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RESUMEN

El transporte terrestre de carga liviana en el canton Guano enfrenta problemas significativos,
segun datos recopilados por la Direccion Municipal de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad
Vial. La insatisfaccion de los usuarios con el servicio ha motivado a la “Evaluacion del Servicio
de Transporte Terrestre Modalidad Carga Liviana en el canton Guano, Provincia de Chimborazo.
Periodo 2023, con el objetivo de mejorar la calidad aplicando el modelo SERVQUAL, que
evalua las percepciones y las expectativas de los usuarios a través de la escala de Likert. Esta
investigacion adoptd un enfoque metodologico mixto, combinando técnicas cuantitativas y
cualitativas. Entre las herramientas utilizadas se encuentran la ficha de observacion basada en los
parametros de la Resolucion Directorio N° 004 del 2019, entrevistas dirigidas a los gerentes de
las operadora y encuestas disefiadas conforme a las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL.
Las encuestas se realizaron al 2,4% de la poblacion total del canton Guano, quienes son usuarios
que utilizan diariamente el servicio. Los resultados obtenidos a partir de la utilizaciéon de estas
herramientas revelaron un nivel de calidad del servicio de transporte actualmente deficiente,
evidenciado por las brechas negativas en cuatro dimensiones del modelo SERVQUAL.: fiabilidad,
seguridad, elementos tangibles y capacidad de respuesta. Estas deficiencias han ocasionado que
no se pueda cumplir con las expectativas de los usuarios al utilizar el servicio. Con el fin de
solucionar los problemas identificados, se han elaborado tablas que contienen estrategias
especificas para cada dimension que presente brechas negativas, junto con las actividades
necesarias para implementar dichas estrategias y mejorar asi la calidad del servicio. Esto ayudara
con una mayor satisfaccion por parte de los usuarios al adquirir y utilizar el servicio de transporte

terrestre de carga liviana.

Palabras clave: <TRANSPORTE TERRESTRE>, <CARGA LIVIANA>, <EVALUACION DE
SERVICIO>, <MODELO SERVQUAL>, <ESTRATEGIAS DE MEJORA>.
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ABSTRACT

Land transportation of light cargo in the Guano canton faces significant problems, according to
data collected by the Municipal Directorate of Transit, Land Transportation and Road Safety. The
dissatisfaction of users with the service has motivated the “Evaluation of the Land Transportation
Service Light Cargo Modality in the Guano canton, province of Chimborazo, period 2023, with
the aim of improving quality by applying the SERVQUAL model, which evaluates user
perceptions and expectations through the Likert scale. This research adopted a mixed
methodological approach, combining quantitative and qualitative techniques. Among the tools
used are the observation sheet based on the parameters of Directorate Resolution No. 004 of 2019,
interviews aimed at the managers of the operators and surveys designed in accordance with the
five dimensions of the SERVQUAL model. The surveys were carried out on 2.4% of the total
population of the Guano canton, who are users who use the service daily. The results obtained
from the use of these tools revealed a currently poor level of quality of the transportation service,
evidenced by negative gaps in four dimensions of the SERVQUAL model: reliability, safety,
tangible elements and responsiveness. These deficiencies have caused the users' expectations to
not be met when using the service. In order to solve the identified problems, tables have been
prepared that contain specific strategies for each dimension that presents negative gaps, along
with the activities necessary to implement these strategies and thus improve the quality of the
service. This will help with greater satisfaction on the part of users when acquiring and using the

light cargo land transportation service.

Keywords: <GROUND  TRANSPORTATION> <LIGHT CARGO> <SERVICE
EVALUATION> <SERVQUAL MODEL> <IMPROVEMENT STRATEGIES>.

l.ic. Luis Fernando Barriga Fray
C.1: 0603010612
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INTRODUCCION

El Transporte Terrestre Modalidad Carga Liviana tiene un papel importante en el desarrollo
economico, social y logistico ya que sirve como un eje fundamental para el comercio y la
distribucidn de bienes en las zonas urbanas y rurales. En el Ecuador, este servicio es fundamental
para la economia a nivel urbana y nacional, al permitir el traslado de productos y materiales a

diversos sectores.

El Cantén Guano, reconocido por su actividad comercial y agricola, requiere de un sistema de
transporte eficaz para asegurar la entrega puntual de sus productos y facilitar el acceso a los
mercados tanto locales como nacionales. Sin embargo, a pesar de su importancia estratégica, el
servicio de transporte terrestre modalidad carga liviana en el canton ha generado inquietudes en
los usuarios. Los diferentes personajes son los transportistas, comerciantes, agricultores y
consumidores, han expresado su preocupacion por aspectos como las dimensiones de fiabilidad,

seguridad, elementos tangibles y capacidad de respuesta del servicio.

Esta situacion ha creado un ambiente de desconfianza entre los usuarios, quienes exigen un
servicio de mejor calidad que cumpla con sus necesidades y expectativas. Para ello, se utilizé un
enfoque metodoldgico mixto que fusiona tanto la investigacion cuantitativa como cualitativa. La
investigacion cuantitativa se llevara a cabo mediante la aplicacién del modelo SERVQUAL en
encuestas dirigidas a los usuarios, con el objetivo de recopilar datos relevantes sobre la calidad
del servicio. Ademas, se utilizaran fichas de observacion para complementar la recoleccion de
informacién. Por otro lado, la investigacidn cualitativa consistira en entrevistas dirigidas a los
gerentes de las cuatro operadoras de transporte de modalidad carga liviana, con el fin de
profundizar en el tema del servicio que estos ofrecen y asi conocer en la situacion que se
encuentran. Y como Ultimo punto identificando las dimensiones del modelo SERVQUAL que
presenten brechas negativas y requieran soluciones para mejorar el trato a los usuarios y la calidad

de este servicio de transporte terrestre.

Este trabajo de titulacion esta conformado por V capitulos que a continuacion se mencionan como

estan elaborados:

Capitulo I: Este capitulo se centra en la problematica que afecta al cantén Guano en relacion con
las quejas de los usuarios sobre la baja calidad del servicio de transporte terrestre modalidad carga
liviana. Ademas, se exploran diversas justificaciones desde enfoques metodoldgicos, practicos y

tedricos para comprender mejor esta situacion.



Capitulo 11I: En este capitulo se presenta el marco tedrico, el cual incluyen antecedentes de
investigaciones previas a nivel nacional, regional y cantonal relacionadas con el tema en cuestion.
Ademas, se incorporan referencias tedricas fundamentales que proporcionan definiciones y

conceptos clave para una mejor comprensién de este trabajo de titulacion.

Capitulo I11: En este capitulo se presenta el marco metodoldgico que orienta el enfoque utilizado
en la investigacion, el cual se caracteriza por ser mixto. Ademas, se detallan los niveles de
investigacion aplicados, los cuales incluyen la investigacion descriptiva, exploratoria y aplicativa.
Asimismo, se describe el disefio de la investigacion, el cual se define como no experimental y
transversal. Se destacan los tipos de investigacion utilizados, como el bibliografico, documental
y de campo. Se proporciona informacion sobre la poblacion y la muestra seleccionada del Canton
Guano, asi como los métodos empleados en el estudio. Finalmente, se detallan las técnicas
utilizadas para la recoleccion de datos, que incluyen entrevistas, encuestas y fichas de

observacion.

Capitulo IV: En este capitulo se procede al anélisis de la informacidn recopilada a través de las
distintas técnicas utilizadas, como son las entrevistas, encuestas y fichas de observacién. se
examinan detalladamente los resultados obtenidos de cada una de estas herramientas, y con ello
se identifican las areas que requieren mejoras dentro del servicio de transporte terrestre modalidad

carga liviana.

Capitulo V: En este capitulo se desarrolla un marco propositivo que se fundamenta en la
implementacion de estrategias y actividades especificas. Estas acciones estan disefiadas para
abordar y mejorar la situacion actual del servicio de transporte terrestre en modalidad de carga

liviana en el Cantén Guano.



CAPITULO1

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

El transporte desempefia un papel fundamental a nivel global, contribuyendo significativamente
a mejorar las condiciones de vida de la sociedad. Con el paso de los afios el transporte de carga
ha adquirido una importancia aun mayor al impulsar el crecimiento econdémico de los paises. Sin
embargo, la falta de una planificacion adecuada conlleva problemas en la eficiencia y seguridad
del traslado de carga y de personas. Especialmente en el transporte terrestre de carga liviana, la
ausencia de una planificacion efectiva en las ciudades representandonos problemas al conducir

por rutas no seguras para la carga, vehiculos y usuarios en el futuro.

En América Latina, la calidad del transporte desarrollo un papel fundamental al evaluar un cantén,
region o pais, asi como la satisfaccion de los usuarios. Lima- Peru, se encuentra en el séptimo
lugar entre las ciudades con el peor sistema de transporte a nivel mundial, principalmente debido
al crecimiento de los servicios informales. Esta situacion genera insatisfaccion de los usuarios por
no tener tarifas fijas y no accesibles. A pesar de los esfuerzos por mejorar, como la adquisicion
de buses a gas, estos no son adecuados para la utilizacion de personas vulnerables ya que sus
escalones de acceso son muy altos y falta de espacio. Ademas, la ausencia de informacion en
aplicaciones como Google Maps sobre rutas sugeridas para el transporte publico esto ocasionando

que los usuarios de distintos paises se encuentren desinformados en este lugar (Barr, 2020).

En algunas zonas del Ecuador, el transporte comercial fue elegido como la mejor opcidon para
movilizar, personas y carga liviana, esto gracias a las ventajas que tiene sobre el transporte
publico, como el desplazamiento a varios destinos, horarios a la comodidad de los usuarios, y a
lugares donde no puede ingresar el transporte publico. Gracias a ello surgen la conformacion de
operadoras que brinden servicio de transporte terrestre modalidad carga liviana donde se puede
transportarte carga, como la ganaderia, insumos, agricultura de los sectores rurales de las
provincias, sin embargo se observa la inexistencia de control de parte de los administrativos hacia
los conductores ya que se observa que no se encuentran capacitados para ofrecer este servicio a

los usuarios debido a que las unidades no se encuentran en condiciones 6ptimas para este servicio

(Palacios, citado por Chigiie Cunuhay Clara Marisol; Suarez Masapanta Liseth Mireya, 2019, p.5).

El canton Guano de la Provincia de Chimborazo cuenta con cuatro operadoras con un total de 56

unidades que brindan servicio de transporte comercial modalidad carga liviana de forma legal
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cubriendo las necesidades del sector, atreves de informacion recopilada en la Direccion Municipal
de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad vial del canton Guano, se evidencian las continuas
quejas presentadas por los usuarios en relacion con el servicio de transporte de carga liviana. Entre
las causas principales que han sido identificadas se destacan: la pérdida de carga durante el
traslado, las unidades de transporte no se encuentran en las paradas en los horarios que deberian
operar, la llegada de la carga en condiciones deficientes a su destino, demoras en los tiempos de
entrega, la presencia de unidades de transporte antiguas y deterioradas, asi como una presentacion
inadecuada por parte de los conductores. Motivo por el cual, se considera necesario la ejecucion
de un estudio completo que evalue la calidad del servicio de transporte que estan prestando las

diferentes operadoras dentro del canton Guano.

1.2. Formulacion del problema

(Como influye la evaluacion de servicio de transporte en el nivel de satisfaccion de los usuarios
de las operadoras de transporte terrestre modalidad carga liviana en el Cantén Guano, Provincia
de Chimborazo?

1.3. Delimitacion del problema

El canton Guano es un principal centro artesanal en el Ecuador este cuenta con una superficie de
473 km?, se encuentra ubicado al norte de la provincia de Chimborazo, por lo que limita al norte
con la provincia de Tungurahua, al sur y al este limita con el cantén Riobamba y una menor parte
con la provincia de Bolivar, y al este con el rio chambo. Segtn el censo realizado en el 2010 en
el canton habitan 42.851 personas (Guano, 2023).

14. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Evaluar la calidad del servicio de transporte terrestre modalidad de carga liviana en el canton

Guano, Provincia de Chimborazo. Periodo 2023.



1.4.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual del servicio de transporte ofertado por las operadoras de
transporte terrestre modalidad carga liviana hacia sus clientes en el cantéon Guano

e Analizar la calidad de los servicios de transporte mediante la aplicacion de técnicas
establecidas en la metodologia SERVQUAL con la estructura de la escala de Likert.

e Proponer estrategias para mejorar la calidad de servicio prestado por las operadoras de

transporte terrestre modalidad carga liviana en el canton Guano.

1.5. Justificacion

1.5.1. Justificacion Teorica

La presente investigacion se origind por los problemas encontrados en el servicio dado por las
operadoras de transporte terrestre modalidad carga liviana en el canton Guano. Para llevar a cabo
esta investigacion nos respaldamos principalmente en las necesidades y desafios que se enfrenta
este sector. La viabilidad y relevancia de la investigacion se llevo a cabo con la disponibilidad de
informaciéon de datos pertinentes, incluyendo publicaciones del Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Guano, modelos especificos en calidad de servicio, y acceso a la
informacion detallada proporcionada por las operadoras de transporte terrestre a través de la
Direccion Municipal de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial del cantéon Guano.
Mediante la informacion recaudada de fuentes confiables se pudo llevar a cabo un analisis y
evaluacion confiable a la situacion actual que presenta el transporte de carga liviana en el cantén

Guano.

1.5.2. Justificacion metodologica

Esta investigacion se llevo a cabo mediante un enfoque mixto esto quiere decir que contiene
métodos cualitativos y cuantitativos, mediante estos métodos se aplicaron encuestas dirigidas a
los usuarios que ocupen el servicio de transporte terrestre modalidad carga liviana del canton
Guano, entrevistas con los gerentes de las operadoras. Ademas, se realizé fichas de observacion
aplicadas a las unidades de las operadoras con el fin de recopilar informacion que nos permitio
evaluar el servicio y encontrar los problemas que actualmente afectan a los usuarios que adquieren

este servicio.



1.5.3. Justificacion practica

El propdsito de esta investigacion fue llevar a cabo la evaluacion del servicio de transporte
terrestre modalidad carga liviana utilizando un enfoque mixto que combina tanto analisis
cuantitativos como cualitativos, estos andlisis sirvieron para poder ejecutar el modelo
SERVQUAL ya que este modelo mide la calidad de servicio mediante cinco dimensiones
calificadas con la escala de Likert, gracias a este modelo se pudo realizar encuestas a los usuarios
y entrevistas a los gerentes, mientras que para ejecutar una evaluacion de las unidades que laboran

en estas operadoras se realizaron fichas de observacion con los parametros establecidos en la ley.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de investigacion

Guzmén (2016), presento en su tesis titulada “ESTUDIO DE NECESIDAD DE TRANSPORTE EN
LA MODALIDAD DE CARGA LIVIANA DEL CANTON GUAMOTE, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO, PERIODO 2016-2018”. Menciona que la Agencia Nacional de Transito del
Ecuador realizo estudios sobre la necesidad del servicio de transporte terrestre modalidad carga
liviana en distintas provincias del ecuador como lo son Bolivar, Loja, Carchi, cafiar, napo, Zamora
Chinchipe sucumbios, Cotopaxi, Imbabura, Morona Santiago, El Oro, Pichincha, Chimborazo
entre otras, este estudio fue realizado entre los afios 2012 al 2014. Gracias a este estudio se pudo
identificar que existia demanda insatisfecha que necesitaba un adecuado servicio de transporte.
Por lo tanto, este estudio impulso a que se incrementen los cupos y se creen nuevas operadoras

de transporte.

(Morocho y Paz, citados por Chigiie Cunuhay Clara Marisol y Suarez Masapanta Liseth Mireya, 2019), en su tesis
con el titulo “CALIDAD DE SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LAS COMPANIAS Y COOPERATIVAS DE TRANSPORTE DE CARGA
LIVIANA DEL CANTON LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI, ANO 2018”. Menciona
que TRANSFROSUR Cia. Ltda., lleva varios afios ofreciendo servicio de transporte, pero al pasar
el tiempo va perdiendo clientes para saber el motivo, aplicaron el modelo SERVQUAL y la escala
multidimensional, gracias a estos modelos se pudo saber los principales motivos por la
insatisfaccion de los clientes que fueron, el trato de los conductores no era adecuado y su forma
de conducir. Se concluyé que la calidad del servicio de transporte impacta directamente en los

beneficios de la empresa, ya que se anticipa un aumento del 52,07% en este aspecto.

Para (Zambrano, 2018) en su tesis con el titulo “ESTUDIO DE LA OFERTA DE VEHICULOS
DESTINADOS AL TRANSPORTE DE CARGA LIVIANA EN FUNCION DEL NUMERO DE
USUARIOS EN LA CIUDAD DE AZOGUES”. Menciona que en la ciudad de Azogues en los
ultimos afios la poblacion se ha aumentado a través de su economia por lo cual se debe obtener
un sistema de transporte eficiente que pueda solventar las necesidades de los usuarios para que
estos puedan movilizarse y movilizar su carga, por ello el sistema de transporte terrestre
modalidad carga liviana es de gran importancia en la ciudad, porque cuenta con los estandares de

calidad para garantizar un viaje comodo y seguro, por ello este proyecto busca evitar la



insatisfaccion de las personas y la eficiente transportacion de la carga cumpliendo con el

reglamento dado por la Agencia Nacional de Transito.

2.2. Referencias teoricas

2.2.1. Transporte

Seglin Pérez & Gardey (2021) *’El transporte es la accion de llevar un objeto o persona de un lugar

de origen a un lugar de destino utilizando un vehiculo para su desplazamiento”.

2.2.2. Titulos habilitantes del transporte

Segun lo establecido en la Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial en su
Articulo 72, se consideran como documentos legales para la utilizacion del transporte por
carretera los contratos de operaciones, permisos y autorizaciones. Estos seran dados a empresas
legalmente constituidas en Ecuador que demuestren tener los recursos técnicos y econdmicos
necesarios, asi como cumplir con las condiciones estipuladas en la ley y sus respectivos
reglamentos (LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL, 2018,
p-21).

2.2.3. Contrato de operacion

Seglin la Ley Orgénica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial en su Articulo nimero
76, se establece que el documento que da permiso para brindar servicios de transporte comercial
de personas o carga es conocido como contrato de operacion. Es un documento que otorga la
autorizacion a una entidad legal y economicamente solida por parte de la Comision Provincial
correspondiente, de acuerdo con las normativas establecidas a nivel nacional y provincial. Este

permiso capacita a la entidad mencionada para ofrecer servicios de transporte (Ley Organica de

Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, 2018, p.22).

2.2.4. Evaluacion

Es la técnica mediante la cual, siguiendo ciertos métodos definidos, se llega a alcanzar una
conclusion sobre una persona, situacion o cosa. Es una herramienta de gran importancia en
multiples espacios de la vida cotidiana de las personas, asi como en diferentes ramas como las
habilidades, talento entre otras ramas cotidianas. A través de esta técnica, tanto personas como

grupos de personas pueden establecer ideas o conceptos a lo que fue analizado (Martinez, 2023).
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2.2.5. Agencia nacional de transito

Es una institucién independiente que tiene la funcién de regular, planificar y supervisar el
transporte por carretera, la congestion vehicular y la seguridad vial en todo el pais, dentro de su
area de competencia, de acuerdo con las instrucciones establecidas por el ministerio del sector.
También se encarga de supervisar la congestion vehicular de las carreteras de la red nacional, con
la ayuda de los Gobiernos Auténomos Descentralizados, y este esta ubicado en el distrito

metropolitano de Quito (LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE TRANSITO Y SEGURIDAD
VIAL, 2018, p. 5).

2.2.6. Transporte terrestre automotor

De acuerdo con el Art 46 de la Ley Orgénica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial,
el transporte por carretera se considera una funcion fundamental del servicio publico y una accion
economica de mucha importancia para el Ecuador. Su propdsito fundamental es facilitar el
traslado de un lugar de origen a un lugar de destino de personas y mercancias, desplazandose por
las vias nacionales e ingresando a terminales terrestres y puntos de conexion de usuarios y carga
en todo el Estado. Una planificacion eficiente en el sistema tiene un papel importante en la lucha
frente la informalidad, en la mejora de la competencia y logra obtener el crecimiento econémico,
social y productivo del Ecuador, ademas de garantizar una conexion efectiva con la red vial

internacional (LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL, 2018, p.
15).

2.2.7. Servicio de transporte comercial

Segun el Art 57 de la Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial, se considera
un servicio de transporte comercial a la accion de ofrecer a personas externas un servicio a cambio
de una remuneracién econdémica, excepto cuando tenga que ver sobre un servicio de transporte
masivo o colectivo. Para poder ofrecer este servicio se necesita tener un permiso de operacion,

siguiendo las disposiciones establecidas en esta ley y su reglamento correspondiente (Ley Orgénica

de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial, 2018, p.17).

2.2.8. Clasificacion del transporte comercial

De acuerdo con el Art 57 en su segundo parrafo, dentro de esta categorizacion, se incluyen, el
servicio de transporte escolar e institucional, taxis, servicio alternativo-excepcional, carga liviana,

transporte mixto, carga pesada y por ltimo servicio de transporte de turismo y otros servicios



que se mencionen en el Reglamento. Estos servicios solo pueden ser ofrecidos por operadoras de
transporte terrestre debidamente constituidas y autorizadas que obedezcan con las obligaciones

de los estandares de seguridad establecidos por la ANT (Ley Orgénica de Transporte Terrestre Transito y
Seguridad Vial, 2018, p.17).

2.2.9. Transporte de carga liviana

De acuerdo al Reglamento a Ley de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial en su Art 62,
manifiesta que el transporte de carga liviana implica mover carga desde un punto de origen a un
punto de destino en vehiculos con capacidad de carga hasta 3.5 toneladas a cambio de una
remuneracion economica. Estos vehiculos estan obligados a estar equipados con medidas de

proteccion adecuadas para resguardar la carga que transportan (REGLAMENTO A LEY DE
TRANSPORTE TERRESTRE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL, 2012, p.16).

2.2.10. Caracteristicas del transporte de carga liviana

De acuerdo con el Art 63 del capitulo VI del Reglamento a la Ley de Transporte Terrestre, Transito
y Seguridad Vial, nos manifiesta que las caracteristicas de los vehiculos de modalidad carga

liviana deben ser camionetas de cabina simple con capacidad de carga hasta 3.5 toneladas
(REGLAMENTO A LA LEY DE TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL, 2012, p.17).

2.2.11. Ambitos de operacion

De acuerdo con el Art 7 del Reglamento Especifico para el Transporte Comercial de Carga Liviana
y Mixto, el servicio de transporte terrestre de modalidad carga liviana y mixta solo podra ser
ejecutado en el territorio que sefiale la LOTTTST y su reglamento de, como se manifiesta en el

cuadro:

Tabla 2-1: Ambitos de Operacién
SERVICIO USUARIO AMBITOS DE TIPOS DE COMPETENCIA

OPERACION SERVICIO

ANT 0 GAD

Intracantonal Carga liviana | Municipal/
Personas/ Metropolitano
Comercial Mercancias Carga liviana
Intraprovincial Mixto ANT o GAD Regional

Nota. Fuente: (Reglamento Especifico para el Transporte Comercial de Carga Liviana y Mixto,2012).
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Mediante el Art.8, se expresa las prohibiciones que tiene el servicio de transporte por carretera
modalidad carga liviana y mixta uno de ellas son que no pueden brindar otro tipo de servicio que
no esté en su permiso de operacion la compaiiia o cooperativa que no obedezca sera sancionada
segun lo establecido con la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,

Reglamento de aplicacion y resoluciones (Reglamento Especifico para el Transporte Comercial de Carga
Liviana y Mixto, 2012).

2.2.12. Compaiiia de transporte modalidad carga liviana

Segun el Art 53 del Reglamento a la Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,
menciona que las operadoras que deseen ofrecer servicio tanto de transporte publico como
comercial deben obtener un informe anterior favorable entregado por la ANT antes de que esté
legalmente constituida. La parte técnica llevara los estudios de viabilidad, los cuales seran
evaluados por el director ejecutivo de la Agencia, este informe sera luego entregado al director de
la ANT para su aceptacion si cumple con lo establecido. Este informe tendra una validez de
noventa dias, la ANT serd la encargada de recibir los requisitos y hacer los respectivos
procedimientos para obtener los informes, cabe recalcar que en caso de las operadoras podran ser
legalmente constituidas Unicamente como sociedades anénimas, limitadas, sociedades de

responsabilidad o de economia mixta (REGLAMENTO A LA LEY DE TRANSPORTE TERRESTRE,
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL, 2012, p.13).

2.2.13. Elementos de seguridad activa (transporte de carga liviana)

(Agencia Nacional de Transito, 2012 citada por QUISHPI BERRONES JHOANNA MARITZA,2017), en su tesis
que titula “ESTUDIO DE NECESIDAD DE SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE
MIXTO EN EL CANTON RIOBAMBA - CASO SAN JUAN”. Menciona los elementos de
seguridad activa establecida por la Agencia Nacional de Transito. Para garantizar una conduccion
segura, es necesario que los sistemas de iluminacion, visibilidad y sefializacion de tu vehiculo
cumplan con los elementos de la norma técnica ecuatoriana (NTE INEN 1155, 2015). Esto implica
seguir ciertas reglas, como no utilizar luces adicionales de colores diferentes al rojo, amarillo o
blanco, ni luces de nedn, intermitentes o con flash. Ademas, es obligatorio tener laminas
reflectivas a lo largo del vehiculo para aumentar la visibilidad. En cuanto al avisador acustico, se
debe utilizar el original del vehiculo y no reemplazarlo por uno mas ruidoso, ni utilizar bocinas
de aire. En relacion con los frenos, es necesario contar con al menos dos sistemas de frenos
independientes, uno de los cuales debe actuar sobre todas las ruedas, y ambos deben cumplir con

las normas establecidas por la NTE INEN. Ademas, se debe mantener el sistema de direccion
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original del fabricante, y los neumaticos deben seguir las normas especificadas en el reglamento
(RTE INEN, 2017).

2.2.14. Elementos de seguridad pasiva (transporte carga liviana)

De acuerdo a la RESOLUCION No. 004-DIR-2018-EMOT (2019), para la seguridad pasiva se deben
cumplir estas reglas los vehiculos que ofrecen servicio de transporte terrestre modalidad carga
liviana. Esto implica los parabrisas y luneta estas deben cumplir con los estandares especificados
en la Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 1669 (2015), la cual debe estar en arranque y ser reconocida
por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion. Ademas, es fundamental que estén en buen estado,
sin aberturas ni roturas. Mientras que los cinturones de seguridad, todos los asientos deben
disponer de cinturones de seguridad de acuerdo con lo ordenado en el reglamento RTE INEN 034

(2019).

2.2.15. Configuracion interna y externa

Seglin la RESOLUCION No. 004-DIR-2018-EMOT (2019), los vehiculos que ofrecen servicio de
transporte terrestre en la modalidad de carga liviana deben cumplir con los siguiente, Color estos
deben ser completamente blancos con una franja lateral verde, mientras que el nombre de la
operadora debe estar registrado en la franja verde. Por otro lado, la Rotulacioén tanto internos
como externos, deben ser claros y puntuales estos deben estar escritos en letras mayusculas y en
espafiol. Ademas, los adhesivos deben establecer el nimero de habilitacién se colocan en las
puertas delanteras. No se pueden colocar sellos o adhesivos adicionales en la carroceria,
parabrisas, ventanas o luces, solo se puede permite el nimero de habilitacion y el nimero de la
organizacion. Las placas de matricula, tiene que estar correctamente ubicadas y ser visibles desde
el interior del vehiculo, ademas no se permiten marcos ni elementos que dificulten la visibilidad
de las placas. El rotulo de identificacion de la placa se coloca en el techo del vehiculo de acuerdo

con las especificaciones del esquema.

2.2.16. Servicio
De acuerdo con Software DELSOL (2019), "Un servicio es algo que se ofrece para satisfacer una

necesidad, es algo que se puede adquirir y utilizar, pero no es algo que puedas tocar fisicamente,

a diferencia de los bienes tangibles que si tienen una presencia fisica".
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2.2.17. Triangulo de servicio

El triangulo del servicio al cliente es un enfoque que se centra principalmente en la vital
importancia de la atencion al cliente dentro del funcionamiento de una compaiia. Este enfoque
forma parte de un plan global de servicio al cliente que ayuda a guiar a las compaiiias en la
aplicacion de recursos y actividades para lograr una atencion al cliente de calidad y eficaz. El
triangulo de atencion al cliente se compone de cuatro componentes esenciales que son, el cliente,

colaboradores, sistemas y estrategias de servicio para conformar un proceso continuo y activo
(S.A., 2022).

La Estrategia
de Servicio

Los Sistemas

Colaboradores

Hustracion 2-1: Triangulo de servicio
Fuente: (Albrecht, 1988).

2.2.18. Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es utilizado para evaluar la calidad del servicio de acuerdo a dos aspectos
de medida, la expectativa que tiene el cliente por el servicio y la percepcion que tiene el cliente
por el servicio. Se puede decir que se trata de un instrumento que busca cuantificar las diferencias
entre la percepcion y la expectativa para poder saber la medida de la calidad de servicio que se
ofrece en una compaiiia. El cuestionario dirigido para los clientes, esta conformado por 22 items
para saber la expectativa y 22 items para saber la percepcion, estos items seran conformados por
las cinco dimensiones que son, fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta

y empatia (Torres & Vasquez, citados por Yuqui Remache Jonnathan Rogerio & Garcia Pérez Leonel Roger, 2020,
p-19).

2.2.19. Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Segﬁn (Schiffman y Lazar, citados por YUQUI REMACHE JONNATHAN ROGERIO y GARCIA PEREZ LEONEL
ROGER, 2020, p.20). "El modelo SERVQUAL cuenta con cinco dimensiones para poder evaluar la

calidad de servicio ".
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Tabla 2-2: Dimensiones del SERVQUAL

Dimension Explicacion

Habilidades para ofrecer un servicio de calidad
Fiabilidad para generar confianza en los usuarios y obtener

un servicio prometido

Transmision de confianza, y cumplimiento de

Seguridad leyes para brindar su servicio

Aspectos fisicos de personas, instalaciones,

Elementos tangibles equipos e insumos de comunicacion

Capacidad de respuesta Buena disposicion para ayudar a los clientes a

proporcionarles un servicio expedito.

Empatia Cuidado y atencidon individualizada que Ia

empresa les da a sus clientes.

Fuente: (Schiffman y Lazar, citados por Yuqui Remache Jonnathan Rogerio y Garcia Pérez Leonel Roger, 2020, p.20)

2.2.20. Las cinco brechas del SERVQUAL

Tabla 2-3: Brechas del modelo SERVQUAL

BRECHAS DEL MODELO SERVQUAL

BRECHAS DESCRIPCION

Diferencia entre las expectativas que tienen los

Brecha de conocimiento usuarios y las percepciones que reciben los usuarios

Diferencia entre las percepciones de los directivos y

Brecha de estdndares las especificaciones de las normas de calidad.

Diferencia entre lo que se espera en términos de
Brecha de entrega calidad de servicio y lo que realmente se ofrece,

entonces la calidad del servicio no sera alcanzada.

Cuando hay una diferencia entre lo que se ofrece
como servicio y lo que se comunica externamente, se
genera una discrepancia. Las promesas y la publicidad
Brecha de comunicacion de la empresa tienen un impacto directo en las

expectativas de los clientes.

Es la brecha global. Es la diferencia entre las
Brecha global expectativas de los clientes frente a las percepciones

de ellos.

Fuente: (Matsumoto, 2014).
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Las 5 brechas mencionadas anteriormente nos ayudaran a identificar las areas de las cooperativas
que estdn ocasionando problemas ya sea en términos de seguridad, capacidad de respuesta,
confiabilidad y elementos tangibles. Esto, a su vez, permitira a las cooperativas tomar las acciones
adecuadas para eliminar estas brechas y mejorar la calidad del servicio en el transporte terrestre

modalidad carga liviana.

2.2.21. Elementos de medicion de los componentes del método SERVQUAL

El enfoque SERVQUAL implica solicitar la valoracion de los clientes en relacion a los elementos
del cuestionario. Por lo tanto, podemos concluir que este modelo se presenta como un cuestionario
organizado, con preguntas cerradas, que se centra en cinco aspectos fundamentales o
caracteristicas subyacentes que engloban un total de 22 elementos relacionados con la calidad del
servicio. Este cuestionario consta de tres secciones, las cuales se explicaran en detalle a

continuacion (Miguel A. Bustamante; Elsie Zerda; Francisco Obando; Michelle Tello, 2020):

e La seccion inicial se centra en evaluar las anticipaciones de los clientes en relacion a un
servicio especifico. Esto se logra a través de la presentacion de declaraciones que describen
como deberia ser el servicio proporcionado por una organizacion considerada ideal en el
mismo sector, es decir, lo que se espera.

e Lasegunda seccion evalua la impresion que tiene el cliente sobre la calidad del servicio que
ha recibido, basandose en el desempefio real de la organizacion. Es importante destacar que
la persona evaluada debe estar familiarizada con la organizacion o haber tenido alguna
experiencia previa con ella.

e La tercera parte tiene como objetivo medir la valoracion de los clientes en cuanto a la

importancia relativa de las 5 dimensiones.

2.2.22. Escala de Likert

De acuerdo a (Hammond, 2023), la escala de Likert es una herramienta que nos ayuda a evaluar
actitudes, creencias, ideas tanto a nivel individual como global de una investigacion. Esta escala
se utilizan preguntas cerradas con cinco opciones de respuestas estas deben ser dos positivas, una
intermedia y dos negativas. Aunque también pueden ser de tres opciones o en algunos casos, con
siete, pero no es recomendable aplicar esas opciones de respuesta para no confundir a los

encuestados.
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2.2.23. Meétodo de alfa de Cronbach

El método de Alfa de Cronbach debe ser aplicado en el modelo SERVQUAL, ya que este es un
indicador que nos ayudari a verificar la confiabilidad de los items si este tiene un valor debajo de
0.6 su confiabilidad es baja, pero si su valor va de 0.6 a 1 su confiabilidad se considera alta y
fiable (Matsumoto, 2014).

2.2.24. Rango de alfa de Cronbach

Tabla 2-4: Rango de Alfa de Cronbach

ALFA DE CRONBACH CONSISTENCIA INTERNA
a=>09 Excelente
0,8 <a <0,9 Buena
0,7<a<0,8 Aceptable
0,6 <a <0,7 Cuestionable
0,5 <a <0,6 Pobre
a <0,5 Inaceptable

Fuente: (Ledn, 2022).

2.2.25. Cdlculo o formula del Alfa de Cronbach

Comunmente, se suele determinar el coeficiente alfa utilizando programas estadisticos como
SPSS, RStudio, entre otros. No obstante, conocer el proceso de calculo puede contribuir a la
comprension del mismo. A continuacién, se presenta la expresion matematica para el coeficiente

alfa de Cronbach (Leon, Coeficiente Alfa de Cronbach: ;Qué es y para qué sirve el Alfa deCronbach? , 2022) .

K [, zS?
xXx=——"11—
K-1 S%

Donde:

 : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
K: El ntimero de items del instrumento.

2k =, §? : Sumatoria de las varianzas de los items.

$2: Varianza total del instrumento.
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CAPITULO III

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque de la investigacion

3.1.1. Enfoque Mixto

La presente investigacion utiliza un enfoque mixto es decir contiene métodos cualitativos como
cuantitativos, en la investigacion para poder evaluar la situacion actual del servicio de transporte
terrestre modalidad carga liviana. Para poder utilizar este enfoque se necesita reunir datos
numéricos como datos descriptivos y personales. Como manifiesta Mendoza citado por Acosta
Faneite Savier Fernando (2023), que para realizar este enfoque debemos seguir un orden de pasos los
cuales son: reconocer las dudas de la investigacion, proponer objetivos, dar un método de
recoleccion de datos y la seleccion de las muestras y por ultimo seleccionar los métodos

cualitativos y cuantitativos y evaluarlos distintamente (Faneite, 2023).

3.2. Nivel de investigacion

Valderrama, citado por Condori-Ojeda, Porfirio (2020) manifiesta que el nivel de la investigacion se
determina por la cantidad de conocimiento que tiene el investigador sobre el asunto, obstaculo
que esta analizando. Cada nivel de investigacion utiliza estrategias especificas para llevar a cabo

el avance del estudio, dependiendo de la naturaleza o profundidad del tema investigado.

3.2.1. Investigacion descriptiva

El proposito principal de la investigacion descriptiva en este trabajo de investigacion fue
proporcionar una vision detallada sobre la poblacion del cantén Guano que es la que se estudia,
utilizando encuestas, entrevistas y fichas de observacion. Con ello se busca analizar de manera
total la percepcion de los usuarios que utilizan el servicio de transporte modalidad carga liviana,
utilizando herramientas que nos ayuden a recoger datos verdaderos a lo que se vive dia a dia,

brindando asi informacion real para el analisis y la interpretacion de los resultados obtenidos.

3.2.2. Investigacion exploratoria

La investigacion exploratoria se utilizo para esta investigacion ya que anteriormente no se ha

realizado una evaluacion al servicio de transporte terrestre modalidad carga liviana en sus cuatro
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operadoras del canton Guano. Por ello no se conocia la situacion actual que este servicio tiene.
Gracias a las técnicas que seran utilizadas como levantamiento de informacién de manera directa

se llegara a encontrar los problemas que existen hoy en dia en este canton Guano.

3.2.3. Investigacion aplicativa

En este trabajo de investigacion es utilizo la investigacion aplicativa, con ella buscamos resolver
problemas en el servicio de transporte terrestre modalidad carga liviana en el canton Guano para
impulsar a la mejora de este servicio. De acuerdo a los datos obtenidos y al conocimiento de la
situacion actual, propondremos soluciones mediante estrategias para los problemas encontrados
en nuestro levantamiento de informacién. Para evaluar y controlar el éxito de nuestras estrategias
se haran evaluaciones periddicas tanto la Direccion Municipal de Transporte Terrestre Transito y

Seguridad Vial del cantén como los gerentes de cada operadora.

3.3. Diseiio de investigacion

3.3.1. Diseiio no experimental

El disefio de la presente investigacion fue no experimental ya que este nos indica que debemos
realizar un analisis sin alterar las variables. Nuestra participacion se limito a la observacion del
estado de las unidades de transporte y al servicio que estas brindaban a los usuarios para después

poder analizar los resultados y proponer estrategias para mejorar la calidad de su servicio.

3.3.2. Transversal

Se utilizé este disefo de investigacion transversal ya que es un enfoque observacional. Con ello
analizamos los datos obtenidos en el periodo 2023 donde realizamos la evaluacion del servicio de
transporte modalidad carga liviana en el canton Guano al 2,4% de la poblacion total ya que estos
son los que utilizan este servicio. Este estudio no necesita la obtencion de nueva informacion en
el futuro cercano, ya que este se centra en el analisis y en los datos que se obtuvieron durante el

periodo de estudio.
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34. Tipos de investigacion

3.4.1. Bibliogrdfico y documental

Este trabajo de investigacion se llevo a cabo mediante la investigacion bibliografica ya que es una
técnica cualitativa que, segiin Arteaga (2020), puede ser como cualquier investigacion que comienza
a partir de la lectura de documentos y que se necesita recolectar datos informativos a través de
publicaciones realizadas de libros, revistas, peridodicos, medios electronicos, sitios web, blogs
peliculas, videos entre otros de informacion bibliografica. Estas definiciones nos ayudaran al
mejor entendimiento para las personas que estén interesadas al tema de evaluacion al servicio de

transporte modalidad carga liviana.

3.4.2. De campo

En el desarrollo de la presente investigacion, se respaldé en el estudio de campo, ya que esta
investigacion proporciono datos especificos de la situacion actual del servicio de transporte
terrestre modalidad carga liviana. Se aplicaron técnicas de levantamiento de informacion
utilizando el modelo SERVQUAL en la encuesta y entrevista y para la ficha de observacion los
parametros que se encuentran estipulados en la ley. Estas técnicas nos ayudaron a conocer la
percepcion de los usuarios acerca de la calidad del servicio de transporte terrestre modalidad carga

liviana en el canton Guano.

3.5. Poblacion y planificacién, selecciéon y calculo del tamafio de la muestra

3.5.1. Poblacion y muestra

3.5.1.1. Poblacion de ocupantes

De acuerdo a los datos obtenidos seglin el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2010), la secretaria
nacional de Planificacion y desarrollo (SENPLADES) realizo proyecciones de poblaciones a
nivel cantonal-parroquial para los afios 2010-2020. Con esta proyeccion la poblacion identificada

en el canton Guano es de 48.395 habitante (Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo, 2010-2020).

En la siguiente tabla se describe la poblacion identificada en el canton Guano por parroquias:
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Tabla 3-1: Poblacion del canton Guano

PARROQUIAS TOTAL
LA MATRIZ 9892
EL ROSARIO 8762
GUANANDO 385
ILAPO 1877
LA PROVIDENCIA 625
SAN ANDRES 15225
SAN GERARDO 2755
SAN ISIDRO DE PATULU 5358
SAN JOSE DEL CHAZO 1171
SANTA FE DE GALAN 1889
VALPARAISO 456
TOTAL HABITANTES DEL CANTON GUANO 48395

Fuente: (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2010).
Realizado por: (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2010-2020).

3.5.1.2.  Proyeccion de la poblacion

De acuerdo con los datos obtenidos de la secretaria nacional de Planificacion y Desarrollo (2010-2020),

se logro proyectar la poblacion del ano 2023 del canton Guano por parroquias con el modelo de

regresion simple lineal en series de tiempo.

Tabla 3-2: Poblacion Guano 2010-2020

ANO X POBLACION
2010 1 44518
2011 2 44969
2012 3 45409
2013 4 45835
2014 5 46249
2015 6 46646
2016 7 47028
2017 8 47394
2018 9 47744
2019 10 48078
2020 11 48395

Fuente: (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2010).

Realizado por: (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2010-2020).
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Con los datos de las columnas de X y de poblacién insertamos un grafico de dispersion con un
disefio de funcién que nos dard una ecuacidon de regresion esta se aplica cuando los afios son

consecutivos.

GRAFICO DE DISPERSION
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47500 P

47000 LT

46500 L .

46000 ._'_.0 ®  Seriesl

45500 e Lineal (Series1)
45000 e y = 388,390909x + 44.239,200000

44500 CE R2 = 0,997035

44000
0 2 4 6 8 10 12

ANOS

POBLACION

Iustracion 3-1: Grafico de dispersion

Fuente: (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2010-2020).

Realizado por: Mora Erika, 2023.

3.5.1.3. Modelo de Regresion Simple Lineal en series de tiempo

Y=A+BX

Datos:

A= 44.239,200000

B=388,390909

R2=0,997035; Rango optimo esde 0,9a 1

PROYECCION DEL ANO 2021
Y= 44.239,200000 + 388,390909 X
Y= 44.239,200000 + 388,390909 (12)
Y= 48900 habitantes

PROYECCION DEL ANO 2022
Y= 44.239,200000 + 388,390909 X
Y= 44.239,200000 + 388,390909 (13)
Y= 49288 habitantes
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PROYECCION DEL ANO 2023
Y= 44.239,200000 + 388,390909 X
Y= 44.239,200000 + 388,390909 (14)
Y= 49677 habitantes

3.5.14. Muestra

De acuerdo al Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Canton Guano (2019-2023), el
porcentaje de habitantes que utilizan el servicio de transporte terrestre modalidad carga liviana es
del 2.4% de la poblacion total del canton. Esto equivale a 1192 habitantes proyectados para el

2023 que hacen uso de este servicio.

Tabla 3-3: Poblacion que ocupa el transporte de carga liviana-Guano.

NUMERO DE
HABITANTES
MEDIO DE POBLACION % SEGUN SU
TRANSPORTE GENERAL PORCENTAJE
A pie 49677 17,3% 8594
Bicicleta 49677 1,8% 894
Moto 49677 1% 497
Bus 49677 57,2% 28415
Taxi 49677 5% 2484
Particular 49677 15,2% 7551
CAMIONETA 49677 2,4% 1192
TOTAL 100%

Fuente: (Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Cantén Guano, 2019-2023).

3.5.1.5. Formula

N*Zz*p*q
eZ(N—1)+ZZ*p*q

m =

Doénde:

m= Muestra
N= Poblacién
7=1.96
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3.5.1.6.

Calculo de la muestra
N %72 x p*q

m= e?2(N—=1)+Z?x*p=*q

B 1192 % 1,96% % 0,5+ 0,5
M= 0,052(1192 — 1) + 1,962 * 0,5 % 0,5

_ 1144.7968
29775 + 0.9604

m

11447968
M= 739379

m = 290.71

m= 291

La muestra establecida para el Cantéon Guano en funcion al nimero de habitantes que utilizan el

servicio de transporte terrestre modalidad carga liviana corresponde a 291 personas a ser

encuestadas del total de la poblacion comprendida dentro de la circunscripcion territorial.

3.5.1.7.

Tabla 3-4: Distribucion de encuestas por Parroquias

Distribucion de encuestas

PARROQUIAS TOTAL % PO; 'foi')on % ENCUESTA
LA MATRIZ 10154 20% 244 20% 59
EL ROSARIO 8997 18% 216 18% 53
GUANANDO 397 1% 10 1% 2
ILAPO 1927 4% 46 4% 11
LA PROVIDENCIA 641 1% 15 1% 4
SAN ANDRES 15628 31% 375 31% 92
SAN GERARDO 2827 6% 68 6% 17
SAN ISIDRO DE
PATULU 5499 11% 132 11% 32
SAN JOSE DEL CHAZO 1202 2% 29 2% 7
SANTA FE DE GALAN 1937 4% 46 4% 11
VALPARAISO 467 1% 11 1% 3
TOTAL,
HABITANTES DEL 49677 100% 1192 100% 291
CANTON GUANO

Fuente: (Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Cantén Guano, 2019-2023).
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3.5.1.8. Operadoras de carga liviana

Tabla 3-5: Operadoras de Transporte Terrestre modalidad carga liviana del cantén Guano

OPERADORAS NUMERO DE UNIDADES
Patron San Andrés 6
San Gerardo 20
Rutas Guanernias 20
Ruta los Elenes 10
TOTAL 56

Fuente: Archivos de la Direccion Municipal de Transito Transporte Terrestre y Seguridad Vial Guano.

Para el presente estudio se evaluaron las 56 unidades de las 4 operadoras anteriormente
mencionadas en la Tabla 9-3, las cuales estan constituidas dentro de la circunscripcion territorial

del canton Guano.

3.6. Métodos, técnicas, e instrumentos de investigacion

3.6.1. M¢étodos

3.6.1.1. Inductivo / deductivo

En la presente investigacion se utilizé el método inductivo, el cual se enfoca en la evaluacion del
servicio del transporte terrestre modalidad carga liviana para poder examinar la situacion actual
del servicio impulsando a los usuarios a utilizar este servicio para lograr alcanzar la mejora de la
calidad. Ademas, también se utilizé el método deductivo, el cual busca la manera de demostrar la
informacion valida y asi poder elaborar conclusiones de los resultados obtenidos tanto en el

trabajo de campo como el analisis de resultados.

3.6.2. Técnicas

3.6.2.1. Observacion directa

Mediante esta técnica pudimos observar directamente a las unidades de las cuatro operadoras que
brindan servicio de transporte terrestre modalidad carga liviana en el canton Guano. Durante este
levantamiento de informacion, nos basamos en los parametros ya estipulados que debe cumplir
un vehiculo que ofrece este servicio, recolectando estos datos pudimos observar el estado actual
de las unidades.
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3.6.2.2. Encuestas

En el desarrollo de este trabajo de investigacion, se llevo a cabo una encuesta dirigida a la
poblacion que utilice el servicio de transporte carga liviana en el canton guano, segin Plan de
Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Canton Guano (2019-2023), es el 2,4% de la poblaciéon
total que son 1161 habitantes del canton. Este proceso de recoleccion de datos fue importante para
diagnosticar la situacion actual del servicio de transporte terrestre en la modalidad de carga
liviana. Las encuestas se enfocaron en el modelo SERVQUAL, considerando las cinco
dimensiones para saber tanto las expectativas como las percepciones de los usuarios. Las
preguntas formuladas fueron claras, facilitando al encuestado la respuesta de manera sencilla y

rapida.

3.6.2.3. Entrevistas

Mediante esta técnica que se encuentra dirigida a los gerentes de cada operadora de transporte
terrestre modalidad carga liviana del canton Guano, se logré obtener informaciéon directa y

veridica acerca de la prestacion de servicios para los usuarios que hacen uso de las unidades.

3.6.3. Instrumentos

3.6.3.1. Ficha de observacion

Este instrumento nos permitié recolectar informacion del estado de las unidades de las cuatro
operadoras que brindan servicio de transporte terrestre modalidad carga liviana en el canton
Guano. De esta manera, podemos analizar y determinar si cumple o no con los requisitos que la
Agencia Nacional de Regulacion y control del transporte terrestre, transito y seguridad vial

impone en su Reglamento especifico para el transporte comercial de carga liviana y mixto (2012).

3.6.3.2. Cuestionario (encuesta)

En este trabajo de investigacion se utilizd un cuestionario hecho conforme al modelo
SERVQUAL. Seglin Matsumoto (2014), el modelo propone la aplicacion de una encuesta con 22
preguntas cerradas, evaluadas mediante la escala de Likert para dar puntuaciones a cada una de
ellas. Este cuestionario se realiza dos veces a la poblacion tanto para identificar su percepcion y
su expectativa mediante las 5 dimensiones del modelo que son la fiabilidad, seguridad, elementos

tangibles, capacidad de respuesta y empatia. Este instrumento nos permitié realizar una
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evaluacion a la calidad de servicio del transporte terrestre modalidad carga liviana, pudiendo

conocer las brechas existentes en estas para poder dar solucién a cada una de ellas.

3.6.3.3. Guia de entrevista

Se realizd una guia de entrevista en esta investigacion sabiendo que esta es una investigacion
cualitativa es decir no numérica, realizamos las preguntas mas importantes que nos ayudaran a
saber la informacién que necesitamos mediante el uso de las 5 dimensiones del modelo
SERVQUAL, esta guia de entrevistas la analizamos segin vaya avanzando la conversacion y

vayan surgiendo los resultados esperados.
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CAPITULO IV

4. MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Procedimiento, analisis e interpretacion de resultados

Con el objetivo de llegar a saber la situacion actual se utilizoé el modelo SERVQUAL para medir
la calidad de servicio del transporte terrestre modalidad carga liviana en el canton Guano, se llevo

a cabo una encuesta y entrevista utilizando las cinco dimensiones de este modelo.

Se considerod a los 1192 habitantes que hacen uso del servicio de transporte terrestre modalidad
carga liviana en el canton Guano, en base a esta poblacion se evalud las expectativas y

percepciones del usuario.

En este capitulo, se da a conocer el analisis e interpretacion de los datos obtenidos durante el
levantamiento de informacion. Asi como los resultados obtenidos por las encuestas, entrevistas,
y ficha de observacion realizadas a los usuarios, gerentes de las operadoras y a las unidades de
transporte. Estos datos se presentaron de manera visual a través de tablas, ilustraciones y graficos
circulares y de barras. El objetivo principal de este estudio es evaluar las expectativas de los
usuarios y las percepciones de los usuarios utilizando el modelo SERVQUAL, con el proposito
de saber la satisfaccion con el servicio de transporte terrestre modalidad carga liviana. Por tltimo,
las cinco dimensiones del modelo se describiran detalladamente con sus resultados y brechas

obtenidas.

4.2. Resultados de nivel de expectativa de los usuarios acerca del servicio de transporte

terrestre modalidad carga liviana en el cantén Guano.

En las siguientes tablas se muestran los resultados que reflejan lo que esperan los usuarios es decir
sus expectativas sobre la utilizacion del servicio de transporte terrestre modalidad carga liviana.
Estos resultados son obtenidos de cada una de las cinco dimensiones del modelo tales como la

fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia.
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4.2.1. Expectativas en la dimension de Fiabilidad, calidad de servicio en el transporte

terrestre modalidad carga liviana -Guano

Tabla 4-1: Expectativas en la dimension de Fiabilidad, calidad de servicio de transporte- Guano

TOTALMENTE NI DE
EN DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO, NI ACUERDO DE ACUERDO
FIABILIDAD DESACUERDO DESACUERDO TOTAL
1 2 3 4 5
1.  La operadora
de transporte que
usted ha utilizado
ha realizado las
0 0 8 211 72 291
entregas en los
tiempos y lugares
establecidos por su
persona
2. Recomendaria
usted la utilizacion
del servicio de
0 0 2 209 80 291
transporte a sus
familiares 0
conocidos
3. Cuando ha
sufrido un tipo de
pérdida ha recibido
. 0 0 0 65 226 291
un tipo de
compensacion por
esta accion
4. Considera usted
que los conductores
estdn  plenamente
capacitados para la 0 0 0 187 104 291
prestacion de
servicio de
transporte
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5. Las operadoras
brindan el servicio

de manera eficiente

desde el primer 0 0 0 226 65 291
minuto en el que
adquirimos el
servicio
PROMEDIO 0 0 2 180 109 291
PORCENTAIJE 0% 0% 1% 62% 37% 100%

Realizado por: Mora Erika, 2023.

EXPECTATIVA - FIABILIDAD

Hustracion 4-1: Expectativa-Fiabilidad

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis:

En la ilustracion N° 4-1, que abordan las preguntas relacionadas con la dimension de fiabilidad
(expectativa) del transporte de carga liviana, relacionadas con el tiempo y lugar de entrega,
recomendacion del servicio, compensaciones por perdida de carga, conductores capacitados para
dar servicio y servicio eficiente desde el primer instante de adquisicion, se puede indicar que el
(0%) manifiesta estar totalmente en desacuerdo, con la fiabilidad de las operadoras. Es relevante
resaltar que solo el 1% se encuentra en una posicion neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo. Asi
mismo, observamos que el 62% y el 37% de los usuarios expresan estar totalmente de acuerdo y

de acuerdo, respectivamente. Estos resultados sugieren un alto nivel de expectativa en cuanto a la

fiabilidad de este servicio.
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4.2.2. Expectativas en la dimension de Seguridad, calidad de servicio en el transporte

terrestre modalidad carga liviana- Guano.

Tabla 4-2: Expectativas en la dimension de Seguridad, calidad de servicio de transporte- Guano

SEGURIDAD

TOTALMENTE
EN
DESACUERDO

EN
DESACUERDO

NI DE
ACUERDO, NI
DESACUERDO

DE
ACUERDO

TOTALMENTE
DE ACUERDO

1

2

3

4

5

TOTAL

6. En su viaje de
destino el chofer
ha excedido los
limites de
velocidad
permitidos

194

97

291

7. Cree usted que
la manera que los
choferes manejan
las unidades es
segura para usted
y su carga

234

57

291

8. En ocasiones
de cambios
climaticos, los
conductores  de
las unidades
implementan
medidas de
seguridad  para
asegurar que la
carga no se vea
afectada durante
el servicio de
transporte

240

o1

291

9. El
comportamiento
de los choferes de
las operadoras de
transporte,
influye confianza
en usted

213

78

291

10. Cree
necesario que las
unidades de las
operadoras

cuentan con
polizas de seguro

166

125

291
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y dispositivos de
seguridad como;
cinturén de
seguridad airbag
freno de mano
etc.

PROMEDIO

209

82

291

PORCENTAJE

0%

0%

0%

2%

28%

100%

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Hustracion 4-2: Expectativa de Seguridad

EXPECTATIVA SEGURIDAD

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis:

m TOTALMENTE EN
DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO, NI
DESACUERDO

DE ACUERDO

m TOTALMENTE DE

ACUERDO

En la ilustracion N° 4-2, que abordan preguntas relacionadas con la dimension de seguridad, las

cuales se refieren a niveles de velocidad, modo de conduccion de los conductores, medidas de

seguridad a la carga durante cambios climaticos, comportamiento de los conductores y polizas de

seguro para las unidades, se observa que el 28% de los 291 encuestados estan totalmente de

acuerdo, mientras que el 72% de los usuarios expresan su acuerdo. Estos resultados indican un

alto nivel de expectativa en cuanto a la seguridad, reflejando una valoracion mayoritariamente

positiva por parte de los encuestados.
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4.2.3. Expectativas en la dimension de Elementos Tangible, calidad de servicio en el

transporte terrestre modalidad carga liviana-Guano.

Tabla 4-3: Expectativa en la dimensién Elementos Tangibles, calidad de servicio de transporte-

Guano

TANGIBLE

TOTALMENTE
EN
DESACUERDO

EN
DESACUERDO

NI DE
ACUERDO, NI
DESACUERDO

DE
ACUERDO

TOTALMENTE
DE ACUERDO

1

3

TOTAL

11. La unidad de
la operadora tenia
aspecto moderno
y estan en buen

estado

104

187

291

12. La
presentacion

visual del chofer
de la unidad tuvo
una apariencia,
profesional

limpia y

agradable

89

195

291

13. La unidad de
la operadora se
encontraba

limpia en su
interior al
momento que

usted ingreso

103

183

291

14. La unidad de
la operadora tuvo
los  distintivos
(especificaciones
, capacidad) vy
datos del chofer
para su

visualizacion

13

38

186

54

291
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15. La
informacion
proporcionada
sobre las tarifas y 0 0 0 176 115 291
politicas es

transparente 'y

accesible
PROMEDIO 0 2,6 10 131,6 146,8 291
PORCENTAJE 0% 1% 3% 45% 51% 100%

Realizado por: Mora Erika. 2023.

EXPECTATIVA - ELEMENTOS TANGIBLE

m TOTALMENTE EN
DESACUERDO

m EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO, NI
DESACUERDO

DE ACUERDO

m TOTALMENTE DE
ACUERDO

Iustracion 4-3: Expectativa - Elementos Tangible

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis:

En la ilustracion 4-3, centrada en las preguntas relacionadas con la dimension tangible, las cuales
se refieren a aspectos fisicos de las unidades, presentacion visual del chofer, condiciones de
limpieza de la unidad, distintivos y datos del chofer, e informacion de tarifas, estas destacan que
ningun usuario (0%) muestra total desacuerdo con los elementos tangibles del servicio. Por otro
lado, un considerable 45% de usuarios manifiesta estar de acuerdo. Ademas, sobresale que un
significativo 51% de usuarios esta completamente de acuerdo. También se observa un 3% de
usuarios que no se inclinan ni hacia el acuerdo ni hacia el desacuerdo, mientras que el 1% restante

muestra desacuerdo.
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4.2.4. Expectativas en la dimension de Capacidad de Respuesta de la calidad de servicio en

el transporte terrestre modalidad carga liviana- Guano

Tabla 4-4: Expectativa en la dimension Capacidad de Respuesta, calidad de servicio de

transporte-Guano

TOTA:\\IAENTE EN ACUI\IIEIREI)DIZ, " DE TOTALMENTE
CAPACIDAD DE DESACUERDG | PESACUERDO | erpo | ACUERDO | DEACUERDO | o
RESPUESTA
1 2 3 4 5
16. Los
choferes de las
unidades dan 0 0 0 172 119 291
servicio rapido
y oportuno
17. El
conductor
brindé apoyo
mediante la
intervencion 0 ° ° 192 % 2t
del manejo
fisico de la
carga
18. Al
momento  de
solicitar el
servicio de 0 0 0 195 96 291
transporte, fue
rapido y sin
contratiempos
19. La
compafiia
comunican  a 0 0 0 182 109 291
sus  usuarios
cuando no van
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a brindar su

servicio
PROMEDIO 0 0 0 185 106 291
PORCENTAJE 0% 0% 0% 64% 36% 100%

Realizado por: Mora Erika, 2023.

EXPECTATIVA - CAPACIDAD DE RESPUESTA

Iustracion 4-4: Expectativa - Capacidad de Respuesta

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis:

mTOTALMENTE EN

DESACUERDO
EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO, NI
DESACUERDO

DE ACUERDO

m TOTALMENTE DE
ACUERDO

En la ilustracién N° 4-4, que llevan preguntas con respecto a la dimension de capacidad de

respuesta, las cuales se refieren a la comunicacion entre conductor y usuario, servicio rapido y

oportuno, ayuda a los usuarios con la carga y tiempo de solicitud de servicio, podemos indicar

que un 0% de usuarios estan totalmente desacuerdo, con la capacidad de respuesta del transporte

de carga liviana, de la misma manera podemos indicar que el 36% y 64% de usuarios estan

totalmente de acuerdo y de acuerdo, por el cual podemos sefialar que el nivel de expectativa en

esta dimension es alto.
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4.2.5. Expectativas en la dimension de empatia, calidad de servicio en el transporte terrestre

modalidad carga liviana-Guano

Tabla 4-5: Expectativa en la dimension Empatia, calidad de servicio de transporte-Guano

TOTALMENTE EN NI DE DE | TOTALMENTE
EN ACUERDO, NI
DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO
EMPATIA DESACUERDO DESACUERDO TOTAL

1 2 3 4 5
20. El chofer de
la unidad,
ofrecio una

» 0 0 0 217 74 291

atencién
personalizada de
calida
21. El chofer de
la unidad
muestra empatia
al abordar 0 0 0 179 112 291
situaciones
dificiles 0
problemas
22. El chofer en
todo momento

0 0 0 208 83 291
fue amable,
cordial y atento
PROMEDIO 0 0 0 201 90 291
PORCENTAJE 0% 0% 0% 69% 31% 100%

Realizado por: Mora Erika, 2023.
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EXPECTATIVA - EMPATIA

y = TOTALMENTE EN
& DESACUERDO
§ EN DESACUERDO

] — 69% NI DE ACUERDO, NI
\ R DESACUERDO
DE ACUERDO

TOTALMENTE DE
ACUERDO

Ilustracion 4-5: Expectativa — Empatia

Realizado por: Mora Erika,2023.
Analisis:

En la ilustracion 4-5 con respecto a las preguntas formuladas de la dimension de empatia, que
estan relacionadas a la atencion individualizada, comprension de necesidades, podemos indicar
que el 0% de usuarios estan totalmente desacuerdo, con su expectativa sobre la empatia de los
choferes del transporte terrestre carga liviana. De la misma manera podemos indicar que el 31%
y 69%de usuarios estan totalmente de acuerdo y de acuerdo, por el cual podemos sefialar que el

nivel de expectativa en esta dimension es alto.

4.2.6. Expectativas en promedio de las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL de la calidad

de servicio.

Tabla 4-6: Expectativas en promedio de las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL

Ni de
Totalmente En ] De Totalmente
, acuerdo, ni
DIMENSION | desacuerdo | desacuerdo Acuerdo | de acuerdo | Total
desacuerdo
1 2 3 4 5
FIABILIDAD 0% 0% 1% 62% 38% | 100%
SEGURIDAD 0% 0% 0% 2% 28% | 100%
TANGIBLE 0% 1% 3% 45% 50% | 100%
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CAPACIDAD
DE 0% 0% 0% 64% 36% | 100%
RESPUESTA
EMPATIA 0% 0% 0% 69% 31% | 100%
TOTAL
0% 0% 1% 62% 37%| 100%
PROMEDIO

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Iustracion 4-6: Expectativa - Promedio

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis:

EXPECTATIVAS - PROMEDIO

m Totalmente desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

De Acuerdo

Totalmente de acuerdo

En los resultados promedio que abarcan todas las dimensiones junto con sus items, observamos

que el 37% de los usuarios estan totalmente de acuerdo. Asimismo, el 62% de los usuarios indican

estar de acuerdo. Por ultimo, un 1% de los usuarios se muestra indeciso, ubicandose entre la

posicion de acuerdo y desacuerdo. Estos datos reflejan una tendencia mayoritariamente positiva

en las expectativas de los usuarios en todas las dimensiones evaluadas.
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4.3. Resultados de nivel de Percepcion de los usuarios acerca del servicio de transporte

terrestre modalidad carga liviana en el cantén Guano.
Después de analizar los resultados de las 291 encuestas de expectativa de los usuarios, los
resultados de la evaluacion de la percepcion se presentaran en las siguientes tablas de acuerdo a

cada dimension del modelo SERVQUAL.

4.3.1. Percepciones en la dimension de Fiabilidad, calidad de servicio en el transporte

terrestre modalidad carga liviana- Guano.

Tabla 4-7: Percepciones en la dimension de Fiabilidad, calidad de servicio de transporte-Guano.

FIABILIDAD TOTALMENTE EN NI DE DE TOTALMENTE | TOTAL
EN DESACUERDO | ACUERDO, NI | ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO
1 2 3 4 5

1. La operadora
de transporte que
usted ha utilizado
ha realizado las
0 0 9 198 84 291
entregas en los
tiemposy lugares
establecidos por

SuU persona

2. Recomendaria
usted la
utilizacion  del
servicio de 0 0 6 186 99 291
transporte a sus
familiares 0
conocidos

3. Cuéndo ha

sufrido un tipo de

perdida ha
. . 244 0 47 0 0 291
recibido un tipo
de compensacion

por esta accion

4. Considera
usted que los 0 0 9 185 97 291

conductores
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estan plenamente
capacitados para

la prestacion de

servicio de

transporte

5. Las

operadoras

brindan el

servicio de

manera eficiente 0 0 7 169 115 291

desde el primer
minuto en el que

adquirimos el

servicio
PROMEDIO 49 0 16 148 79 291
PORCENTAIJE 17% 0% 5% 51% 27% 100%

Realizado por: Mora Erika,2023.

PERCEPCION-FIABILIDAD

s TOTALMENTE EN DESACUERDO
EN DESACUERDO
NI DE ACUERDO, NI

DESACUERDO
DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO

Hustracion 4-7: Percepcion -Fiabilidad

Fuente: Mora Erika, 2023.

Analisis: De acuerdo a la ilustracion N° 4-7, los elementos de la presente prueba han sido
evaluados en relacion con la dimension de Fiabilidad, tomando en consideracion la opinion de un
total de 291 usuarios que utilizan este servicio. Los resultados de las preguntas relacionadas con
el tiempo y lugar de entrega, recomendacion del servicio, compensaciones por perdida de carga,
conductores capacitados para dar servicio y servicio eficiente desde el primer instante de
adquisicion, se puede indicar que el indican que el 27% esta totalmente de acuerdo, mientras que
el 51% de usuarios que estan de acuerdo. Asi mismo, un 17% expresod estar totalmente en
desacuerdo, mientras que el 5% restante mostro estar ni acuerdo ni desacuerdo. Esto refleja una

evaluacion mayoritariamente positiva por parte de la percepcion de los encuestados.
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4.3.2. Percepciones en la dimension de Seguridad, calidad de servicio en el transporte

terrestre modalidad carga liviana-Guano.

Tabla 4-8: Percepciones en la dimension de Seguridad, calidad de servicio de transporte-Guano.

TOTALMENTE EN NI DE DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO | ACUERDO, NI | ACUERDO | DE ACUERDO | TOTAL
DESACUERDO DESACUERDO

1 2 3 4 5

SEGURIDAD

6. En su viaje de
destino el chofer
ha excedido los
) 0 0 12 164 115 291
limites de
velocidad

permitidos

7. Cree usted que
la manera que los
choferes manejan
. 0 0 13 192 86 291
las unidades es
segura para usted

y su carga

8. En ocasiones de
cambios
climéticos, los
conductores de las
unidades
implementan
medidas de 0 27 69 144 51 291
seguridad para
asegurar que la
carga no se vea
afectada durante
el servicio de
transporte

9. El

comportamiento

de los choferes de
0 0 7 187 97 291
las operadoras de
transporte, influye

confianza en usted
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10. Cree necesario
que las unidades
de las operadoras
cuentan con
polizas de seguro
y dispositivos de
seguridad como;
cinturén de
seguridad airbag

freno de mano etc.

11

24

61

195

291

PROMEDIO

0

25

150

109

291

PORCENTAJE

0%

3%

9%

51%

37%

100%

Realizado por: Mora Erika,2023

PERCEPCION - SEGURIDAD

Iustracion 4-8: Percepcion- Seguridad

Fuente: Mora Erika, 2023.

Analisis:

m TOTALMENTE EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO, NI
DESACUERDO
DE ACUERDO

m TOTALMENTE DE

ACUERDO

En la ilustracion N° 4-8, que contiene preguntas relacionadas con la dimension de seguridad, las

cuales se refieren a niveles de velocidad, modo de conduccion de los conductores, medidas de

seguridad a la carga durante cambios climaticos, comportamiento de los conductores y pdlizas de

seguro para las unidades. Segun los resultados de los 5 items, se destaca que el 37% se encuentra

totalmente de acuerdo, mientras que el 51% muestra acuerdo, ademas el 9% manifiesta estar

neutral es decir expresa ni acuerdo ni desacuerdo y por tltimo un 3% restante en desacuerdo. Esto

refleja una evaluacion mayoritariamente positiva por parte de la percepcion de los encuestados.
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4.3.3. Percepciones en la dimension de Elementos Tangibles, calidad de servicio en el

transporte terrestre modalidad carga liviana-Guano.

Tabla 4-9: Percepciones en la dimension de Elementos Tangibles, calidad de servicio terrestre-

Guano.
TANGIBLE TOTALMENTE EN NI DE DE TOTALMENTE TOTAL
EN DESACUERDO ACUERDO, NI ACUERDO DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO
1 2 3 4 5

11. La unidad de
la operadora tenia
aspecto moderno 0 0 99 144 48 291
y estan en buen
estado

12. La

presentacion

visual del chofer
de la unidad tuvo
o 0 19 71 201 0 291
una apariencia,
profesional

limpia y
agradable.

13. La unidad de

la operadora se

encontraba
limpia en su 0 0 0 102 189 291
interior al
momento  que
usted ingreso.

14. La unidad de

la operadora tuvo

los  distintivos
(especificaciones
) 161 130 0 0 0 291
, capacidad) vy
datos del chofer
para su

visualizacion.
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15. La
informacion
proporcionada
sobre las tarifas y 0 0 11 122 158 291
politicas es

transparente  y

accesible.
PROMEDIO 32 30 36 114 79 291
PORCENTAJE 11% 10% 13% 39% 27% 100%

Realizado por: Mora Erika, 2023

PERCEPCION - ELEMENTOS TANGIBLES

m TOTALMENTE EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO, NI
DESACUERDO
DE ACUERDO

u TOTALMENTE DE
ACUERDO

Tlustracién 4-9: PERCEPCION - Elementos Tangibles

Realizado por: Mora Erika, 2023.
Analisis:

Segtin el analisis de la ilustracion N° 4-9, que contiene la dimension de Elementos Tangibles, de
los 5 items evaluados, se refieren a aspectos fisicos de las unidades, presentacion visual del chofer,
condiciones de limpieza de la unidad, distintivos y datos del chofer, e informacion de tarifas,
resalta que el 27% de los participantes esta totalmente de acuerdo, seguido por un 39% que se
encuentra en acuerdo. Asimismo, un 13% adopta una posicion neutral, manifestando ni estar de
acuerdo ni en desacuerdo. En cuanto al desacuerdo, este se observa en un 10%. Por ultimo, el
11% restante indica estar completamente en desacuerdo. Esto refleja una evaluacion es positiva

por parte de la percepcion de los encuestados.
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4.3.4. Percepciones en la dimension de Capacidad de Respuesta, calidad de servicio en el

transporte terrestre modalidad carga liviana- Guano.

Tabla 4-10: Percepciones en la dimension de Capacidad de Respuesta, calidad de servicio de

transporte-Guano

TOTALMENTE EN NI DE DE TOTALMENTE | TOTAL
EN DESACUERDO | ACUERDO, NI | ACUERDO | DE ACUERDO
CAPACIDAD DE DESACUERDO DESACUERDO
RESPUESTA
1 2 3 4 5
16. Los
choferes de las
unidades dan 0 0 0 168 123 291
servicio rapido
y oportuno.
17. El
conductor
brind6 apoyo
mediante la
0 0 9 158 124 291

intervencién
del manejo
fisico de la

carga.

18. Al
momento  de
solicitar el
servicio de 0 0 0 171 120 291
transporte, fue
rapido y sin

contratiempos.

19. Las
compafiias
comunican a 243 0 48 0 0 291

SuS  usuarios

cuando no van
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a brindar su

servicio.

PROMEDIO 61 0 14 124 92 291
PORCENTAJ

£ 21% 0% 5% 43% 31% 100%

Realizado por: Mora Erika, 2023.

PERCEPCION - CAPACIDAD DE RESPUESTA

m TOTALMENTE EN
DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO, NI
DESACUERDO

DE ACUERDO

m TOTALMENTE DE
ACUERDO

Iustracioén 4-10: Percepcion - Capacidad de Respuesta

Realizado por: Mora Erika,2023.

Analisis:

De acuerdo a la ilustracion N° 4-10, de los 291 encuestados en la dimension de capacidad de
respuesta, que hace referencia a la comunicacidén entre conductor y usuario, servicio rapido y
oportuno, ayuda a los usuarios con la carga y tiempo de solicitud de servicio. Se manifiesta que
el 31% esta totalmente de acuerdo, y un 43% indica estar de acuerdo. Asi mismo, el 5% menciona
estar neutral es decir ni hacia el acuerdo ni hacia el desacuerdo. Por ultimo, el 21% restante
expresa estar totalmente en desacuerdo. Esto refleja una evaluacion mayoritariamente positiva

por parte de la percepcion de los encuestados.
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4.3.5. Percepciones en la dimension de Empatia, calidad de servicio en el transporte terrestre

modalidad carga liviana- Guano.

Tabla 4-11: Percepciones en la dimensién de Empatia de la calidad de servicio de transporte-

Guano.

TOTALMENTE NI DE
EN EN ACUERDO, NI DE TOTALMENTE
EMPATIA DESACUERDO | DESACUERDO | DESACUERDO | ACUERDO | DE ACUERDO | TOTAL

20. El chofer
de la unidad,
ofreci6 una
) 0 0 0 187 104 291
atencién

personalizada
de calida

21. El chofer

de la unidad

muestra
empatia al
“bordar 0 0 5 167 119 291
situaciones
dificiles 0
problemas.

22. El chofer
en todo
momento  fue 0 0 15 175 101 291

amable, cordial

y atento.

PROMEDIO 0 0 7 176 108 291

PORCENTAIJE
0% 0% 2% 61% 37% 100%

Realizado por: Mora Erika, 2023.
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PERCEPCION - EMPATIA

Ilustracion 4-11: Percepcion - Empatia

Realizado por: Mora Erika, 2023

Analisis:

m TOTALMENTE EN
DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO, NI
DESACUERDO

DE ACUERDO

TOTALMENTE DE
ACUERDO

En la ilustracion 4-11 con respecto a las preguntas formuladas de la perspectiva de la dimension

de Empatia, que estan relacionadas a la atencion individualizada, comprension de necesidades.

Como resultado, el 37% de los encuestados manifiesta estar totalmente de acuerdo, seguido por

un 61% que indica estar de acuerdo. En contraste, el 2% se sitia en una posicion neutral, sin

inclinarse ni hacia el acuerdo ni hacia el desacuerdo. Esto refleja una evaluacion mayoritariamente

positiva por parte de la percepcion de los usuarios.

4.3.6. Percepciones en promedio de las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL de la calidad

de servicio - Guano.

Tabla 4-12: Percepciones en promedio de las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL - Guano.

Totalmente En Ni de ) De Totalmente
. acuerdo, ni
DIMENSION desacuerdo | desacuerdo Acuerdo | de acuerdo | Total
desacuerdo
1 2 3 4 5
FIABILIDAD 17% 0% 5% 51% 27% 100%
SEGURIDAD 0% 3% 9% 51% 37% 100%
TANGIBLE 11% 10% 12% 39% 27% 100%
CAPACIDAD DE
0, [0) 0 0 0, 0,
RESPUESTA 21% 0% 5% 43% 32% 100%
EMPATIA 0% 0% 2% 61% 37% 100%
TOTAL
0, [0) [0) [0) [0) [0)
PROMEDIO 10% 2% 7% 49% 32% 100%

Realizado: Mora Erika, 2023
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PERCEPCION - PROMEDIOS

Hustracion 4-12: Percepcion — Promedios

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis:

m Totalmente desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni

desacuerdo
De Acuerdo

Totalmente de acuerdo

Basandonos en las evaluaciones anteriores de los indices en cada una de sus dimensiones, las

percepciones promedio se presentan de manera grafica. Se observa que el 32% esta totalmente de

acuerdo, seguido por un 49% que se encuentra de acuerdo. En este contexto, el 7% adopta una

posicion neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 2% manifiesta desacuerdo.

Finalmente, el 10% restante indica estar totalmente en desacuerdo.

4.4. Brechas existentes entre las expectativas y percepciones de los clientes en base a la

calidad de servicio

Tabla 4-13: Brechas existentes entre Expectativas y Percepciones de los Usuarios

DIMENSION DE FIABILIDAD

transporte a sus familiares o

conocidos?

PERCEPCION EXPECTATIVA
PREGUNTAS BRECHA
PROMEDIO PROMEDIO
1. ¢La operadora de transporte
gue usted ha utilizado ha
realizado las entregas en los 4,26 4,22 0,04
tiempos y lugares establecidos
por su persona?
2. ¢Recomendaria usted la
utilizacion  del servicio de
4,32 4,27 0,05
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3. ¢Cuando ha sufrido un tipo
de perdida ha recibido un tipo
de compensacion por esta

accion?

1,32

4,78

-3,45

4. ¢Considera usted que los
conductores estan plenamente
capacitados para la prestacion
de servicio de transporte?

4,30

4,36

-0,05

5. ¢Las operadoras brindan el
servicio de manera eficiente
desde el primer minuto en el que

adquirimos el servicio?

4,37

4,22

0,15

TOTAL

3,71

4,37

-0,65

DIMENSION DE SEGURIDAD

6. ¢En su viaje de destino el
chofer ha excedido los limites de
velocidad permitidos?

4,35

4,33

0,02

7. ¢ Cree usted gue la manera que
los choferes manejan las
unidades es segura para usted y

su carga?

4,25

4,20

0,05

8. ¢En ocasiones de cambios
climaticos, los conductores de
las unidades implementan
medidas de seguridad para
asegurar que la carga no se vea
afectada durante el servicio de

transporte?

3,75

4,18

-0,42

9. (El comportamiento de los
choferes de las operadoras de
transporte, influye confianza en

usted?

4,31

4,27

0,04
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10. (Cree necesario que las
unidades de las operadoras
cuentan con pélizas de seguros y
dispositivos de seguridad como:
cinturébn de seguridad, airbag,

;frenos de mano etc.?

4,51

4,43

0,08

TOTAL

4,24

4,28

-0,04

DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES

11. ;La unidad de la operadora
tenia aspecto moderno y estan

en buen estado?

3,82

4,64

-0,82

12. ;La presentacion visual del
chofer de la unidad tuvo una
apariencia, profesional limpia

y agradable?

3,63

4,65

-1,02

13. ¢La unidad de la operadora se
encontraba limpia en su interior

al momento que usted ingresg?

4,65

4,61

0,04

14. ;La unidad de la operadora
tuvo los distintivos
(especificaciones, capacidad) y
datos del chofer para su

visualizacion?

1,45

3,97

-2,52

15. iLa informacién
proporcionada sobre las tarifas y
politicas es transparente Yy

accesible?

4,51

4,40

0,11

TOTAL

3,61

4,45

-0,84

DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

16. ¢ Los choferes de las unidades

dan servicio rapido y oportuno?

4,42

4,41

0,01

17. ¢El conductor brindé apoyo

mediante la intervencion fisica?

4,40

4,34

0,05

18. ¢ Al momento de solicitar el
servicio de transporte, fue rapido

y sin contratiempos?

4,41

4,33

0,08
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19. ¢La compafiia comunican a
Sus usuarios cuando no van a 1,33 4,37 -3,04
brindar su servicio?
TOTAL 3,64 4,36 -0,72
DIMENSION DE EMPATIA
20. ¢(El chofer de la unidad,

ofrecio una atencion 4,36 4,25 0,10

personalizada de célida?
21. (El chofer de la unidad

muestra empatia al abordar

situaciones dificiles 0
problemas? 4,39 4,38 0,01
22. ¢El chofer en todo momento
fue amable, cordial y atento? 4,30 4,29 0,01
TOTAL 4,35 4,31 0,04

Realizado por: Mora Erika, 2023

BRECHA ENTRE EXPECTATIVA Y PERCEPCION

3,71 424 361 3,64 4,35
FIABILIDAD SEGURIDAD TANGIBLE  CAPACIDAD DE
RESPUESTA
EMPATIA
— —PERCEPCION PROMEDIO EXPECTATIVA PROMEDIO

Iustracién 4-13: Brecha entre Expectativa y Percepcion

Realizado por: Mora Erika,2023.

Analisis:

La Ilustracion N°4-13, presenta una comparacion de los promedios entre las percepciones y
expectativas respecto al servicio de transporte terrestre modalidad carga liviana en el canton
Guano. Los resultados indican que la percepcion se encuentra en un nivel igualitario en

comparacion con las expectativas que los usuarios esperan del servicio te transporte.
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4.5.

Calculo de Ponderacion

Tabla 4-14: Calculo de Ponderacion

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis:

IMPORTANCIA .
IMPORTANCIA PONDERACION
DIMENSIO RELATIVA
PERCEPCION EXPECTATIVA BRECHA
NES DE - -
PROMEDIO PROMEDIO | PROMEDIO [ (Sumade | (Importancia | (Importancia
SERVQUAL
Brechas [Total de relativa *
(items)) [ Importancia) 100)
Fiabilidad 3,71 4,37 -0,65 -3,27 0,31 31
Seguridad 4,24 4,28 -0,04 -0,22 0,02 2
Tangible 3,61 4,45 -0,84 -4,21 0,40 40
Capacidad
de
Respuesta 3,64 4,36 -0,72 -2,89 0,28 28
Empatia 4,35 4,31 0,04 0,12 -0,01 -1
TOTAL =-10,48 = 100
TOTAL

Para calcular la ponderacion, es importante considerar las cinco dimensiones del modelo

SERVQUAL.: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia. Se

calcula el promedio de percepcion y expectativas para cada dimension, obteniendo asi los datos

reflejados en la tabla. Las brechas promedio se obtienen al restar estos promedios. A continuacion,

se procede con el calculo de la importancia mediante la suma de las brechas. La importancia

relativa se determina dividiendo esta suma entre el total de importancias. Finalmente, la

ponderacion se obtiene al multiplicar la importancia relativa por 100. Cabe destacar que, en este

analisis, las ponderaciones son positivas, a excepcion de la dimension de empatia, que presenta

una ponderacion negativa.
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4.6. Calculo de las brechas ponderadas

Tabla 4-15: Calculo de las brechas ponderadas

PERCEPCIONES EXPECTATIVA BRECHA
DIMENSIONES PONDERADA PONDERADA PONDERADA

DE SERVQUAL | (Percepcion*Ponderaci | (Expectativa*Ponderaci (Percepcion -

on) on) Expectativa)
Fiabilidad 115 135 -20
Seguridad 8 9 -0,1
Tangible 144 178 -34

Capacidad de

Respuesta 102 122 -20
Empatia -4.35 -4.31 0,04
TOTAL -74,3

Realizado por: Mora Erika, 2023.

BRECHA PONDERADA

FIABILIDAD TANGIBLE CAPACIDAD DE

RESPUESTA

Tlustracion 4-14: Brechas con Ponderacion

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis: La tabla de calculo de brechas ponderadas revela que las fallas mas destacadas en
promedio se encuentran en las dimensiones de Elementos Tangibles con una brecha de -34,
seguida por Fiabilidad y Capacidad de Respuesta, ambas con -20. Seguridad presenta una brecha
de -0.1, mientras que Empatia tiene una brecha minima de 0.04. Por lo tanto, se sugiere

implementar mejoras y aplicar soluciones practicas.
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En cuanto al nivel de calidad de servicio en el transporte terrestre modalidad carga liviana del
canton Guano, se registra un puntaje total de -74.3 en la evaluacion de los diferentes items de las
5 dimensiones. Este valor negativo indica que la satisfaccion esperada por parte de los usuarios
no se estd alcanzando actualmente en lo que respecta a la percepcion de la calidad del servicio,
como se muestra en la ilustracion N° 4-14. Esto destaca la urgencia de implementar medidas
correctivas para mejorar la calidad y fortalecer la satisfaccion del usuario en el servicio de

transporte terrestre modalidad carga liviana en Guano.

4.7. Coeficiente del alfa de Cronbach

Para evaluar la confiabilidad de nuestro instrumento de investigacion, las encuestas de percepcion
y expectativa dirigidas a los usuarios, empleamos el coeficiente alfa de Cronbach. Este coeficiente

rS%
SZT ’

o \ K .
se calcula utilizando la formula &= — [1- donde los valores resultantes estan en el rango

de 0 a 1. Un valor cercano a 1 indica una alta confiabilidad del instrumento, lo que implica que
es fiable para su uso. Una vez recopilados los datos de las encuestas, se analizaron utilizando
Microsoft Excel y aplicando la formula mencionada anteriormente.

4.7.1. Anadlisis de la fiabilidad de la encuesta de Expectativa al usuario

Para saber el nivel de fiabilidad de la encuesta de Expectativa al usuario utilizamos la siguiente

2,
[1- L para encontrar el valor del coeficiente de alfa de Cronbach.

formula oc= 7

K
K-1

Tabla 4-16: Analisis de la fiabilidad de la encuesta de Expectativa al usuario

o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,76
K: NuUmero de items del instrumento 22
Z SZ 3 52 T . . )
L Sumatoria de las varianzas de los items. 5,04
Sy . .
Varianza total del instrumento. 18,05

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis:

En Ia tabla N° 4-16, se muestra que el coeficiente alfa de Cronbach para los 22 items es de 0.76.

Esto indica que las respuestas de los usuarios son muy confiables segiin sus expectativas.
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4.7.2. Anadlisis de la fiabilidad de la encuesta de Percepcion al usuario

Para saber el nivel de fiabilidad de la encuesta de percepcion al usuario utilizamos la siguiente

xs?

sZTi en Microsoft Excel para encontrar el valor del coeficiente de alfa de

formula oc= —— [1-
K-1

Cronbach.

Tabla 4-17: Analisis de la fiabilidad de la encuesta de Percepcion al usuario

o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,75
K: Numero de items del instrumento 22
557, S : : ,
L Sumatoria de las varianzas de los items. 7,62
S2,
Varianza total del instrumento. 27,26

Realizado por: Mora Erika,2023.

Analisis:

En la tabla 4-17 se destaca que el coeficiente alfa de Cronbach para los 22 items es de 0,75, segiin
la Percepcion de los usuarios. Esto quiere decir que las respuestas de los usuarios son muy

confiables.

4.7.3. Utilizacion del coeficiente de alfa de Cronbach en las cinco dimensiones del modelo

SERVQUAL

La evaluacion del servicio del transporte terrestre modalidad carga liviana del cantén Guano, se
realizd mediante el modelo SERVQUAL, gracias a este modelo se puede estimar el nivel de
satisfaccion de los usuarios y la calidad del servicio que brindan las unidades de las operadoras.
Por ende, se debe realizar un analisis de fiabilidad a las 5 dimensiones de dicho model esto a

través de las respuestas de las Percepciones y Expectativas dadas por los encuestados.
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4.7.4. Coeficiente de alfa de Cronbach en las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL

(expectativa)

4.7.4.1. Alfa de Cronbach - Dimension de fiabilidad - Expectativa

Tabla 4-18: ALFA DE CRONBACH- Dimension de fiabilidad (expectativa)

FIABILIDAD
o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,90
k: Numero de items del instrumento 5
Z SZ' SZT i . 3
L Sumatoria de las varianzas de los items. 1,01
S2, Varianza total del instrumento. 3,59

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis:

En la tabla 4-18 se destaca que el coeficiente alfa de Cronbach para los 5 items de la dimension
de fiabilidad expectativa es de 0,90, seglin la expectativa de los usuarios. Esto quiere decir que
las respuestas de los usuarios son de excelente confiabilidad.

4.7.4.2. Alfa de Cronbach - Dimension de Seguridad - Expectativa

Tabla 4-19: ALFA DE CRONBACH-Dimension de Seguridad (expectativa)

SEGURIDAD
o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,93
k: Numero de items del instrumento 5
Z 52 i SZT i . ;
L Sumatoria de las varianzas de los items. 0,97
2. Varianza total del instrumento. 3,75

Realizado por: Mora Erika, 2023.
Analisis:
En la tabla 4-19 se destaca que el coeficiente alfa de Cronbach para los 5 items de la dimension

de seguridad es de 0,93, segin la expectativa de los usuarios. Esto quiere decir que las respuestas

de los usuarios son de excelente confiabilidad.
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4.74.3.  Alfa de Cronbach - Dimension de Elementos Tangibles - Expectativa

Tabla 4-20: ALFA DE CRONBACH -Dimension de Elementos Tangibles (expectativa)

ELEMENTOS TANGIBLES
o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,91
k: Ndmero de items del instrumento 5
Z SZ' SZT i . ;
L Sumatoria de las varianzas de los items. 1,51
S2, Varianza total del instrumento. 5,62

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis:

En la tabla 4-20 se destaca que el coeficiente alfa de Cronbach para los 5 items de la dimension
de los elementos tangibles es de 0,91, segun la expectativa de los usuarios. Esto quiere decir que
las respuestas de los usuarios son de excelente confiabilidad.

4.74.4. Alfa de Cronbach - Dimension de Capacidad de Respuesta - Expectativa

Tabla 4-21: ALFA DE CRONBACH- Dimension Capacidad de Respuesta (expectativa)

CAPACIDAD DE RESPUESTA
o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,98
k: Ndmero de items del instrumento 4
Z 52 i SZ T i . ;
L Sumatoria de las varianzas de los items. 0,92
2. Varianza total del instrumento. 3,43

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis:

Se destaca que el coeficiente alfa de Cronbach para los 4 items de la dimension de Capacidad de
respuesta es de 0,98, segun la expectativa de los usuarios. Esto quiere decir que las respuestas de

los usuarios son de excelente confiabilidad.
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4.74.5. Alfa de Cronbach - Dimension de Empatia - Expectativa

Tabla 4-22: ALFA DE CRONBACH- DIMENSION EMPATIA (expectativa)

EMPATIA
o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,93
k: Ndmero de items del instrumento 3
Z SZ i SZ T i . 3
L Sumatoria de las varianzas de los items. 0,63
S2, Varianza total del instrumento. 1,66

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis:

En la tabla 4-22 se destaca que el coeficiente alfa de Cronbach para los 3 items de la dimension
de empatia es de 0,93, seglin la expectativa de los usuarios. Esto quiere decir que las respuestas

de los usuarios son de excelente confiabilidad.

4.7.5. Coeficiente de alfa de Cronbach en las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL
(perspectiva)

4.7.5.1. Alfa de Cronbach dimension de Fiabilidad (percepcion)

Tabla 4-23: Alfa de Cronbach- Dimension Fiabilidad - Percepcion

FIABILIDAD
o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,93
k: Ndmero de items del instrumento 5
52,5 : : ,
L Sumatoria de las varianzas de los items. 1,61
S2; Varianza total del instrumento. 6,24

Realizado por: Mora Erika, 2023.
Analisis:
En la tabla 4-23 se destaca que el coeficiente alfa de Cronbach para los 5 items es de 0,93, segiin

la percepcion de los usuarios. Esto quiere decir que las respuestas de los usuarios son de excelente

confiabilidad.
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4.7.5.2.  Alfa de Cronbach dimension de Seguridad (percepcion)

Tabla 4-24: Alfa de Cronbach- Dimension Seguridad - Percepcion

SEGURIDAD
o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,92
k: Ndmero de items del instrumento 5
Z SZ' SZT i . 3
L Sumatoria de las varianzas de los items. 2,21
S2, Varianza total del instrumento. 8,35

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis:

Se destaca que el coeficiente alfa de Cronbach para los 5 items es de 0,92, segun la percepcion de

los usuarios. Esto quiere decir que las respuestas de los usuarios son de excelente confiabilidad.

4.7.5.3. Alfa de Cronbach dimension de Elementos Tangibles (percepcion)

Tabla 4-25: Alfa de Cronbach- Dimension Elementos Tangibles-Percepcion

ELEMENTOS TANGIBLES
o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,93
k: Ndmero de items del instrumento 5
Z 52 i SZT i . ;
L Sumatoria de las varianzas de los items. 1,65
S2; Varianza total del instrumento. 6,45

Realizado por: Mora Erika, 2023.
Analisis:
En la tabla 4-25 se destaca que el coeficiente alfa de Cronbach para los 5 items es de 0,93, segiin

la percepcion de los usuarios. Esto quiere decir que las respuestas de los usuarios son de excelente

confiabilidad.

60



4.7.5.4. Alfa de Cronbach dimension Capacidad de Respuesta (percepcion)

Tabla 4-26: Alfa de Cronbach- Dimensién Capacidad de Respuesta -Percepcion

CAPACIDAD DE RESPUESTA
o: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,89
k: Ndmero de items del instrumento 4
vz, ST : . ,
1 Sumatoria de las varianzas de los items. 1,34
S2r Varianza total del instrumento. 3,98

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis:

En la tabla 4-26 se destaca que el coeficiente alfa de Cronbach para los 4 items es de 0,89, segun
la percepcion de los usuarios. Esto quiere decir que las respuestas de los usuarios son de excelente
confiabilidad.

4.7.5.5. Alfa de Cronbach dimension de Empatia (percepcion)

Tabla 4-27: Alfa de Cronbach- Dimensiéon Empatia -Percepcion

EMPATIA
o: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,95
k: Ndmero de items del instrumento 3
Z 52 i SZT i . ;
L Sumatoria de las varianzas de los items. 0,81
2. Varianza total del instrumento. 2,23

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis:

Se denomina que el coeficiente alfa de Cronbach para los 3 items es de 0,95, seglin la percepcion

de los usuarios. Esto quiere decir que las respuestas de los usuarios son de excelente confiabilidad.

4.8. Compaiiia Patréon San Andrés S.A.

La compaiia Patron San Andrés estd legalmente constituida, contando con un total de seis

unidades que actualmente ofrecen servicios de transporte terrestre en la modalidad de carga
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liviana, utilizando camionetas simples de una cabina. La parada de la compaiiia se encuentra

ubicada en la parroquia rural San Andrés.

4.8.1. Ficha de observacion

Se realiz6 el levantamiento de informacion en la compafiia Patron San Andrés, siguiendo las
especificaciones que menciona la Agencia Nacional de Transito (2012) citada por Quishpi
Berrones Jhoanna Maritza (2017), en su tesis que titula “ESTUDIO DE NECESIDAD DE
SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE MIXTO EN EL CANTON RIOBAMBA - CASO

SAN JUAN”. La presente ficha de observacion se elabord tomando en cuenta estas instrucciones.

4.8.1.1. Ao de fabricacion de las unidades — Patron San Andrés

VIDA UTIL DEL VEHICULO - PATRON SAN ANDRES

2010 2011 2013

Tlustracion 4-15: Afio de fabricacion de las unidades - Patron San Andrés

Realizado por: Mora Erika, 2023
Analisis:
En la actualidad, en la compaiiia Patron San Andrés, se presta servicio con un total de 6 vehiculos,

los cuales presentan variados afios de fabricacion. Tienen 2 unidades del afio 2010, 1 unidad

correspondiente al afio 2011 y 3 unidades del afio 2013.

62



4.8.1.2.

Tabla 4-28: Estado de las unidades — Patron San Andrés

Estado de las Unidades - Patron San Andrés

(luces bajas,
intermedias,

altas)

. ESTADO N° )
ITEMS Bueno | Regular | Malo | Unidades ANALISIS
Estado En la actualidad, de las seis unidades
general de ) 4 0 evaluadas de la compaiiia Patron San
las unidades Andrés, dos de ellas presentan un
estado general bueno, mientras que
los cuatro restantes se encuentran en
un estado regular.
Estado de La condicion de las ventanas y
Ventanas y parabrisas de las 6 unidades
Parabrisas 6 0 0 inspeccionadas se encuentra en un
buen estado en su totalidad.
La carroceria de 5 de las 6 unidades
Estado  de evaluadas muestra un estado regular,
carroceria 1 5 0 mientras que en la unidad restante se
encuentra en buen estado.
Las 6 unidades evaluadas de la
Estado  del compaifiia Patron San  Andrés
chasis 6 0 0 presentan un buen estado en el
chasis.
De las 6 unidades evaluadas de la
Estado compafiia Patron San Andrés, 2 de
Neumaticos 2 4 0 ellas muestran un buen estado en los
neumaticos, mientras que las otras 4
muestran signos de deterioro y se
encuentran en un estado regular
Estado del De las 6 unidades evaluadas de la
Sistema de compafiia Patron San Andrés 1 de
iluminacion 5 1 0 ellas se encuentra en un estado

regular mientras, que las restantes se

encuentran en un buen estado.
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El estado de
Retrovisores 6
laterales

(izquierdo,

derecho)

El estado de los retrovisores de las 6
unidades de la compaiia Patron San
Andrés se encuentran en su totalidad

en buen estado.

Realizado por: Mora Erika, 2023

4.8.1.3.

Especificaciones de las unidades — Resolucion N°004 — Patron San Andrés

Tabla 4-29: Especificaciones de acuerdo a la Resolucion N°004 (2019) — Patron San Andrés

intervalo de color,

extremos delanteros

parte inferior

ITEMS CUMPLEN ANALISIS
De acuerdo a la Agencia Nacional de Transito los
El color es blanco en vehiculos que ofrezcan servicio de transporte
su totalidad con una 6 | terrestre modalidad carga liviana deben ser de color
franja lateral color blanco en su totalidad con franjas de color verdes.
verde En el caso de las unidades de la compaiiia Patrén San
Andrés, cumplen plenamente con las regulaciones
establecidas por la ANT.
Franja de De acuerdo a los parametros establecidos por la ANT
identificacion de las 6 unidades que brindan servicio en la compafia
servicio debe ser de 6 | Patron San Andrés cumplen con la franja de
color verde, altura de identificacién de servicio de color verde, altura de
la franja 150 mm. franja 150 mm.
Placa de Identificacion Las 6 unidades evaluadas de la compaiiia Patron San
Vehicular Andrés cumplen plenamente con los requisitos de
6 | posesion y visibilidad de su placa de identificacion
vehicular.
Cinta retro reflectiva Siguiendo las directrices establecidas por la Agencia
roja - blanca 50 mm de Nacional de Transito (2012), las 6 unidades de la
alto y 150 mm cada 6 | compafiia Patron San Andrés cumplen con los

requisitos de la cinta retro reflectante roja-blanca,
con dimensiones de 50 mm de altura y 150 mm en
cada intervalo de color. Esta cinta se encuentra
ubicada en los extremos delanteros en la parte

inferior.

Cinta retro reflectiva

rojo - blanco 50 mm de

De acuerdo a los parametros establecidos por la ANT

las 6 unidades que brindan servicio en la compaifiia
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alto y 150 mm cada
intervalo de color,
extremos posteriores

parte inferior

Patron San Andrés cumplen con las Cintas retro
reflectiva rojo - blanco 50 mm de alto y 150 mm cada
intervalo de color, extremos posteriores parte

inferior.

Numero de teléfono de
la operadora, tamafios
de letra 80 mm, tipo de
letra Arial y color

negro

De las seis unidades evaluadas de la compafiia
Patron San Andrés, todas cumplen con el requisito
del numero de teléfono de la operadora. Este esta
impreso en letra Arial, con un tamafio de 80 mm y en

color negro, adhesivo en la unidad correspondiente.

Cinta retro reflectiva
rojo - blanco 50 mm de
alto y 150 mm cada
intervalo de color,
extremos laterales

posteriores

De acuerdo a los parametros establecidos por la ANT
las 6 unidades que brindan servicio en la compaifiia
Patron San Andrés cumplen con las Cintas retro
reflectiva rojo - blanco 50 mm de alto y 150 mm cada

intervalo de color, extremos laterales posteriores.

Protector entre el
habitaculo y la zona de

carga

Tras la evaluacion correspondiente de las seis
unidades de la compaifiia Patrén San Andrés, se ha
evidenciado que todas cumplen con el requisito del
protector entre el habitdculo y la zona de carga,
segun lo establecido por la Agencia Nacional de

Transito (ANT).

Nombre de la
operadora, ubicacion
parte inferior de Ia
puerta, tipo de letra
Arial, tamafo de letra

80 mm y color negro

Las seis unidades evaluadas cumplen con los
estandares establecidos para el nombre de la
operadora. Este se encuentra ubicado en la parte
inferior de la puerta, impreso en letra Arial, con un
tamafio de 80 mm y en color negro, fijado de manera

adecuada en cada unidad.

Numero de
identificacion y
registro lateral,
ubicacion puertas
delanteras, tamafio
300x200 mm y tipo de
letra Arial

De las seis unidades evaluadas, todas cumplen con
el requisito del numero de identificacion y registro
lateral. Este se encuentra ubicado en las puertas
delanteras, con un tamafio de 300*200 mm vy

utilizando el tipo de letra Arial.

Realizado por: Mora Erika, 2023.
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4.8.1.4. Seguridad pasiva de las unidades — Patron San Andrés

Tabla 4-30: Se

uridad pasiva de las unidades — Patron San Andrés (Resolucion N°004)

. ESTADO Ne )
ITEMS Bueno | Regular | Malo | Unidades ANALISIS
De las seis unidades evaluadas de la
Estado  del compania Patrén San Andrés, el
cinturébn de 3 3 0 50% presenta un estado deficiente,
seguridad con problemas tales como
descosidos y dafios, mientras que el
otro 50% se encuentra en buen
estado.
Estado  del Las seis unidades de la compaiiia
Avisador Patron  San  Andrés  fueron
Acustico 6 0 0 evaluadas, y los resultados indican
(bocina) que todas ellas presentan un buen
estado en el avisador acustico
De las seis unidades sometidas a
evaluacion en esta compaiia, dos
Estado de 4 2 0 muestran un estado regular en los
Asientos asientos, mientras que las otras
cuatro se encuentran en Optimas
condiciones es decir en buen estado.
En la evaluacion de las seis unidades
Estado de de la compaiiia Patrén San Andrés,
Direccionales 6 0 0 se observa que todas presentan un
buen estado en los indicadores de
direccion.
De las seis unidades evaluadas en
Estado de la esta compafiia, dos de ellas
Iluminacion 4 0 2 presentan un mal estado, ya que su
interna iluminacion no funciona
correctamente, mientras que la
mayoria, es decir, cuatro unidades,
se encuentra en buen estado.

Realizado por: Mora Erika, 2023.
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4.8.1.5.

Seguridad activa de las unidades — Patron San Andrés (Resolucion N°004)

Tabla 4-31: Seguridad activa de las unidades — Patron San Andrés (Resolucion N°004)

] APLICA NO )
ITEMS APLICA ANALISIS
Las seis unidades evaluadas de la compafia
Airbag 6 0 | Patron San Andrés en su totalidad estan
equipadas con la aplicacion de airbag.
Kit de seguridad Las 6 unidades evaluadas de la compaiia
(extintor,  botiquin, 6 0 | Patron San Andrés cuentan con un kit de
triangulo etc.) seguridad (extintor, botiquin, triangulo etc.)

Realizado por: Mora Erika, 2023.

4.8.2. Entrevista — Patron San Andrés

Tabla 4-32: Entrevista al Gerente de la Compaiiia patron san Andrés

RESPUESTA DE LA PARTE INTERESADA GERENTE DE LA COMPANIA
PATRON SAN ANDRES SOBRE LA EVALUACION DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE TERRESTRE MODALIDAD CARGA LIVIANA EN EL CANTON
GUANO, PROVINCIA DE CHIMBORAZO. PERIODO 2023.

PREGUNTAS

Sr: LUIS GUAPULEMA

¢Se ha realizado una
evaluacion del servicio de
transporte terrestre
modalidad carga liviana en

periodos anteriores?

Muy buenas tardes, bueno la administracion cuando se creé la
compafiia, yo llevo la directiva como gerente, presidente si han
ido cambiando, como gerente me ha elegido, se ha hecho
evaluaciones de cada mes, relativamente si se les llama para

hacer las evaluaciones.

¢Con cuantas unidades
cuenta la Operadora para
brindar el servicio de
transportes terrestre

modalidad carga liviana?

Desde el afio 2016, esta constituida nuestra compafiia, estamos

con 6 unidades y somos 10 socios.

¢La Operadora cuenta con
un listado de horarios de

atencion a los usuarios, y

La operadora esta dando servicio en la misma parroquia desde
la mafiana en la hora de las 05:00 am, porque usted sabe carga
liviana se ocupa en los mercados toda esa situacion se madruga
al mercado mayorista a dejar las cargas, por la tarde igual cada

uno se retira 18:00 pm, somos 6 unidos y no regresamos pronto

67




cOmo se comunica esta

informaciéon?

a la parada, solicitando un incremento el cual el sefior alcalde

anterior no nos dios resultado.

¢La presentacion visual de
nuestro personal se alinea
con la imagen y calidad
que la empresa busca

proyectar?

Si, para nosotros es mision y vision trabajar para el cliente
estamos dandole las prioridades, y si contamos con uniforme

que nos identifique.

¢ Existe un mantenimiento

regular de las unidades de

Estamos coordinados con el mismo sefior directo de la
compariia que es el sefior presidente, yo como gerente y el como

presidente, estamos encargado en cada mes hacer una revision

transporte? lo que es luces todo lo que podamos ver, ahi en mecéanica cada
socio ya ve lo gque tiene que arreglar de la unidad.
Buenos nosotros como personas estamos viendo todas las
prioridades 6sea las necesidades de que el cliente nos siguiera,
¢Qué medidas se han | no sé, en carga liviana es una modalidad dénde que mas se

implementado para

abordar y resolver las
guejas y reclamaciones de
los usuarios de manera

efectiva?

trabaja con comerciantes, de igual manera uno se porta bien, A
veces hacen cargar demas y no paga lo que correcto y a veces
del

humano puede fallar, entonces eso estamos nosotros también

el duefio transporte como ser
como directivo para poder ir puliendo esas situaciones e ir
mejorando, los choferes ayudan a subir y bajar la carga esa es

la modalidad de la carga liviana.

¢La cantidad de unidades
disponibles en la
Operadora permite
satisfacer de  manera

eficiente la demanda local?

Bueno lo que es la cantidad no, porque usted sabe que la
parroquia San Andrés es una parroquia la mas grande y no
abastece sinceramente y no sé si los 4 socios haran el tramite

para integrarse a las unidades.

¢Como  garantiza la
consistenciaen laentregay
calidad del

transporte  de

servicio de
carga

liviana?

Bueno eso le digo garantizamos por ejemplo la misma
compafiia lo dice que la unidad cooperando ya esta dando una
garantia porque tiene una parada tiene una oficina tiene sus
directivos entonces de esa manera nos garantizamos con las

cargas garantizamos con nuestro trabajo.
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¢Existen  politicas  de
compensacion o medidas
de contingencia en caso de
retrasos inesperados o

perdida de la carga?

Bueno hasta aqui no ha existido esa situacion, atrasos si, pero
perdidas no, en el municipio hemos solicitado unas cdmaras
toda situacién para ver el tiempo, pero a nosotros no nos
ayudaron, nosotros nos comunicamos por el teléfono por el

chat.

¢Como aseguran la calidad
y seguridad en la entrega
de la carga por parte de sus

conductores?

Bueno nosotros como es por ejemplo tiempo invernal, digamos
salir de aqui a Quitd con una carga nosotros protegemos ya sea
por el sol o por la lluvia protegemos nosotros llegamos bien
seguro lo que es con la carpa.

¢Como se asegura de que

todas las unidades de

transporte estén
debidamente mantenidas y
cumplan con los
estdndares de seguridad

establecido

Bueno eso le digo nosotros tenemos, Osea por ejemplo
nuevamente el sefior presidente hace esa regulaciéon cada mes
lo que se puede hacer, y de ahi el propietario ya ve su unidad
como esta, cuando se ha llevado carga no se ha perdido
resguardo policial, sélo se hace una vez se sale a elecciones ahi
protegen a las unidades, cada unidad l6gicamente cuenta con el

kit de seguridad.

¢Considera que la

comunicaciéon con  los

usuarios es fundamental?

Logico que debe haber esa conectividad con el usuario para
poder nosotros Gsea rectificar lo que estamos mal y también

pedir a ellos que estén bien las cosas.

Segun su opinién ¢Qué tan

satisfechos estan los
usuarios con el servicio de

transportes?

Si gracias a Dios, en todos los clientes que son los usuarios estan
bien. Del 1 al 10 le calificaria un 8, porque siempre hay los
desfases y eso hay q ir puliendo.

¢Se brinda a los clientes
informacién detallada
sobre los servicios, tarifas
y politicas, con el objetivo
de generar claridad vy

transparencia?

De tarifa detallada no podemos nosotros decirle que esta carrera
vale tanto porque, porque es carga liviana si por ejemplo la
camioneta carga 3 quintales, no va valer lo mismo que cargar
los 20 quintales entonces si varia, entonces no le puedo decirle
con 3 quintales le cobro hoy 5 délares de Guano a San Andrés,
mafiana con 20 quintales lo mismo le voy a cobrar, varia el peso6
el volumen descarga, también cobramos por la via, si la via esta
mal no le voy a cobrar lo mismo q el asfalto y también por los

peajes que tenemos.

¢Cual es el tiempo
promedio de respuesta a
las solicitudes o consultas

de los clientes?

Un tiempo de 15 minutos de unos 8 a 10 kilémetros, eso es el

tiempo y distancia que nosotros tenemos
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¢Cuales son las principales
guejas que ustedes tienen
por parte de los usuarios

sobre el servicio brindado?

Bueno como siempre rumoran que a veces estamos y a veces no
estamos, como somos pocos no estamos fijamente en la parada,
en realidad somos pocos hasta regresar de Riobamba hasta salir
de aca de Guano, a veces nos salen un viajecito para Ambato
€s0 ya es medio dia 0 un dia, como dicen hay, pero no estan,
I6gicamente no estdn porque no estamos con el numero de

unidades suficientes.

¢Existen capacitaciones a
los conductores de las
unidades sobre la
prestacion del servicio de

transportes?

Si, si existe capacitaciones Ultimamente tuvimos con la Agencia
de Transito que nos capacitaron, 2 veces nos han capacitado en
este afo, si capacitaban mas antes la Agencia de Transito

OBSERVACION

Realizado por: Mora Erika, 2023.
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4.9. Compaiiia Ruta los Elenes S.A.

La Compaiiia Ruta Los Elenes estd legalmente constituida y localizada en la parroquia urbana El
Rosario, contando con un total de 10 unidades que actualmente prestan servicios de transporte

terrestre en la modalidad de carga liviana. Estas unidades son camionetas simples de una cabina.
4.9.1. Ficha de observacion

Se realizo el levantamiento de informacion en la compaiiia Ruta los Elenes, siguiendo las
especificaciones que menciona la Agencia Nacional de Transito (2012) citada por Quishpi Berrones
Jhoanna Maritza (2017), en su tesis que titula “ESTUDIO DE NECESIDAD DE SERVICIO DE
TRANSPORTE TERRESTRE MIXTO EN EL CANTON RIOBAMBA - CASO SAN JUAN”.

La presente ficha de observacion se elaboré tomando en cuenta estas instrucciones.

4.9.1.1. Ao de fabricacion de las unidades - Ruta los Elenes

Afo de fabricacion de las unidades - Ruta los Elenes

2009 2010 2011 2013
Tlustracion 4-16: Afio de fabricacion de las unidades - Ruta los Elenes
Realizado por: Mora Erika,2023.

Analisis:

En la actualidad, la Compaiiia Ruta Los Elenes ofrece servicios a través de una flota conformada
por un total de 10 unidades, que tienen diversos afios de fabricacion. Contamos con 4 unidades
del afio 2009, 2 unidades del 2010, 1 unidad del afio 2011, 2 unidades del 2012 y 1 unidad del afio
2013.
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4.9.1.2.

Estado de las Unidades - Ruta los Elenes

Tabla 4-33: Estado de las unidades — Rutas los Elenes

ITEMS

ESTADO

Bueno

Regular

Malo

NO
Unidades

ANALISIS

Estado
general de

las unidades

10

En la presente evaluacion de las diez
unidades pertenecientes a la flota de
la compafiia Ruta los Elenes, se
observa que una de ellas demuestra
un estado general bueno. Sin
embargo, siete unidades muestran un
estado regular, y dos de ellas
presentan un estado general malo,
evidenciado

principalmente por

dafios en su carroceria debido a

choques.

Estado de
Ventanas y

Parabrisas

10

La condicion de las ventanas y
parabrisas de las 10 unidades varia.
Tres de ellas presentan un estado
mientras los siete

regular, que

restantes estan en buen estado.

Estado de

carroceria

10

Tras evaluar el estado de carroceria
de las 10 unidades, se concluye que
una unidad se encuentra en buen
estado, seguida de 7 unidades en
condicion regular, y 2 unidades
presentan dafios evidentes debido a
choques y se encuentran en mal

estado.

Estado del

chasis

10

El analisis del chasis de las 10
unidades de la compaiia Rutas Los
Elenes revela que 9 de ellas se
encuentran en buen estado, mientras
que la unidad restante presenta un

estado regular.
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En la evaluacion de las 10 unidades
de la compafiia Ruta los Elenes, se
Estado menciona que 6 de ellas presentan un
Neumaticos 6 4 0 10 | buen estado en los neumaticos,
mientras que las restantes 4 muestran
signos de deterioro y se situan en un
rango considerado regular.
Estado del De las 10 unidades evaluadas de la
Sistema de compaiiia Ruta los Elenes, 1 de ellas
iluminacion 9 1 0 10 | se encuentra en un estado regular
(luces bajas, mientras, que las restantes se
intermedias, encuentran en un buen estado.
altas)
El estado de El estado de los retrovisores de las 10
Retrovisores unidades de la compaiiia Rutas los
laterales Elenes es mayoritariamente bueno,
(izquierdo, 9 1 0 10 | ya que 9 de ellas estan en buen
derecho) estado. Sin embargo, una de las
unidades muestra un estado regular
debido a su evidente deterioro.

Realizado por: Mora Erika, 2023

4.9.1.3.

Especificaciones de acuerdo a la Resolucion N° 004 — Ruta los Elenes

Tabla 4-34: Especificaciones de acuerdo a la Resolucion N°004 (2019) — Ruta los Elenes

ITEMS CUMPLEN ANALISIS
Conforme a las normativas de la Agencia Nacional
El color es blanco en de Transito, los vehiculos destinados al transporte
su totalidad con una 10 | terrestre de carga liviana deben ser completamente
franja lateral color blancos, con franjas verdes. En el caso de las 10
verde unidades de la compafiia Rutas Los Elenes, en su
totalidad cumplen con las regulaciones establecidas
por esta entidad.
Franja de Segun los criterios establecidos por la Agencia
identificacion de Nacional de Transito (2012), las 10 unidades que
servicio debe ser de 10 | prestan servicios en la compaiiia Rutas Los Elenes
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color verde, altura de

la franja 150 mm.

cumplen con la franja de identificacion de servicio

en color verde, con una altura de franja de 150 mm.

Placa de Identificacion

Vehicular

10

Las 10 unidades evaluadas de la compaiiia Rutas los
Elenes cumplen en su totalidad con los requisitos de
posesion y visibilidad de su placa de identificacion

vehicular.

Cinta retro reflectiva
roja - blanca 50 mm de
alto y 150 mm cada
intervalo de color,
extremos delanteros

parte inferior

10

En conformidad con las normativas de la Agencia
Nacional de Transito del afio 2012, las 10 unidades
de la compafiia Rutas los Elenes cumplen los
requisitos de la cinta retro reflectante roja-blanca,
con dimensiones de 50 mm de altura y 150 mm en
cada intervalo de color. Esta cinta estd correctamente
ubicada en los extremos delanteros en la parte
inferior, de acuerdo con las especificaciones

establecidas.

Cinta retro reflectiva
rojo - blanco 50 mm de
alto y 150 mm cada
intervalo de color,
extremos posteriores

parte inferior

10

Segun los estandares establecidos por la Agencia
Nacional de Transito (2012), las 10 unidades que
prestan servicio de carga liviana en la compaiiia Ruta
los Elenes cumplen con las cintas retro reflectantes
rojo-blanco, con una altura de 50 mm y 150 mm en
cada intervalo de color. Estas cintas estan colocadas
adecuadamente en los extremos posteriores en la
parte inferior, conforme a las especificaciones

requeridas.

Numero de teléfono de
la operadora, tamafios
de letra 80 mm, tipo de
letra Arial y color

negro

10

De las diez unidades evaluadas de la compaiiia Ruta
los Elenes, en su totalidad cumplen con el requisito
del numero de teléfono de la operadora. Este esta
impreso en letra Arial, con un tamafio de 80 mm y en

color negro, adhesivo en la unidad correspondiente.

Cinta retro reflectiva
rojo - blanco 50 mm de
alto y 150 mm cada
intervalo de color,
extremos laterales

posteriores

10

Seglin los estandares establecidos por la Agencia
Nacional de Transito (ANT), las 10 unidades que
ofrecen servicio de transporte terrestre de carga
liviana en la compafiia Ruta Los Elenes cumplen con
las cintas retro reflectantes rojo-blanco, con una

altura de 50 mm y 150 mm en cada intervalo de
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color, ubicadas en los extremos laterales posteriores,

conforme a las especificaciones requeridas.

Protector entre el

habitaculo y la zona de

10

Tras la evaluacion correspondiente de las diez
unidades de la compaiiia Ruta los Elenes, se ha

evidenciado que todas cumplen con el requisito del

carga protector entre el habitdculo y la zona de carga,
segun lo establecido por la Agencia Nacional de
Transito (2012).

Nombre de la Las diez unidades evaluadas cumplen con los

operadora, ubicacion estandares establecidos para el nombre de la

parte inferior de Ila 10 | operadora. Este se encuentra ubicado en la parte

puerta, tipo de letra
Arial, tamafio de letra

80 mm y color negro

inferior de la puerta, impreso en letra Arial, con un
tamafio de 80 mm y en color negro, fijado de manera

adecuada en cada unidad.

Numero de
identificacion y
registro lateral,
ubicacion puertas
delanteras, tamario
300x200 mm y tipo de
letra Arial

10

De las diez unidades evaluadas, todas cumplen con
el requisito del namero de identificacion y registro
lateral. Este se encuentra ubicado en las puertas
delanteras, con un tamafio de 300*200 mm vy

utilizando el tipo de letra Arial.

Realizado por: Mora Erika, 2023.

4.9.14.

Seguridad pasiva de las unidades - Ruta los Elenes (Resolucion N° 004)

Tabla 4-35: Seguridad pasiva de las unidades — Ruta los Elenes (Resolucion N°004)

ESTADO Ne°
ITEMS | Bueno | Regular | Malo | Unidades ANALISIS

De las diez unidades evaluadas en la

Estado  del compaiiia Ruta los Elenes, seis de

cinturon de ellas presentan un estado regular,

seguridad 3 6 1 10 | con problemas como descosidos y
dafios. Por otro lado, tres unidades
estan en buen estado, pero se destaca
que una de ellas se encuentra en mal
estado, ya que carece de cinturén de
seguridad.

Estado  del Las diez unidades de la compaiiia

Avisador Rutas los elenes fueron evaluadas, y
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Acustico 10 0 0 10 | los resultados indican que todas ellas
(bocina) presentan un buen estado en el
avisador actstico.

De las diez unidades sometidas a
evaluacion de la compania Rutas los
Estado de 2 8 0 10 | Elenes, dos muestran un estado
Asientos bueno en los asientos, mientras que
las otras ocho unidades se
encuentran en un estado regular.

En la evaluacion de las diez
Estado de unidades de la compaiiia Ruta los
Direccionales 10 0 0 10 | Elenes, se observa que todas
presentan un buen estado en los
indicadores de direccion.

De las diez unidades evaluadas en

Estado de la esta compafia, tres de ellas
Iluminacion 7 0 3 10 | presentan un mal estado, ya que su
interna iluminacion no funciona

correctamente, mientras que la
mayoria, es decir, siete unidades, se
encuentra en buen estado.

Realizado por: Mora Erika, 2023.

4.9.1.5. Seguridad activa de las unidades - Ruta los Elenes - Resolucion N° 004

Tabla 4-36: Seguridad activa de las unidades — Ruta los Elenes - Resolucion N°004, 2019

NO

ITEMS APLICA APLICA ANALISIS

Las diez unidades evaluadas de la compaiia
Airbag 10 0 | Rutas los Elenes en su totalidad estan

equipadas con la aplicacion de airbag.

De las diez unidades evaluadas en Ia
Kit de seguridad compafiia Ruta los Elenes, nueve de ellas
(extintor,  botiquin, 9 1 | estan equipadas con un kit de seguridad que
triangulo etc.) incluye extintor, botiquin, triangulo, entre
otros, mientras que la unidad restante carece

de dicho kit.

Realizado por: Mora Erika, 2023.
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4.9.2. Entrevista - Ruta los Elenes

Tabla 4-37: Entrevista al Gerente de la Compaiia Ruta los Elenes

RESPUESTA DE LA PARTE INTERESADA GERENTE DE LA COMPANIA RUTA
LOS ELENES SOBRE LA EVALUACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE
TERRESTRE MODALIDAD CARGA LIVIANA EN EL CANTON GUANO,
PROVINCIA DE CHIMBORAZO. PERIODO 2023.

PREGUNTAS

Sr: WILSON VILEMA

¢Se  ha realizado una
evaluacion del servicio de
transporte terrestre
modalidad carga liviana en

periodos anteriores?

Muy buenos dias, Si hemos hecho evaluaciones cada cierto

tiempo para ver cdmo estéan trabajando

¢Con cuantas unidades
cuenta la Operadora para
brindar el servicio de
transportes terrestre

modalidad carga liviana?

Nuestra operadora funciona con 10 unidades

¢La Operadora cuenta con
un listado de horarios de
atencién a los usuarios, y
cdmo se comunica esta

informacién?

Damos nuestro servicio desde la parada de 6:00 am hasta las
20:00 pm, tenemos un registro de los socios lo que cubrimos la

parada.

¢La presentacion visual de
nuestro personal se alinea
con la imagen y calidad
que la empresa busca

proyectar?

Si, no tenemos uniforme solo asi trabajamos

¢Existe un mantenimiento

regular de las unidades de

Si tenemos mantenimiento, en aceites cada 5 mil kilobmetros

cada 3 semanas unes mas o menos, dafios asi del carro se hace

guejas y reclamaciones de

transporte? revisar asi una cosa otra cosa.

¢Qué medidas se han

implementado para

abordar y resolver las | El servicio estamos ahi no hemos tenido alguna queja contra

nosotros todavia.
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los usuarios de manera

efectiva?

¢La cantidad de unidades
disponibles en la
Operadora permite
satisfacer de  manera

eficiente la demanda local?

Le diria que no hay mucha demanda sinceramente antes de la
pandemia habia movimiento hoy en dia se bajé bastantisimo
todo ahi una cosa otra cosa, problemas que tenemos en el

Ecuador se ha bajado bastante el trabajo sinceramente.

¢Coémo  garantiza la

consistenciaen laentregay

Nosotros llevamos y entregamos all4, el pasajero que va igual

calidad del servicio de | con labendicion de Dios sanos y salvos sin ninguna novedad.
transporte  de carga

liviana?

¢Existen  politicas  de

compensacion o medidas
de contingencia en caso de
retrasos inesperados o

perdida de la carga?

Coémo le decia nunca nos ha pasado esa situacion no tenemos
ningun problema de eso hasta la actualidad, cualquier cosita que
el usuario se ha olvidado han ido a la parada y hemos devuelto

cuando reclaman.

¢Coémo aseguran la calidad
y seguridad en la entrega
de la carga por parte de sus

conductores?

Nosotros llevamos con tranquilidad llevamos tal como se coge

se les entrega sin ningun a novedad a donde vayamos

¢Como se asegura de que

todas las unidades de

transporte estén
debidamente mantenidas y
cumplan con los
estdndares de seguridad

establecido

Se hace debida revision en movilidad de guano en revision
vehicular y contamos con el kit de seguridad, y no tenemos GPS

ni cdmaras de videovigilancia

¢Considera que la

comunicacién con  los

usuarios es fundamental?

De ley, exactamente considerando el respeto la amabilidad
hacia el usuario, comodidad no se le puede decir cbmo somos
carga liviana no es lo mismo como una doblé cabina g es muy

diferente.

Segun su opinién ¢Qué tan

satisfechos estan los
usuarios con el servicio de

transportes?

Gracias a Dios nos felicitan si fuera doblé cabina fuera mucho

mejor por comida del usuario nos dice algunos clientes
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¢Se brinda a los clientes
informacién detallada
sobre los servicios, tarifas
y politicas, con el objetivo
de generar claridad vy

transparencia?

Tarifas cbmo no, nos manejamos como los taxis hablamos que
tienen un precio fijg, ahi si ya depende del cliente y el duefio de

la unidad préacticamente el chofer.

¢Cual es el tiempo
promedio de respuesta a
las solicitudes o consultas

de los clientes?

Enseguida hablamos de la distancia de 5 0 6 minutos maximo
ya estd ahi donde el usuario a unos 3 o 4 kilometros mas o

menos.

¢ Cudles son las principales
guejas que ustedes tienen
por parte de los usuarios

sobre el servicio brindado?

No ninguna no nos ha dicho nada gracias a Dios.

¢Existen capacitaciones a
los conductores de las
unidades sobre la
prestacion del servicio de

transportes?

Capacitaciones que nos da la Direccion de transito este afio

mismo, una vez hicieron esté afio que pasé

OBSERVACION

Realizado por: Mora Erika, 2023.

4.10. Compaiiia Rutas Guaneiias

La empresa Rutas Guanefias tiene su sede en el area urbana del canton Guano, especificamente

en la parroquia La Matriz. La operadora cuenta con un permiso de operacion que autoriza el uso

de 20 unidades, estas son camionetas simples de una cabina. Sin embargo, en la actualidad, estan

brindando servicio con 15 unidades, ya que cuatro de ellas estan en proceso de cambio mientras

que la quinta unidad se encuentra detenida debido a un proceso judicial en curso.

4.10.1. Ficha de observacion

Se realizé el levantamiento de informacion en la compaiiia Rutas Guanenas, siguiendo las

especificaciones que menciona la Agencia Nacional de Transito (2012) citada por Quishpi Berrones
Jhoanna Maritza (2017), en su tesis que titula “ESTUDIO DE NECESIDAD DE SERVICIO DE
TRANSPORTE TERRESTRE MIXTO EN EL CANTON RIOBAMBA - CASO SAN JUAN”.

La presente ficha de observacion se elaboré tomando en cuenta estas instrucciones.
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4.10.1.1. Aro de fabricacion de las unidades - Rutas Guanernias

ANO DE FABRICACION DE LAS UNIDADES - RUTAS
GUANENAS

2008

2010

2011

2013

2014 2016 2022

Ilustracion 4-17: Afio de fabricacion de las unidades - Rutas Guanefias
Realizado por: Mora Erika, 2023.

Analisis: En la actualidad, en la compafia Rutas Guanefias, se ofrece servicio a través de una

flota compuesta por un total de 15 vehiculos, los cuales abarcan diversos afos de fabricacion. Se

cuenta con 1 unidad del afio 2008, otra del afio 2010, 2 unidades del afio 2011, 5 unidades del

2013, 2 unidades del afio 2014, 3 unidades del afio 2016 y, por ultimo, 1 unidad del afio 2022.

4.10.1.2. Estado de las unidades - Rutas Guanernias

Tabla 4-38: Estado de las unidades — Rutas Guanefias

) ESTADO N° )
ITEMS Bueno | Regular | Malo | Unidades ANALISIS
En la actualidad, de las quince
Estado unidades evaluadas en la compaiiia
general de Rutas Guanefas, diez de ellas
las unidades 10 40 10 15 muestran un estado general bueno,
mientras que cuatro se encuentran en
un estado regular y una estd en mal
estado.
La condicion de las ventanas y
Estado de parabrisas de las 15 unidades varia.
Ventanas y 12 3 0 15 | Tres de ellas muestran un estado
Parabrisas regular, mientras que los doce
restantes se encuentran en buen
estado.
La carroceria de nueve de las quince
unidades evaluadas presenta un
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Estado de

15

estado bueno, mientras que cinco de
ellas presentan un estado
considerado regular. Por otro lado, la
unidad restante muestra signos de
deterioro, encontrandose en un

estado deficiente o malo.

10

15

En la empresa Rutas Guanefias, se
llevo a cabo la evaluacion de los
chasis de 15 unidades, arrojando un
total de 10 unidades en buen estado,
seguidas por 4 unidades en estado
regular. Finalmente, la unidad
restante fue calificada que se

encuentra en mal estado.

11

15

De las 15 unidades evaluadas de la
compaiiia Rutas Guanefias, 11 de
ellas demuestran resultados de un
buen estado en los neumaticos,
mientras que las otras 4 muestran
signos de deterioro y se encuentran

en un estado regular.

carroceria
Estado del
chasis
Estado
Neumaticos
Estado del

Sistema de
iluminacion
(luces bajas,
intermedias,

altas)

12

15

De las 15 unidades evaluadas de la
compaiiia Rutas Guanefias quedaron
como resultados que 12 unidades se
encuentra en un estado bueno
mientras, que los cuatro restantes se
encuentran en un estado considerado

regular.

El estado de
Retrovisores
laterales
(izquierdo,

derecho)

10

15

El estado de los retrovisores laterales
(izquierdos y derechos) de las quince
unidades evaluadas de la compaiia
Rutas Guanefias se encuentran con
10 unidades en buen estado mientras
que las 5 wunidades restantes se
encuentran en estado considerado

regular.

Realizado por: Mora Erika, 2023
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4.10.1.3. Especificaciones de acuerdo a la Resolucion N°004 - Rutas Guanenas

Tabla 4-39: Especificaciones de acuerdo a la Resolucion N°004 (2019) — Rutas Guaneiias

alto y 150 mm cada
intervalo de color,
extremos posteriores

parte inferior

ITEMS CUMPLEN ANALISIS

Segun las normativas de la Agencia Nacional de
El color es blanco en Transito (2012), los vehiculos destinados al servicio
su totalidad con una de transporte terrestre en modalidad de carga liviana
franja lateral color 15 | deben ser de color blanco en su totalidad, con franjas
verde de color verde. Las unidades de la cooperativa Rutas

Guanefias cumplen con las regulaciones.
Franja de Segun los criterios establecidos por la Agencia
identificacion de Nacional de Transito (2012), las quince unidades en
servicio debe ser de 15 | servicio de la compaiia Rutas Guanefias cumplen
color verde, altura de con la franja de identificacion en color verde, con
la franja 150 mm. una altura de 150 mm.
Placa de Identificacion Las quince unidades que se evaluaron de la
Vehicular compaiiia Rutas Guanefias cumplen de manera

15 | integral con los requisitos establecidos para la

posesion y visibilidad de su placa de identificacion

vehicular.

Apegandose a los puntos establecidas por la Agencia
Cinta retro reflectiva Nacional de Transito (2012), las 15 unidades de la
roja - blanca 50 mm de compafiia Rutas Guanefias cumplen con los
alto y 150 mm cada 15 | requisitos correspondientes a la cinta retro
intervalo de color, reflectante roja-blanca, que posee dimensiones de 50
extremos delanteros mm de altura y 150 mm en cada intervalo de color.
parte inferior Dicha cinta esta colocada en los extremos delanteros

en la parte inferior.

Siguiendo los parametros de la Agencia Nacional de
Cinta retro reflectiva Transito (2012), las 15 unidades de la compaifiia
rojo - blanco 50 mm de 15 | Rutas Guanefias cumplen con los requisitos de las

cintas retro reflectivas rojo-blanco, que tienen una
altura de 50 mm y 150 mm en cada intervalo de
color. Estas cintas se encuentran ubicadas en los

extremos posteriores en la parte inferior.
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Numero de teléfono de

la operadora, tamafios

En la evaluacion de las quince unidades de la

compania Rutas Guanefas, todas cumplen con el

de letra 80 mm, tipo de 15 | requisito del numero de teléfono de la operadora.
letra Arial y color Dicho ntimero esta impreso en letra Arial, con un
negro tamafio de 80 mm y en color negro, adherido de
manera adecuada en la unidad correspondiente.
Cinta retro reflectiva De acuerdo a los parametros establecidos por la ANT
rojo - blanco 50 mm de (2012), las 15 unidades que brindan servicio en la
alto y 150 mm cada 15 | compaiiia Rutas Guanefias cumplen con las Cintas
intervalo de color, retro reflectiva rojo - blanco 50 mm de alto y 150
extremos laterales mm cada intervalo de color, extremos laterales
posteriores posteriores.
Luego de llevar a cabo la evaluacion
Protector entre el correspondiente de las quince unidades de la
habitaculo y la zona de 15 | compafiia Rutas Guanefias, se ha verificado que
carga todas cumplen con el requisito del protector ubicado
entre el habitaculo y la zona de carga, de acuerdo con
las normativas establecidas por la Agencia Nacional
de Transito (ANT).
Nombre de la Las quince unidades sometidas a evaluacion
operadora, ubicacion cumplen con los estdndares establecidos para la
parte inferior de Ia identificacion de la operadora. Esta informacion esta
puerta, tipo de letra 15 | situada en la parte inferior de la puerta, impresa en
Arial, tamafo de letra letra Arial, con un tamafio de 80 mm y en color
80 mm y color negro negro, fijada de forma apropiada en cada vehiculo.
Numero de En la evaluacion de las quince unidades de la
identificacion y compafiia Rutas Guanefias, se verifica que todas
registro lateral, cumplen con el requisito del numero de
ubicacion puertas 15 | identificacion y registro lateral. Este se situa en las
delanteras, tamafio puertas delanteras, con dimensiones de 300*200 mm
300x200 mm y tipo de y utilizando la tipografia Arial.
letra Arial

Realizado por: Mora Erika, 2023.
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4.10.1.4.

Tabla 4-40: Se

Seguridad pasiva de las unidades - Rutas Guanerias — Resolucion N° 004

uridad pasiva de las unidades — Rutas Guanefias (Resolucion N°004)

ESTADO Ne
ITEMS | Bueno | Regular | Malo | Unidades ANALISIS
Segun la evaluacion de las quince
Estado  del unidades de la compaiiia Rutas
cinturon de Guanefias, diez de ellas se
seguridad encuentran en buen estado, mientras
que cuatro presentan un estado
10 4 1 15 | regular con problemas como
descosidos y dafios en los seguros,
entre otros. La unidad restante se
encuentra en mal estado, ya que
carece de cinturon para el
acompafante.
Estado  del Las quince unidades de la compaiia
Avisador 15 0 0 15 | Rutas Guanefias fueron sometidas a
Acustico evaluacion, y los resultados sefialan
(bocina) que todas ellas exhiben un estado
optimo en el avisador acustico.
Las quince unidades sometidas a
Estado de evaluacion en esta compaiiia, siete
Asientos 8 7 0 15 | de ellas muestran un estado regular
en los asientos, mientras que ocho se
encuentran en buen estado.
Estado de En la evaluacion de las quince
Direccionales unidades de la compafia Rutas
15 0 0 15 | Guaneiias, se destaca que todas ellas
demuestran un estado satisfactorio
en los indicadores de direccion.
Estado de la De las quince unidades evaluadas en
Iluminacion la compafiia Rutas Guanenas, tres de
interna ellas presentan un mal estado, ya que
12 0 3 15 | su iluminacién no funciona
correctamente, mientras que la

mayoria, es decir, doce unidades, se
encuentra en buen estado.

Realizado por: Mora Erika, 2023
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4.10.1.5.

Seguridad activa de las unidades - Rutas Guanerias — Resolucion N° 004

Tabla 4-41: Seguridad activa de las unidades — Rutas Guaneiias - Resolucion N°004 (2019)

ITEMS APLICA

NO
APLICA

ANALISIS

Airbag
13

De las quince unidades evaluadas de la
compania Rutas Guanefas, dos de ellas
carecen de airbag, aunque en la mayoria de
las unidades si esta presente este dispositivo

de seguridad.

Kit de seguridad

(extintor,  botiquin, 13

triangulo etc.)

De las 15 unidades evaluadas de la compafiia
Rutas Guanenas, 13 de ellas estan equipadas
con el kit de seguridad, mientras tanto que las
otras 2 carecen de este recurso para hacer

frente a posibles emergencias.

Realizado por: Mora Erika, 2023.

4.10.2. Entrevista - Rutas Guaneiias

Tabla 4-42: Entrevista al gerente de la compaiiia Rutas Guanefias

RESPUESTA DE LA PARTE INTERESADA GERENTE DE LA COMPANIA RUTAS
GUANENAS SOBRE LA EVALUACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE
TERRESTRE MODALIDAD CARGA LIVIANA EN EL CANTON GUANO,
PROVINCIA DE CHIMBORAZO. PERIODO 2023.

PREGUNTAS

Sr: PATRICIO PADILLA

¢Se ha realizado una evaluacion
del

terrestre

servicio de transporte

modalidad  carga

liviana en periodos anteriores?

Muy buenos dias en ese aspecto no se ha hecho porque,

por el desconocimiento y otra como es la Unica operadora

gue existe en el canton dentro de la zona urbana no se ha

hecho.

¢Con cuantas unidades cuenta
la Operadora para brindar el
servicio de transportes terrestre

modalidad carga liviana?

Bueno nuestra operadora est& legalmente constituida con
20 unidades.

¢La Operadora cuenta con un

listado de horarios de atencién a

Damos nuestro servicio desde la parada de 6:00 am hasta

las 18:45 pm, envase a eso nosotros tenemos un chat
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los usuarios, y como se comunica

esta informacion?

donde el cliente nos pide salimos en la noche las unidades

a elaborar.

¢La presentacién visual de
nuestro personal se alinea con la
imagen y calidad que laempresa
busca proyectar?

Logicamente que los accionistas y los colaboradores
estamos brindando el servicio son capacitados para el
trabajo porque en realidad toda empresa todo trabajo tiene

lineamiento a lo que uno presta el servicio.

¢Existe  un  mantenimiento

regular de las unidades de

transporte?

Logicamente como usted muy bien sabe la agencia
cantonal de transito nos tiene controlado y nosotros

tenemos que cumplir con lo que pide ellos.

medidas se han

¢ Qué
implementado para abordar y
resolver las guejas y
reclamaciones de los usuarios de

manera efectiva?

Bueno en este caso si hemos tenido Ilamados de atencion
por usuarios a veces el mal servicio, pero esto se avenido
regulando con capacitaciones para poder sobresalir todos

estos inconvenientes que se tiene con el usuario.

¢La cantidad de unidades

disponibles en la Operadora
permite satisfacer de manera

eficiente la demanda local?

En este caso vera mi estimada, la operadora usted muy
bien sabe es pocas unidades para todo un cantén o la
cabecera cantonal pero aqui tenemos la inconformidad
gue hay bastantes carros ilegales que prestan el servicio
nosotros hemos pedido a la Agencia que nos ayude
controlando pero ellos dan caso omiso que tiene que hacer
un cronograma agencia con policia viceversa pero
realidad no se ha llegado cumplir eso, en vista eso
nosotros si satisfacemos con la necesidad, pero vuelvo y
le repito el canton es grande y nosotros necesitariamos

tener un incremento de unidades.

¢Como garantiza la consistencia
en la entrega y calidad del

servicio de transporte de carga

Nosotros para garantizarnos tenemos que dar un buen

servicio y brindar al usuario como se debe y se merece.

liviana?
En este caso nosotros no tenemos algun seguro porque
eso se deberia contratar algin seguro para perdidas de
¢Existen politicas de | equipajes o bultos que se van en las unidades pero la

compensacion o medidas de
contingencia en caso de retrasos
inesperados o perdida de la

carga?

verdad nosotros si tenemos la garantia que ponemos a la
persona que nos utiliza que vaya atras siempre y cuando
la policia si nos ha molestado pero se ha hablado porque

usted muy bien sabe que el balde no puede ir gente uno se
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ha manifestado de la forma como se va, hasta ellos nos
han pedido que Ilame a la policia si va con carga que este
de valor pero todo lo que es la jurisdiccién del cantén si
nosotros vamos a la ciudad de Riobamba hasta donde nos
da la jurisdiccion y de ahi tener contacto con la otra

jurisdiccion de esa forma se ha venido trabajando.

¢Como aseguran la calidad y
seguridad en la entrega de la
carga por

parte de sus

conductores?

Hasta aqui gracias a Dios la operadora viene trabajando
mas de 7 afios y no habido esa inconsistencia que se ha
perdido a lo mejor, eso si la garantia de la operadora todo
se ha venido dandose con su seguridad con la
responsabilidad de cada uno de los conductores.

¢Como se asegura de que todas
las unidades de transporte estén
debidamente mantenidas vy
cumplan con los estandares de

seguridad establecido

Bueno en ese caso nosotros como pide la ley hay que
llevar una carpetita lo que es los mantenimientos de los
vehiculos donde uno se tiene y se ve la forma como se

hace el mantenimiento de cada una de las unidades.

¢ Considera que la comunicacién

con los usuarios es

fundamental?

Logicamente eso es lo principal para cualquier servicio
tener la comunicacion de uno a otro porgue caso contrario

No €es servicio.

Segln su opinion ¢Qué tan
satisfechos estan los usuarios

con el servicio de transportes?

Bueno en este caso yo le podria decir que uno mismo no
se puede juzgar no, pero si hemos tenido conversaciones
con mucha gente que realidad si estd satisfecha con el

servicio que se les brinda.

¢Se brinda a los clientes
informacién detallada sobre los
servicios, tarifas y politicas, con
el objetivo de generar claridad y

transparencia?

Nosotros hemos venido socializando al usuario como es
nuestro servicio no tenemos tarifas para decirle
exactamente es, como los taxis o como los buses urbanos
donde eso ya viene regulado la agencia nacional viene con
una tarifa, pero en cambio el servicio de carga liviana se
le anuncia o se le dice vea tanto, porgue eso ya es ponerse
de acuerdo con el usuario para decirle tanto le cuesta la

carrera de esa forma se ha socializado.

¢ Cudl es el tiempo promedio de
respuesta a las solicitudes o

consultas de los clientes?

Es inmediata segun la distancia como usted pueden darse
cuenta que si nos llaman de santa teresita tenemos mas o
menos alrededor de 6 km que estariamos llegando entre
los 6 0o 7 minutos atender el servicio, practicamente es

inmediato.
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¢Cuales son las principales
guejas que ustedes tienen por
parte de los usuarios sobre el

servicio brindado?

En este caso nosotros tenemos que ser consientes la gente
Guanefia si es regatea lo que es el precio y usted bien sabe
el transporte de carga liviana no es regulado una tarifa
minima ni méxima segun es el costo valor o el volumen
gue va, se les cobra eso ha sido las quejas por lo general

gue habido.

¢Existen capacitaciones a los
conductores de las unidades
sobre la prestacion del servicio

de transportes?

Como vuelvo y le repito nosotros venimos haciendo tanto
la agencia de transito ha hecho como nosotros
personalmente realizando como pide la ley por los menos

2 meses al afo las capacitaciones.

OBSERVACION De las 20 unidades legalmente constituidas, estan
prestando servicio actualmente 15 unidades debido que 4
de ellas estan en proceso de cambio de unidad y la otra
unidad esta en proceso judicial. También cabe recalcar
gue cuentan con 14 camionetas de cabina simple y 1

camion de carga liviana.

Realizada por: Mora Erika,2023.

4.11. Cooperativa San Gerardo

La Cooperativa San Gerardo estd constituida legalmente en la parroquia rural San Gerardo
perteneciente al Canton Guano, Pero en la actualidad su parada estd ubicada en el sector del
redondel de la Vasija en Riobamba donde prestan el servicio de carga liviana, por ello se
encuentran notificados por la Direccion de Movilidad del canton Guano a que regresen su parada
donde esta constituida legalmente esta cooperativa. En su permiso de operacion estan establecidas
legalmente 20 Unidades entre camionetas y camiones de carga liviana, sin embargo, en la
actualidad solo 19 Unidades dan su servicio, ya que el socio de la otra unidad fallecio en la época

de pandemia.

4.11.1. Ficha de observacion

Se realizd el levantamiento de informacion en la Cooperativa San Gerardo, siguiendo las
especificaciones que menciona la Agencia Nacional de Transito (2012) citada por Quishpi
Berrones Jhoanna Maritza (2017), en su tesis que titula “ESTUDIO DE NECESIDAD DE
SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE MIXTO EN EL CANTON RIOBAMBA - CASO

SAN JUAN”. La presente ficha de observacion se elabord tomando en cuenta estas instrucciones.
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4.11.1.1. Ao de fabricacion de las unidades - San Gerardo

ANO DE FABRICACION DE LAS UNIDADES - SAN
GERARDO

2008

2011

2013

2014

2015

2016

2018

2019 2020 2022 2023

Ilustracion 4-18: Afio de fabricacion de las unidades - San Gerardo
Realizado por: Mora Erika, 2023

Analisis: En la actualidad, en la cooperativa San Gerardo, presta servicio con un total de 19

vehiculos, los cuales presentan variados afios de fabricacion. Se posee, 1 unidad del afio 2008, 1

unidad correspondiente al afio 2011, seguido de 4 unidades del afio 2013, 3 unidades del afio 2015,
1 unidad del ano 2016, 1 unidad del afio 2018, 2 unidades del afio 2019, 1 unidad del 2020, 1

unidad del afio 2022, 3 unidades del afio 2023 y por Gltimo tenemos 1 unidad del afio 2014.

4.11.1.2. Estado de las unidades - San Gerardo

Tabla 4-43: Estado de las unidades — San Gerardo

] ESTADO N° )
ITEMS Bueno | Regular | Malo | Unidades ANALISIS
En la actualidad, de las diecinueve
Estado unidades evaluadas de la
general de Cooperativa San Gerardo, dieciséis
las unidades 16 3 0 19 de ellas presentan un estado general
bueno, mientras que los tres restantes
se encuentran en un estado regular.
De las 19 unidades evaluadas de la
Estado de cooperativa San Gerardo a lo que se
Ventanas y 19 0 0 19 | refiere ventanas y parabrisas se
Parabrisas encuentran en su totalidad en un
estado bueno.
La evaluacion de las 19 unidades de
19 0 0 19 | la cooperativa San Gerardo revela
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Estado de que la carroceria de todas ellas se
carroceria encuentra en buen estado.
Estado del Las 19 unidades inspeccionadas de la
chasis 19 0 0 19 | Cooperativa San Gerardo muestran
un buen estado del chasis.
De las 19 unidades evaluadas de la
Estado cooperativa San Gerardo, 17 de ellas
Neumaticos 17 2 0 19 | reflejan un buen estado en los
neumaticos, sin embargo, las otras 2
presentan un rango considerado de
estado regular.
Estado del De las 19 unidades evaluadas de la
Sistema de cooperativa San  Gerardo, 18
iluminacion 18 1 0 19 | muestran que estan en un estado
(luces bajas, bueno, mientras que el restante se
intermedias, halla en estado regular.
altas)
El estado de De las 19 unidades evaluadas de la
Retrovisores cooperativa  San  Gerardo  se
laterales 19 0 0 19 | encuentran normalmente en buen
(izquierdo, estado.
derecho)

Realizado por: Mora Erika, 2023

4.11.1.3. Especificaciones de acuerdo a la Resolucion N°004 - San Gerardo

Tabla 4-44: Especificaciones de acuerdo a la Resolucion N°004 (2019) — San Gerardo

ITEMS

CUMPLEN

ANALISIS

El color es blanco en

su totalidad con una

De acuerdo a la Agencia Nacional de Transito, los
vehiculos que dan el servicio de transporte terrestre

modalidad carga liviana deben ser de color blanco en

franja lateral color 19 | su totalidad con franjas de color verdes. En el caso

verde de las unidades de la cooperativa San Gerardo,
cumplen plenamente con las regulaciones
establecidas por la ANT.

Franja de De acuerdo a los parametros establecidos por la ANT

identificacion de las 19 unidades que brindan servicio esta operadora
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servicio debe ser de
color verde, altura de

la franja 150 mm.

19

cumplen con la franja de identificacion de servicio

de color verde, altura de franja 150 mm.

Placa de Identificacion

Vehicular

19

Las 19 unidades evaluadas de la cooperativa San
Gerardo dan cumplimiento a las normativas,
requisitos de posesion y visibilidad de su placa de

identificacion vehicular.

Cinta retro reflectiva
roja - blanca 50 mm de
alto y 150 mm cada
intervalo de color,
extremos  delanteros

parte inferior

19

Siguiendo los parametros establecidos por la
Agencia Nacional de Transito (2012), las 19
unidades de la cooperativa San Gerardo cumplen en
su totalidad con los requisitos de la cinta retro
reflectante roja-blanca, con dimensiones de 50 mm
de altura y 150 mm en cada intervalo de color. Esta
cinta se encuentra ubicada en los extremos

delanteros en la parte inferior.

Cinta retro reflectiva
rojo - blanco 50 mm de
alto y 150 mm cada
intervalo de color,
extremos posteriores

parte inferior

19

De acuerdo a los pardmetros establecidos por la ANT
las 19 wunidades que brindan servicio en la
cooperativa San Gerardo cumplen plenamente con
las Cintas retro reflectiva rojo - blanco 50 mm de alto
y 150 mm cada intervalo de color, extremos

posteriores parte inferior.

Numero de teléfono de
la operadora, tamafios
de letra 80 mm, tipo de
letra Arial y color

negro

19

De las 19 unidades evaluadas de la cooperativa San
Gerardo, en su totalidad cumplen con el requisito del
nimero de teléfono de la operadora. Este esta
impreso en letra Arial, con un tamafio de 80 mmy en

color negro, adhesivo en la unidad correspondiente.

Cinta retro reflectiva
rojo - blanco 50 mm de
alto y 150 mm cada
intervalo de color,
extremos laterales

posteriores

19

De acuerdo a los parametros establecidos por la ANT
las 19 wunidades que brindan servicio en la
cooperativa San Gerardo cumplen con las Cintas
retro reflectiva rojo - blanco 50 mm de alto y 150
mm cada intervalo de color, extremos laterales

posteriores.

19

Siguiendo con la evaluacion correspondiente de las
19 unidades de la cooperativa San Gerardo, se ha

verificado que en su totalidad cumplen con el
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puerta, tipo de letra
Arial, tamafio de letra

80 mm y color negro

19

Protector entre el requisito del protector entre el habitaculo y la zona
habitéaculo y la zona de de carga, segun lo establecido por la Agencia
carga Nacional de Transito (2012).

Nombre de la Las 19 unidades evaluadas cumplen plenamente con
operadora, ubicacion los estandares establecidos para el nombre de la
parte inferior de Ila operadora. Este se encuentra ubicado en la parte

inferior de la puerta, impreso en letra Arial, con un
tamafio de 80 mm y en color negro, fijado de manera

adecuada en cada unidad.

Numero de
identificacion y
registro lateral,
ubicacion puertas
delanteras, tamafio
300x200 mm y tipo de
letra Arial

19

De las 19 unidades evaluadas, en su totalidad todas

cumplen con el requisito del numero de

identificacion y registro lateral. Este se encuentra
ubicado en las puertas delanteras, con un tamafio de

300*200 mm y utilizando el tipo de letra Arial.

Realizado por: Mora Erika, 2023

4.11.1.4. Seguridad pasiva de las unidades - San Gerardo

Tabla 4-45: Se

uridad pasiva de las unidades — San Gerardo (Resolucion N°004)

. ESTADO Ne )
ITEMS Bueno | Regular | Malo | Unidades ANALISIS
Estado  del De las 19 unidades evaluadas de la
cinturon de cooperativa San Gerardo se refleja
seguridad 19 0 0 19 | en el grafico correspondiente que
todas ellas se encuentran en buen
estado.
Estado  del Las 19 unidades de la cooperativa
Avisador San Gerardo fueron evaluadas en su
Acustico 19 0 0 19 | totalidad indican que todas ellas
(bocina) muestran un estado bueno en el
avisador actistico.
Estado de De las 19 unidades evaluadas en esta
Asientos 19 0 0 19 | cooperativa, se presentan en su
totalidad en condiciones buenas
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Estado de

En la evaluacion de las 19 unidades

Direccionales 19 0 0 19 | de la cooperativa San Gerardo, se
observa que todas muestran un
estado bueno.

Estado de la En la evaluacion de las 19 unidades

Iluminacion de la cooperativa San Gerardo, se

interna 19 0 0 19 | determind que la iluminacion

interna de todas ellas se encuentra en

buen estado.

Realizado por: Mora Erika, 2023

4.11.1.5. Seguridad activa de las unidades - San Gerardo — Resolucion N° 004

Tabla 4-46: Seguridad activa de las unidades — San Gerardo - Resolucion N°004 (2019)

ITEMS

APLICA

NO
APLICA

ANALISIS

Airbag

18

De las 19 unidades evaluadas de Ia
cooperativa San Gerardo, solo una cuenta
con el sistema de airbag, dejando a las
restantes 18 sin esta caracteristica de

seguridad.

Kit de
(extintor,

triangulo etc.)

seguridad

botiquin,

19

Las 19 unidades evaluadas de la cooperativa
San Gerardo cuentan con ello un kit de
seguridad (extintor, botiquin, triangulo etc.),
para cualquier caso de emergencia que se

presente en el trayecto.

Realizado por: Mora Erika, 2023.

4.11.2. Entrevista - San Gerardo

Tabla 4-47: Entrevista al gerente de la Cooperativa San Gerardo

RESPUESTA DE LA PARTE INTERESADA GERENTE DE LA COOPERATIVA
SAN GERARDO LTDA SOBRE LA EVALUACION DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE TERRESTRE MODALIDAD CARGA LIVIANA EN EL CANTON
GUANO, PROVINCIA DE CHIMBORAZO. PERIODO 2023.

PREGUNTAS

Sr: SEGUNDO ASACATA
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ha

evaluacion del servicio de

. Se realizado una

transporte terrestre
modalidad carga liviana en

periodos anteriores?

Buenas tardes, En este caso no se ha hecho nada por falta de

conocimiento.

¢Con cuantas unidades
cuenta la Operadora para
brindar el servicio de
transportes terrestre

modalidad carga liviana?

Como cooperativa San Gerardo tenemos 19 unidades, tuvimos
20 pero hay un compafiero que falleci6 en la pandemia, actual
19 unidades

¢La Operadora cuenta con
un listado de horarios de
atencién a los usuarios, y
cdmo se comunica esta

informacién?

Listado no tenemos, tenemos una parada aqui trabajamos el
quien llega ahi si ya cogemos los turnos el que llega primero
coge el primer turno, segundo turno, tercer turno y
sucesivamente, comienzan a elaborar a las 6:00 am hasta
méaximo 19:00 pm, pero si respetan el turno, si un cliente viene
no coger a la unidad que esta al Gltimo hay q respetar el orden,
pero cuando vine un cliente fijo ahi se puede ir de cualquier

turno como es su cliente ya se va.

¢La presentacion visual de
nuestro personal se alinea
con laiimagen y calidad que
la empresa busca

proyectar?

En esa parte no porque nosotros como trabajamos en

camioncitos nosotros realizamos mudanzas, cargamos
materiales de construccién, nosotros como conductores no
estamos en el volante prestamos la mano a los clientes mientras
yo vengo con uniforme no me sirve de nada porque tengo que

ensuciarme.

¢Existe un mantenimiento

regular de las unidades de

Eso si, la unidad de mantenimiento depende como trabajamos

cada 2 meses, 4 meses, cuando nosotros salimos fuera de la

transporte? provincia tocar dar mantenimiento cada mes.
Hasta ahorita no habido ningln reclamo aqui a las unidades,
) ] bueno a veces a los conductores, hay conductores que
¢Qué medidas se han

implementado para

abordar y resolver las
guejas y reclamaciones de
los usuarios de manera

efectiva?

solamente quieren hacer choferes, cuando hay g dar la mano
no le da la mano solo esta en el volante las quejas ha venido
acd incluso a veces se pierde hasta el trabajo, dicen g tal
cooperativa hay unas personas que no le ayuda no trabajan
dejan al cliente a veces vienen mayorcitos de ley toca ayudar
dar la mano en eso poco habido las quejas, se hacen reuniones

para evitar ese tipo de quedas.
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¢La cantidad de unidades
disponibles en la
Operadora permite
satisfacer ~de  manera

eficiente la demanda local?

Bueno en esto si como 19 unidades de pronto el cliente tiene 2
0 3 carreras enseguida van otras unidades, a los clientes no
dejamos asi no mas siempre las unidades que estan asi
dispuesto hacemos una llamada enseguida van las unidades en

cumplir su trabajo de cada destino

¢Como garantiza la
consistencia en la entrega y
calidad del

transporte de

servicio de

carga

Lo que nosotros garantizamos es por ejemplo una unidad va de
aqui a Quito de pronto se dafie por San Andrés va otra unidad
coge esa unidad va directo a Quito a dejar, la unidad que esta
dafiado regresa para arreglar aqui, nosotros nunca dejamos al

cliente botado para que ellos cojan otro carro ahi esa es la

liviana? garantia de nosotros de pronto queda alguna cosa en nuestras
unidades llega ac4 a la parada guardamos viene el cliente
reclama tengas sus cosas que ha quedado, esa es la garantia de
nosotros.

¢(Existen  politicas  de

compensacion o medidas de
contingencia en caso de
retrasos inesperados 0

perdida de la carga?

Bueno hasta ahorita no hemos tenido la perdida de carga como
va con carpa todo tapado entonces vamos con la seguridad, en
las unidades no tiene GPS, camaras solo trabajamos asi simple

Nno maés.

¢Como aseguran la calidad
y seguridad en la entrega de
la carga por parte de sus

conductores?

En este caso viene las encomiendas a nosotros nos da 5 a 10
encomiendas, cogimos cargamos y vamos entregar tal como
nos da, pero si de pronto algo pasa, ahi si responsabilidad de
cada unidad el que carga, en esa razon como ya vamos con todo
cuidado entonces entregamos tal como esta luego entregamos

la factura eso no hay ningun inconveniente.

¢Como se asegura de que

todas las unidades de

transporte estén
debidamente mantenidas y
cumplan con los estandares

de seguridad establecido

Bueno en este caso tenemos la comision de vigilancia ellos son
los encargados de revisar todas las unidades que vengan bien
limpio que vengan con buenos neumaticos y si algun vehiculo
no cumple todo eso, entonces esta sancionado esos vehiculos y

cuenta con kit seguridad todas las unidades

¢Considera que la

comunicacion con los

usuarios es fundamental?

Logicamente asi es.
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Segun su opinién ¢Qué tan

satisfechos estan los
usuarios con el servicio de

transportes?

Buenos los usuarios a veces, nosotros como choferes siempre
le ayudamos tanto subir y bajar de pronto si hay que ayudar
cargando a una distancia a 10 a 15 metros a veces nos toca, no
es siempre llegar a la casa y de dejar ahi, si no toca ayudar

cargando, Yy el cliente queda satisfecho.

¢Se brinda a los clientes
informacién detallada
sobre los servicios, tarifas y
politicas, con el objetivo de
generar claridad y

transparencia?

Eso también si hacemos yo me salgo con una carrera preguntan
si todas las unidades cobran asi decimos no, todas las unidades
como horario ya tenemos 0 como precio ce aqui a Cajabamba
cudnto vale, Ambato cuanto vale todas las unidas estan

convocadas a ese precio. Carrera minina 5 délares

¢Cual es el tiempo
promedio de respuesta a las
solicitudes o consultas de

los clientes?

Enseguida, unos 15 minutos exagerado si alguien me llama por
aca no mas unos 2 minutos, pero yo si estoy fuera de la parada

me llama, yo le llamo a otra unidad.

¢Cuales son las principales
guejas que ustedes tienen
por parte de los usuarios

sobre el servicio brindado?

Quejas casi no, solamente de los choferes nada méas de ahi no

habido ninguna queja.

¢Existen capacitaciones a

los conductores de las

unidades sobre la
prestacion del servicio de

transportes?

Eso si hemos tenido casi cada mes las capacitaciones realizan

por cada GAD realizamos los cursos en el cantén Guano.

OBSERVACION

La Cooperativa San Gerardo esta legalmente constituida por
20 unidades, pero en la actualidad estan ofreciendo servicios
19 unidades ya que en la pandemia el duefio de una unidad
falleci6. También cabe recalcar que esta cooperativa cuenta
con 18 camiones de carga liviana y 1 camioneta de cabina

simple.

Realizado por: Mora Erika, 2023.
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4.12. Cuadro de resumen sobre el diagndstico de la situacion actual en las operadoras de transporte terrestre modalidad carga liviana en el cantén

Guano

Tabla 4-48: Resumen de situacion actual

ASPECTOS ASPECTOS TIPO DE
PRINCIPALES | SECUNDARIOS | INVESTIGACION | INSTRUMENTO SITUACION ACTUAL

Se puede afirmar que la informacion proporcionada por la
Direccion de Movilidad del canton Guano no refleja fielmente la
realidad, ya que alegan estar ofreciendo servicios de transporte
terrestre en modalidad de carga liviana con las 56 unidades
Cf) debidamente constituidas. Sin embargo, durante la investigacion
2 " <2‘: S;Z) en el campo, pude constatar que unicamente 50 de esas unidades

= ':D: E (B:J) estan operativas.
% % E 8 De las 56 unidades legalmente constituidas, 4 pertenecientes a la
= - § é compafiia Rutas Guanefias estan actualmente en proceso de cambio
Lf) de unidad, y una unidad estd involucrada en procedimientos
- legales. Esto implica que la compafiia Rutas Guanefias cuenta con
15 de 20 unidades activas, cinco menos de las declaradas
oficialmente. Asimismo, en la Cooperativa San Gerardo, la muerte
de uno de los socios durante la época del COVID-19 ha dejado su
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puesto vacante sin que haya sido ocupado, reduciendo asi el
numero de unidades operativas de la compafiia de 20 a 19.

También es importante destacar que varias de las unidades estan
en proceso de cambio, ya que han superado su vida atil de 15 afios,
como indica el permiso de operacion de estas operadoras. Algunas
de ellas incluso han excedido el limite de los 15 afios, lo cual se
puede corroborar al revisar los documentos de autorizacion de

estas empresas.

Calidad y
Prestacion del

Servicio

FIABILIDAD

CUANTITATIVA

ENCUESTA DE

PERCEPCION Y

EXPECTATIVA

Se evidencia un impacto negativo considerable en la percepcion de
la dimensidn de fiabilidad, ya que los usuarios no reciben ninguna
compensacion en el momento de experimentar pérdidas de carga.
Esta falta de compensaciéon ante situaciones adversas no solo
afecta la confianza de los usuarios en el servicio, sino que también

genera una sensacién de descontento e insatisfaccion.
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Calidad y
Prestacion del

Servicio

SEGURIDAD

CUANTITATIVA

ENCUESTA DE PERCEPCION Y

EXPECTATIVA

En la actualidad, se evidencia cierta insatisfaccion por parte de
algunos usuarios respecto a la seguridad proporcionada por las
unidades de este servicio. En diversos casos, se observa gque,
durante condiciones climéticas adversas como la lluvia, los
conductores no toman las medidas necesarias para resguardar
adecuadamente la carga, exponiéndola a posibles dafios. Este
aspecto genera preocupacion entre los usuarios, quienes
consideran que es crucial implementar acciones que fortalezcan la
proteccion de los bienes transportados, garantizando asi una

experiencia mas confiable y segura en el uso de este servicio.

Calidad y
Prestacion del

Servicio

ELEMENTOS
TANGIBLES

CUANTITATIVA

ENCUESTA DE PERCEPCION Y

EXPECTATIVA

Impacto negativo en la percepcidn de los elementos tangibles en
los items de la perspectiva de los usuarios, se ha llegado a la
conclusién de que algunas de las unidades se encuentran en mal
estado y necesitan ser reemplazadas debido a su antigiedad. , de
igual manera los usuarios han recalcado que los choferes que
ofrecen servicio no tienen una apariencia profesional ni una
vestimenta que los identifique, y por ultimo item los usuarios
mostraron que las unidades no tienen los distintivos
(especificaciones, capacidad) y datos del chofer para su

visualizacion.
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Calidad y
Prestacion del

Servicio

CAPACIDAD
DE RESPUESTA

CUANTITATIVA

ENCUESTA DE
PERCEPCION Y

EXPECTATIVA

La falta comunicacién entre las operadoras de transporte
modalidad carga liviana y los usuarios en el aspecto que no
informan a sus usuarios con anterioridad cuando y que dia no van

a prestar su servicio

PARTES INVOLUCRADAS

GERENTES DE LAS OPERADORAS

CUALITATIVA

ENTREVISTA

En la actualidad, los gerentes han destacado la carencia de una
evaluacion del servicio de transporte terrestre de carga liviana en
el cantdn Guano. Ademas, han sefialado la falta de atencién por
parte de las autoridades de la Direccion de Movilidad del canton.
A pesar de las solicitudes para implementar un sistema de GPS en
las unidades de cada operadora de transporte que brinda este
servicio, con el objetivo de garantizar la seguridad tanto de los
conductores como de los usuarios, no ha habido respuesta a esta
peticion. También se ha hecho hincapié en la necesidad de tomar
medidas contra las camionetas piratas, imponiéndoles sanciones
para evitar su ingreso a las areas de trabajo de las operadoras, pero
no reciben respuesta ante estas peticiones.

Realizado por: Mora Erika, 2023.
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CAPITULOV

5. MARCO PROPOSITIVO

5.1. Tema

EVALUACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE MODALIDAD CARGA
LIVIANA EN EL CANTON GUANO, PROVINCIA DE CHIMBORAZO. PERIODO 2023.

5.2. Contenido de propuesta

5.2.1. Antecedentes

Con el propdsito de alcanzar un servicio de alta calidad y garantizar la plena satisfaccion del
usuario, se realizd un levantamiento de informacion con tres instrumentos distintos. Estos
incluyeron encuestas a los usuarios, entrevistas a los cuatro gerentes y fichas de observacion
aplicadas a las unidades de las cuatro operadoras del transporte terrestre modalidad carga liviana.
Gracias a la utilizacion de estos instrumentos se pudo identificar la necesidad de mejorar cuatro
de las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles y
capacidad de respuesta. Este analisis se basd en diversos aspectos, como la atencion brindada a

los usuarios, la presentacion fisica de los choferes, entre otros aspectos importantes.

El proposito fundamental de esta evaluacion es impulsar la mejora en la calidad del servicio de
transporte terrestre en la modalidad de carga liviana en el canton Guano. Estas mejoras se
abordaran mediante estrategias especificas, con el objetivo de elevar la experiencia del usuario al
adquirir el servicio y optimizar cada dimension identificada con problemas para garantizar un

servicio eficiente, confiable y satisfactorio.

5.2.2. Justificacion

La evaluacion del servicio de transporte terrestre modalidad carga liviana en el canton Guano, se
llevé a cabo en base al modelo SERVQUAL, utilizando las dimensiones (fiabilidad, seguridad,
elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia). A través de este proceso, se obtuvieron
resultados cuantitativos negativos, que reflejan la situacion actual del servicio seglin la percepcion

de los usuarios de este canton.

101



Esta evaluacion busca proporcionar un excelente nivel en el servicio al usuario y adaptarse a los
cambios tanto internos y externos que puedan ser necesarios. La estrategia, la mejora continua y
la atencioén al cliente son componentes muy importantes para impulsar el avance del transporte

terrestre modalidad carga liviana en el canton Guano.

La evaluacion del servicio en el transporte terrestre en la modalidad de carga liviana se vuelve
esencial, ya que permite la competitividad a través de la garantia de seguridad y la entrega de un
servicio de calidad. Este aspecto no solo impacta directamente en la economia, la logistica y el
comercio, sino que también resalta la importancia de la comunicacion efectiva entre

colaboradores y usuarios.

La claridad y precision en la informacion, tanto en términos de tarifas como de servicios ofrecidos,
son factores cruciales para evitar errores y asegurar una operacion fluida. En este sentido, la
comunicacion se posiciona como un pilar fundamental, siendo la base de organizaciones exitosas.
Aprovechar las ventajas, minimizar las desventajas y respaldar los logros se convierten en
estrategias clave. De esta manera, se busca constantemente mejorar la calidad del servicio al
usuario, consolidando al transporte terrestre de carga liviana como un elemento vital en la cadena

logistica y contribuyendo al éxito general de las operaciones.

5.2.2.1. Alcance

La evaluacion del servicio en el transporte terrestre en modalidad de carga liviana tiene como
finalidad principal la transformacion y mejora de la calidad del servicio proporcionado por las
cuatro operadoras en el canton Guano. La meta es lograr una operacion mas eficiente, efectiva y
centrada en las necesidades de los usuarios. A través de estrategias de mejora, se prioriza la
implementacion de cambios en las dimensiones que tuvieron brechas que son: seguridad,

fiabilidad, capacidad de respuesta y elementos tangibles.

En este capitulo, se presenta una serie de propuestas estratégicas con el proposito de elevar el
nivel de calidad del servicio y llegar a obtener un nivel alto. Estas estrategias no solo se centran
en mejorar las dimensiones identificadas, sino que también buscan proporcionar un marco que
permita la toma de decisiones efectivas en el desarrollo continuo de las cuatro operadoras que

prestan servicios en el canton Guano, ubicado en la Provincia de Chimborazo.
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5.2.3. Objetivos

5.2.3.1. Objetivo General

Proponer estrategias para mejorar la calidad de servicio prestado por las operadoras de transporte

terrestre modalidad carga liviana en el cantén Guano.

5.2.3.2. Objetivos Especificos

e Evaluar el estado de las unidades de acuerdo al Anexo de los permisos de operacion y sus
politicas de comunicacidon con los usuarios brindando capacitaciones realizadas por la
Direccion Municipal de Transito y Seguridad Vial del cantén Guano.

e Desarrollar medidas de seguridad especificas para la carga con el fin de fortalecer su
resguardo, especialmente en condiciones climaticas adversas, dentro de los servicios
proporcionados por las operadoras.

e Mejorar la comunicacion sobre los cierres de servicios, agilizar la atencion al cliente y
fortalecer la disposicion para brindar asistencia y respuestas mediante un plan de capacitacion

dirigido a los conductores de las unidades

5.2.4. Proposicion de estrategia integral centrada en mejorar los aspectos de las dimensiones

de Fiabilidad, Seguridad, Elementos Tangibles y Capacidad de Respuesta.

Para discutir los problemas de calidad de servicio en el sector del transporte terrestre, modalidad
carga liviana, en el cantdon Guano, especificamente en las dimensiones de fiabilidad, seguridad,
elementos tangibles y capacidad de respuesta, es crucial organizar, planificar y ejecutar
actividades mediante un enfoque estratégico. Este disefio de estrategias establecera una base
solida para que los socios de las operadoras de transporte terrestre, modalidad carga liviana,
puedan desempefiar sus labores con mayor efectividad y estén preparados para tomar decisiones
informadas. Las presentes estrategias ayudaran a mejorar las brechas encontradas y analizadas

para en un futuro estas brechas se vuelvan positivas y mejore la calidad de servicio.
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5.2.5. Diseiio de estrategias propuestas

Tabla 5-1: Disefio de Estrategias

DIMENSION PUNTO DE MEJORA SITUACION ACTUAL ESTRATEGIA
L Los usuarios no reciben ninguna compensacion en el Implementacion de un sistema para
FIABILIDAD Compensacién de la carga s g P P . P
momento de pérdidas de carga compensar las pérdidas de la carga
En diversos casos, se observa que, durante o L
. L . Capacitacion y concientizar a los conductores
condiciones climéticas como la lluvia, los Instrucciones. claras para gue Se pueda
SEGURIDAD Resguardo de la carga conductores no toman las medidas necesarias para u_ : P _q P
- manejar la carga de mejor manera en
resguardar adecuadamente la carga, exponiéndola a L A
. . situaciones climaticas.
posibles dafios.
Desde la perspectiva de los usuarios, se ha llegado a Evaluacion de la flota
Unidad (vehiculo) la conclusion de que algunas de las unidades se Mantenimientos preventivos y correctivos
encuentran en mal estado y necesitan ser para las unidades de transporte realizadas
reemplazadas debido a su antigiiedad. periddicamente.
Los usuarios han recalcado que los choferes que Establecer normativas de vestimenta
ELEMENTOS VESTIMENTA/ ofrecen servicio no tienen una:l ariencia rofesioqnal
TANGIBLES UNIFORME . . - p P Entregar uniformes a los conductores de las
ni una vestimenta que los identifique. )
unidades
DISTINTIVOS / . . . o .
Los usuarios mostraron que las unidades no tienen los Disefio e implementacion de gafetes para las
distintivos (especificaciones, capacidad) y datos del 50 unidades que prestan servicio en el canton
hofer par visualizacion.
DATOS chofer para su visualizacio Guano
La falta comunicacién entre las operadoras de Implementacién de un sistema de
CAPACIDAD DE COMUNICACION transporte modalidad carga liviana en el aspecto que comunicacion operadora y usuario.
RESPUESTA no informan a sus usuarios con anterioridad cuando y Adquirir el sistema de comunicacion
que dia no van a prestar su servicio. Capacitacion del personal

Realizado por: Mora Erika, 2023.
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5.2.6. Plan de actividades propuestas

Tabla 5-2: Plan de actividades propuestas

PUNTO | ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE FUENTES DE VERIFICACION DURACION
DE PROPUESTAS
MEJORA
*Establece un seguro de Las devoluciones en las operadoras de transporte terrestre |
carga que cubra cualquier modalidad carga liviana en el cantdn Guano se deberan realizar de §
pérdida o dafio durante el acuerdo a los siguientes parametros: g
*Implementacion | transporte. %
de un sistema | * Establecer un programa de e 100% de devolucion del valor de la carga si el culpable | <
para compensar | compensacion, que compense 3 directo es el conductor de la operadora. é
las pérdidas de la | a los usuarios en caso de § e 50% de devolucion del valor de la carga si los culpables | S %
S carga pérdida de carga. Esto puede S directos son el conductor de la operadora y el conductor | g g
§ incluir  la  devoluciones g de un segundo vehiculo. & é
© incompletas o totales de! = o 25% al 10 % de devolucion del valor de la carga en caso | 5
= valor de Ia_carga perdida, asf ; de sufrir un robo g %
'S como tambien tomar acciones S o 0% de devolucion si la culpa es del usuario. s &
g para asi poder reducir la 3 g 8
=3 experiencia desagradable o 'i De acuerdo a Ley General de Seguros (2014), las operadoras que g 3
3 negativa que tuvieron los 4 van a contar con este sistema de seguros privados deben tener un | 8 &
usuarios. g fondo de reserva del 50% del capital cancelado. Al fin de cada afio E g
R debera separar el 10% de sus ganancias para tener como fondo de g °
reserva. £
3
Cabe recalcar que este porcentaje de devolucién y seguro de la | 8
carga debe ser aceptada por la Superintendencia de Compaifiias, %
Valores y Seguros. =
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Compensacion de la carga

* Capacitacion al
personal
involucrado

*Capacitar  al personal
involucrado en la
administracion del sistema de
compensacion, incluyendo a
los equipos de servicio al
cliente, reclamaciones vy
logistica

Gerentes y directores de las Operadoras

* Temas de la normativa:

-Normativa de la Superintendencia de Compaiiias, Valores y
Seguros

* Conceptos basicos:

-Definicién de pérdida de carga, tipos de carga, transportacion
-Tipos de pérdida

Causas de pérdida robos, accidentes con otros conductores.
-Responsabilidades del transportista y del usuario cuando se
transporta la carga

-Plazos y procedimientos para reclamar el seguro de la carga.
*Sistema de compensacion:

-Seguro de compensacion de las operadoras de carga liviana
-Como seré la evaluacion para adquirir el seguro y su devolucién al
usuario.

-Documentacion y requisitos para la reclamacion (devolucion)
-Procesos del trdmite a seguir para la devolucion.

4. Estrategias para la comunicacion con el usuario:
-Negociacién y comunicacién con el usuario

-Manejo de quejas de los usuarios

-Resolucidn de conflictos por no llegar a un acuerdo

Tiempo estimado para la capacitacién 15 horas (dos semanas)
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Resguardo de la carga

*Capacitacion y
concientizar a los
conductores
eInstrucciones
claras para que
se pueda manejar
la carga de mejor
manera en
situaciones
climaticas

*Implementacion de
programas de capacitacion
para todos los conductores
sobre la importancia de
proteger adecuadamente la
carga durante condiciones
climéticas adversas.
*Desarrollar los
procedimientos operativos (el
uso de lonas impermeables,
aseguramiento adicional con
correas 0 cuerdas, y la
inspeccidn regular durante el
viaje para detectar cualquier
problema), que los
conductores deben seguir en
caso de lluvia u otras
condiciones climaticas.

Direccion Municipal de Transito, Transporte Terrestre y

Seguridad Vial del cantén Guano.

TEMAS DE CAPACITACION
1. Temas bésicos
- Importancia de la proteccion de la carga:
- Dafios a la carga.
- Instrucciones del cuidado de la carga
2. Consecuencias de una proteccion inadecuada:
-Darios a la carga
-Deterioro total o parcial de la carga.
-Pérdida de la carga.
3. Identificacion de las condiciones climaticas:
-Lluvia fuertes.
-Viento fuerte.
-Granizada.
Temperaturas muy altas y bajas.

Humedad.
Deformacion.

4. Efectos de las condiciones climéticas adversas en la carga:

La duracion del curso es de 10 horas en una semana,
con horarios accesibles que sean aceptables para todos

los conductores.
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Unidad (vehiculo)

*Mantenimientos
preventivos y
correctivos para
las unidades de
transporte
realizadas
periddica

*Realiza una evaluacion total
de todas las unidades de
transporte de carga liviana,
esto incluye inspecciones
técnicas, evaluaciones de
mantenimiento y andlisis de
la vida atil restante de cada
vehiculo.

* Implementar revisiones
periddicas para todas las
unidades de las operadoras de
carga liviana es fundamental
para garantizar que los
vehiculos se mantengan en
buenas condiciones, lo que
reduce el riesgo de problemas
mecanicos y demoras en la al
transportar la carga.

*Mantener un registro
detallado de cada unidad
creando un informe completo
de mantenimiento por unidad,
lo cual es importante para
anticipar y prevenir posibles
problemas tanto mecénicos y
de seguridad de cada unidad
de transporte.

Presidentes de las Operadoras

Modelo matemético para verificar cuantas revisiones en el afio se
cumplen

REVISIONES EN EL ANO = Revisiones planeadas / Revisiones
planificadas

Evaluacion, mantenimiento y revision se realiza cada mes
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VESTIMENTA/ UNIFORME

*Establecer
politicas
vestimenta
*Proporcionar
uniformes

de

*Define  claramente  las
normas de vestimenta que se
espera que los conductores
cumplan mientras estén en
servicio. Esto puede incluir el
uso de uniformes en este caso
de una camiseta polo con el
sello de cada operadora.
También guiarnos en un
codigo de vestimenta
profesional que incluya
prendas limpias, presentables
y apropiadas para su buena

presentacion ante los
usuarios.
*Suministrar a los

conductores uniformes de
trabajo que reflejen la imagen
profesional de la operadora
que pertenezca,
asegurdndonos de que los
uniformes sean cémodos,
duraderos y adecuados para el
ambiente de trabajo.

Directores de las operadoras

Distintos Colores para cada Operadora

1 MES
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COMUNICACION

*Implementacion
de un sistema de
comunicacion

*Adquirir el
APP de
comunicacion

*Registrar a cada conductor de
las operadoras a un grupo de
WhatsApp bisnes

*Adquirir  la  APP  de
WhatsApp bisnes cada
conductor para que
comunicarse mediante esa
herramienta con los usuarios
que necesiten el servicio

*Capacitacion
del personal

*Proporcionar  capacitacion
integral al personal para
asegurar un buen uso del
WhatsApp Business

Directores de las operadoras

El WhatsApp Business nos permite contar con una presencia formal
para el servicio donde se pueden enviar mensajes programados hacia
los usuarios que quieran adquiere el servicio, tiene distintas
herramientas donde los usuarios podran comunicarse mejor con los
conductores he incluso mandar ubicacion en tiempo real para que
estos lleguen a donde los usuarios requieren el servicio. (Pursell,
2024)

Tiempo estimado de 15 dias

TEMAS DE CAPACITACION
*Introduccion a la app de WhatsApp Business:
-Definicion: ;Qué es?
-Beneficios: ¢Por qué usar? ;Para qué sirve?
-Tipos de mensajes: promociones, informativas, adquisicion etc.
*Configuracion de notificaciones WhatsApp Business:
-Cémo enviar notificaciones a grupos especificos de usuarios.
-Como crear notificaciones relevantes para cada usuario.
-Programacién de notificaciones: Como enviar notificaciones en
momentos especificos.

*Etica y responsabilidad en el uso de notificaciones WhatsApp
Business.

-Consentimiento del usuario: Cémo obtener el consentimiento para
enviar notificaciones.

-Frecuencia de notificaciones: Cémo evitar enviar demasiadas
notificaciones.

Tiempo estimado de 3 semanas de capacitacion.
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-Contenido de las notificaciones: Como evitar enviar contenido
spam o engafoso o recibir mensajes no deseados.

-Como bloquear usuarios para sacarlos de WhatsApp de la
cooperativa

DISTINTIVOS / DATOS

*Disefio e
implementacién
de gafetes para
las 50 unidades
que prestan
servicio en el
canton Guano

*Desarrollar  disefio  de
distintivos donde se
encuentre redactado nombre
de la empresa, la informacion
del conductor, su tipo de
licencia, y capacidad de
carga.

*Controlar el uso de este
gafete a los choferes de las 50
unidades de transporte, para
que se encuentren
identificados por los usuarios.

Directores / Gerentes de las operadoras

JOSEPH FERNANDO
CEDENO SUAREZ
OPERADOR

C.1.: 0924568713 '

Tiempo de duracion estimado de 15 dias

Realizado por: Mora Erika, 2023.
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5.2.6.1. Presupuesto de Estrategias

Tabla 5-3: Presupuesto de Estrategias

NOMBRE DE LA ESTRATEGIA # DE DUENOS VALOR UNITARIO (USD) | VALOR TOTAL (USD)
OPERADORA (UNIDADES)
*Establecer politicas de
vestimenta $8 $ 48
*Proporcionar uniformes
*Proporcionar capacitacion
Patron San Andrés integral al personal para la 6 UNIDADES
utilizacion del App $2.61 $ 15.66
*Disefio e implementacion de $6.84 $41.04
distintivos visibles
TOTAL, GASTOS $104.70
*Establecer politicas de
vestimenta $8 $ 120
*Proporcionar uniformes
*Proporcionar capacitacion 15 UNIDADES
Rutas Guaneiias integral al personal para la
utilizacion del App $1.04 $ 15.60
$3.57 $53.55
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*Diseflo e implementacion de

distintivos visibles TOTAL, GASTOS $189.15

*Establecer politicas de
vestimenta $8 $ 80

*Proporcionar uniformes

*Proporcionar capacitacion

Ruta los Elenes integral al personal para la 10 UNIDADES
utilizacion del App $1.56 $ 15.60
*Disefio e implementacion de $6.84 $ 68.40
distintivos visibles TOTAL, GASTOS $ 164

*Establecer  politicas  de
vestimenta $8 $152

*Proporcionar uniformes

*Proporcionar capacitacion

San Gerardo integral al personal para la 19 UNIDADES
utilizacion del App. $0.83 $15.77
*Disefio e implementacion de $3.57 $67.83
distintivos visibles TOTAL, GASTOS $ 235.60

Realizado por: Mora Erika, 2023.

Observaciones: Estos datos provienen de las proformas proporcionadas por los propietarios de Creaciones Deportivas Fernandez, la imprenta Noriega, asi
como de los cursos en linea completos de la aplicacion que se utilizara. Es importante tener en cuenta que estos valores estan sujetos a cambios segun los afios

y el precio de la materia prima en el momento.
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6.

6.1.

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En la situacion actual las operadoras de transporte modalidad carga liviana presentaron un
problema en 7 de las 50 unidades evaluadas, estas ya han superado su vida util, la cual en la
RESOLUCION No. 004-DIR-2018-EMOT, Capitulo III, Articulo 52 se establece 15 afios.
Ademas, se observo que la compaiiia Ruta Los Elenes presenta un mal estado en sus unidades,
tanto en la carroceria como en las condiciones generales, lo cual las hace inapropiadas para
brindar servicio. En cuanto al estado general de las unidades, se destaca que el 62% de ellas
muestran un estado regular en aspectos como el estado de los asientos, ventanas, parabrisas,
llantas, entre otros. También se identificd que el 6% de las unidades evaluadas no disponen
del sistema de airbag. Por ultimo, es importante sefalar que el 100% de las unidades
evaluadas cumplen con la configuracion interna y externa requerida.

Mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL se evalu¢ la calidad de servicio del transporte
terrestre modalidad carga liviana, este enfoque metodoldgico nos permitio detectar las areas
problematicas en el servicio, a través de sus 5 dimensiones de las cuales en 4 de ellas se
encontraron brechas negativas estas son seguridad con una brecha de -0,04, elementos
tangibles con una brecha de -0,84, fiabilidad con una brecha de -0,65 y capacidad de
respuesta con una brecha de -0,72. Donde se puede observar que las 4 dimensiones tiene
resultados negativos esto nos indica que las expectativas son mayores que las percepciones y
para ello en estas dimensiones debemos enfocarnos para poder obtener resultados positivos y
asi poder mejorar la calidad de servicio que ofrecen estas operadoras mediante estrategias
claras que ayuden a mejorar los resultados. Estas estrategias deben estar claramente definidas
y disefiadas para mejorar la experiencia del usuario al utilizar este servicio.

Se logrd elaborar las estrategias para cada problema encontrado y asi buscar la mejora integral
del servicio de transporte de carga liviana a las 50 unidades evaluadas, alcanzando altos
niveles de calidad, seguridad y comodidad para nuestros usuarios. Esto nos permitira
fomentar la mejora continua y adaptarnos de manera efectiva a las necesidades individuales
de cada usuario, asegurando asi un servicio seguro y de alta calidad. Lo que buscan estas
estrategias es garantizar la fidelidad de nuestros usuarios, asegurando su confianza al

momento de adquirir nuestros servicios de transporte de carga liviana.
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6.2.

Recomendaciones

Se recomienda a la Direccion Municipal de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial
del canton Guano instalar un sistema de seguimiento y monitoreo para evaluar el estado de
las unidades en funcionamiento a través de los permisos de operaciones, los cuales indican
los afios de fabricacion de cada vehiculo, se podra informar a cada operadora sobre las
unidades que necesitan ser reemplazadas. En caso de incumplimiento, se recomienda aplicar
las sanciones correspondientes. Ademas, se recomienda la implementacion de un plan de
renovacion progresiva para las unidades que han superado su vida util.

Para mejorar el estado general de las unidades de las cuatro operadoras, es fundamental
implementar un programa de mantenimiento correctivo. Este programa debe centrarse en el
cuidado de aspectos como los asientos, ventanas, parabrisas, llantas y otros elementos
evaluados, asi como en la instalacion de airbags en aquellas unidades que atin no los poseen.
Ademas, se recomienda brindar capacitacion a los conductores sobre la importancia del
mantenimiento adecuado de las unidades. Estas capacitaciones deben ser proporcionadas por
la Direccion Municipal de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial del cantén Guano.
Se recomienda promover la evaluacion de la calidad del servicio de Transporte Terrestre
modalidad de Carga Liviana utilizando el modelo SERVQUAL. Este proceso debe llevarse a
cabo de forma periddica para poder medir el nivel de satisfaccion de los usuarios y asi poder
optimizar el proceso de toma de decisiones. Aplicar estrategias correctivas y preventivas
derivadas de esta evaluacidon contribuira a una mejora continua en la calidad del servicio, lo
que eventualmente conducird a una mayor satisfaccion del usuario.

Realizar estudios periodicos y la implementacion de estrategias especificas, para alcanzar
brechas positivas que reflejen una mejora significativa en la calidad del servicio. Estas
estrategias se enfocaran en areas clave, como la seguridad del transporte de carga frente a
condiciones climaticas adversas, implementando sistemas de compensaciéon en caso de
pérdida de la carga. Adicionalmente para mantener una apariencia profesional mediante
uniformes adecuados, lo cual no solo contribuye a mejorar la comunicacion y la identificacion
distintiva, sino también las evaluaciones regulares a las unidades. Todo esto con el fin de

ofrecer un servicio de excelencia a nuestros usuarios.
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ANEXOS

ANEXO A: FICHA DE OBSERVACION

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

C Siiataar

ESCUELA GESTION DEL TRANSPORTE

FICHA DE OBSERVACION VEHICULAR CARGA LIVIANA

OBJETIVO: Esta ficha observacién es dirigida a las unidades de carga liviana que brindan servicio en

el canton guano

NUmero de unidad:

tipo de vehiculo:

marca:

placa:

Ano de fabricacion de la unidad:

PARTE EXTERNA DEL VEHICULO

N° Aspectos a evaluar Bueno | Regular | Malo Observaciones

Estado general de la unidad

Estado de ventanas y parabrisas

El estado de la carroceria

Estado del chasis

gl B~ W N|

Estado de los neumaticos

El estado del Sistema de iluminacién (luces bajas,

luces intermedias, luces altas)

El estado de Retrovisores laterales (izquierdo,

derecho)

Aspectos a evaluar Cumple No Cumple

El color es blanco en su totalidad con una franja

lateral color verde

Franja de identificacion de servicio debe ser de
10 | color verde altura de la franja 150 mm. Seguln la
ANT

11 | Placa de identificacion vehicular




12

Cinta retro reflectiva rojo - blanco 50 mm de alto y
150 mm cada intervalo de color, extremos

delanteros parte inferior

13

Cinta retro reflectiva rojo - blanco 50 mm de alto y
150 mm cada intervalo de color, extremos

posteriores parte inferior

14

NUmero de teléfono de la operadora, tamafios de

letra 80 mm, tipo de letra Arial y color negro

15

Cinta retro reflectiva rojo - blanco 50 mm de alto y
150 mm cada intervalo de color, extremos laterales

posteriores

16

Protector entre el habitaculo y la zona de carga

17

Nombre de la operadora, ubicacion parte inferior
de la puerta, tipo de letra Arial, tamafio de letra 80

mm y color negro

18

NUmero de identificacion y registro lateral,
ubicacidn puertas delanteras, tamafio 300x200 mm

y tipo de letra Arial

PARTE INTERNA DEL VEHICULO

Aspectos a evaluar

Bueno | Regular

Malo

Observaciones

19

ESTADO Cinturones de seguridad

20

estado Avisador acustico (bocina)

21

estado Asientos

22

estado Direccionales

23

estado lluminacion interna

ELEMENTOS DE SEGURIDAD INTERNOS

Aspectos a evaluar

Aplica

No aplica

24

Airbag

25

Kit de seguridad (extintor, botiquin, triangulo etc.)

26

GPS

Realizado por: Mora Erika, 2023.




ANEXO B: ENCUESTA DE PERCEPCION

ENCUESTA DE EXPECTATIVA PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LAS OPERADORAS DE TRANSPORTE MODALIDAD CARGA LIVIANA DEL
CANTON GUANO

asignando valores del 1 (totalmente en desacuerdo) al 5 (totalmente de acuerdo).

INSTRUCCIONES: Indique con una X en los cuadros segtin sus PERCEPCION como usuario del transporte terrestre modalidad carga liviana,

FECHA:
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO
PERCEPCION
TOTALMENTE NI DE

EN DE TOTALMENTE

EQUIPOS CUESTIONARIO EN ACUERDO, NI
DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO

DESACUERDO DESACUERDO

1 2 3 4 5




FIABILIDAD

1. ¢La operadora de transporte que usted ha
utilizado ha realizado las entregas en los tiempos y
lugares establecidos por su persona?

2. ;Recomendaria usted la utilizacion del servicio

de transporte a sus familiares o conocidos?

3. ¢Cuando ha sufrido un tipo de perdida ha

recibido un tipo de compensacidn por esta accién?

4. ¢Considera usted que los conductores estan
plenamente capacitados para la prestacion de

servicio de transporte?

5. ¢Las operadoras brindan el servicio de manera
eficiente desde el primer minuto en el que

adquirimos el servicio?

SEGURIDAD

6. ¢ En su viaje de destino el chofer ha excedido los

limites de velocidad permitidos?

7. ¢Cree usted que la manera que los choferes
manejan las unidades es segura para usted y su

carga?

8. ¢En ocasiones de cambios climaticos, los

conductores de las unidades implementan medidas




de seguridad para asegurar que la carga no se vea

afectada durante el servicio de transporte?

9. ¢(El comportamiento de los choferes de las
operadoras de transporte, influye confianza en

usted?

10. ¢Cree necesario que las unidades de las
operadoras cuentan con pdlizas de seguro y
dispositivos de seguridad como; cinturén de

seguridad airbag freno de mano etc?

TANGIBLES

11. ¢La unidad de la operadora tenia aspecto

moderno y estan en buen estado?

12. ;La presentacién visual del chofer de la unidad
tuvo una apariencia, profesional limpia y

agradable?

13. ¢La unidad de la operadora se encontraba
limpia en su interior al momento que usted

ingreso?

14. ;La unidad de la operadora tuvo los distintivos
(especificaciones, capacidad) y datos del chofer

para su visualizacion?




15. ¢La informacién proporcionada sobre las

tarifas y politicas es transparente y accesible?

16. ¢Los choferes de las unidades dan servicio
rapido y oportuno?

17. ¢El conductor brindé apoyo mediante la

CAPACIDAD
DE intervencion del manejo fisico de la carga?
18. (Al momento de solicitar el servicio de
RESPUESTA L . .
transporte, fue rapido y sin contratiempos?
19. ¢La compafila comunican a sus usuarios
cuando no van a brindar su servicio?
20. ¢El chofer de la unidad, ofrecio una atencion
personalizada de calida?
21. ¢El chofer de la unidad muestra empatia al
EMPATIA

abordar situaciones dificiles o problemas?

22. ¢El chofer en todo momento fue amable,

cordial y atento?

Realizado por: Mora Erika, 2023.




ANEXO C: ENCUESTA EXPECTATIVA

ENCUESTA DE EXPECTATIVA PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LAS OPERADORAS DE TRANSPORTE MODALIDAD CARGA LIVIANA DEL
CANTON GUANO

INSTRUCCIONES: Indique con una X en los cuadros segun sus EXPECTATIVAS como usuario del transporte terrestre modalidad carga
liviana, asignando valores del 1 (totalmente en desacuerdo) al 5 (totalmente de acuerdo).

FECHA:
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO
EXPECTATIVA
TOTALMENTE NI DE

EN DE TOTALMENTE

EQUIPOS CUESTIONARIO EN ACUERDO, NI
DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO

DESACUERDO DESACUERDO

1 2 3 4 5

1. ;La operadora de transporte que usted ha utilizado

FIABILIDAD |[ha realizado las entregas en los tiempos y lugares

establecidos por su persona?




2. i Recomendaria usted la utilizacion del servicio de

transporte a sus familiares o conocidos?

3. ¢{Cuéndo ha sufrido un tipo de perdida ha recibido

un tipo de compensacién por esta accion?

4. ¢Considera usted que los conductores estan
plenamente capacitados para la prestacion de

servicio de transporte?

5. ¢Las operadoras brindan el servicio de manera
eficiente desde el primer minuto en el que

adquirimos el servicio?

SEGURIDAD

6. ¢En su viaje de destino el chofer ha excedido los
limites de velocidad permitidos?

7. ¢Cree usted que la manera que los choferes
manejan las unidades es segura para usted y su

carga?

8. ¢(En ocasiones de cambios climéaticos, los
conductores de las unidades implementan medidas
de seguridad para asegurar que la carga no se vea

afectada durante el servicio de transporte?




9. ¢(El comportamiento de los choferes de las
operadoras de transporte, influye confianza en
usted?

10. ¢Cree necesario que las unidades de las
operadoras cuentan con polizas de seguro vy
dispositivos de seguridad como; cinturon de
seguridad airbag freno de mano etc.?

TANGIBLES

11. ¢La unidad de la operadora tenia aspecto

moderno y estan en buen estado?

12. ;La presentacién visual del chofer de la unidad

tuvo una apariencia, profesional limpia y agradable?

13. ¢La unidad de la operadora se encontraba limpia

en su interior al momento que usted ingresg?

14. ;La unidad de la operadora tuvo los distintivos
(especificaciones, capacidad) y datos del chofer para

su visualizacién?

15. ¢ La informacion proporcionada sobre las tarifas

y politicas es transparente y accesible?

16. ¢Los choferes de las unidades dan servicio

rapido y oportuno?




17. ¢(El conductor brind6 apoyo mediante la

intervencién del manejo fisico de la carga?

CAPACIDAD
DE 18. (Al momento de solicitar el servicio de

transporte, fue rapido y sin contratiempos?

RESPUESTA — - -
19. ¢La compafiia comunican a sus usuarios cuando
no van a brindar su servicio?
20. ¢El chofer de la unidad, ofrecié una atencién
personalizada de célida?
21. (El chofer de la unidad muestra empatia al

EMPATIA

abordar situaciones dificiles o problemas?

22. (El chofer en todo momento fue amable, cordial
y atento?

Realizado por: Mora Erika, 2023.




ANEXO D: ENTREVISTA

ENTREVISTA PARA LOS GERENTES DE LAS CUATRO OPERADORAS DE
TRANSPORTE TERRESTREMODALIDAD CARGA LIVIANA DEL

, fzﬁ‘ CANTON GUANO ﬂG\r‘, =

SN

Nombre del entrevistado:

Cargo:
Dia:

Hora:

Finalizacion:

Canton Guano

Buen [dia/tarde/noche], [nombre del entrevistado]. Mi nombre es Erika Mora, y
represento a la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, facultad Administracién de|
Empresas, escuela de Gestion del Transporte. Agradezco sinceramente que haya
aceptado participar en esta entrevista centrada en la calidad del servicio en el ambitof

de las operadoras de transporte terrestre modalidad carga liviana.

El proposito fundamental de esta entrevista es comprender a fondo las dindmicas V|
desafios que enfrentan las operadoras de transporte en modalidad de carga liviana,
especialmente en lo que respecta a la calidad del servicio ofrecido a los clientes.

Su experiencia y perspectivas son invaluables para nuestra investigaciéon, y lal
informacion que compartira contribuira significativamente a mejorar la comprension de

la calidad del servicio en este sector especifico.

Quiero destacar que todas las respuestas proporcionadas seran tratadas con absolutal
confidencialidad. La informacion recopilada se utilizara Unicamente con fines de
investigacion y mejora, y no se compartird de manera identificable.

La entrevista tomara aproximadamente 10 minutos y se dividird en secciones que

lexploraran diferentes aspectos de la calidad del servicio basandose en el modelo,
SERVQUAL. Por favor, siéntase libre de compartir sus experiencias y opiniones con

franqueza.

Antes de continuar, me gustaria confirmar su consentimiento para participar en estal




entrevista. ¢Esta de acuerdo con los términos de confidencialidad y el uso de I

informacion tal como se ha explicado?

¢Hay alguna pregunta o aclaracion que le gustaria hacer antes de comenzar la entrevista?

PREGUNTAS:

1. ¢Se ha realizado una evaluacion del servicio de transporte terrestre modalidad cargal
liviana en periodos anteriores?

2. ¢Con cuantas unidades cuenta la Operadora para brindar el servicio de transportes
terrestre modalidad carga liviana?

3. ¢La Operadora cuenta con un listado de horarios de atencion a los usuarios, y comof
se comunica esta informacion?

4. ¢La presentacion visual de nuestro personal se alinea con la imagen y calidad que
la empresa busca proyectar?

5. ¢Existe un mantenimiento regular de las unidades de transporte?

6. ¢(Qué medidas se han implementado para abordar y resolver las quejas y
reclamaciones de los usuarios de manera efectiva?

7. ¢La cantidad de unidades disponibles en la Operadora permite satisfacer de maneral
eficiente la demanda local?

8. ¢Coémo garantiza la consistencia en la entrega y calidad del servicio de transporte
de carga liviana?

9. ¢Existen politicas de compensacion o medidas de contingencia en caso de retrasos
inesperados o perdida de la carga?

10. ¢(Cuédl es el tiempo promedio de respuesta a las solicitudes o consultas de los
clientes?

11. ¢Cuaéles son las principales quejas que ustedes tienen por parte de los usuarios
sobre el servicio brindado?

12. ;Existen capacitaciones a los conductores de las unidades sobre la prestacion del
servicio de transportes?

13. (Como aseguran la calidad y seguridad en la entrega de la carga por parte de sus




conductores?

14. ;Como se asegura de que todas las unidades de transporte estén debidamente
mantenidas y cumplan con los estandares de seguridad establecidos?

15. ¢Existen protocolos especificos para la seguridad de la carga y el usuario durante
el transporte?

16. ¢Considera que la comunicacion con los usuarios es fundamental?

17. Segun su opinion ¢Qué tan satisfechos estan los usuarios con el servicio de
transportes?

18. ¢Se brinda a los clientes informacion detallada sobre los servicios, tarifas y

politicas, con el objetivo de generar claridad y transparencia?

AGRADECIMIENTO:

Le agradezco sinceramente por compartir su tiempo y valiosas perspectivas conmigo.
La informacion que ha proporcionado serad de gran ayuda para comprender y mejorar|
la calidad del servicio en las operadoras de transporte de carga liviana. Quiero asegurarle
que sus respuestas son confidenciales y se utilizaran anicamente con el propdsito de
mejorar la calidad del servicio en el Canton. Su participacién es fundamental para el
éxito de este estudio y para el avance de la industria.

Valoramos enormemente su colaboracién y experiencia en el campo. Nuevamente,

gracias por su tiempo y contribucion. jLe deseo mucho éxito en su jornada laboral!

Realizado por: Mora Erika, 2023.



ANEXOS - DATOS DE SOCIOS Y DE UNIDADES

ANEXO E: PERMISO DE OPERACION - PATRON SAN ANDRES
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ANEXO F: PERMISO DE OPERACION - RUTA LOS ELENES




ANEXO G: LISTADO DE UNIDADES DE LA COMPANIA RUTAS GUANENAS




ANEXO H: DATOS DE SOCIOS - SAN GERARDO

AONOCDATIVA NE TOACMUNDTE CADCR LI AMNA
COOPERATIVA DE TRASNPOR] LANGA LIVIAN

1

TAN GERARDO LTDA ™

A GERARDC-RIGEAMAA

DATOS DE SOCIO0S
Fecha: Enero 31 de 2024
NOMBRE cepula | Ao Disco PLACA oo T
01 | AMAGUAYAANGEL | 0GDI155765 2015 1509 | Hec-1362 CAMION
07 | ASACATA SEGUNDO A | 0603887399 2019 101 | HAA-5020 | CAMNON
07 | ASACATA SEGUNDO ). | 060332743 2011 1802 | TBB-4200 |  CANNON
04 | cABAY RANRO 001905904 2013 03 | Maa-172 | CAMONETA
05 | CAUAGERARDO | 0600834119 2019 W06 | HBD-1206 | CANNON
06 | CAUIASTGUNDD | 0601015708 2003 1804 CANION
07 | FROIRE LIS 0600848802 2020 W6 | HAA-5305 | CAMION
08 | GUERAERO GUIDD | 0601504634 2015 W7 | c- a7 CANION
0% | FLORES SIMION 1600432494 2015 CANION
10 | LLAMUCA RODOLFO | 0603164179 2003 114 HAA - 5151 CANMION
11| GAVIDIA GABRIELA | 0604065151 200 115 CANION
12 | MOYON CARLOS 0601679731 2013 1818 | HAA-1799 | CAMION
13| PUENTES WANUEL | 1802132751 2013 1819 | T8D-4714 |  CANNON
14| PILCO MARID 0601663941 202 1810 | T8I-6720 CANION
15 | PAGUAYMIGUEL | 0602536948 2003 1808 | HBE- 2061 CANION
16| ROSERD MARTIN | 0601446834 2m8 1820 | ABE-3396 |  CAMION
17 | FRIAS DIEGD 2100452412 2024 1807 | MAA-5386 |  CAMION
18 | MOYON JUAN 0602906513 2016 1813 | ABE-1586 |  CAMION
16| VILLARROELFLAVIO | 0602683272 2008 1812 | HOM-0420 | CAMION
Or. Ramiro Cabay

SECRETARIO



ANEXOS - DEMOSTRACION FOTOGRAFICAS - LEVANTAMIENTO DE
INFORMACION

ANEXO I: DEMOSTRACION FOTOGRAFICAS - LEVANTAMIENTO DE INFORMACION







ANEXO- CARTA DE AUSPICIO

ANEXO J: CARTA DE AUSPICIO




ANEXO K: MEDIDAS DE LOS ADHESIVOS DE LAS UNIDADES DE CARGA LIVIANA

Protector entre el habitaculo y

la zona de carga

NOMBRE DE LA OPERADORA 7

Ubicacion: franja de identificacion
Tipo de letra: Arial

Tamailo de letra: 80mm

CINTA RETROREFLECTIVA:
Autoadhesiva

Retroreflectiva alternada

Roja-blanca de 50 mm de alto, 150 mm

en cada intervalo de color

L5 IEBUEY S

CINTA RETROREFLECTIVA:
Autoadhesiva

Retroreflectiva alternada

Roja-blanca de 50 mm de alto, 150 mm

en cada intervalo de color

TTLo iz




o Protector entre el habiticulo y la
/’ zona de carga
FRANJA DE IDENTIFICACION DE ,
NUMERO DE
SERVICIO .
- - Color: verd B IDENTIFICACION Y
olor: verde
NUMERO DE TELEFONO DE REGISTRO LATERAL
LA OPERADORA: ] S
\ | Ubicacion: puertas delanteras
Tamaiio de letra: 80 mm. \ ‘ \
LN 3
) =
DT T S - - W =
N H 1z m'
— | - e

CINTA RETROREFLECTIVA:
Autoadhesiva

Retroreflectiva alternada
Roja-blanca de 50 mm de alto, 150
mm en cada intervalo de color
Ubicacion:

Extremos laterales posteriores

NOMBRE DE LA OPERADORA
Ubicacion: Parte inferior de la puerta
Tipo de letra: Arial

Tamario de letra: 80 mm.

Color: Negro

PLACA DE
IDENTIFICACION

\
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO DE LA GUIA PARA
NORMALIZACION DE TRABAJOS DE FIN DE GRADO

Fecha de entrega: 07/ 05 /2024

INFORMACION DEL AUTOR

Nombres — Apellidos: Erika Gabriela Mora Moscoso

INFORMACION INSTITUCIONAL

Facultad: Administracion de Empresas

Carrera: Gestidn del Transporte

Titulo a optar: Licenciada en Gestion del Transporte
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Ing. Gustavo Javier Aguilar Miranda
Director del Trabajo de Integracién Curricular
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Leda. Maria Euéwla Ro.drigncz Durin
Asesora del Trabajo de Integracion Curricular




