidades particulares manifestadas por los encuestados. Los
encuestados indecisos muestran el mayor porcentaje, lo que sugiere que la percepcion de
comprender las necesidades entre ellos. Sin embargo, hay un porcentaje considerable de personas
que no estan conformes o estan totalmente en desacuerdo con esto, indicando una falta percibida

en la compresion por parte del personal hacia sus requerimientos individuales.
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18.- ;La cooperativa de transporte tiene horarios de atencion convenientes para todos sus

clientes?

¢La cooperativa de transporte tiene horarios de atencién convenientes

para todos sus clientes?
0%

® Muy en desacuerdo  ®En desacuerdo  ® Indeciso De acuerdo  m Muy de Acuerdo

Tlustracion 4-18: Horarios de atencion

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

A partir de la informacion recopilada de la pregunta formulada acerca de si la cooperativa de
transporte tiene horarios de atencion convenientes para todos sus clientes, se presentan distintas
respuestas entre los encuestados, un 37% de las personas se encuentran indecisas, con un 26% de
las personas estan de acuerdo, el 25% de ellas en desacuerdo y un 12% de las personas estan muy

en desacuerdo.

Interpretacion:

Esto indica una carencia de acuerdo en relacion a si la cooperativa de transporte ofrece horarios
de atencion que sean convenientes para todos sus clientes. La cifra mas prominente corresponde
a las personas indecisas, lo cual sugiere una posible variabilidad en la percepcion de la
conveniencia de los horarios entre los encuestados. Una proporcion significativa de personas
difiere en gran medida, lo que apunta a que no perciben que los horarios de atencion sean

adecuados para todos los clientes.
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19.- ;La cooperativa de transporte tiene equipos, unidades de aspecto moderno?

¢La cooperativa de transporte tiene equipos, unidades de aspecto
moderno?
0%

®m Muy en desacuerdo  mEn desacuerdo  ®mIndeciso = De acuerdo  m Muy de Acuerdo

Ilustracion 4-19: Equipos modernos

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

La informacién recabada de la pregunta sobre si la cooperativa de transporte tiene equipos y
unidades de aspectos moderno, el 37% de los encuestados estan indecisas, con el 27% de las
personas estan de acuerdo, un 23% de las personas estan en desacuerdo y el 13% de las personas

estan muy en desacuerdo.

Interpretacion:

La recoleccion de datos revela una falta de acuerdo sobre si la cooperativa de transporte tiene
equipos y unidades de aspecto moderno. Con el porcentaje mas alto corresponde a las personas
indecisas, lo que sugiere que la percepcion del aspecto moderno puede variar entre los
encuestados. Sin embargo, un porcentaje considerable de personas esta en desacuerdo o muy en
desacuerdo, lo que indica que no perciben que la cooperativa tenga equipos y unidades de aspecto

moderno.
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20.- ;Las instalaciones fisicas de la cooperativa de transporte son atractivas?

¢Las instalaciones fisicas de la cooperativa de transporte son

atractivas?
0%

®m Muy en desacuerdo  mEn desacuerdo  ®mIndeciso = De acuerdo  m Muy de Acuerdo

Tlustracion 4-20: Instalaciones fisicas

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

A partir de la informacion recabada de la pregunta formulada sobre si las instalaciones fisicas de
la cooperativa de transporte resultan atractivas, se han obtenido variadas respuestas entre los
encuestados, el 42% de las personas estan indecisas, un 31% de las personas estan de acuerdo, un

19% no estan de acuerdo y un 8% muy en desacuerdo.

Interpretacion:

Las personas indecisas tienen el porcentaje mas alto, lo que sugiere que la percepcion de la
actividad de las instalaciones puede variar entre los encuestados. Esto puede evidenciar
percepciones individuales sobre el disefo, limpieza y comodidad de las instalaciones fisicas de la
cooperativa de transporte. Es importante tener en cuenta que la percepcion de atractividad puede

ser subjetiva y variar seglin las preferencias personales.
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21.- ;Los empleados de la cooperativa de transporte se ven pulcros (de buena presencia con

su uniforme)?

¢ Los empleados de la cooperativa de transporte se ven pulcros (de
buena presencg)%l/con su uniforme)?
0

® Muy en desacuerdo  ®En desacuerdo  ® Indeciso De acuerdo  m Muy de Acuerdo

Iustracion 4-21: Buena presencia con uniforme

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

De los resultados obtenidos de la interrogante formulada acerca de si los empleados de la
cooperativa de transporte se ven pulcros (de buena presencia son su uniforme), un 38% de las
personas se encuentran indecisas, el 32% estan de acuerdo, un 22% estan en desacuerdo y un 8%

estdn muy en desacuerdo.

Interpretacion:

Los resultados indican que no hay concordancia acerca de si los trabajadores del transporte lucen
limpios en su uniforme y presentables. Los encuestados indecisos constituyen el mayor
porcentaje, lo cual sugiere que hay una diversidad en las opiniones sobre como lucen los
empleados. El aspecto y presentacion personal de los empleados de la cooperativa de transporte

pueden ser temas en base a experiencias o percepciones individuales.
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22.- ;Los materiales asociados con el servicio, son visualmente atractivos para la

cooperativa de transporte?

¢ Los materiales asociados con el servicio, son visualmente atractivos

para la cooperativa de transporte?
0%

® Muy en desacuerdo  ®En desacuerdo  ® Indeciso De acuerdo  m Muy de Acuerdo

Tlustracion 4-22: Materiales asociados con el servicio

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis:

La evaluacién de los datos de si los materiales asociados con el servicio, son visualmente
atractivos para la cooperativa de transporte, han generado respuestas diversas entre los
encuestados, un 29% de las personas se encuentran indecisas, el 29% de las personas estan de
acuerdo, el 32% de las personas estdn en descuerdo y con el 10% de ellas estan muy en

desacuerdo.

Interpretacion:

Estos datos indican una ausencia de consenso en torno a si los elementos relacionados con el
servicio tienen un atractivo visual para la cooperativa de transporte. Un porcentaje similar de
personas se encuentra tanto indecisas como de acuerdo, lo cual sefiala una divergencia de
opiniones con respecto a la atractividad visual de los elementos. Esto podria reflejar distintos
gustos y preferencias estéticas de los encuestados, asi como estar influido por la calidad del disefio

y la presentacion de los elementos utilizados por la cooperativa de transporte.
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4.2. Resultados y andlisis de las fichas de observacion
Campos:

1.- Estado de ventanas y parabrisas

Estado de ventanas y parabrisas

NO

CUMPLE

Iustracion 4-23: Estado de ventanas y parabrisas

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

Basado en la informacion recopilada durante la observacion llevada a cabo en las distintas
unidades de transporte, especificamente en cuanto al estado de las ventanas y parabrisas, se puede

concluir que las 14 unidades de la cooperativa estan en Optimas condiciones.
Interpretacion

Este resultado nos indica que la cooperativa de transporte mantiene y cuida adecuadamente las
ventanas y parabrisas de sus vehiculos, lo cual es importante para garantizar la seguridad y
comodidad de los pasajeros. Un buen estado de las ventanas y parabrisas ayuda a continuar a la
visibilidad adecuada, proteccion contra los elementos externos y mantenimiento de un ambiente

comodo dentro del vehiculo.
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2.- Estado de la carroceria y sus elementos

Estado de la carroceria y sus elementos

NO

CUMPLE

Tlustracion 4-24: Estado de la carroceria

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

A partir de los datos extraidos de las unidades de transporte de la cooperativa, es evidente que
todas las unidades exhiben una condicidn positiva en términos de su estructura y componentes.
Esto implica que tanto la carroceria de los vehiculos como sus elementos asociados, como puertas,

luces parachoques y otros, se hallan en un estado 6ptimo y no presentan dafios notables.
Interpretacion

El buen estado de la carroceria y sus elementos es esencial para garantizar la seguridad, la
funcionalidad y la estética de los vehiculos de la cooperativa de transporte. Una carroceria en

buen estado puede transmitir confianza a los pasajeros y reflejar el compromiso de la cooperativa

con el mantenimiento y el cuidado de sus vehiculos.
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3.- Existe rotulos con las rutas que se cubren

Existe rétulos con las rutas que se cubren

NO

CUMPLE

Tlustracion 4-25: Rotulos con las rutas

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

De los datos recabados de las 14 unidades de transporte pertenecientes a la cooperativa, cada una
de ellas estd equipada con letreros que sefialan las rutas que recorren. Esta caracteristica conlleva
a que los vehiculos de la cooperativa presentan marcadores visibles que orientan a los pasajeros

acerca de las rutas y destinos a los que se dirigen.

Interpretacion

La presencia de rétulos con las rutas es muy util para los usuarios, ya que les brinda informacion
clara y facilmente legible sobre el recorrido que realizara el vehiculo y los destinos a los que

pueden llegar. Esto ayuda a que los pasajeros puedan tomar decisiones informadas sobre que ruta

elegir y asegura que se dirijan al destino correcto.

50



4.- Kit de seguridad como (extintor, botiquin para primeros auxilios, triangulos de

seguridad, herramientas de escape de emergencia)

Kit de seguridad

NO

CUMPLE

Iustracion 4-26: Kit de seguridad

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

Con la totalidad de los datos recopilados de las 14 unidades de transporte que se observaron en la
cooperativa, se verifica que todas estan equipadas con un conjunto de medidas de seguridad, que
incluye extintores, botiquines de primeros auxilios, tridngulos de advertencia y herramientas para
situaciones de emergencia. Esto indica que en las unidades de la cooperativa se proveen elementos

de seguridad con el proposito de asegurar la proteccion y el bienestar de los pasajeros.
Interpretaciéon

El kit de seguridad este debe incluir diferentes elementos detallados anteriormente, estos
elementos son importantes para responder de manera efectiva a situaciones de emergencia de un

kit de seguridad demuestra el compromiso de la cooperativa con la seguridad de sus usuarios y su

cumplimiento de las normas y regulaciones de seguridad.
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5.- Ventanas de los usuarios

\entanas de usuarios

NO

CUMPLE

Tlustracion 4-27: Ventanas de usuarios

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

Los resultados obtenidos indican que las 14 unidades observadas cumplen con este requisito, ya
que provee ventilacion, visibilidad y mayor comodidad a los usuarios, lo cual resulta ser un
elemento crucial para asegurar el bienestar y una experiencia positiva para los pasajeros durante

sus viajes.

Interpretacion

La totalidad de las unidades que cumplen con este estandar representa un aspecto favorable y
puede contribuir a la satisfaccion general de los usuarios. Ademas, este cumplimiento podria

indicar que la cooperativa esta adoptando estandares de seguridad y comodidad al asegurarse de

que todas las unidades cuenten con ventanas adecuadas.
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6.- Tipo de piso de la unidad (rugoso, antideslizante, liso)

Tipo de piso de la unidad

NO

CUMPLE

Iustracion 4-28: Tipo de piso

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023
Analisis

Las 14 unidades de la cooperativa de transporte tienen un tipo antideslizante, segin los datos
obtenidos. Como resultado, el piso de los vehiculos empleados por la cooperativa garantiza una

superficie segura y comoda para que los pasajeros viajen.

Interpretacion

Un piso antideslizante es importante para garantizar la seguridad de los pasajeros, ya que un piso
resbaladizo o en mal estado puede representar un riesgo de caidas y lesiones. Ademas, incluir

superficies antideslizantes, faciles de limpiar y disefiadas para proporcionar una experiencia

comoda para los pasajeros.
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7.- Puertas de servicio deben estar en el lado derecho, pueden ser abatibles de una o doble
hoja, plegables a los lados o corredizas. No deben obstaculizar la visibilidad del conductor

a través del retrovisor.

Puertas de servicio deben estar en el lado derecho, pueden
ser abatibles de una o doble hoja, plegables a los lados o
corredizas. No deben obstaculizar la visibilidad del
conductor a través del retrovisor.

NO

CUMPLE

. I

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Ilustracion 4-29: Puertas de servicios

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

De la informacion extraida de las 14 unidades de transporte de la cooperativa, es evidente que
todas ellas estan equipadas con puertas de servicio que se sitian en el costado derecho y tienen la
capacidad de plegarse. Esto sugiere que los vehiculos de la cooperativa han sido disefiados de tal

forma que sus puertas de servicio pueden doblarse para facilitar la entrada y salida de los usuarios.
Interpretaciéon

La ubicacion y el disefio de las puertas de servicio son importantes para garantizar un flujo
eficiente de pasajeros y facilitar la entrada y salida del vehiculo. Las puertas abatibles ofrecen una

apertura mas amplia y facilitan al acceso de las personas, asi como también permiten el ingreso

de equipaje y otros objetos voluminosos.
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8.- Las areas de ingreso y salida deben ser libres y no estar bloqueadas por asientos, asideros

intermedios u otros elementos.

Las areas de ingreso y salida deben ser libres y no estar
bloqueadas por asientos, asideros intermedios u otros
elementos.

NO

CUMPLE

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Tlustracién 4-30: Areas de ingreso y salida

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

Con los datos recopilados de las 14 unidades de transporte, las cuales todas poseen areas
destinadas para el ingreso y la salida, se puede constatar que dichas aéreas en la cooperativa se
mantiene despejadas. Ademas, es crucial evitar cualquier bloqueo en estas aéreas, con el proposito

de asegurar un acceso fluido y sin ningun tipo de obstaculos.

Interpretacion

Los vehiculos de la cooperativa estan disefiados de manera que las areas de ingreso y salida sean
amplias, accesibles y no estén bloqueadas por elementos que dificulten el flujo de pasajeros. Tener

areas de ingreso y salida libres de obstaculos es fundamental para garantizar la seguridad y

comodidad de los pasajeros, asi como para facilitar la entrada y salida rapida del vehiculo.
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9.- Escotillas

Escotillas

NO

CUMPLE

Tlustracion 4-31: Escotillas

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

A partir de la informacion recopilada, se evidencia que las 14 unidades de la cooperativa de
transporte estan equipadas con componentes como escotillas, los cuales tiene la capacidad de ser
doblados. Esto implica que dichos elementos pueden ser plegados, deslazados o adaptados en

funcién de la necesidad, con el fin de simplificar el acceso.

Interpretacion

Las escotillas abatibles son utiles para permitir la entrada de aire fresco o la salida de humo en
caso de emergencia. Permiten la entrada de luz natural y la ventilacion en el interior del vehiculo.

Esto conlleva que estas caracteristicas pueden ayudar la entrada, incrementar la comodidad de los

pasajeros y atender diferentes necesidades durante el viaje.
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10.- Divisiones entre conductores (cabina del conductor) y pasajeros (habitaculos de

pasajeros)

Divisiones entre conductores y pasajeros

NO

CUMPLE

Iustracion 4-32: Divisiones entre conductores y pasajeros

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023
Analisis

Con los datos obtenidos de la totalidad de las 14 unidades observadas cuentan con divisiones entre
la cabina del conductor y el habitaculo de pasajeros en sus vehiculos. Estas divisiones pueden ser
fisicas, como paredes o barreras, pueden ser simbolicas, como una zona delimitada o una puerta

que separa claramente los espacios del conductor y los pasajeros.
Interpretacion

La presencia de divisiones entre conductores y pasajeros es beneficiosa en términos de seguridad
y privacidad. Proporciona una separacion clara entre el aérea del conductor y el area de los
pasajeros. Estas divisiones también pueden contribuir a un ambiente més ordenado y controlado
dentro del vehiculo, ayudando a mantener el enfoque y la atencién del conductor en su tarea

principal.
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11.- Portaequipajes

Portaequipajes

NO

CUMPLE

Hustracion 4-33: Portaequipajes

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

Todas las 14 unidades de transporte de la cooperativa estan equipadas con estantes para equipaje
que brindan asistencia a los usuarios. Los estantes para equipaje han sido mejorados al ser
disenados de manera plegable, ajustable o0 movil, para acomodar varios tamafios de equipaje o

requisitos de almacenamiento durante el trayecto.

Interpretacion

Los portaequipajes deben ofrecer flexibilidad en el disefio interior de los vehiculos de la
cooperativa de transporte. Esto permite un mejor aprovechamiento del espacio y la posibilidad de

acomodar objetos mas grandes o voluminosos cuando sea necesario, permiten una carga y

descarga mas facil y rapida de los objetos transportados.
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12.- Numero maximo de peldaiios (3 peldafios maximo)

Numero maximo de peldafios

CUMPLE

Ilustracion 4-34: Ntiimero maximo de peldafios

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis

Mediante la informacion recopilada de las 14 unidades que fueron inspeccionadas, se pudo

constatar que 12 de ellas no se ajustaban al estandar de tres peldafios establecidos por la norma,

mientras que las restantes 2 unidades cumplian con el nimero de peldaiios especificados.

Interpretacion

Los vehiculos de la cooperativa de transporte deben cumplir con las normas que existen para el

transporte ya que este brinda un servicio y este debe realizarse de la mejor manera para que los

usuarios se puedan sentir seguros y comodos al momento de su viaje.
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13.- Estribo

Estribo

NO

CUMPLE

Tlustracion 4-35: Estribo

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

Con los datos obtenidos de las 14 unidades de la cooperativa de transporte en su totalidad las

unidades de transporte cuentan con la presencia de estribos.
Interpretacion
La presencia de estribos en los vehiculos de la cooperativa de transporte es beneficioso para los

pasajeros, el estribo proporciona un punto de apoyo adicional durante el proceso de ingreso y

salida del vehiculo, mejorando la accesibilidad y reduciendo el riesgo de caidas o accidentes.
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14.- Asientos de tipo ergonémico

Asientos de tipo ergonémico

NO

CUMPLE

Hustracion 4-36: Asientos de tipo ergondmico

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

Basandonos en la informacion recabada de las unidades de la cooperativa de transporte, se
constata que las 14 unidades estan equipadas con asientos de disefio ergondmico. Estos asientos
ergonomicos han sido concebidos para brindar confort y respaldo apropiado al cuerpo humano,

teniendo en cuenta aspectos como la postura y la distribucion del peso.
Interpretacion

Estos asientos ergonomicos en los vehiculos de la cooperativa de transporte son beneficiosos para
los pasajeros, ya que pueden reducir el cansancio y la incomodidad durante los viajes
prolongados, ya que no es lo mismo que los asientos de transporte urbano. Estos asientos deben
brindar soporte lumbar, aliviando la tension en el cuerpo y mejorando la postura, contribuyendo

a una experiencia mas confortable para los pasajeros debido a los tiempos de viaje.
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15.- Distancia entre asientos

Distancia entre asientos

NO

CUMPLE

Tlustracion 4-37: Distancia entre asientos

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

Dentro de los datos obtenidos las 14 unidades de la cooperativa de transporte en su totalidad
cuentan con una distancia adecuada entre los asientos en sus vehiculos. Esto implica que los
asientos estan ubicados de manera que hay suficiente espacio entre ellos para proporcionar

comodidad y espacio personal a los pasajeros durante el viaje.
Interpretacion
La distancia adecuada entre asientos es importante para garantizar la comodidad de los pasajeros

y permitirle tener suficiente espacio para moverse, estirar las piernas y acomodar su equipaje por

el tiempo de viaje es necesario que el pasajero cuente con una distancia adecuada.
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16.- Asideros

Asideros

NO

CUMPLE

Tlustracion 4-38: Asideros

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

Con base en la informacion recopilada de la cooperativa de transporte, se puede constatar que las
14 unidades estan provistas de asideros en sus vehiculos. Los asideros son dispositivos de
sujecion, comunmente situados en el interior de los vehiculos, que ofrecen a los pasajeros un

punto adicional de apoyo durante el trayecto.
Interpretacion

Los asideros en los vehiculos de la cooperativa de transporte son beneficiosos para los pasajeros,
ya que brindan un soporte adicional para mantener el equilibrio y la estabilidad durante el
movimiento del vehiculo. Los asideros son especialmente utiles en situaciones donde se presentan
frenados o aceleraciones bruscas, contribuyen a la seguridad y comodidad de los pasajeros,

especialmente en trayectos largos o cuando el vehiculo se encuentra en movimiento.
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17.- Rotulo de capacidad nominal

Rétulo de capacidad nominal

NO

CUMPLE

Hustracion 4-39: Roétulo de capacidad nominal

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

De acuerdo a la informacion recabada de la cooperativa de transporte, se puede verificar que las
14 unidades estan equipadas con rétulos de capacidad nominal. Estos rotulos de capacidad
nominal consisten en marcas o sefiales de que muestran la carga maxima o el numero de pasajeros

permitidos en el vehiculo.
Interpretacion

La presencia de un rétulo de capacidad nominal es importante para garantizar la seguridad y el
cumplimiento de las regulaciones de transporte. Permite a los pasajeros y el personal de la
cooperativa conocer y respetar los limites de carga o pasajeros establecidos, evitando situaciones
de sobrecarga que puedan comprometer la seguridad del vehiculo. Ademads, un rétulo de
capacidad nominal puede brindar informacion clara a los usuarios, permitiéndoles confiar en que

la cooperativa de transporte estd operando dentro de los limites de capacidad establecidos.
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18.- Camaras de seguridad

Camaras de seguridad

NO

CUMPLE

Iustracion 4-40: Camaras de seguridad

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

Con base en los datos recopilados de las 14 unidades de la cooperativa de transporte, se puede
constatar que todos los vehiculos estan equipados con sistemas de camaras de seguridad. Estos
sistemas de camaras de seguridad son instrumentos de supervision que se emplean para vigilar y
registra actividades en el interior y alrededor del vehiculo y se encuentran en conformidad con las

regulaciones.
Interpretacion

Las camaras de seguridad pueden ayudar a disuadir comportamientos indebidos o delictivos,
proporcionar evidencia en caso de incidentes o reclamos, y brindar una mayor sensacion de
seguridad tanto para los pasajeros como para el conductor de la cooperativa. Las camaras de
seguridad pueden contribuir a crear una ambiente mas seguro y protegido dentro de los vehiculos
de la cooperativa de transporte, asi como también pueden ayudar en la identificacion y resolucion

de problemas o situaciones conflictivas.
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19.- Iluminacion interna

Iluminacion interna

NO

CUMPLE

Sl

Tlustracion 4-41: [luminacion interna

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis

Tomando en consideracion la informacion obtenida, se verifica que las 14 unidades estan dotadas
de iluminacion interna en sus vehiculos. La iluminacion interna se refiere a la existencia de luces
en el interior del vehiculo, con el propésito de garantizar visibilidad y establecer un entorno

luminoso para los pasajeros durante el trayecto.

Interpretacion

La presencia de iluminacion interna es esencial para garantizar la seguridad y comodidad de los
pasajeros, especialmente durante los viajes nocturnos o en condiciones de poca luz. La
iluminacion adecuada permite a los pasajeros moverse de manera segura dentro del vehiculo, leer,
realizar tareas o simplemente sentirse mas comodos durante el trayecto. Ademas de la funcion
practica, la iluminacion interna también contribuye a la atmosfera general del vehiculo, brindando

una sensacion de calidez y confort a los pasajeros.
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20.- Comunicacion por radio

Comunicacion por radio

NO

CUMPLE

Sl

Hustracion 4-42: Comunicacion por radio

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis

Dentro de los datos obtenidos las 14 unidades de la cooperativa de transporte cuentan con
comunicacion por radio en sus vehiculos. La comunicacion por radio es la capacidad de establecer
comunicacion inalambrica entre los conductores y el personal de la cooperativa, ya sea a través

de radios portatiles u otros dispositivos de comunicacion.

Interpretacion

La presencia de comunicacion por radio en la cooperativa de transporte es fundamental para
facilitar la coordinacion y la comunicacion efectiva entre el personal, lo que puede contribuir a
un servicio mas eficiente y seguro. Permite a los conductores comunicarse con el personal de la
cooperativa, reportar incidencias o emergencias, recibir instrucciones y mantenerse actualizados

sobre cualquier cambio o informacion relevante durante el viaje.
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21.-GPS

GPS

NO

CUMPLE

Tlustracion 4-43: GPS

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

A partir de la informacion recopilada de la cooperativa de transporte, se puede confirmar que las
14 unidades estan equipadas con sistemas de posicionamiento global GPS en sus vehiculos. El
GPS es un sistema de navegacion satelital que posibilita la identificacion precisa y en tiempo real

de la ubicacion de un vehiculo.
Interpretacion

La presencia de GPS en la cooperativa de transporte es beneficioso tanto para los conductores
como para los pasajeros. Para los conductores, el GPS les proporciona instrucciones de ruta
precisa y actualizada, lo que les ayuda a planificar y seguir las mejores rutas, optimizando el
tiempo y mejorando la eficiencia del servicio. Para los pasajeros, el GPS brinda informacion en
tiempo real sobre el progreso del viaje, la ubicacion actual y las estimaciones de tiempo de

llegada.
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22.- Wifi

WIFI

NO

CUMPLE

Sl

Tlustracion 4-44: WIFI

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis

De los datos extraidos de las unidades pertenecientes a la cooperativa de transporte, un total de
13 poseen conexion wifi en sus vehiculos, mientras hay una unidad sin dicha opcion. El wifi
ofrece conectividad a internet sin cables para los pasajeros, permitiéndoles conectarse y utilizar

servicios en linea mientras viajan.

Interpretacion

La presencia de wifi en la cooperativa de transporte puede ser valorada positivamente por los
pasajeros, ya que les permite estar conectados, acceder a informacion en linea, utilizar

aplicaciones o realizar tareas mientras viajan, es un entretenimiento abordo para que los usuarios

puedan realizar diferentes actividades durante su viaje.
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23.- Puertos USB

Puertos USB

CUMPLE

Tlustracion 4-45: Puertos USB

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis

Con la informacion obtenida de las 14 unidades observadas de la cooperativa de transporte, se
puede constatar que 12 de ellas estan equipadas con puertos USB en sus vehiculos, mientras que
2 unidades carecen de esta caracteristica. Los puertos USB brindan a los pasajeros la posibilidad
de conectar y cargar dispositivos electronicos, como teléfonos moviles, tablets o reproductores de

musica, durante el transcurso del viaje.

Interpretacion

Los puertos USB en la cooperativa de transporte pudieron ser valorados positivamente por los
pasajeros, ya que les brinda la posibilidad de mantener sus dispositivos cargados y utilizarlos

durante el trayecto. Esto puede resultar conveniente, especialmente en viajes largos o cuando se

necesite acceder a dispositivos electronicos para entretenimiento, trabajo o comunicacion.
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24.- Entretenimiento a bordo

Entretenimiento a bordo

NO

CUMPLE

Tlustracion 4-46: Entretenimiento a bordo

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

De los resultados recabados de las unidades de transporte perteneciente a la cooperativa, se
evidencia que las 14 unidades proporcionan opciones de entretenimiento a bordo en sus vehiculos.
El entretenimiento a bordo abarca una gama diversa de alternativas, tales como pantallas de video,
sistema de sonido, peliculas, musica juegos u otras formas de diversion que pueden disfrutarse

durante el trayecto.

Interpretacion

El entretenimiento a bordo en la cooperativa de transporte puede ser valorado positivamente por
los pasajeros, ya que les brinda la oportunidad de disfrutar de actividades recreativas durante el

trayecto. Esto puede ayudar que el viaje sea mas agradable y entretenido, especialmente en viajes

largos el cual busca distraccion durante el tiempo de viaje.
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25.- Rétulo de prohibicion

Rétulo de prohibicion

NO

CUMPLE

Iustracion 4-47: Rotulo de prohibicion

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

Utilizando la informacion obtenida de la cooperativa de transporte, se verifica que las 14 unidades
estan equipadas con rétulos de prohibicion en sus vehiculos. Estos rotulos de prohibicion en sus
vehiculos. Estos rétulos de prohibicion son sefiales visuales que comunican a los pasajeros acerca

de acciones o comportamientos especificos que no estan permitidos durante el viaje.
Interpretacion

Los rotulos de prohibicion son importantes para mantener el orden, la seguridad y el respeto en
el interior de los vehiculos. Estos rétulos pueden incluir prohibiciones como fumar, consumir
alimentos o bebidas, usar teléfonos moviles en determinadas areas, entre otras restricciones
especificas. Los rotulos de prohibicion ayudan a establecer y mantener las normas y reglamentos
de la cooperativa de transporte, garantizando una experiencia agradable y segura para todos los

pasajeros.
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26.- Recipiente de basura

Recipiente de basura

NO

CUMPLE

Iustracion 4-48: Recipiente de basura

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

Con los datos obtenidos de las 14 unidades de la cooperativa de transporte, se puede constatar que
todas ellas estan equipadas con un contenedor de basura en sus vehiculos, este recipiente de basura
tiene la funcion de recolectar y permitir la disposicion adecuada de los residuos generados por los

pasajeros durante el trayecto.
Interpretacion

La existencia de un recipiente de basura en las unidades de transporte es beneficio en varios
aspectos. Permite a los pasajeros desechar sus desechos de manera conveniente y ordenada,
evitando la acumulacion de basura en el interior del vehiculo y mantenimiento un ambiente limpio
y agradable para todos los usuarios. Ademas, la presencia de un recipiente de basura fomenta
practicas de cuidado del ambiente, ya que facilita el correcto manejo y disposicion de los
desechos, promoviendo la reduccion de la contaminacion y el fomento de una cultura de

sostenibilidad.
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27.- Aire acondicionado

Aire acondicionado

NO

CUMPLE

Tlustracion 4-49: Aire acondicionado

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

Conforme a los datos obtenidos de la cooperativa de transporte, se verifica que las 14 unidades
estan equipadas con sistemas de aire acondicionado en sus vehiculos. El aire acondicionado es un
mecanismo que controla de temperatura y la humedad del aire en el interior del vehiculo, creando

un entorno fresco y agradable para los pasajeros durante el trayecto.
Interpretacion

El aire acondicionado en las unidades de transporte es beneficioso para los pasajeros,
especialmente en periodos de calor o en areas con altas temperaturas. El aire acondicionado ayuda
a mantener una temperatura agradable dentro del vehiculo, lo que mejora la comodidad de los
pasajeros y contribuye a un viaje mas placentero, puede ser especialmente importante en regiones
donde las altas temperaturas pueden afectar la salud y el bienestar de las personas, garantizando

un entorno seguro y adecuado durante el transporte.
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28.- Calefaccion

Calefaccion

NO

CUMPLE

Tlustracion 4-50: Calefaccion

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

De acuerdo con los datos recopilados de las 14 unidades de la cooperativa de transporte en su
totalidad cuentan con sistemas de calefaccion. La calefaccion es un sistema que permite elevar la
temperatura del interior del vehiculo en situaciones de frio, proporcionando un ambiente calido y

confortable para los pasajeros durante el viaje.
Interpretacion

La calefaccion en las unidades de transporte es beneficiosa para los pasajeros, especialmente en
clima de frios o en épocas de bajas temperaturas. La calefaccion ayuda a mantener una
temperatura agradable dentro del vehiculo, lo que mejora la comodidad de los pasajeros y
contribuye a un viaje mas placentero. Por otra parte, la coleccion puede ser especialmente
importante en regiones donde las bajas temperaturas pueden afectar la salud y el bienestar de las

personas, garantizando un entorno seguro y adecuado durante el viaje.
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29.- Cabina sanitaria

Cabina sanitaria

0 2 4 6 8 1

CUMPLE

Sl

0 12
Tlustracion 4-51: Cabina sanitaria
Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis

De las 14 unidades observadas, se encontrd que 4 de ellas cumplen con este requisito, mientras
que los 10 restantes no cumplen con tener una cabina sanitaria. Una cabina sanitaria se refiere a

un espacio privado dentro del vehiculo destinado para el uso del bafio o servicios sanitarios.
Interpretacion

Esta informacion de las unidades de transporte de la cooperativa que no cuentan con una cabina
sanitaria. La falta de una cabina sanitaria en la mayoria de las unidades podria tener implicaciones

para la comodidad de los pasajeros durante el viaje. La ausencia de esta instalacion podria resultar

en un desafio a las necesidades basicas de higiene y bienestar durante los trayectos mas largos.
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30.- Dispositivo indicador de velocidad

Dispositivo indicador de velocidad

NO

CUMPLE

Ilustracion 4-52: Dispositivo indicador de velocidad

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

Segun la informacion recopilada, la totalidad de las 14 unidades de la cooperativa de transporte
estan equipadas con un dispositivo que muestra la velocidad en sus vehiculos. Este dispositivo,
conocido como indicador de velocidad, proporciona en tiempo real la informacion sobre la

velocidad que el vehiculo esta desplazandose.
Interpretacion

Un indicador de velocidad es importante para mantener el control y la seguridad del vehiculo, si
como para cumplir con las regulaciones de transito. Permite a los conductores y pasajeros tener
conocimiento de la velocidad a la que se esta viajando, lo que contribuye a un manejo seguro y a
mantenerse dentro de los limites de velocidad establecidos, es importante que los usuarios estén

informados sobre la velocidad del vehiculo y ayuda a tener confianza en el ritmo de viaje.
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4.3. Resultados y andlisis rutas/frecuencias

Tabla 4-1: Resultados de rutas y frecuencias

Rutas Frecuencia 29 mayo-4 junio
Origen Destino Lunes (L) | Martes (M) | Miércoles (M) | Jueves (J) | Viernes (V) Sabado (S) Domingo (D)
Riobamba | Milagro 5:15
6:15
10:35
11:15
14:15
15:15
Riobamba | San Carlos 9:45
12:25
Cajabamba | Quito 5:00 L-S
10:45 D

elialtaltalbalbadiadle

el E T e e fes
PR PR PR PR DR DS 4[4 | 4
PR PR PR PR DR DS 4[4 | 4
PR PR PR PR DR S 4[4 | 4
I E T e I e fes
PR PR PR PR DR S 44 | 4

<

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023

Analisis:

De acuerdo con el contrato de operacion las rutas propuestas por la operadora y las diferentes frecuencias las cuales fueron definidas buscando un balance entre
la oferta y la demanda, teniendo en cuenta las variaciones en el tiempo. Se ha tomado en cuenta las rutas y frecuencias ofrecidas actualmente por la operadora
por ende los datos obtenidos con el cumplimiento de su oferta a diferentes destinos es el 100% todas se cumplieron en el lapso de una semana de estudio, estos

datos se obtuvieron gracias a la boleteria y las fichas de ascensos donde se constat6 de acuerdo al contrato de operacion si esta o no cumpliendo con lo acordado.
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4.4, Resultados y analisis modelo SERVQUAL

En este caso para poder analizar los resultados del modelo SERVQUAL debemos tabular los datos obtenidos de las encuestas del antes (expectativa) y el después
(percepcion) y con eso se puede obtener la diferencia entre percepcion y expectativa esto indicara los déficits de calidad cuando la puntuacion de expectativas

supere a la de percepcion por ende se puede identificar las siguientes conclusiones para poder analizar los resultados.

e Sila Percepcion es mayor que la Expectativa esto quiere decir que en ese campo o en esa pregunta existe Satisfaccion por parte del servicio al usuario.

e Si la Expectativa es mayor que la Percepcion esto quiere decir que antes pensaban que el servicio era mejor y con el paso del tiempo no cumple con lo

ofrecido por ende esto significa Insatisfaccion por parte del servicio al usuario.

Fiabilidad
Tabla 4-2: Brecha de la dimension de Fiabilidad
Dimension | No. | Percepciones (P) | Puntaje | Expectativa (E) | Puntaje | Brecha (P-E)
1 ITEM -1 3,1 ITEM -1 3,3 -0,23
2 ITEM -2 3,3 ITEM -2 3,3 -0,04
Fiabilidad 3 ITEM -3 3,2 ITEM -3 3,3 -0,02
4 ITEM — 4 3,3 ITEM — 4 3,2 0,02
5 ITEM -5 3,4 ITEM -5 3,4 -0,02
Promedio 3,2 3.3 -0,06

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
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Sensibilidad

Seguridad

Empatia

Tabla 4-3: Brecha de la dimension de Sensibilidad

Dimension | No. | Percepciones (P) | Puntaje | Expectativa (E) | Puntaje | Brecha (P-E)
6 ITEM -6 3.5 ITEM -6 3.4 0,11
- 7 ITEM -7 3,2 ITEM -7 3,2 0,05
Sensibilidad =3 ITEM - 8 33 ITEM - 8 34 20,05
9 ITEM -9 3,2 ITEM -9 34 -0,20
Promedio 3,3 33 -0,02
Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Tabla 4-4: Brecha de la dimension de Seguridad
Dimension | No. Percepciones (P) | Puntaje | Expectativa (E) | Puntaje | Brecha (P-E)
Seguridad 10 ITEM - 10 3.3 ITEM - 10 3,6 -0,30
11 ITEM - 11 3,2 ITEM - 11 34 -0,13
12 ITEM - 12 3,1 ITEM - 12 3,2 -0,05
13 ITEM - 13 3,1 ITEM - 13 3,2 -0,08
Promedio 3,2 3,3 -0,14
Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Tabla 4-5: Brecha de la dimension de Empatia
Dimension | No. Percepciones (P) | Puntaje | Expectativa (E) | Puntaje | Brecha (P-E)
Empatia 14 ITEM - 14 3,1 ITEM - 14 3.3 -0,18
15 ITEM — 15 3,3 ITEM — 15 3,2 0,07
16 ITEM — 16 3,1 ITEM - 16 3,2 -0,08
17 ITEM - 17 3,2 ITEM - 17 3,3 -0,13
18 ITEM - 18 3,2 ITEM - 18 3,3 -0,02
Promedio 3,2 3,3 -0,07

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
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Elementos tangibles

Tabla 4-6: Brecha de la dimension de Elementos tangibles

Dimension | No. Percepciones (P) | Puntaje | Expectativa (E) | Puntaje | Brecha (P-E)
Elementos 19 ITEM - 19 3,3 ITEM - 19 3,3 -0,01
tangibles 20 ITEM - 20 3.3 ITEM - 20 3,2 0,03
21 ITEM - 21 3.3 ITEM - 21 3,2 0,06
22 ITEM - 22 3,2 ITEM - 22 3,1 0,02
Promedio 3,3 3,2 0,03

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Relacion Percepcion — Expectativa

Tabla 4-7: Relacion entre Percepcion - Expectativa

Dimension Percepciones(P) | Expectativa (E) | Brecha (P —E)
Fiabilidad 32 3,3 -0,06
Sensibilidad 3,3 33 -0,02
Seguridad 32 3,3 -0,14
Empatia 3,2 33 -0,07
Elementos tangibles 3,3 3,2 0,03

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

81




Relacion Percepcion -Expectativa

3,32

3,3
3,28
3,26
3,24
3,22

32
3,18
3,16
3,14

Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia Elementos
tangibles

= percepciones (P) = expectativa (E)

Iustracién 4-53: Relacion Percepcion — Expectativa
Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Analisis
La relacion entre los promedios de las percepciones y expectativas del servicio de la cooperativa “Colta” nos da como resultado que la percepcion esta muy

debajo en relacion con lo que los usuarios desean obtener en el servicio que es la expectativa, por ende, se ve muy necesario planear estrategias para mejorar la

percepcion del usuario ya que este en su mayoria se encuentra indeciso ante la calificacion del servicio.
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Dimensiones Percepcion — Expectativa con ponderacion

De acuerdo con los resultados obtenidos procedemos a dar un grado de importancia a cada dimension esta la definimos con criterio propio ya que esta
consideracion debe ser tomada por parte del investigador, donde refleja los resultados obtenidos con el modelo SERVQUAL con la ponderacion o grado de

importancia que debe dar una sumatoria de 100% entre las ponderaciones de todas las dimensiones.

Tabla 4-8: Dimensiones con ponderacion

Puntaje obtenido Puntaje ponderado
Dimension Percepciones (P) | Expectativa (E) BREC::-I)A (P— | Ponderacion Percepciones (P) | Expectativa (E) BRECEI;A -

Fiabilidad 3,2 3.3 -0,06 20 64 66 -2
Sensibilidad 3,3 3,3 -0,02 20 66 66 0
Seguridad 3,2 3,3 -0,14 25 80 82,5 -2,5
Empatia 32 3.3 -0,07 20 64 66 -2
Elementos 3,3 3.2 0,03 15 49,5 48 1,5
tangibles

TOTAL 100 TOTAL -5

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Analisis

De la ponderacion estimada se obtiene las brechas con el grado de importancia por ende se puede observar que la fiabilidad tiene una brecha de -2, sensibilidad
una brecha de 0, seguridad con una brecha de -2.5, empatia tiene una brecha de -2 y elementos tangibles una brecha de 1.5. Esto nos quiere decir que la
sensibilidad o capacidad de respuesta y elementos tangibles tenemos resultados positivos por ende no nos enfocaremos tanto en estas dimensiones la dimension

de seguridad es la que tiene una brecha de -2.5 es la menos por lo tanto nos enfocaremos mas en ella porque tiene mayor grado de importancia y tiene una brecha
muy baja.
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CAPITULO YV
5. MARCO PROPOSITIVO
5.1.  Propuesta
5.1.1. Tema
EVALUACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE, MODALIDAD INTERPROVINCIAL
DE LA PROVINCIA DE CHIMBORAZO. CASO DE ESTUDIO: COOPERATIVA DE

TRANSPORTE “COLTA”. PERIODO 2021-2023

5.1.2. Descripcion de la cooperativa de transporte “Colta” en la actualidad

~w

Ilustracion 5-1: Sello de la Cooperativa “Colta”

Fuente: Coop. Transportes COLTA. 2023.

El 30 de agosto de 1961 se fundd la cooperativa de transporte interprovincial “Colta” su nombre
hace referencia al canton Colta, con esfuerzo y sacrificio de sus socios ha ido modernizando sus
unidades y ofreciendo un servicio eficiente y de calidad a las diferentes rutas establecidas en su
contrato de operacion con las diferentes frecuencias las cuales fueron definidas buscando un

balance entre la oferta y la demanda teniendo en cuenta las variaciones en el tiempo.
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Rutas y frecuencias

A - GUAYAQUIL GUAYAQUIL - RIOBAMBA
1330 15:00

QUITO - CAJABAMBA
04:45

Iustracion 5-2: Rutas y Frecuencias

Fuente: Coop. Transportes COLTA. 2023.

De acuerdo con el contrato de operacion las rutas y frecuencias establecidas en el mismo son a
los destinos de Riobamba, Cajabamba, Alausi, Huigra, Chillanes, San Carlos, Milagro, Quito y
Guayaquil, y por sus diferentes ciudades aledafias hasta llegar a sus destinos con un calidad de
servicio regular se dejo de ofertar el servicio a la ciudad de Guayaquil, Chillanes y Alausi por el
mal estado de la via y las dificultades para acceder al destino, el cumplimiento de las rutas y
frecuencias es el 100% hablando del ambito interprovincial basados en boleteria se pudo
identificar el cumplimiento de las mismas ya que alli esta evidenciado cada salida de los vehiculos

del terminal hacia las diferentes rutas.
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Ilustracion 5-3: Ruta Riobamba-San Carlos-Milagro

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
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Ilustracion 5-4: Ruta Riobamba-Quito
Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.
Organigrama de la Cooperativa “Colta”
Presidente
Vicepresidente
Gerente
Consejo Admimstrativo
Secretaria
Consejo de Vigilancia Secretaria
Socios Conductores

Hustracion 5-5: Propuesta de organigrama

Realizado por: Vallejo B.

; Ramos S., 2023.
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Dentro de la Cooperativa de transporte “Colta” la maxima autoridad es el presidente elegido por
todos los socios y consejos, luego le precede vicepresidente, gerente que estan por encima del
consejo administrativo al cual pertenecen los mismos incluyendo tres vocales, luego esta
secretaria general esta presta servicio a toda la cooperativa excluyendo al consejo de vigilancia,
en el consejo de vigilancia existe un presidente, una secretaria y un vocal diferente al consejo
administrativo, tenemos a los socios que en si son treinta por los cupos establecidos en el contrato
de operacion, tenemos a los conductores y oficiales los cuales estan acorde al nimero de unidades

en servicio en la actualidad estan 14 unidades por ende existen 14 choferes y 14 oficiales.

Iustracién 5-6: Socios de la Cooperativa

Fuente: Coop. Transportes COLTA, 2023.

Situacion actual de las unidades de la Cooperativa “Colta”

La cooperativa de transporte cuenta con un cupo de 30 unidades de las cuales solo laboran 14
unidades ya que las demas se encuentran deshabilitadas por motivo de renovacion por venta y
problemas legales, aquellas que evaluamos mediante fichas de observacion que esta estructurada
con la NTE INEN 1668, estos campos estan enfocados en los indicadores de seguridad en el
vehiculo para el usuario, comodidad y eficiencia, en el ambito de seguridad se tomo en cuenta la
carroceria el estado y si cumple con la NTE INEN 1668 en las especificaciones para buses
interprovinciales se evaluo el estado de carroceria y sus elementos, estado de vidrios y parabrisas,
kit de seguridad, tipo de piso, camaras de seguridad, comunicacion por radio, GPS y dispositivos
de indicador de velocidad. Dandonos como resultado que solo en el item de nimero de peldafios

maximo 3 como lo dice la norma no lo cumplen 12 unidades ya que 2 de ellas si lo cumplen.

Para evaluar la comodidad se tomo en cuenta el tipo de asientos, distancia entre asientos, Wifi,

puertos USB, entretenimiento a bordo, calefaccion, aire acondicionado, iluminacion interna,
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recipientes para la basura y cabina sanitaria. Dandonos como resultado que la mayoria de las
unidades cumplian con la gran parte de los campos, mientras que en puertos USB, 2 de las 14
unidades no las tenian y cabinas sanitarias donde 10 de las 14 unidades no contaban con cabina
sanitaria para el usuario. Por tltimo, se evalu6 si las unidades contaban con rétulos de capacidad
nominal, rotulos de prohibicion divisiones entre usuarios y pasajeros, si las puertas de servicios
estan ubicadas en el lado derecho, tienen la opcidén de ser abatibles con una o dos hojas, plegables
hacia los lados. Es fundamental que no obstaculicen la visibilidad del conductor a través del
retrovisor. Ademas, las areas de entrada y salida deben permanecer despejadas, sin bloqueos por
asientos, pasillos intermedios u otros componentes. En este sentido, todas las unidades cumplian
con estos criterios considerados. Para evaluar la eficiencia nos basamos en la boleteria donde
estaba evidenciado si existia la salida del bus para la ruta y frecuencia establecida en el dia por

ende se logrd constatar que se cubre en un 100% las rutas y frecuencias ofertadas en la actualidad.

Situacion actual de la calidad de servicio en la Cooperativa “Colta”

Mediante el modelo SERVQUAL se analizé la calidad de servicio ayudandonos con las brechas
que existian entre las percepciones y expectativas lo cual permitié identificar las deficiencias que
existe en la cooperativa de transporte “Colta”, de acuerdo con la tabla 4-8: Dimensiones con
ponderacion: el cual cuenta con 5 dimensiones que abarca la seguridad con una brecha de -2.5,
empatia con un brecha de -2, sensibilidad con una brecha de 0, eficiencia con una brecha de -2 y
los elementos tangibles con un brecha de 1.5 donde 3 dimensiones tienen resultados negativos y
alli es donde nos vamos a enfocar mas ya que las expectativas son mayores que las percepciones,
aqui es donde mayormente debemos enfocarnos para obtener resultados positivos y mejorar la

calidad de servicio al usuario y aqui nos enfocaremos a las estrategias para mejorar el servicio.

5.1.3. Propuesta de estrategias para el Ambito de seguridad, fiabilidad, empatia, sensibilidad,

elementos tangibles y comodidad.

Para enfrentar los problemas que afectan la calidad del servicio en el sector de transporte
interprovincial en la dimension de seguridad, fiabilidad y empatia para asi poder mejorar su
contexto actual, es necesario organizar y ejecutar actividades a través de un direccionamiento
estratégico, este plan de mejora creara una base para que los integrantes de las operadoras de
transporte puedan desempefiar con mayor efectividad sus labores y estar preparados para tomar
las mejores decisiones. El presente plan de mejora ayudara a definir como mejorar en las falencias

identificadas y analizadas.
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Justificacion

Las estrategias de mejora para la calidad de servicio enfocado en la cooperativa de transporte
“Colta”, se realiza tomando en cuenta a las dimensiones mas bajas que se obtuvieron segun los
resultados estadisticos del analisis de la Calidad del Servicio aplicando el modelo SERVQUAL
siendo estas seguridad, fiabilidad y empatia. Las estrategias generaran un ambiente agradable para
el personal de la operadora de transporte, buscando brindar un excelente servicio al cliente, y
adecuarse a los cambios internos y externos del entorno, las estrategias de crecimiento,
mejoramiento y el servicio al cliente son parte fundamental para el progreso del transporte

interprovincial.

Alcance

Las estrategias de mejora tienen por finalidad producir cambios en la calidad del servicio
percibida por los usuarios del transporte interprovincial de la cooperativa “Colta”, en cuento a la
seguridad, empatia y fiabilidad. Es por eso por lo que en este capitulo se busca proponer
estrategias, de forma que se podra aumentar el nivel de calidad de servicio, ademas de estrategias

que permitiran tomar las mejores decisiones en pro del desarrollo de la operadora de transporte.
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Estrategias para mejorar la calidad de servicio de la Cooperativa “Colta”

Tabla 5-1: Estrategias de calidad de servicio

Dimension

Estrategias

Actividades

Responsables

Duracion

Calidad
de
servicio

Seguridad

Plan de
contingencias y
emergencia

1. Identificar riesgos: Realizar una evaluacion exhaustiva de los
riesgos y amenazar potenciales que podrian afectar a la cooperativa

“Colta”.

Realizar un analisis de los procesos de transporte de la
cooperativa. Esto implica identificar las etapas del proceso
de transporte, desde la recepcion y almacenamiento de la
mercancia hasta la entrega al cliente final.

Identificar los posibles riesgos asociados a cada etapa del
proceso. Esto puede incluir riesgos como accidentes de
transito, robos de mercancia, perdida o dafio de la mercancia
durante el transporte, fallas en los vehiculos, entre otros, los
que crea mas importantes el consejo de vigilancia.

2. Establecer un equipo de respuesta: Seleccionar a un grupo de
personas responsables de manejar la planificacion y respuesta a
emergencias.

Designacion de un lider o responsable del equipo de
respuesta a riesgos. Esta persona sera la encargada de
coordinar el equipo y liderar las acciones para responder a
los riesgos identificados.

Seleccion de miembros del equipo: se deben elegir
miembros del equipo con conocimientos t experiencia en
areas relevantes, como seguridad vial, gestion de riesgos,
logistica y operaciones de transporte.

Definicion de roles y responsabilidades: cada miembro del
equipo debe tener claridad sobre sus responsabilidades y
tareas especificas en relacion con la gestion de riesgos.

Consejo de
vigilancia

Tiempo estimado 3
meses en crear un plan

de contingencia
emergencia.

y
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3. Desarrollar un plan de accion: Crear un plan detallado que
incluya procedimientos paso a paso para responder a diferentes
emergencias.

Priorizacion de riesgos:

e C(lasificar los riesgos identificados en funcién de su
gravedad, probabilidad de ocurrencia y posibles
repercusiones para la cooperativa y sus miembros.

e Establecer una lista de los riesgos mas criticos y prioritarios
a abordar en el plan de accion.

Desarrollo de medidas preventivas:

e Implementar medidas de seguridad para minimizar la
probabilidad de que ocurra los riesgos identificados. Esto
puede incluir la contratacion de conductores con
experiencia y capacitacion en seguridad vial, la instalacion
de sistemas de vigilancia y seguridad en los vehiculos y las
instalaciones de la cooperativa, y el mantenimiento regular
de los vehiculos para garantizar su buen estado.

Desarrollo de medidas de contingencia:

e Establecer protocolos y procedimientos de emergencia para
hacer frente a situaciones de riesgo que puedan ocurrir a
pesar de las medidas preventivas. Estos protocolos deben
incluir acciones especificas a seguir en caso de accidentes,
robos, mal tiempo u otros eventos imprevistos.

Comunicacion y capacitacion:

e Informar a todos los miembros de la cooperativa acerca de
los riesgos identificados y las medidas preventivas y de
contingencia establecidas.

e Proporcionar capacitacion regular a los conductores y otros
miembros de la cooperativa sobre temas de seguridad vial,
manejo de emergencias y medidas de seguridad.

4. Establecer comunicacion de emergencia: Implementar un
sistema de comunicacion de emergencia que permita mantener
contacto con el personal, clientes y autoridades durante una crisis.
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Esto puede incluir el uso de radios, teléfonos moéviles o sistemas de
mensajeria en linea.

5. Establecer medidas de seguridad fisica: Implementar medidas
de seguridad fisica, como la instalacion de camaras de seguridad,
sistemas de alarma y controles de acceso a las instalaciones de la
cooperativa “Colta”.

6. Realizar pruebas de respuesta a emergencias: Realiza pruebas
regulares de los procedimientos de respuesta a emergencia para
identificar posibles deficiencias y realizar mejoras.

7. Mantener contacto con las autoridades locales: Establecer una
relacion de trabajo con las autoridades locales, como la policia y los
servicios de emergencia, para obtener informacion actualizada sobre
amenazas y para colaborar en eventos de emergencia.

8. Actualizar el plan cada 6 meses: A medida que cambian las
condiciones y los riesgos, se debe revisar y actualizar
constantemente el plan de contingencia y seguridad para mantenerlo
relevante y efectivo.

9. Evaluar y revisar: Después de cada situacion de emergencia o
simulacro, realizar una evaluacion y revision exhaustiva del
desempefio del equipo y del plan en general.

Identificar areas de mejora y llevar a cabo acciones correctivas para
garantizar una respuesta mas eficiente y efectiva en el futuro.

e Se puede evaluar con el tiempo de respuesta tomando en
cuenta: (Tiempo de respuesta promedio/tiempo de
respuesta) *100%

e Cumplimiento de los procedimientos: Evaluar si el personal
sigue correctamente los procedimientos establecidos en el
plan de contingencia y emergencia con el porcentaje de
cumplimiento:  (#procediminetos  establecidos /
#procedimientos realizados) * 100%

Debemos evaluar cada 3 meses y hacer una comparacion con los
resultados anteriores para poder identificar si existe mejora en el
plan de contingencias y emergencia.
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Evaluacion y

1.Establecer indicadores clave de desempeiio (kpis) para medir
la fiabilidad del servicio:
e La puntualidad al llegar a los destinos: (tiempo de viaje
promedio / tiempo de viaje) * 100%
e La frecuencia de averias: (# averias promedio en un afio /
#averias en un aio) * 100%

Periodicamente  cada
mes la puntualidad de

Fiabilidad | seguimiento 2.Realizar evaluaciones periddicas y utilizar los resultados para Gerente .
. . . . llegada a los destinos y
del rendimiento | mejorar continuamente el servicio: . ~
. . . las averias cada aflo.
e Realizar la evaluacion a la puntualidad al llegar a los
destinos cada mes aplicando la formula establecida en el
pinto 1.
e Realizar la evaluacion a la frecuencia de averias cada afio
aplicando la formula establecida ene le punto 1.
1. Crear cursos de capacitaciones para proporcionar una formacion
adecuada y continua para los conductores y el personal de servicio
al cliente modalidad virtual.
2. Temas a tratar: .,
-y . Duracion del curso de
Atencion al cliente ..,
. . : capacitacion 1 semana
Empatia hacia el usuario . .
. . con horarios accesibles
o Trabajo en equipo
Capacitacion . n . . llegando a acuerdos
3. Entrenamientos practicos: Proporcionar oportunidades
del personal en - . . con el personal, esta se
.. practicas para que el personal pueda aplicar lo aprendido en L .
, servicio al . . . . realizara cada trimestre
Empatia . situaciones reales. Esto puede incluir: Gerente N
cliente. i . .. . (3 veces al afio).
L, e Simulaciones de servicio al cliente. . .,
Personalizacion Creacion de atencion

del servicio

e [FEjercicios de role-play donde se enfrenten a situaciones
desafiantes y aprendan a manejarlas de manera efectiva.

4. Establecer canales de comunicacion: En este caso un buzon de
sugerencias y quejas para los usuarios puedan reportar cualquier
problema o sugerencia.
5. Trabajo en equipo: Promover una cultura de trabajo en equipo
donde el personal se apoye y colabore entre si para brindar un
servicio al cliente excepcional.

personalizada en un
tiempo estimado de un
mes Yy actualizacion
cada mes.
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6. Ofrecer opciones y servicios personalizados cuando sea
posible: Por ejemplo, considerar las necesidades especiales de los
pasajeros con movilidad reducida o brindar opciones de asientos
preferenciales.
7.Evaluar la atencion al cliente y servicio personalizado: Para
ello se realizaré:

e Encuesta de satisfaccion del cliente

e Revision de quejas y comentarios del buzén de sugerencias.
Se realizara cada mes evaluando con una encuesta estructurada con
una escala de Likert para ver la percepcion de los usuarios al
momento de recibir el servicio.

1. Crear cursos de capacitaciones para proporcionar una formacion
adecuada y continua para los conductores y oficiales modalidad
virtual.

2.Temas a tratar:

Conduccion segura

Técnicas de mantenimiento

Duracion del curso de

Capacitacion 3. Entrenamientos practicos: Proporcionar oportunidades N
- - . : capacitacion 1 semana
Sensibilidad | del personal en | practicas para que los conductores y oficiales pueda aplicar lo . .
. ., . . . ) . . con horarios accesibles
(Capacidad | conduccion aprendido en situaciones reales. Esto puede incluir simulaciones .
.. . . Presidente | llegando a acuerdos
de segura, técnicas | donde se enfrenten a situaciones desafiantes y aprendan a
. . con el personal, esta se
respuesta) | de manejarlas de manera efectiva. N .
o e s . . realizard cada trimestre
mantenimiento | 4.Evaluar resultados de la capacitacién: Se evaluara mediante: -
o, . (3 veces al afio)
e Pruebas al final de la capacitacion cada trimestre las
preguntas seran de acuerdo al criterio del capacitador segiin
lo ensenado.
Para la evaluacion sera tomado en cuenta el puntaje mas alto,
puntaje minimo y puntaje deficiente para saber si la capacitacion fue
aprovechada por los conductores y oficiales.
Controlar el 1. Establecer una politica clara y definida sobre el uso de uniformes, L
. . ; . . El control sera diario
Elementos | uso adecuado incluyendo los requisitos especificos de vestimenta para cada puesto Consejo .
. . . . . ya que el servicio se
Tangibles | de uniformes dentro de la cooperativa. administrativo

de todo el

brinda todos los dias.
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personal de la
cooperativa

2. Proporcionar uniformes adecuados y suficientes para todo el
personal, incluyendo conductores, auxiliares y personal
administrativo.

3. Realizar revisiones periodicas del estado de los uniformes, para
identificar cualquier desgaste o dafio y reemplazarlos segin sea
necesario.

4. Establecer consecuencias claras para aquellos empleados que no
cumplan con la politica de uso de uniformes, como advertencias,
multas o incluso la terminacion del contrato en casos. Dependiendo
de las decisiones del consejo administrativo.

5. Designar a una persona responsable de supervisar y controlar el
uso de uniformes, quien se encargara de realizar inspecciones diarias
para verificar que todos los empleados estén cumpliendo con la
politica establecida.

Vehiculo

Seguridad

Mantenimiento
y revision de
flota.

1. Establecer programas de mantenimiento preventivo.

2. Revisiones periddicas para toda la flota de vehiculos de la
cooperativa. Esto asegurara que los vehiculos estén en buenas
condiciones, reduciendo el riesgo de averias y retrasos.

3. Establecer un calendario de mantenimiento y revision. Lo que
incluye la frecuencia con la que deben realizarse en cada revision.
4. Definir los procesos de mantenimiento y revision. En este paso,
se deben detallar los procesos que se llevaran a cabo durante el
mantenimiento y revision de los elementos de tecnologia de
seguridad en los vehiculos. Esto puede incluir tareas como la
revision de conexiones y cables, limpieza y calibracion de sensores,
actualizacion de software, entre otras esto va a depender de las
decisiones del consejo administrativo y que campos aplicar la
revision y mantenimiento.

5. Llevar un registro de cada unidad de forma que podamos llevar
un historial de mantenimiento preventivo y correctivo para poder
prevenir o anticiparse a posibles fallas en los vehiculos tanto como
fallas mecanicas o de tecnologia de seguridad en vehiculos.

Consejo
administrativo

Mantenimiento y
revision de flota cada
mes.
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Comodidad

Adecuar
cabinas
sanitarias

1. Planificar: definir el espacio disponible en el bus y determinar
donde se ubicara el bafio. Tener en cuenta las normativas y
regulaciones locales relacionadas con la instalacién de bafios en
vehiculos de transporte publico.

2. Disefar: Contratar un especialista en disefios de interiores o
arquitectura para desarrollar un disefio que aproveche al maximo el
espacio disponible y cumpla con todas las regulaciones y requisitos
sanitarios.

3. Instalacion de plomeria: Contratar a un plomero profesional
para instalar las tuberias y accesorios necesarios para el
funcionamiento del bafio, como el sistema de drenaje y las
conexiones de agua.

4. Compra de los accesorios necesarios: Adquirir los inodoros,
lavabos, grifos y otros accesorios necesarios para equipar el bafo.
Es importante elegir productos duraderos que sean faciles de limpiar
y mantener.

5. Construccion de las paredes y divisiones: Contratar a un
carpintero o constructor para construir las paredes y divisiones
necesarias para crear el espacio del bafio en el interior del bus.
Asegurarse de utilizar materiales resistentes a la humedad y faciles
de limpiar.

6. Instalacion de iluminaciéon adecuada: Contratar a un
electricista para instalar las luces adecuadas en el bafio, incluyendo
luces de techo y luces de espejo. Ademads, es importante tener en
cuenta la seguridad eléctrica y seguir todas las normativas en cuento
a la instalacion de electricidad en espacios humedos.

7. Instalacion de acabados: Contratar a un instalador profesional
para colocar pisos impermeables y revestimientos de paredes
adecuadas para bafos. Ademas, asegurarse de sellar correctamente
las juntas y esquinas para evitar filtraciones de agua.

8. Adquisicion de suministros: Comprar los suministros necesarios
para colocar pisos impermeables y revestimientos de paredes

Gerente

Tiempo estimado 3
meses en implementar
el equipo
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adecuados para banos. Asegurarse de sellar correctamente las juntas
y esquinas para evitar filtraciones de agua.

9. Mantenimiento regular: Establecer un programa de
mantenimiento regular para mantener el bafio en buen estado y
garantizar su correcto funcionamiento. Esto incluye la limpieza
regular de las instalaciones, la inspeccion y reparacion de cualquier
problema o daio, y la reposicion de suministros segun sea necesario.
10. Capacitacion del personal: Brindar capacitacion al personal
del bus sobre el uso y mantenimiento del bafo. Esto incluye
instrucciones sobre la limpieza adecuada, al manejo de productos
quimicos de limpieza y cualquier otra informacion relevante.

11. Comunicacion con los pasajeros: Informar a los pasajeros
sobre la disponibilidad del bafio y las normas de uso. Puede incluir
la colocacion de sefiales y carteles informativos dentro del bus y la
inclusion de informacion en los anuncios 0 mensajes grabados.

12. Evaluacion y mejora continua: Realizar evaluaciones
periddicas del funcionamiento del bafio y recopilar comentarios de
los pasajeros. Utilizar esta informacion para identificar areas de
mejora y realizar mejoras en el disefio o funcionamiento del bafio
seguin sea necesario.

Realizado por: Vallejo B.; Ramos S., 2023.

Una vez definido los factores mas relevantes dentro del transporte interprovincial cabe recalcar que la seguridad, comodidad y eficiencia es muy importante
para brindar un servicio confiable y dentro de la calidad del servicio es muy relevante tomar en cuenta la atencion al usuario generando confianza, por ende se
estructuro estrategias para mejorar todos los ambitos deficientes generando mejoras, subiendo el indice de calidad ofertado teniendo una mayor acogida al
momento de acceder al servicio, mejorando las percepciones de los usuarios y asi evitaremos tener indecision al momento de calificar la calidad del servicio
cabe recalcar que debemos evaluar constante mente como se especifica en la propuesta para generar una base de datos donde se identifique las mejoras por

medio de los indicadores propuestos y las implementaciones tomadas en cuenta sirven para mejorar aun mas las percepciones de los usuarios.
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CONCLUSIONES

e Para evaluar el Transporte Interprovincial se determina como puntos deficientes los cuales se
encuentra la seguridad, comodidad y eficiencia al momento de brindar el servicio, para
determinar la situacion actual de los vehiculos se utilizé fichas de observacion que esta
estructurada con la NTE INEN 1668 donde se encuentra las especificaciones para el
transporte interprovincial en el dmbito de seguridad un 96% de campos se cumplieron a
excepcion del numero de peldafios maximos 3 como lo dice la norma no cumplen 12 de las
14 unidades, en el dmbito de comodidad hubo un cumplimiento del 90% en el item de
existencia de puertos USB 2 de las 14 unidades no las tenian y cabinas sanitarias donde 10 de
las 14 unidades no contaban con cabina sanitaria para el usuario, por ultimo, por medio de la
boleteria se constato el 100% de cumplimiento en rutas y frecuentas que ellos cubren en la
actualidad.

e Mediante el modelo SERVQUAL se analizé la calidad de servicio donde nos permitio
identificar las deficiencias que existe en la cooperativa de transporte “Colta” con sus 5
dimensiones que abarca la seguridad con una brecha de -2.5, empatia con una brecha de -2,
sensibilidad con una brecha de 0, eficiencia con una brecha de -2 y los elementos tangibles
con un brecha de 1.5 donde 3 dimensiones tienen resultados negativos y alli es donde nos
vamos a enfocar mas ya que las expectativas son mayores que las percepciones, aqui es donde
mayormente debemos enfocarnos para obtener resultados positivos y mejorar la calidad de
servicio mediante estrategias que ayuden a mejorar estos resultados ya que las personas se
encuentran indecisas por eso se observa esos resultados.

e Con las estrategias propuestas se lograra alcanzar en su totalidad la mejora de la calidad de
servicio, seguridad, comodidad ya que se pretende seguir evaluando periddicamente todas las
estrategias con cada aspecto de evaluacion mencionado en las estrategias para lograr un 100%
la cobertura de las necesidades fomentando asi la mejora continua y la adaptacion a las
necesidades de cada usuario para poder brindar un servicio seguro y de calidad, lo cual

garantice la fidelidad de los usuarios al momento de adquirir el servicio de transporte.
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RECOMENDACIONES

e Se debe fomentar la evaluacion de la calidad del servicio debido a que en el transporte
interprovincial se debe ser amable y atento con los pasajeros. Se puede evaluar el servicio por
medio del modelo SERVQUAL el cual identifica un antes y un después por medio de sus
brechas que es la diferencia entre percepcion menos expectativa, estd enfocada en sus 5
dimensiones y abarca todo lo referente a atencion al cliente y el estado de la cooperativa.

e Al momento de evaluar el servicio la seguridad es fundamental ya que el servicio de
transporte interprovincial debe garantizar la seguridad de los pasajeros. Se puede evaluar la
seguridad a través de inspecciones visuales, verificando si el vehiculo cumple con las normas
de seguridad establecidas, si cuenta con cinturones de seguridad y se realizan los protocolos
de seguridad correspondientes aparte de esto se puede identificar el cumplimiento de la NTE
INEN 1668 donde existe las especificaciones para el transporte interprovincial.

e El transporte interprovincial debe contar con asientos comodos y espaciosos para que los
pasajeros puedan estar comodos durante el trayecto ya que son viajes largos donde el usuario
esta sentado y debe contar con todas las comodidades posibles para que tengan una percepcion
buena sobre el servicio ofertado por la cooperativa adecuandose a las necesidades de los
pasajeros.

e Una evaluacion de servicio de transporte interprovincial debe considerar aspectos como el
cumplimiento de rutas y frecuencias, la comodidad de los asientos, la limpieza del vehiculo,
la atencion al cliente, la seguridad, la calidad del viaje a recopilar el feedback de los usuarios
por medio de encuestas que se enfoque en servicio al cliente estructurada con la escala de
Likert para su facil analisis de las respuestas de los usuarios. Estos aspectos permitiran
identificar areas de mejora y tomar medidas para garantizar un servicio de transporte

interprovincial de calidad garantizando la fidelidad del usuario.
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ANEXOS

ANEXO A: PRE-ENCUESTA PARA DETERMINAR LA POBLACION DE USUARIOS

Escuela Superior Politécnica de Chimborazo

Facultad de Administracion de Empresas

Carrera de Gestion del Transporte

PRE-ENCUESTA PARA DETERMINAR LA POBLACION DE USUARIOS DE LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE COLTA

Objetivo: Constatar el nimero de viajes generados por los usuarios de la cooperativa Colta en

el transcurso de una semana.
Nombre del encuestador:
Fecha:

Numero de encuesta:

1.- ;(Cual es su lugar de destino?

2.- ;Cuantas veces viaja a la semana?



ANEXO B: FICHA DE ASCENSO EN LA PARADA DE LA COOPERATIVA

Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
Facultad de Administracion de Empresas

Carrera de Gestion del Transporte

FICHA DE ASCENSO EN LA PARADA DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE
"COLTA"

Objetivo: Constatar el nimero de usuarios que ascienden al vehiculo de la cooperativa Colta en

el transcurso de una semana.

Hora de inicio:

Hora final:
Fecha:
FICHA DE ASCENSO
PLACA DEL | REFERENCIA| HORA | DESTINO | SUBEN N

VEHICULO ACCEDEN




ANEXO C: ENCUESTA SERVQUAL

ENCUESTA SERVQUAL PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE “COLTA”

Escuela Superior Politécnica de Chimborazo

Facultad de Administracion de Empresas

Carrera de Gestion del Transporte

Objetivo: Verificar si la calidad de servicio brindada por la cooperativa Colta cumple con las expectativas de los usuarios y lo que ofrece dentro del servicio

de transporte.

Nombre del encuestador:

Fecha:

Numero de encuesta:

Puntuacion
Dimensién | No. Preguntas Muy en En . De Muy de
Indeciso
desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo
Fiabilidad 1 (Cuando la cooperativa de transporte promete hacer algo en cierto 1 ) 3 4 5
tiempo, lo cumple?
2 (Cuéndo el cliente tiene un problema, la cooperativa de transporte 1 ) 3 4 5
muestra un sincero interés en resolverlo?
3 (La cooperativa de transporte, desempefia bien el servicio por primera 1 ) 3 4 5
vez?
4 (La cooperativa de transporte debe proporcionar sus servicios en el 1 ) 3 4 5
momento en que promete hacerlo?
5 (La cooperativa de transporte debe insistir en registros libres de fallas o
. . 1 2 3 4 5
errores al momento de brindar el servicio?
Sensibilidad | 6 (La cooperativa de transporte debe mantener informados a los clientes 1 ) 3 4 5
con respecto a cuando se ejecutaran los servicios?




7 (Los empleados de la cooperativa de transporte deben dan un servicio ) 3 4 5
rapido?
8 (Los empleados de la cooperativa de transporte estan dispuestos a ) 3 4 5
ayudarles?
9 (Los empleados de la cooperativa de transporte, nunca estan demasiados ’ 3 4 5
ocupados para ayudarles?
Seguridad 10 | (El comportamiento de los empleados de la cooperativa de transporte, ) 3 4 5
influye confianza en Ud.?
11 | ;Se siente seguro en las transacciones con la cooperativa de transporte? 3 5
12 | ;Los empleados de la cooperativa de transporte, son corteses de manera 3 5
constante con Uds.?
13 | (Los empleados de la cooperativa de transporte, tienen conocimiento ) 3 4 5
para responder a las preguntas de los usuarios?
Empatia 14 | ;La cooperativa de transporte da atencion individualizada a los clientes? 2 3 4 5
15 | ;La cooperativa de transporte tiene empleados que den atencion ) 3 4 5
personal, a cada uno de los usuarios?
16 | ;La cooperativa de transporte se preocuparse de sus mejores intereses? 2 3 4 5
17 | ;Los empleados de la cooperativa de transporte entienden las
. , 2 3 4 5
necesidades especificas de Uds.?
18 | (La cooperativa de transporte tiene horarios de atencién convenientes ) 3 4 5
para todos sus clientes?
Elementos 19 | ;La cooperativa de transporte tiene equipos, unidades de aspecto ) 3 4 5
tangibles moderno?
20 | ;Las instalaciones fisicas de la cooperativa de transporte son atractivas? 2 3 4 5
21 | ;Los empleados de la cooperativa de transporte se ven pulcros (de buena ) 3 4 5
presencia con su uniforme)?
22 | ;Los materiales asociados con el servicio, son visualmente atractivos ) 3 4 5

para la cooperativa de transporte?




ANEXO D: FICHA DE OBSERVACION

Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
Facultad de Administracion de Empresas

Carrera de Gestion del Transporte

FICHA DE OBSERVACION DEL ESTADO DE LA FLOTA Y CUMPLIMIENTO DE CIERTOS ASPECTOS DE LA NORMA NTE INEN 1668 EN
LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE COLTA

Objetivo: Anotar si cumple con un buen estado de la flota y cumplimiento de ciertos aspectos de la norma NTE INEN 1668 de la cooperativa de transporte

Colta para un buen servicio de transporte para el usuario.

Fecha:

Numero de ficha de observacion:

Bus niimero:

Capacidad de pasajeros:

Mareca:
CUMPLE | MEDIDAS
ESPECIFICACIONES SI | NO | EN CAMPO OBSERVACIONES
ESTADO DEL VEHICULO
Estado de ventanas y parabrisas Rayones, trizaduras, rotos, inexistencia.
Estado de la carroceria y sus elementos Rayones, hundimientos, faltantes de piezas.

Existe rotulos con las rutas que se cubren | Lugar de destino.

MEDIDAS DE SEGURIDAD
Kit de seguridad Extintor, botiquin, tridngulos de seguridad.

Tipo de piso de la unidad Liso, rugoso, antideslizante.

PUERTAS DE SERVICIO




Deben estar en el lado derecho, pueden ser abatibles de una o doble hoja, plegables a los lados o
corredizas. no deben obstaculizar la visibilidad del conductor a través del retrovisor.

Las areas de ingreso y salida deben ser libres y no estar bloqueadas por asientos, asideros intermedios

u otros elementos.

Escotillas | Un rectangulo de 500 mm x 600 mm
DIMENSIONES INTERNAS DEL VEHICULO
s Division entre el habitaculo del conductor y de los

Divisiones .

pasajeros
Portaequipajes Existencia o inexistencia

PELDANOS

La altura maxima del estribo desde la calzada debe ser
Estribo 450 mm
Asideros 2 asideros fijados en entradas y salidas

ASIENTOS PARA PASAJEROS

Ubicacion de asientos

Los vehiculos poseeran dos hileras de hasta dos asientos
individuales, la ultima fila dispondra de maximo 5
asientos.

Asiento

Tipo ergondémico

Distancia entre asientos

Distancia minima entre asientos sera de 680 mm

Corredor central

Ancho minimo de 600 mm

Roétulos de prohibicion

Existencia de rétulos de prohibicion

Rétulo de capacidad nominal

Existencia de rotulo de capacidad nominal

TECNOLOGIA

Cémaras de seguridad

Donde estan ubicadas

[luminacion interna

Condicion de la iluminacion

Comunicacion por radio

Existencia o inexistencia

GPS

Existencia o inexistencia

WIFI

Existencia o inexistencia

Puertos USB

Existencia o inexistencia

DETALLES EXTERIORES

Rétulo con el destino de viaje

Mecanico o electronico entre 600 mm de largo y 200
mm de alto




Recipiente de basura Parte visible y alcance de los pasajeros

Aire acondicionado Sistema de aire acondicionado para el habitaculo
Calefaccion Equipados con un sistema de calefaccion
Cabina sanitaria Ubicados en compartimentos herméticos

ELEMENTOS DE CONTROL Y SEGURIDAD

Dispositivo indicador de velocidad | Ubicado en el habitaculo de los pasajeros y visible |




ANEXO E: FOTOGRAFIAS DEL LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
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ANEXO F: CONTRATO DE OPERACION DE LA COOPERATIVA “COLTA”



















ANEXO G: BOLETOS




ANEXO H: HABILITACIONES Y DESHABILITACIONES
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