L PONTIFICILA
UNIVERSIDAD

CATOIL.IC.A
IDDEIL ECUADOR

. 1 SEFEDE ESMWIEIR AL . ITP»AS

YONTIFIC;, ;
",
fi

DIRECCION DE INVESTIGACION Y POSTGRADOS
Tema:

“ANALISIS A LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TRANSPORTE
URBANO DE BUSES EN LA CIUDAD DE ESMERALDAS DESDE LA
OPTICA DEL USUARIO”

Linea de Investigacion:

Analisis de Procesos

Tesis de grado previo a la obtencion del titulo de Magister en
Administracion de Empresas mencion Planeacion

Autor:
Ing. Gabriel Moran Villafuerte
Asesora:

Mgt. Paola Samaniego Garcia

Esmeraldas — Ecuador

Junio 2016



HOJA DE APROBACION

Trabajo de tesis aprobado luego de haber dado cumplimiento a los requisitos exigidos
por el reglamento de grado de la PUCESE previo a la obtencion del titulo MAGISTER
EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION PLANEACION.

TRIBUNAL DE GRADO

Tema:

«Analisis a la calidad del servicio de transporte urbano de buses en la

ciudad de Esmeraldas desde la optica del usuario”

Autor:

Ing. Gabriel Moran Villafuerte

Mgt. Paola Samaniego Garcia f.

Asesora de tesis

Mgt. Francisco Mila f.
Lector 1
Mgt. Verdnica Aguilar f.
Lector 2
Mgt. Mercedes Sarrade Pelaez f.

Coordinadora de Posgrado

Ing. Maritza Demera Mejia f.

Secretaria General



DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo, Gabriel Moran Villafuerte portador de la cédula de ciudadania N° 0801984477,
declaro que la informacion y resultados obtenidos en la presente investigacion, previo a
obtener el titulo de Magister en Administracion de Empresas mencién Planeacion, son

absolutamente originales, auténticos y personales.

En tal virtud, declaro que el contenido, las conclusiones y los efectos legales y
académicos que se desprenden del trabajo propuesto de investigacion y luego de la
redaccion de este documento son y seran de mi sola y exclusiva responsabilidad legal y

académica.

Gabriel Moréan Villafuerte

C.1. 0801984477



CERTIFICACION

En mi calidad de directora de tesis del maestrante Gabriel Moran Villafuerte certifico
que he revisado el informe final, el mismo que cumple los requisitos de calidad,
originalidad y presentacion exigibles y que se han incorporado las sugerencias del

Tribunal, al trabajo de grado.

Mgt. Paola Samaniego Garcia

ASESORA DE TESIS



DEDICATORIA

Este importante logro lo dedico en primer lugar a mis padres, amigos de siempre en mi
vida, quienes me ensefiaron desde muy pequefio el verdadero sentido de la
responsabilidad. A mis hijas, por quienes me he superado, para que mafiana vean en mi
un verdadero ejemplo a seguir y luchen por alcanzar sus suefios. A mis hermanos,
compafieros de apoyo Yy respeto, que dia a dia estdn dandome fuerzas para avanzar. Dios

les bendiga.

Gabriel



Vi

AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer primero al Todopoderoso, que me ha concedido la dicha de vivir hasta
este momento y alcanzar esta meta tan esperada. Agradezco también a mis padres y

hermanos, quienes han sido mi apoyo y fortaleza en todo momento de mi vida.

Aprovecho la oportunidad para agradecer a la Pontificia Universidad Catolica del
Ecuador Sede Esmeraldas junto a su personal docente y administrativo, de manera
particular a la Coordinacién de Investigacion y Postgrado por la ayuda y colaboracion

siempre oportuna.

Agradezco también a mi asesora y amiga, magister Paola Samaniego Garcia, que ha
sido un puntal importante en la consecucion de este logro. Mi gratitud a los lectores
magister Francisco Mila y magister Verdnica Aguilar, quienes contribuyeron con sus

sugerencias para la culminacién de este informe final.

Muchas gracias por todo.



vii

INDICE GENERAL

CAPITULO I 16
INTRODUCCION Y OBJETIVOS 16
1.1 Justificacion 16
1.2 Marco Teorico de la Investigacion 17
1.2.1 Fundamentacion tedrica/conceptual 17
1.2.1.1. ;Como definir la calidad y su gestion en las empresas de servicios? 17
1.2.1.2 ;Cémo lograr la mejora continua? 19
1.2.1.3 Satisfaccion del cliente 19
1.2.1.4 Servicio de transporte urbano de buses 20
1.2.2 Fundamentacion Legal 21
1.2.3 Revision de estudios previos 25
1.3 Objetivos 29
1.3.1 Objetivo General 29
1.3.2 Objetivos Especificos 29
CAPITULO Il 30
METODOLOGIA 30
2.1  Meétodo de investigacion 30
2.2 Universo y muestra 31
2.3 Instrumentos 32
CAPITULO 11 33
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS 33
3.1 Descripcion de la muestra 33

3.2 Entrevistas a directivos y socios de las operadoras del servicio de transporte
urbano de buses en Esmeraldas 33

3.2.1 Cooperativas de buses legalmente constituidas en la ciudad de Esmeraldas y
principales problemas que enfrentan al momento de brindar el servicio en la

localidad 35
3.3 Encuestas a usuarios del servicio de transporte urbano de buses en Esmeraldas
36
3.3.1 Nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte urbano de
buses en la ciudad de Esmeraldas 50
3.3.1.1 Trato de parte de choferes y cobradores 51
3.3.1.2 Comodidad y limpieza de las unidades 53
3.3.1.3 Costo actual del servicio 54
3.3.1.4 Conduccién de los buses por parte de los choferes 55

3.3.1.5 Cumplimiento de rutas y frecuencias del servicio 55




viii

3.4 Informacion complementaria obtenida de entrevistas y encuestas a
directivos, socios y usuarios de las operadoras del servicio de transporte urbano de

buses en Esmeraldas 57
3.4.1 Fortalezas y Debilidades del servicio de transporte urbano en la ciudad de
Esmeraldas 59
3.4.1.1 Fortalezas 59
3.4.1.2 Debilidades 59
CAPITULO IV 61
DISCUSION 61
CAPITULO V 65
CONCLUSIONES Y PROPUESTAS 65
5.1 Conclusiones 65
5.2  Propuestas 66

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 67




INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Porcentaje de la poblacién que cuenta con automovil propio...........cceeeee.. 37
Tabla 2: Utilizacion del servicio de transporte de buses al dia...........cccooeeviiicincnnne 37
Tabla 3: Aceptacion por parte de los usuarios sobre el costo del servicio.................... 38

Tabla 4: Motivos por cuales los usuarios estan de acuerdo con el actual costo del
7] V[ (o OSSPSR 38

Tabla 5: Costo adecuado del servicio de transporte de buses en la ciudad de

Esmeraldas de acuerdo @ 10S USUAIIOS ..........couveirieerieiiesiiesie e see e ee e sie e eee s 39
Tabla 6: Beneficios que quisieran obtener los usuarios del servicio...........ccccceevevuennen. 40
Tabla 7: Apreciacion de los beneficios que reciben los usuarios del servicio............... 41
Tabla 8: Cooperativa de buses de transporte urbano que utilizan los usuarios ........... 42
Tabla 9: Calificacion del trato recibido por parte de choferes y cobradores ............... 42

Tabla 10: Calificacion de la comodidad recibida y limpieza de los buses utilizados ... 43

Tabla 11: Calificacion del costo actual de la tarifa del servicio de transporte de buses

........................................................................................................................................ 43
Tabla 12: Calificacion de la conduccion de los buses por parte de los choferes.......... 44
Tabla 13: Calificacion del cumplimiento de rutas y frecuencias del servicio............... 45

Tabla 14: Calificacién de los usuarios sobre la calidad de los servicios de transporte
urbano de buses en la ciudad de ESMeraldas ...........ccovveveiiiiniiniieieenese e 45
Tabla 15: Motivos por los cuales los usuarios estan insatisfechos con la atencion
recibida en los buses en 10S que Se transpPortan ...........cccoeveveieninineeeee e 47
Tabla 16: Aspectos que los usuarios consideran que deberian mejorar las cooperativas
de buses en Esmeraldas para brindar un mejor servicio a la ciudadania..................... 47
Tabla 17: Cumplimento de la Ley por parte de las cooperativas en relacion al cobro a
nifios y nifias, estudiantes, ancianos y discapacitados (cobro del 50% de la tarifa)..... 49

Tabla 18: Apreciacion del usuario sobre trato recibido por parte de las empresas de

L1 o[0T RPR 49
Tabla 19: Nivel de satisfaccion del trato de parte de choferes y cobradores................ 52
Tabla 20: Nivel de satisfaccion de la comodidad y limpieza de las unidades................ 53

Tabla 21: Nivel de satisfaccién del costo actual del ServiCio ..........oooeeeeeeveiieieeeeeenn. 54



Tabla 22: Nivel de satisfaccion de la conduccion de los buses por parte de los choferes

Tabla 23: Nivel de satisfaccion del cumplimiento de rutas y frecuencias del servicio.. 56



Xi

INDICE DE GRAFICOS

Graéfico 1: Costo adecuado del servicio de transporte de buses en la ciudad de
Esmeraldas de acuerdo @ [0S USUAIIOS ...........coeiiiiriieiniieiesie st 39
Gréfico 2: Apreciacion de los beneficios que reciben los usuarios del servicio ........... 41
Gréfico 3: Calificacién de los usuarios sobre la calidad de los servicios de transporte
urbano de buses en la ciudad de ESMeraldas ..........cccoeveveiinininieieeese s 46
Graéfico 4: Afectacion en la economia de los usuarios y sus familias producto del alza

en la tarifa del servicio de transporte urbano en Esmeraldas.............cccoceoevenircnnnnnne 48



Xii

RESUMEN

Esmeraldas cuenta con el servicio de transporte urbano de buses desde el afio 1957,
cuando la cooperativa “Las Palmas” inici6 sus actividades en esta ciudad. La ciudad de
Esmeraldas se ha expandido hacia el sur durante todos estos afios, asi como también se
ha visto un crecimiento acelerado de su poblacion. Luego, en 2001 la cooperativa
Alonso de lllescas empieza a entregar el servicio de transporte urbano de buses en la

ciudad.

Para recabar informacion, se aplico una encuesta que contenia diecinueve preguntas, a
un total de cuatrocientas siete personas, en diferentes lugares de la localidad,
considerando que tuvieran una edad de 15 afios en adelante. La entrevista contenia
diecinueve preguntas y fue aplicada a ocho directivos y socios de las cooperativas de

buses urbanos que actualmente funcionan en Esmeraldas.

El objetivo principal de este trabajo fue analizar la calidad del servicio de transporte

urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas, desde la Optica del usuario.

Mediante los métodos cientificos analitico y estadistico se logré estudiar la informacion
para luego presentar los resultados mediante graficos y tablas. Entre los principales
resultados se evidencia el alto grado de insatisfaccion de los usuarios del servicio de
transporte en relacion a las variables: “trato recibido de parte de choferes y cobradores”
con el 95,82%, seguido de “comodidad y limpieza de los buses” con el 79,61%, y
“conduccion de los buses” con el 78,63% de insatisfaccion. En lo relacionado al
cumplimiento de rutas y frecuencias, el 79,60% esta satisfecho, seguido del 73,22% que

también lo esta en lo que respecta al costo del servicio.

Se revisaron varios estudios previos como articulos cientificos, tesis y noticias
nacionales; en ellos se muestra que otra variable importante al momento de medir la
calidad del servicio de transporte es el impacto medioambiental, el cual no esté siendo

tomado en cuenta en Esmeraldas para la prestacion de este servicio. Se evidencia



Xiii

ademas que Cuenca es la ciudad mas organizada a nivel nacional, en lo que respecta al

servicio de transporte urbano de buses.
Como conclusién principal se considera que la calidad del servicio de transporte urbano
en Esmeraldas presenta mdltiples deficiencias debido a la falta de evaluaciones al

servicio en casi sesenta afios de utilizacion, siendo el trato recibido por parte de choferes

y cobradores la mayor queja que presentan los usuarios.

PALABRAS CLAVE

Calidad, servicio de transporte, buses urbanos, usuarios, Esmeraldas.
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SUMMARY

Esmeraldas has the service of urban transport buses since 1957, when the cooperative
"Las Palmas" started its activities in this city. The city of Esmeraldas has expanded
southwards over the years, and has also been a rapid growth of its population. Then in
2001 Alonso de lllescas cooperative begins to provide urban transport service in the city

bus.

To gather information, a survey containing nineteen questions, to a total of four hundred
and seven people in different places of the city was applied considering they had an age
of 15 years and overhead. The interview was applied to eight executives and members
of cooperatives of urban buses currently operating in Esmeraldas.

The main objective of this study was to analyze the quality of service in urban

transportation buses in the city of Esmeraldas, from the perspective of the user.

Using the analytical and statistical scientific methods it was possible to study the
information and then present the results using graphs and tables. "Treatment received
from drivers and conductors” with 95.82%, followed by "comfort and cleanliness of
buses: The main results of the high degree of user dissatisfaction transport service in
relation to variables is evident "with 79.61%, and" driving the bus "with 78.63% of
dissatisfaction. In relation to compliance of routes and frequency, the 79.60% is

satisfied, followed by 73.22% that is also in regard to the cost of service.

Several previous studies and scientific papers, theses and national news were reviewed;
they shown that another important variable when measuring the quality of the transport
service is the environmental impact, which is not being taken into account in
Esmeraldas for providing this service. It is further evidence that Cuenca is the most

organized city in Ecuador regarded to buses urban transport service.

The main conclusion is considered that the quality of buses urban transport services in
Esmeraldas has many deficiencies due to lack of evaluations to the service in nearly
sixty years of use, being the treatment received by drivers and conductors the biggest
complaint presented by users .



KEYWORDS

Quality, transport service, urban buses, users, Esmeraldas.
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CAPITULO I

INTRODUCCION Y OBJETIVOS

1.1 Justificacion

Cuando se analizan los servicios que ofrecen las empresas o los productos que éstas
elaboran, tanto las organizaciones como sus clientes o usuarios tienen la oportunidad de
realizar una evaluacion (en caso de ser clientes), o autoevaluacién (en caso de ser la
empresa); esto supone mejoras continuas que ayudan a brindar una mejor oferta y a la

vez contar con una demanda satisfecha que evidencie el progreso de la colectividad.

Aunque la ciudad de Esmeraldas cuenta con el servicio de transporte de buses por casi
sesenta afios, se evidencia un sistema de transportacion publica deficiente y plagado de
quejas por parte de los usuarios del servicio. Sumado a ello, la colectividad no ha tenido
la oportunidad de evaluar el servicio recibido, lo cual ha complicado ain més la
situacion, debido a que las cooperativas desconocen el sentir de la ciudadania con

relacion a este tema.

Esta investigacion se justifica porque realizar un andlisis a la calidad del servicio que
ofrecen las cooperativas de transporte urbano de buses permitird conocer el nivel de
satisfaccion por parte de los usuarios esmeraldefios, a la vez que las cooperativas
conozcan los pro y contra del mismo, lo que podria repercutir en la aplicacion de

mejoras en el servicio local.

Este informe ademas presenta el andlisis de nuevas variables que actian para medir la
calidad del servicio de transporte urbano, asi se tiene: contaminacion ambiental, otras
formas de cobro de la tarifa, y el manejo de rutas y frecuencias, las cuales amplian la
vision que se tiene de medir exclusivamente la comodidad o el trato de parte de las

cooperativas.
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1.2 Marco Tedrico de la Investigacion

1.2.1 Fundamentacion tedrica/conceptual

1.2.1.1. (Como definir la calidad y su gestion en las empresas de servicios?

Cuando se habla de calidad debe hacerse referencia a algunos atributos o variables al
momento de entregar un servicio o vender un producto. La calidad puede ser entendida
como la forma en la que la organizacién dirige y controla las actividades que realiza,
ademas de cumplir con requisitos de seguimiento y control. Aja en 2002 indica que la
calidad total busca elevar la calidad de todos los resultados de la organizacion, es decir
de todos los departamentos de la misma. (p. 3). Esto quiere decir que cuando se cita el
término calidad, éste va ligado a varios aspectos relevantes como la atencion al
cliente/usuario, el trato personalizado, valor cobrado por el servicio, atencién de quejas,

cumplimiento del servicio solicitado, entre otros aspectos.

Analizar la calidad de un servicio permite conocer sobre la estructura organizacional,
conjuntamente con la planificacion, los procesos, los recursos, los documentos
necesarios para alcanzar los objetivos, lo que permita proveer mejoramiento de
productos y servicios para cumplir los requerimientos de los clientes. Pero cuando se
analiza la calidad desde la Optica del usuario se debe tomar en cuenta basicamente cual
es su opinién en relacién a los productos o servicios que la empresa brinda y conocer

ademas si las expectativas del cliente o usuario fueron satisfechas.

Dominguez por su parte considera que la calidad tiene que ver con la fiabilidad que se
tiene hacia una empresa, cuando ésta presta un servicio. (2006, p. 47). En ese sentido, si
el cliente no confia en determinada empresa, por consiguiente considerara que no existe

calidad en el producto o servicio ofertado.

Martinez por su parte indica que la calidad es una manera de vivir de la empresa, es
decir, no es una caracteristica fija, por el contrario es una cualidad que puede mejorarse.
(2005, p. 57).
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Para mejorar los productos y servicios se necesita primero analizar la situacion actual de
la empresa u organizacion, partiendo de ello se puede examinar de forma sistematica los
aspectos generales. “Un sistema para mejorar la calidad es 1til a cualquier persona que
fabrique un producto o que se dedique a suministrar servicios” (Deming, 1989, p. 143).
Para Deming contar con un sistema de mejoras de la calidad es de mucha utilidad para
quienes elaboren productos o brinden servicios, debido a que siempre se puede mejorar,

aunque las cosas se estén haciendo de la mejor manera.

Para Alvarez (2007, p. 95) la calidad tiene que ver con un juicio que emita el cliente
sobre el producto o servicio adquirido, esto hace suponer que el cliente espera que las
empresas cumplan las expectativas que se tienen al momento de comprar sus productos

0 recibir sus servicios.

Otro aspecto que para Deming es fundamental dentro de las empresas tiene ver con la
apreciacion que los gerentes tengan sobre la calidad, por ejemplo el autor indica que
para el gerente de planta la calidad tiene que ver con “mejorar continuamente los
procesos y en mejorar continuamente el liderazgo”; de ahi que “la calidad solo puede
definirse en funcion del sujeto” (1989, p. 132). Se considera prioritario para esta
investigacion tomar la segunda premisa de Deming, porque el objetivo general del
presente trabajo es analizar la calidad del servicio de transporte urbano de buses desde
la optica del sujeto (usuario). Al analizar las definiciones anteriores se considera que
cada persona u organizacion manejara su propio concepto de calidad, visto desde su
oOptica o las experiencias que haya obtenido luego de vender o de adquirir un producto o

servicio.

Cuando se habla de ser productivos en las empresas, se puede entender la consecucion
de resultados 6ptimos en funcion de los objetivos planteados; para dar cumplimiento a
los objetivos deben seguirse procesos, los cuales se realizan mediante actividades y

procedimientos.
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Para Mertens “La productividad se define en su expresion mas elemental como la
relacion entre insumo y producto. La mejora de esa relacion, conllevaria tedricamente a
mayores niveles de bienestar.” (2002, p.2). En el caso de las empresas de servicio la
productividad puede entenderse entonces como la relacion entre insumo y servicios,
relacion que debe mejorarse continuamente para la obtencion de los resultados

esperados.

1.2.1.2 ;Cémo lograr la mejora continua?

Cuando los procesos se evallan y se detectan las fallas del sistema, el siguiente punto a
seguir es aplicar herramientas de mejora que optimicen las actividades y garanticen el
éxito empresarial. Mallar dice que los procesos deben evaluarse de forma periddica
porque ello permitira determinar los puntos débiles y establecer estrategias que busquen
mejorar su funcionamiento. (2010, p. 17). Para hablar de mejora continua debe existir
antes la evaluacion y autoevaluacién de los diferentes procesos de la organizacién asi
como del servicio que se esta otorgando. De ahi que analizar la calidad del servicio de
transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas permitird conocer lo que esta
sucediendo en la actualidad y proponer mejoras a futuro.

1.2.1.3 Satisfaccion del cliente

Un cliente satisfecho siempre volverd al negocio donde fue bien atendido, pero la
satisfaccion del cliente no depende Unicamente del buen trato, si bien es cierto la
amabilidad es muy importante para las buenas relaciones de negocio, también es verdad
que existen otras variables que son fundamentales al momento de ofrecer un producto o
brindar un servicio. Para Hernandez (2000, p. 28) si una empresa busca conseguir la
lealtad de sus clientes debe evitarle sorpresas desagradables que se hayan provocado por
fallas en el servicio, considera que es mejor sorprender al usuario de forma favorable de
manera que se supere sus expectativas. Lo que indica el autor es fundamental al

momento de dar un servicio de calidad.
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Para Vela evaluar la gestion de calidad de la empresa tiene que ver con la percepcion
que tienen los clientes del producto o servicio (2012, p. 8). Con la tesis de Vela se
puede definir que no hay calidad si no se ha evaluado qué opinan los usuarios o clientes
sobre lo que se les esta ofertando, por lo tanto la satisfaccion de los clientes esta ligada

directamente con la calidad.

Thompson indica que los empleados de la empresa deben tener claro los beneficios que
trae consigo lograr la satisfaccion del cliente (2005). Entre los principales beneficios
citados por Thompson estan: el cliente satisfecho vuelve a comprar el producto o a
solicitar el servicio; este cliente comunica sus experiencias a otros posibles clientes
haciendo una campafa de publicidad sin generar gastos para la empresa; y un cliente
satisfecho olvida la competencia, lo que provoca que una determinada marca se site en
su mente. Con lo expuesto, los empleados deben entender que con un cliente satisfecho
se obtiene lealtad para la empresa que se traduce en ventas futuras, difusion gratuita que
significa nuevos clientes, y presencia en el mercado que significa dejar de lado a la

competencia.

Por su parte Kotler define la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de &nimo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas” (citado por Thompson, 2005). EI mismo autor define tres
elementos para medir la satisfaccién del cliente, en primer lugar ubica el rendimiento
percibido, que es el resultado que el cliente considera haber recibido cuando compra un
bien o servicio. En segundo lugar estan las expectativas, que son aquellas que el cliente
0 usuario espera recibir; y por ultimo sitda el nivel de satisfaccién, que puede definirse

como insatisfaccion, satisfaccion, y complacencia.

1.2.1.4 Servicio de transporte urbano de buses

Se conoce como transporte publico al transporte colectivo de pasajeros, que difiere con
el transporte privado porque sus usuarios deben adaptarse a los horarios y rutas que
ofrecen las empresas que prestan este servicio. La Norma Técnica Ecuatoriana NTE

INEN 2 205 (2010) indica que el transporte urbano de pasajeros debe realizarse en
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vehiculos automotores disefiados y equipados para movilizarse en zonas urbanas, con
capacidades iguales o superiores a sesenta pasajeros; ademas indica la norma que estos

buses tienen espacios para llevar pasajeros de pie.

1.2.2 Fundamentacion Legal

Para la fundamentacién legal se tom6 como referencia la Constitucion de la Republica,
Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, y su Reglamento, la Norma
Técnica Ecuatoriana INEN 2-205 2010, la Ley de Economia Popular y Solidaria, y la

Ley de Compaiiias.

La Constitucién de la Republica del Ecuador (2010) en su articulo 11 sefiala que los
derechos se podran ejercer, promover y exigir de forma individual o colectiva ante las
autoridades competentes, de manera que éstas garanticen su cumplimiento. Sefala
ademas que las personas son iguales y gozaran de los mismos derechos, deberes y
oportunidades, por lo cual nadie podra ser discriminado por razones de etnia, lugar de
nacimiento, edad, sexo, identidad de género o cultural, estado civil, idioma, religion,

ideologia, condicion socio-econémica, entre otras.

El articulo 52 menciona que las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios
de optima calidad y a elegirlos con libertad. La ley establecera los mecanismos de
control de calidad y los procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores,
ademas de las sanciones por vulneracién de estos derechos, la reparacion e
indemnizacién por deficiencias, dafios 0 mala calidad de bienes y servicios, y por la
interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza
mayor.

Por su parte el articulo 53 de la Constitucién de la Republica sefiala que las empresas,
instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan incorporar sistemas

de medicidn de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras.
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El articulo 54 manifiesta que las personas o entidades que presten servicios publicos o
que produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y

penalmente por la deficiente prestacion del servicio.

El articulo 40 de la Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, manifiesta
que el transporte terrestre de personas y bienes es un servicio esencial que responde a
las condiciones de responsabilidad, universalidad, accesibilidad, comodidad,
continuidad, seguridad, calidad, estandarizacion, y medio ambiente. Se ha considerado
de suma importancia indicar en este documento el significado de cada una de las
condiciones establecidas en el articulo 40 de esta Ley.

La caracteristica de responsabilidad indica que corresponde al Estado generar las
politicas, regulaciones y controles necesarios para que los usuarios y operadores del
transporte terrestre cumplan lo que establece la Ley, los reglamentos y normas técnicas

aplicables.

El Estado garantizara que el acceso al servicio de transporte terrestre sea universal, sin
distincién de ninguna naturaleza, y en cumplimiento de lo que establece la Constitucion

de la Republica y demas leyes pertinentes.

Otro fin al que debe responder el sistema de transporte es a la accesibilidad, es decir,

todos los ciudadanos tienen derecho a su movilizacion y de sus bienes.

Las operadoras de transporte terrestre de pasajeros y bienes, deben cumplir con la
caracteristica de comodidad a sus usuarios, como parte del nivel de servicio conforme a
las normas y reglamentos técnicos establecidos para cada modalidad por la Agencia
Nacional de Transito.

El Estado exige a las operadoras la condicién de continuidad del servicio, conforme a
lo establecido en sus respectivos contratos y permisos de operacion, el servicio debe ser

entregado sin dilaciones e interrupciones.
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El Estado garantizara la seguridad y la eficiente movilidad de transporte de pasajeros y
bienes, mediante una infraestructura vial y de servicios adecuada, que permita a los

operadores garantizar la integridad fisica de los usuarios y de los bienes.

Otra condicion fijada en el articulo 40 de esta Ley, es la calidad, que se entiende como
el cumplimiento de los parametros de servicios establecidos por los organismos
competentes de transporte terrestre, transito y seguridad vial, y demas valores agregados

que ofrezcan las operadoras de transporte a sus usuarios.

La estandarizacion del servicio de transporte a nivel nacional permitird que los
vehiculos que ingresan al parque automotor cumplan con las normas y reglamentos

técnicos de seguridad, ambientales y de comodidad emitidos por la autoridad.

Y por ultimo, el Estado garantizard que los vehiculos que ingresan al parque automotor
a nivel nacional cumplan con normas ambientales y promoverd la aplicacion de

tecnologias que permitan disminuir la emision de gases contaminantes.

Por su parte, el articulo 41 de la Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial
sefiala que gozardn de atencion preferente las personas con discapacidades, adultos
mayores de 65 afios de edad, mujeres embarazadas, nifias, nifios y adolescentes. El
sistema de transporte colectivo y masivo dispondrd de areas y accesos especiales y
debidamente sefializados, en concordancia con las normas y reglamentos técnicos INEN

vigentes para estos tipos de servicio.

El articulo 53 expresa que las compafiias y cooperativas que vayan a prestar servicios de
transporte terrestre puablico o comercial, antes de constituirse, deberan obtener un
informe previo favorable emitido por la Agencia Nacional de Transito.

Esta Ley en su articulo 54 sefiala que el servicio de transporte terrestre pablico consiste

en el traslado de personas, con o sin sus efectos personales, de un lugar a otro.



24

En la Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2205 y aquellas que expida la Agencia
Nacional de Transito respecto del servicio de caracter publico, se contemplaran aspectos
de prevencion y seguridad de las unidades que prestan los servicios de transporte
urbano, tales como: color, la obligatoriedad de contar con sefiales visuales adecuadas
tales como distintivos, el nimero de placa en el techo del vehiculo, accesos y espacios
adecuados y el cumplimiento de normas de seguridad apropiadas respecto de los

pasajeros.

En el articulo 60 de conformidad con la Ley de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial, se definen los siguientes &mbitos de operacion del transporte terrestre
de pasajeros y/o bienes en vehiculos automotores: servicio de transporte intra-cantonal,
servicio de transporte intra-provincial (inter-cantonal), servicio de transporte intra-
regional, servicio de transporte inter-provincial, servicio de transporte internacional, y

servicio de transporte transfronterizo.

Para efectos de la presente investigacion se tomd el servicio de transporte intra-
cantonal, que es el que opera dentro de los limites cantonales, pudiendo ser un servicio
urbano (entre parroquias urbanas), servicio rural (entre parroquias rurales) o servicio
combinado (entre parroquias urbanas y rurales). ElI perimetro urbano de un canton,
segun sea el caso para el servicio de transporte, sera determinado por los GADs en

coordinacion con las Unidades Administrativas Regionales o Provinciales.

Como complemento de la fundamentacion legal se reviso la Ley Orgénica de Economia

Popular y Solidaria (LOEPop) y el Reglamento a esta Ley.

El articulo 8 de la LOEPop menciona que las formas de organizacion de la Economia
Popular y Solidaria en el Ecuador estan dadas por sectores, de ahi que define los
siguientes: Comunitario, Asociativo, Cooperativo y las Unidades Econdmicas
Populares. Los organismos que tienen a cargo el servicio de transporte urbano de buses
en la ciudad de Esmeraldas son cooperativas de servicios, por lo cual se hizo necesario

citar la Ley en relacion.
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El articulo 21 de la LOEPop indica que el sector Cooperativo es el conjunto de
cooperativas entendidas como sociedades de personas que decidieron unirse de forma
voluntaria para satisfacer necesidades propias y de la colectividad, mediante la creacion
de una empresa de propiedad conjunta con personeria juridica, de derecho privado e
interés social. Ademas ésta Ley indica en su articulo 23 que los grupos que conforman

las cooperativas son: produccion, consumo, vivienda, ahorro y crédito, y servicios.

Como se citd en parrafos anteriores, las cooperativas de transporte de buses se
encuentran ubicadas dentro del grupo de las cooperativas de servicios, y de acuerdo a lo
sefialado en el articulo 28 de la LOEPop, son aquellas que se organizan con el fin de
satisfacer las necesidades de sus socios o de la colectividad, entre las que se puede
determinar cooperativas de: trabajo asociado, transporte, vendedores autonomos,

educacion, y salud.

1.2.3 Revisién de estudios previos

Se sustenta el presente informe mediante la revision de varios estudios previos, basados
articulos cientificos, tesis, revistas, y noticias relacionadas, de los cuales se ha

seleccionado los gque se presentan a continuacion.

Cuando se hace referencia a la calidad del servicio de transporte urbano de cualquier
ciudad, se debe considerar una serie de variables, entre las mas significativas se puede
mencionar: trato entregado al usuario, tarifa del servicio o costo, impacto ambiental,

desarrollo urbano, satisfaccién del cliente, acceso al servicio, entre otras.

De acuerdo al articulo cientifico de Figueroa realizado en 2005, la globalizacién y otros
aspectos han afectado el comportamiento de los transportes urbanos. El autor precisa
que el sistema de transporte tiene un rol funcional dentro del desarrollo de las ciudades,
que se evidencia en la transformacion institucional, politica y operativa en los sectores
urbanos. Por ello el autor considera que este servicio es un soporte funcional a las

demandas y tendencias del desarrollo urbano. (p. 41).
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Por su parte Ardila (2005, p. 56) en su estudio hace referencia a cuatro elementos
influyentes para el sector del servicio de transporte publico: la tarifa, que desde su
Optica, en la ciudad de Bogota se encuentra inflada por encima del costo real de prestar
el servicio; la agencia gubernamental a cargo que es débil en esa ciudad; en tercer lugar
un arreglo institucional para la prestacion del servicio; y por altimo el autor indica que
el transporte puablico colectivo atrae actores en la economia del lugar, debido a que no
hay mejores alternativas de inversion y trabajo. Uno de los aspectos que reflejaron los
resultados de este trabajo es la opinion de los usuarios en relacién al costo del servicio

que reciben por parte de las cooperativas.

Segln Thomson en su libro publicado en el afio 2002 “para las clases sociales de
menores ingresos, el valor de la tarifa de transporte pablico urbano sigue constituyendo
un valor importante en el presupuesto familiar” (p. 9). Esto se sustenta en que las
familias de menores ingresos, por lo general sélo cuentan con el ingreso de un miembro,
a esto se suma los maltiples gastos de alimentacion, educacién, transporte, y salud, lo

que ocasiona desequilibrio en sus presupuestos.

En lo relacionado al impacto ambiental, Pardo (2009, p. 8) dijo que “el transporte
publico pareciera tener mayores emisiones que un automdvil, especialmente al
compararse un bus con combustible Diesel de mala calidad con un automdvil con
estandares de emisiones aceptables.”. En Esmeraldas actualmente se pueden apreciar
unidades en mal estado que contaminan el medio ambiente mediante sus tubos de

escape.

Otro aspecto influyente al momento de medir la calidad del servicio es la satisfaccion
del cliente; al respecto diario EI Comercio en 2014 publicé un articulo informativo que
menciona las cinco quejas al servicio de transporte en la ciudad de Guayaquil
(Ecuador). Los usuarios se quejan del exceso de pasajeros en los buses, la falta de
unidades, el maltrato de choferes y cobradores, asientos dafiados y sucios, el largo viaje,
y la antigiiedad de las unidades. El documento menciona ademas que para el consultor

en transporte, Roberto Custode, los buses de transporte interprovincial o urbano, deben
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tener caracteristicas minimas de seguridad, entre ellas: sistema de tres tipos de freno, y
el motor en la parte posterior del vehiculo, que evita obstaculizar la circulacion de los

usuarios y que no afecte al conductor y pasajeros con el ruido y calor.

En lo relacionado al cobro de pasajes a menores, estudiantes, adultos mayores de 65
afos, y personas con discapacidad, el subsidio que reciben los duefios de los buses no
mejora el trato a las personas vulnerables. En Quito se encuentran registrados 2034
buses urbanos, cada duefio recibia a la fecha de esta noticia, trescientos cincuenta
doélares mensuales como compensacion por llevar pasajeros que pagan la mitad del
servicio. Sin embargo las quejas de los usuarios siguen siendo las mismas, quienes
indican que los choferes no hacen las paradas correspondientes cuando ven personas
que pagan mitad de tarifa. (EI Comercio, 2012).

En Ecuador, las normas de calidad y seguridad de buses son dictadas por el Instituto
Ecuatoriano de Normalizacion, quien emite reglas para la elaboracion de las unidades.
A nivel nacional existen cuarenta y seis empresas de carrocerias, entre grandes,
medianas, y pequefias, de acuerdo a lo manifestado por Luis Jacome, presidente de la
Camara Nacional de Fabricantes de Carrocerias del Ecuador. (Diario EI Comercio,
2014).

Por su parte Diario EI Universo (2016) publicdé en sus paginas que en Guayaquil
circulan unas 3800 unidades, lo que incluye la Metrovia; pero el sistema colapsa en
horas pico, y los usuarios indican que los buses van demasiado llenos y deben dejar

pasar hasta tres unidades antes de tomar un bus.

En la ciudad de Cuenca, la calidad del servicio ha mejorado en los ultimos trece afios,
de acuerdo a lo que indica la autoridad municipal de ese canton, ya que cuentan con 475
buses urbanos, desde el afio 2001, comparado con afios anteriores que sélo tenian 685
unidades distribuidas en 7 cooperativas. Ademas los buses en la ciudad de Cuenca
tienen una vida util de 12 afos frente al resto del pais donde cumplen un promedio de

20 afos de uso. Otro aspecto que se resalta es el cambio del sistema de cobro de pasajes,
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denominado Sistema Integrado de Recaudacion y Caja Comun, implementado en 2010,
en el cual el pasaje se paga con tarjetas electronicas o monedas en maquinas
validadoras, eliminando de esta forma a los ayudantes o cobradores. (Diario El
Comercio, 2014).

Diario El Tiempo (2015) en una de sus publicaciones comunicé que el transporte
publico en la ciudad de Cuenca fue analizado por el Plan de Movilidad y Espacios,
donde la entidad presento al alcalde local Marcelo Cabrera, concejales y funcionarios
municipales, un estudio para las bases de un nuevo modelo de transporte publico. El
estudio en relacion concluye indicando que la calidad del servicio de transportacién
urbana de Cuenca se ubica por encima de la media de las ciudades que cuentan con mas

de quinientos mil habitantes, a nivel mundial.

Diario El Universo (2016) publicé que en San Vicente (Manabi) los representantes de
cinco cooperativas que brindan servicios de transporte de pasajeros, se reunieron para
mantener conversaciones en busca de mejorar sus servicios. Uno de los aspectos que
resaltaron fue evitar la competencia en las calles, provocada en la mayoria de ocasiones
porque las unidades de distintas cooperativas salen a la misma hora, por lo que

resolvieron agendar horarios que eviten encuentros en las vias.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Analizar la calidad del servicio de transporte urbano de buses en la ciudad de

Esmeraldas desde la Optica del usuario.

1.3.2 Objetivos Especificos

¢ Indicar el numero de cooperativas de transporte urbano de buses de la ciudad de
Esmeraldas y los principales problemas que repercuten al momento de brindar el

servicio segun las cooperativas.

e Explicar el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte urbano

de buses de la ciudad de Esmeraldas.

o ldentificar las fortalezas y debilidades del servicio de transporte urbano de buses

en la ciudad de Esmeraldas.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA

2.1 Método de investigacion

Este trabajo cientifico es de tipo descriptivo, se ha analizado la situacién actual del
servicio de transporte de buses en la ciudad de Esmeraldas, el mismo que presenta

algunos aspectos que no cubren los niveles de satisfaccion minimos en sus usuarios.

Para fundamentar este informe, primero se procedio6 a buscar informacion pertinente en
articulos cientificos, leyes y noticias relacionadas, los principales temas de busqueda
fueron: transporte pablico de buses, calidad de los servicios, gestion de las empresas,

mejora continua, y satisfaccion del cliente.

Para llevar a cabo la investigacidn se aplicd una encuesta a 407 individuos, donde se les
consulté sobre el numero de veces que utilizan el servicio de transporte urbano, si
consideran adecuado el costo actual, ademés como califican el trato recibido por parte

de choferes y cobradores, expectativas del servicio, entre otras preguntas.

Se elabor6 también una entrevista, la que fue realizada a un directivo y dos socios de la
cooperativa Las Palmas, un directivo y dos socios de la compafiia Alonso de lllescas,
asi como también a un ex director de la Agencia Nacional de Transito, quienes
respondieron a aspectos como: nimero de pasajeros que cada unidad traslada a diario,
namero de buses de las cooperativas, si estan de acuerdo o no con el costo de la nueva
tarifa, los beneficios que entregan a sus usuarios, los principales problemas que enfrenta

el servicio y las organizaciones, entre otros aspectos.

Una vez obtenidas las respuestas, mediante el método estadistico se realizo la tabulacion
de datos, para luego proceder al andlisis de los resultados, donde se evidencia
insatisfaccion en el servicio con relacion a variables como: trato, limpieza, comodidad y
conduccion. Se conocié ademas que los usuarios estan satisfechos en cuanto al costo

actual y el cumplimiento de rutas.
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2.2 Universo y muestra

El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) de acuerdo al censo realizado en
2010, report6 que la ciudad de Esmeraldas a esa fecha contaba con una poblacion de
189.504 personas, con esa informacion se procedié a realizar un muestreo proporcional,

para la aplicacion de las encuestas.

Se aplico la formula de estadistica descriptiva que permitié conocer el tamafio de la
muestra, con un nivel de error del 5%. Se considerd el total de la poblacion de la ciudad
de Esmeraldas debido a que un gran numero de ciudadanos utilizan el servicio de
transporte urbano de buses, quienes provienen de todos los sectores y barrios de la

ciudad. A continuacidn el planteamiento:

N
n=
EZ(N—-1) + 1
Donde:
n=  Tamafo de la muestra
N =  Poblacién
E = Error admisible de la muestra

189504

n= 5
(15p)% * (189504 — 1) +1

n= 399 personas
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2.3 Instrumentos

Las técnicas de investigacion utilizadas para este informe fueron: encuesta, entrevista y
observacion. La encuesta se tomd a 407 personas, considerando que tuvieran edades de
15 afios en adelante, se aplico aleatoriamente en todas las parroquias urbanas de la
ciudad de Esmeraldas: Bartolomé Ruiz, 5 de Agosto, Esmeraldas, Luis Tello y Simon

Plata Torres; contenia diecisiete preguntas.

La entrevista por su parte, presentd diecinueve preguntas y fue aplicada a dos directivos
y cuatro socios de las organizaciones encargadas del servicio en Esmeraldas

actualmente (Ver anexos de la investigacion).

Por su parte, la observacion permitié evidenciar algunos aspectos fundamentales del
presente informe como: congestion del servicio en horas pico, trato entregado a los

usuarios, forma de conduccion de las unidades, estado de los buses, entre otros.
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CAPITULO 11

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

3.1 Descripcion de la muestra

El tamafio de la muestra fue de 407 personas, es pertinente indicar que la aplicacion de
la formula arrojé un total de 399 personas a encuestar, pero se aplico a 407 individuos
en la via publica, sin considerar sexo ni sector de procedencia, calculando en ellos

edades de 15 afios en adelante.

Por su parte la entrevista fue realizada a dos directivos y cuatro socios de la cooperativa

y compafiia de buses urbanos Las Palmas y Alonso de lllescas, respectivamente.

3.2 Entrevistas a directivos y socios de las operadoras del servicio de

transporte urbano de buses en Esmeraldas

Se consultdé a los directivos y socios si conocian el nimero de cooperativas de
transporte urbano de buses que se encuentren legalizadas en la ciudad, ante lo que
respondieron que solo “Las Palmas” es cooperativa, en el caso de “Alonso de Illescas”
es compafiia; ambas se encuentran legalizadas. Por su parte el ex director de la Agencia
Nacional de Transito (ANT) manifestd que no existen mas instituciones legalizadas para

este sector de servicios de transporte urbano.

Ante la pregunta sobre el nimero de pasajeros que trasladan diariamente, los socios de
la cooperativa de buses Las Palmas indicaron que realizan catorce vueltas diarias,
movilizando aproximadamente a ochocientas personas al dia. Por su parte los
representantes de la compafia Alonso de Illescas manifestaron que movilizan alrededor

de cuatrocientas cincuenta personas diariamente.
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La cooperativa Las Palmas cuenta con 90 buses, en tanto la compafiia Alonso de
Illescas cuenta con 52 unidades, de acuerdo a lo sefialado por directivos y socios.

El tiempo de vida util de los buses que cumplen el servicio en Esmeraldas es de diez
afios, pero la Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial establece veinte
afios. Los principales motivos para que los buses sean reemplazados en la mitad del
tiempo sefialado por la Ley, en Esmeraldas son: las condiciones climéticas y las vias en

mal estado.

Para los directivos y socios de las instituciones en relacion, la tarifa que se esta
cobrando actualmente (30 centavos de dolar), no es la justa; sin embargo sefialaron que
en el mes de noviembre del afio pasado, se llevd a cabo una asamblea del pueblo
convocada por el Municipio de Esmeraldas (entidad que tiene a cargo la competencia
del transporte urbano en la actualidad), donde se llamé a participar también a los
representantes de la cooperativa y la compafiia referidas, y se acordd un incremento de

cinco centavos de dolar, solicitado por el pueblo esmeraldefio.

El directivo de la cooperativa Las Palmas sefial6 que de acuerdo a un estudio de
factibilidad que el sector de transporte realizé a nivel nacional, el costo de la tarifa

deberia ser 42 centavos de ddlar.

En cuanto a las quejas de los usuarios por el trato recibido en las unidades, los
entrevistaron manifestaron que su personal también es agredido por los usuarios, los
mismos que no tienen buena predisposicién ni cultura, en muchos casos. Ademas
sefialaron que reconocen que el nivel de educacion de los choferes y cobradores es muy

bajo, en la mayoria de los casos s6lo cuentan con estudios primarios.

Las sugerencias que el grupo de entrevistados realiza a la autoridad municipal son: que
se delegue a personas expertas en transporte urbano para atender esos cargos; que se
mejoren los procesos en cuanto a informacion y capacitacion de las operadoras; que se
definan las paradas de buses; y que se realicen estudios y evaluaciones permanentes del

servicio.



35

Las principales quejas que las instituciones tienen en contra de los usuarios son: pago
incompleto del servicio, no se ubican en las paradas sefialadas, maltrato a choferes y
cobradores, destruccion de las unidades, y en algunos casos individuos que roban en los

buses.

3.2.1 Cooperativas de buses legalmente constituidas en la ciudad de Esmeraldas y
principales problemas que enfrentan al momento de brindar el servicio en la

localidad

En la ciudad de Esmeraldas actualmente se encuentra legalmente constituida en calidad
de cooperativa de servicios, la cooperativa “Las Palmas”, que cuenta con 87 socios y 90

buses.

En el caso de la compaiia “Alonso de Illescas”, ésta se encuentra legalmente constituida

como compafiia, por lo tanto no es cooperativa, cuenta con 50 socios y 52 buses.

El articulo 21 de la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria, indica que las
cooperativas son sociedades de personas que decidieron unirse de forma voluntaria para
satisfacer necesidades propias y de la colectividad, mediante la creacion de una
empresa de propiedad conjunta con personeria juridica, de derecho privado e interés
social. Esta Ley sefiala en su articulo 23 que los grupos que conforman las cooperativas
son: produccion, consumo, vivienda, ahorro y crédito, y servicios. En el caso de “Las

Palmas”, es una cooperativa de servicios.

La Ley de Compafiias indica en su Art. 1 que el contrato de compafiia es aquel por el
cual dos 0 mas personas unen sus capitales o industrias, para emprender en operaciones
mercantiles y participar de sus utilidades. Este contrato se rige por las disposiciones de
esta Ley, por las del Cdédigo de Comercio, por los convenios de las partes y por las
disposiciones del Codigo Civil. La compafia Alonso de lllescas se rige por la Ley de

Compafiias.
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En lo relacionado a los principales problemas que enfrentan las cooperativas al
momento de entregar el servicio, se pudo conocer de parte de los directivos y socios, lo
siguiente:

La tarifa actual del servicio (30 centavos de dolar), esta fijada por debajo del
valor estimado (42 centavos de ddlar), de acuerdo a un estudio de factibilidad
realizado por las empresas que entregan el servicio.

Las condiciones climaticas como: salitre y lluvias constantes no favorecen al
momento de brindar el servicio.

Vias en mal estado, causan deterioro acelerado de los buses, por lo cual, las
unidades deben cambiarse cada diez afos.

Usuarios que agreden al personal operativo, los mismos que no muestran buena
predisposicion ni cultura, dentro de las unidades.

La falta de expertos por parte del Municipio de Esmeraldas para atender los
requerimientos y mejorar los procesos concernientes al tema.

No existe una buena comunicaciéon entre directivos de las entidades que entregan
el servicio local y el Municipio de Esmeraldas.

Falta de sefializacion adecuada de paradas de buses.

No se realizan evaluaciones permanentes al sistema.

3.3 Encuestas a usuarios del servicio de transporte urbano de buses en

Esmeraldas

Se consultd sobre el numero de individuos que cuentan con vehiculo propio, el 38,08%

de la muestra si lo tiene, esta pregunta fue realizada con el propdsito de conocer quiénes

utilizan el servicio de transporte de buses, aunque cuenten con auto propio. Ademas

permite despejar dudas en relacién al parque automotor actual de la ciudad, en caso de

proponerse mas adelante una tesis complementaria a la presente. La tabla 1 presenta la

informacion.
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Tabla 1: Porcentaje de la poblacion que cuenta con automévil propio

Opciones F F.R F.RA
Si 155 38,08% 38,08%
No 252 61,92% 100%
Totales 407 100%

Elaborado por: Gabriel Morén Villafuerte

En relacion a la utilizacion del servicio diariamente, el 61,43% de la poblacién lo utiliza
1 0 2 veces al dia, seguido por el 31,45% que lo hace 3 0 4 veces al dia. El 1,71% nunca
utiliza el servicio, lo cual indica que el 98,29 de la poblacion encuestada si lo hace a

diario.

Al comparar los resultados de la tabla 2, con los presentados en la tabla 1, se puede
observar que el 38,08% de los individuos encuestados indic6 que tiene auto propio. Este
porcentaje difiere de forma relevante con el porcentaje de personas que no utilizan el
servicio (1,71%), es decir, el contar con auto propio supone que estas personas no

utilizarian el servicio de transporte de buses.

Entre los motivos por los que las personas aun teniendo auto utilizan el servicio, es
porque muchos de ellos no saben manejar, por ello, delegan a terceras personas el
manejo de sus autos. Otro motivo, es que de acuerdo a datos del INEC (2010) cada
familia tiene en el cantdn un promedio de 5 integrantes y el contar con un vehiculo no

siempre permite atender las necesidades de transporte de todos los miembros del hogar.

Tabla 2: Utilizacion del servicio de transporte de buses al dia

Opciones F F.R F.R.A
102 veces al dia 250 61,43% 61,43%
3 04 veces al dia 128 31,45% 92,88%
5 0 més veces al dia 22 5,41% 98,29%
Nunca utiliza el servicio 7 1,71% 100%
Totales 407 100%

Elaborado por: Gabriel Moran Villafuerte
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Otro aspecto de consulta tuvo que ver con el servicio de transporte de buses en la ciudad
de Esmeraldas, el mismo que sufrié un incremento de cinco centavos de dolar, el 28 de

diciembre de 2015, el valor anterior era 25 centavos. (Diario La Hora, 2015).

Para el 70,27% de los individuos consultados, el costo actual del servicio es adecuado,

en tanto el 29,73% no lo considera asi. Ver tabla 3.

Tabla 3: Aceptacion por parte de los usuarios sobre el costo del servicio

Opciones F F.R F.RA
Si 286 70,27% 70,27%
No 121 29,73% 100%
Totales 407 100%

Elaborado por: Gabriel Moran Villafuerte

En cuanto al costo del servicio, para el 45,94% de encuestados, la principal razén por la
que los esmeraldefios han aceptado el incremento es por la cantidad de afios que el
servicio se mantuvo en 25 centavos de dolar (més de diez afios), seguido por el 43,49%
que indicé que se debe considerar la distancia, y por ultimo el 10,57% que considera
que los costos de repuestos e insumos son altos. A continuacién, la tabla 4 presenta los

resultados.

Tabla 4: Motivos por cuales los usuarios estan de acuerdo con el actual costo del
Servicio

Opciones F F.R F.R.A

Debe considerarse la distancia 177 43,49% 43,49%
No se ha evidenciado aumento en el

. B - 187 45,94% 89,43%
costo del servicio en los Gltimos afios
Altos costos de repuestos e insumos del 43 10.57% 100,00%
transporte
Totales 407 100%

Elaborado por: Gabriel Moran Villafuerte
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Un aspecto fundamental para esta investigacion, fue conocer desde la Optica del usuario,
cudl es costo adecuado del servicio; el 67,57% de los usuarios considera que el costo
actual (30 centavos de dodlar) es el mas adecuado. Para el 29,48% el valor adecuado
deberia ser 25 centavos de dolar. En tanto el 2,70% considera que deberia ser 35

centavos.

Quienes no estan de acuerdo con el reciente incremento sefialaron que el servicio en la

ciudad es malo, lo cual no amerita el nuevo valor. La tabla 5 presenta los resultados.

Tabla 5: Costo adecuado del servicio de transporte de buses en la ciudad de Esmeraldas
de acuerdo a los usuarios

Opciones F F.R FR.A
Menos de 25 centavos de délar 1 0,25% 0,25%
25 centavos de délar 120 29,48% 29,73%
30 centavos de dolar 275 67,57% 97,30%
35 centavos de dolar 11 2,70% 100%
Mas de 35 centavos de dolar 0 0%
Totales 407 100%

Elaborado por: Gabriel Morén Villafuerte

m Menos de 25 centavos
de délar

m 25 centavos de dolar

= 30 centavos de dolar

m 35 centavos de dolar

m Mas de 35 centavos de

Gréfico 1: Costo adecuado del servicio de transporte de buses en la ciudad de Esmeraldas de acuerdo a
los usuarios
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Se preguntd también sobre las expectativas que tienen del servicio, el principal
beneficio que los usuarios quieren obtener es “buen trato por parte del chofer y
cobrador”, asi lo indicé el 90,17%. Le sigue “asiento disponible” con el 5,41%. Las

demas expectativas se ubican por debajo del 2%, como se puede observar en la tabla 6.

La queja sobre el trato recibido en las unidades de buses es generalizada, los usuarios
indicaron que suben a la carrera, los choferes no esperan que el usuario se acomode en
su lugar y arrancan los autobuses, a esto se suma la forma grotesca de parte del cobrador

al momento de exigir el pago.

Tabla 6: Beneficios que quisieran obtener los usuarios del servicio

Opciones F F.R FR.A
Buen trato por parte del chofer y 367 90.17% 90.17%
cobrador
Un costo mas bajo 3 0,74% 90,91%
Asiento disponible 22 5,41% 96,32%
Limpieza de la unidad 8 1,97% 98,29%
Garantia de una buena conduccion 7 1,71% 100%
Agilidad en la transportacion 0 0%
Otro 0 0%
Totales 407 100%

Elaborado por: Gabriel Moréan Villafuerte
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Los usuarios del servicio consideran que el beneficio que cumplen de mejor manera las
cooperativas de buses es “movilizacion hasta el lugar donde se dirigen”, lo expreso el

94,34%. Los demas beneficios fueron calificados por debajo del 2%, ver tabla 7.

Tabla 7: Apreciacion de los beneficios que reciben los usuarios del servicio

Opciones F F.R FRA
Buen trato por parte del chofer y 7 1,72% 1,72%
cobrador
Cobro justo del servicio 8 1,97% 3,69%
Asiento disponible ! 1,72% 5,41%
Limpieza de la unidad 1 0,25% 5,66%
Garantia de una buena conduccion 0 0% 5,66%
Movilizacion hasta el lugar donde se 384 94,34% 100%
dirige
Otro 0 0%
Totales 407 100%

Elaborado por: Gabriel Morén Villafuerte

172%
025%

® Buen trato por parte
del chofer

m Cobro justo del
servicio

= Asiento disponible

® Limpieza de la unidad
m Buena conduccion

» Movilizacion hasta el

Gréfico 2: Apreciacion de los beneficios que reciben los usuarios del servicio
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En Esmeraldas, los individuos se movilizan de forma preferente en la cooperativa “Las
Palmas”, asi lo senal6 el 71,99%, luego esta la compaiia “Alonso de Illescas™ con el
28,01%. Es preciso manifestar que la cooperativa Las Palmas tiene mas de cincuenta
afios sirviendo a Esmeraldas, funciona en la ciudad desde 1957, por su parte, la
compafiia Alonso de Illescas lo hace desde 2001. Las dos organizaciones cubren seis
rutas establecidas de acuerdo a la informacion tomada de Diario La Hora (2015).

Tabla 8: Cooperativa de buses de transporte urbano que utilizan los usuarios

Opciones F F.R F.R.A
Las Palmas 293 71,99% 71,99%
114 28,01% 100%

Alonso de Illescas

Totales 407 100%

Elaborado por: Gabriel Moran Villafuerte

En la tabla 9 se puede apreciar que para los usuarios, el trato recibido por parte de
choferes y cobradores, en su mayoria es malo, al sumar el porcentaje regular y malo, se
obtiene 95,82%, y solo para el 4,18% el trato recibido ha sido muy bueno y bueno.

Esta informacidn se confirma con la tabla 7 donde los usuarios indicaron que una de las
apreciaciones mas bajas del servicio recibido fue trato de choferes y cobradores, donde
solo 7 personas (1,72%) de un total de 407 (100%), se mostraron satisfechos con el trato

recibido.

Tabla 9: Calificacion del trato recibido por parte de choferes y cobradores

Opciones F F.R FR.A
Muy bueno 5 1,23% 1,23%
Bueno 12 2,95% 4,18%
Regular 87 21,38% 25,56%
Malo 303 74,44% 100%
Totales 407 100%

Elaborado por: Gabriel Moran Villafuerte
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La evaluacion del aspecto comodidad recibida y limpieza de buses, arrojé que para el
79,60% de los usuarios, es regular y mala; en tanto para el 20,40% es muy buena y
buena. Ver tabla 10. Los encuestados sefialaron que en horas pico, las unidades van
totalmente llenas y no pueden conseguir asiento vacio, los buses van apilados de
personas en la mayoria de los casos en esos horarios (entre 12:00 a 13:30 y 18:00 a
19:30).

Tabla 10: Calificacion de la comodidad recibida y limpieza de los buses utilizados

Opciones F F.R F.R.A
Muy buena 15 3,69% 3,69%
Buena 68 16,71% 20,40%
Regular 222 54,55% 74,95%
Mala 102 25,05% 100%
Totales 407 100%

Elaborado por: Gabriel Moran Villafuerte

En cuanto a la evaluacion del costo del servicio, para el 73,22% de los encuestados la

tarifa es muy buena y buena; mientras que para el 26,78% es regular y mala.

En la tabla 3 de este informe se puede apreciar que el 70,27% de los encuestados acepta

el nuevo costo del servicio (30 centavos de dolar), frente a un 29,73% que no lo hace.

En ese sentido, los resultados obtenidos en las tablas 3 y 10 tienen mucha similitud, y

suponen una aceptacion parcial sobre el costo actual del servicio.

Tabla 11: Calificacion del costo actual de la tarifa del servicio de transporte de buses

Opciones F F.R FR.A
Muy bueno 98 24,08% 24,08%
Bueno 200 49,14% 73,22%
Regular 91 22,36% 95,58%
Malo 18 4,42% 100%

Totales 407 100%
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Por otra parte, el 78,63% de los usuarios, califica la conduccion de buses que realizan
los choferes como regular y mala, para el 21,37% es muy buena y buena. Al respeto, los
beneficiarios manifestaron que los choferes manejan a altas velocidades dentro de la
ciudad, en la mayoria de los casos por ganar pasajeros a la competencia. En la tabla 12

se puede apreciar los resultados.

Tabla 12: Calificacién de la conduccion de los buses por parte de los choferes

Opciones F F.R F.RA
Muy buena 25 6,14% 6,14%
Buena 62 15,23% 21,37%
Regular 266 65,36% 86,73%
Mala o4 13,27% 100%
Totales 407 100%

Elaborado por: Gabriel Morén Villafuerte

En relacion al aspecto cumplimiento de rutas y frecuencias establecidas, para el 79,60%
de los usuarios, las cooperativas si cumplen éste servicio, por lo cual el grupo antes
referido calific6 como muy buena y buena la variable, en tanto que para el 20,40% no es

asi. La tabla 13 presenta estos resultados.

El porcentaje de individuos que califico alta esta variable expreso, que las cooperativas
si cumplen con llevarlos hasta las paradas correspondientes, lo cual les acerca a los
lugares donde se dirigen. Con este resultado se confirma lo que dice la tabla 7 de este
informe, donde los encuestados manifestaron en un 94,34% que el mejor beneficio que

cumplen las cooperativas es la movilizacién hasta el lugar donde se dirigen.

Aquellos que no estan satisfechos con esta opcion sefialaron que, aunque se cumplan las
rutas, las frecuencias en horas pico no son suficientemente optimas, porque los buses

pasan demasiado llenos y deben esperar un nuevo bus para utilizar el servicio.
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Tabla 13: Calificacion del cumplimiento de rutas y frecuencias del servicio

Opciones F F.R F.R.A
Muy buena 41 34,64% 34,64%
Buena 133 44,96% 79,60%
Regular 50 12,29% 91,89%
Mala 33 8,11% 100%
Totales 407 100%

Elaborado por: Gabriel Morén Villafuerte

La tabla 14 permite conocer como califican los usuarios de forma general el servicio de
transporte de buses, al sumar los porcentajes regular, mala, y muy mala se conoce que el
93,85% de ellos no esta satisfecho con el servicio; por su parte el 6,15% de los
encuestados califico la calidad del servicio como muy buena y buena. Esta cifra es
negativa para las cooperativas que prestan este servicio en la localidad, las razones se
explican en los beneficios que reciben los clientes, los cuales difieren de los beneficios

que quisieran recibir.

Tabla 14: Calificacion de los usuarios sobre la calidad de los servicios de transporte
urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas

Opciones F F.R FR.A
Muy buena 3 0,74% 0,74%
Buena 22 5,41% 6,15%
Regular 335 82,31% 88,46%
Mala 44 10,80% 99,26%
Muy mala 3 0,74% 100%
Totales 407 100%

Elaborado por: Gabriel Moran Villafuerte
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10,819%
° 5 41%

0,74% = Muy buena
0,74% = Buena
N Regular
® Mala
'82.31% Muy mala

Gréfico 3: Calificacion de los usuarios sobre la calidad de los servicios de transporte urbano de buses en
la ciudad de Esmeraldas

En la tabla 15 se confirma que los usuarios se quejan principalmente del trato
irrespetuoso de conductores y choferes (62,41%), ademas indicaron que existe irrespeto
entre usuarios (19,65%), sefialando que cuando los buses van muy llenos, reciben
empujones e insultos por parte de otros usuarios del servicio. Otra queja es que los
choferes conducen de forma apresurada para marcar tarjeta en las estaciones indicadas
(8,11%), el 4,18% sefial6 que no respetan las paradas, en tanto el 5,65% dijo no tener

quejas.

En lo relacionado al irrespeto entre usuarios, las quejas por acoso sexual en buses han
ido en crecimiento en el Ecuador; de acuerdo a las estadisticas reportadas por el
programa Ciudades Libres de Violencia y el Observatorio Metropolitano de Seguridad
Ciudadana, en la ciudad de Quito el 58% de 910 mujeres que fueron encuestadas,
manifestaron que han sentido en ocasiones que hombres se han recargado sobre ellas

con intenciones de caracter sexual. (El Comercio, 2015).

A lo anterior se suma los insultos e improperios que usuarios se dicen entre si, debido al

roce que sufren en los buses, cuando éstos van muy llenos.
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Tabla 15: Motivos por los cuales los usuarios estan insatisfechos con la atencion

recibida en los buses en los que se transportan

Opciones F F.R F.RA

Cpnductores y chofere_:s son 954 62.41% 62.41%
irrespetuosos y abusivos

Existe irrespeto entre usuarios 55 19,65% 82,06%

Apresurados por marcar tarjeta 33 8,11% 90,17%

No respetan las paradas 17 4,18% 94,35%

No tiene problemas 23 5,65% 100,00%

Totales 358 100%

Elaborado por: Gabriel Moran Villafuerte

Al consultar sobre qué aspecto deben mejorar las cooperativas locales, los usuarios

expresaron que se tiene que capacitar a sus choferes y cobradores en el trato que

entregan (70,76%), seguido de ello esta la adquisicion de nuevas unidades que no

contaminen el ambiente (14,25%), luego ubicaron crear nuevas rutas que lleguen a otros

sectores (9,58%). Las demas opciones de mejora se sitlan por debajo del 2% de acuerdo

a lo indicado en la tabla 16.

Tabla 16: Aspectos que los usuarios consideran que deberian mejorar las cooperativas
de buses en Esmeraldas para brindar un mejor servicio a la ciudadania

Opciones F F.R FR.A

Capacitar a sus cglo:‘:.\arteos y cobradores en 288 70.76% 70.76%
Capacitar a sus choferes en _reIaC|on ala 7 1.72% 72.48%

forma de conducir
Adquirir nuevas unldadt_es que no 58 14.25% 86.73%
contaminen el ambiente
Mantener o reducir el costo del servicio 8 1,97% 88,70%
Tener disponibilidad de un asiento 5 1,23% 89,93%
Crear nuevas rust;acstgrlées lleguen a otros 39 9,58% 99,51%
Otro 2 0,49% 100%
Totales 407 100%
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En relacion a la afectacion sobre la economia de las familias, debido al alza del pasaje
de buses, el 64,62% de las personas encuestadas considera que el reciente incremento
no afecta en nada su economia ni la de sus familias. Para el 28,26% si existe mucha

afectacion, en tanto el 7,12% expres6 que le afecta poco. Ver grafico 4.

Para quienes expresaron estar afectados en su economia, el principal motivo es que
utilizan el servicio varias veces al dia; la tabla 2 de este documento presenta que el
36,86% de las personas encuestadas utilizan el servicio entre tres 0 mas de cinco veces

al dia, lo cual si es representativo dentro de su presupuesto familiar.

Si se suman los porcentajes mucho (28,26%) y poco (7,12%) del grafico 4, se obtiene
un total de 35,38%, resultado que se acerca al 36,86% indicado en la tabla 2, en relacion
a lo antes mencionado; esto supone, que los individuos afectados son aquellos que

toman el servicio mas de dos veces al dia.

7139 | [Nadas

Gréfico 4: Afectacion en la economia de los usuarios y sus familias producto del alza en la tarifa del
servicio de transporte urbano en Esmeraldas
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Se consultd ademaés, sobre el cumplimiento de la Ley, ante lo cual los usuarios del
servicio manifestaron en un 91,89% que las cooperativas de buses urbanos locales si
cumplen con lo que indica el articulo 46 del Reglamento a la Ley de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial, referente al cobro del 50% del pasaje a nifios(as),
estudiantes, ancianos(as) y discapacitados(as). ElI 4,91% indicé que no hay
cumplimiento de la Ley, en tanto el 3,20% dijo desconocer al respecto. Remitirse a la
tabla 17.

Sin embargo, mencionaron que el trato a estas personas es malo, porque en muchas
ocasiones los choferes no paran los buses para que este grupo mas vulnerable pueda
gozar del servicio. Ademas de ello, las unidades no cuentan en muchos casos con

asientos preferenciales para discapacitados o personas de la tercera edad.

Tabla 17: Cumplimento de la Ley por parte de las cooperativas en relacion al cobro a
nifios y nifias, estudiantes, ancianos y discapacitados (cobro del 50% de la tarifa)

Opciones F F.R FR.A
Si 374 91,89% 91,89%
No 20 4,91% 96,80%
Desconoce 13 3,20% 100%
Totales 407 100%

Elaborado por: Gabriel Moran Villafuerte

En lo que respecta al trato recibido en cada empresa de transporte, el 46,93% de los
encuestados expresé que ha recibido mejor trato en la cooperativa Las Palmas, el
33,66% dijo recibir mejor trato en la compafia Alonso de lllescas, y el 19,41%

menciono que no recibid buen trato en ninguna de las dos empresas. Ver tabla 18.

Tabla 18: Apreciacion del usuario sobre trato recibido por parte de las empresas de
transporte

Opciones F F.R F.R.A
Cooperativa Las Palmas 191 46,93% 46,93%
Cooperativa Alonso de Illescas 137 33,66% 80,59%
Ninguna de las anteriores 79 19,41% 100%
Totales 407 100%

Elaborado por: Gabriel Moréan Villafuerte
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3.3.1 Nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte urbano de
buses en la ciudad de Esmeraldas

El segundo objetivo especifico de esta investigacion es explicar el nivel de satisfaccion
de los usuarios del servicio de transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas.
Para el cumplimiento de este objetivo se precisO aplicar la formula de Thompson
(2005), que expresa, que el nivel de satisfaccion es igual al rendimiento percibido

menos las expectativas.

Las principales variables consideradas para medir el nivel de satisfaccion de los
usurarios fueron: trato de parte de choferes y cobradores, comodidad y limpieza de las

unidades, costo del servicio, conduccion de los buses y, rutas y frecuencias del servicio.

Otras variables importantes que no fueron consideradas para medir el nivel de
satisfacciéon de los usuarios debido a la dificultad que para éstos representa esa
medicion, son: contaminacion del medio ambiente, forma de pago del servicio, y
capacidad de las cooperativas para cubrir la demanda local, sin embargo, en la discusion
se incorporan estas variables con la finalidad de presentar los diferentes criterios

estudiados.

Los resultados de la investigacion arrojaron datos sobre el rendimiento percibido por
parte de los usuarios y las expectativas que éstos tenian del servicio. Con esta
informacién Thompson recomienda crear pardmetros para medir el rendimiento

percibido, ademas establecer valores para las expectativas. Asi se obtuvo:

Parametros para el Rendimiento percibido:

TItem Descripcion Valoracion
1 MNuv Bueno 10
2  |Bueno g

3 |Regular

5



o1

Valores para las Expectativas:

"

Item Descripcion Valoracion

1  |Expectativas elevadas 3

2 |Expectativas moderadas 2

3 |Expectativas bajas 1

Escala para el Nivel de Satisfaccion

Item Descripcion Valoracion
1 |Complacido de8al0
2 |Satisfecho deSa’
3 |Insatisfecho igual o menor a 4

Como nota aclaratoria, se considera una expectativa como elevada cuando el porcentaje
de referencia que indicaron los usuarios del servicio (ver tabla 6) supere el 50%; si el
porcentaje se ubica entre el 20% y 50%, la expectativa serd moderada, y en el caso de

ser inferior al 20%, sera considerada como baja.

3.3.1.1 Trato de parte de choferes y cobradores

Para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion al trato recibido por parte
de choferes y cobradores, se procedio a trabajar con los resultados que muestran las
tablas 6 y 9. En la tabla 6 se observan los beneficios que los usuarios quieren recibir del

servicio, es decir las expectativas que ellos tienen al momento de adquirir el servicio.
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Por su parte la tabla 9 muestra la calificacion de parte de ellos, al servicio recibido, es
decir el rendimiento percibido por parte del usuario (informacion que se presenta
también en la tabla 19). Con la informacidn recogida se elabord la tabla que se presenta

a continuacion:

Tabla 19: Nivel de satisfaccion del trato de parte de choferes y cobradores

. Rendimiento » ) | Nivelde »
N % DESCRIPICION . |Valoracion | Expectativas | Valoracion| _ [Valoracion
percibido satisfaccion
5 | 1,23|Encuestados califican como: | Muy bueno 10 Alta 3 Satisfecho 7
12 | 2,95(Encuestados califican como: | Bueno 3 Alta 3 Satisfecho 5
87 | 21,37|Encuestados califican como: | Regular 5 Alta 3 Insatisfecho 2

Elaborado por: Gabriel Morén Villafuerte

La expectativa de los usuarios en relacion al trato que reciben de parte de choferes y
cobradores es alta, asi o muestra la tabla 6, donde el 90,17% de los encuestados sefialo
que es el beneficio mas esperado por ellos, de ahi que se procedié a dar un valor de 3 a

esta expectativa.

En relacion a la valoracion del nivel de satisfaccion, se indicé en la escala que entre 8 a

10 es complacido, de 5 a 7 satisfecho, e igual o menor a 4 insatisfecho.

La tabla 19 expresa que 17 personas de las 407 encuestadas, se encuentran satisfechas
con el trato recibido en los buses, frente a 390 que no lo estan. Al aplicar la formula, el

nivel de satisfaccion de esta variable es 4,18% Satisfecho, y 95,82% Insatisfecho.
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3.3.1.2 Comodidad y limpieza de las unidades

Tabla 20: Nivel de satisfaccion de la comodidad y limpieza de las unidades

. Rendimiento - ) | Nivelde y
N | % DESCRIPICION .. |Valoracion| Expectativas | Valoracion| ~~ [Valoracion
percibido satisfaccion
15 | 3,68|Encuestados califican como: | Muybuena | 10 Baja 1 | Complacido| 9
68 | 16,71|Encuestados califican como: | Buena 8 Baja 1 Satisfecho 7
222 | 54,55(Encuestados califican como: |  Regular 5 Baja 1 |Insatisfecho| 4
407 | 100

Elaborado por: Gabriel Morén Villafuerte

La variable comodidad y limpieza de las unidades presenta una expectativa baja, porque
los usuarios asi la calificaron (ver tabla 6), donde el 5,41% indic6 que su expectativa
prioritaria es contar con un asiento disponible, a la cual se le sumé el porcentaje
obtenido en limpieza de la unidad que fue 1,97%, lo que dio un total de 7,38%. Por su
parte, la tabla 10 presenta la calificacion de los usuarios de la comodidad y limpieza de
buses (informacion que es presentada también en la tabla 20).

En la nota aclaratoria se indico que si las expectativas de los usuarios (ver tabla 6) se
ubican por debajo del 20%, entonces se considera la expectativa como baja. En este

caso los individuos le ubican con el 7,38%, por lo cual se le dio una valoracion de 1.

En relacion a la valoracion del nivel de satisfaccion, se indico en la escala que entre 8 a
10 es complacido, de 5 a 7 satisfecho, igual 0 menor a 4 insatisfecho. La tabla 20 indica
que 15 personas estan complacidas, 68 satisfechas, y 324 se encuentran insatisfechas

con la variable comodidad y limpieza de los buses.

Al aplicar la formula, el nivel de satisfaccion de esta variable es 3,68% Complacido,
16,71% Satisfecho, y 79,61% Insatisfecho.
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3.3.1.3 Costo actual del servicio

Tabla 21: Nivel de satisfaccion del costo actual del servicio

. Rendimiento y _ | Nivelde y
N | % DESCRIPICION | Valoracion | Expectativas | Valoracion | | Valoracion
percibido satisfaccion
98 | 2408|Encuestados califican como:| Muybueno | 10 Baja 1| Complacido| 9§
200 | 4,14 Encuestados califican como:|  Bueno § Baja 1 Satisfecho 1
51 | 2236[Encuestados califican como:|  Regular ' 1 Insatisfecho 4
407 | 100

Elaborado por: Gabriel Morén Villafuerte

La variable costo actual del servicio presenta una expectativa baja, porque los usuarios
la calificaron de esa forma en la tabla 6, donde el 0,74% la ubic6é como su expectativa
prioritaria, para lo cual se le asignd una valoracion de 1; mientras que la tabla 11
muestra la calificacién de los usuarios, del rendimiento efectivamente recibido (la tabla

21 transmite la informacién de la tabla 11).

Se ha indicado también en la escala, que la valoracién para el nivel de satisfaccion es
entre 8 a 10 complacido, de 5 a 7 satisfecho, igual o menor a 4 insatisfecho. La tabla 21
indica que 98 personas estan complacidas, 200 satisfechas, y 109 se encuentran

insatisfechas con la variable costo actual del servicio.

Al aplicar la formula, el nivel de satisfaccidn de esta variable es 24,08% Complacido,
49,14% Satisfecho, y 26,78% Insatisfecho.
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3.3.1.4 Conduccion de los buses por parte de los choferes

Tabla 22: Nivel de satisfaccion de la conduccion de los buses por parte de los choferes

. Rendimiento y _ | Nivelde y
N % DESCRIPICION | Valoracion |Expectativas| Valoracion | | Valoracidn
percibido satisfaccion
B | 6,14|Encuestados califican como:| Muybuena | 10 Baja 1 |Complacido| 9
62 | 15,23|Encuestados califican como:|  Buena 8 Baja 1 Satisfecho 7
266 | 65,36|Encuestados califican como:|  Regular 5 Baja 1 |lnsatisfecho| 4
[ 5 | oaffwesabsiianan] v | 3 [ s [ 1 [natsenn| 2 |
407 | 100

Elaborado por: Gabriel Moran Villafuerte

Para la variable conduccion de los buses, se ha estimado una expectativa baja debido a
la calificacion que los usuarios le asignaron (ver tabla 6), donde so6lo el 1,71% la

considerd como expectativa prioritaria, asignandosele una valoracion de 1.
La tabla 22 (informacion tomada de la tabla 12), indica que

De acuerdo a estos resultados se puede observar que aunque los usuarios tengan
expectativas bajas en relacién a la conduccién de los buses, las operadoras no han

logrado satisfacer a la mayoria de sus clientes en relacién a esta variable.

3.3.1.5 Cumplimiento de rutas y frecuencias del servicio
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Tabla 23: Nivel de satisfaccion del cumplimiento de rutas y frecuencias del servicio

. , Rendimiento - } | Nivelde »
N % DESCRIPICION .. | Valoracion |Expectativas| Valoracion | | Valoracion
percibido satisfaccion
141 34,64 |Encuestados califican como: | Muy buena 10 Baja 1 |Complacido] 9
183 44 96|Encuestados califican como: | Buena 3 Baja 1 Satisfecho 7
50 12,25|Encuestados califican como: | Regular 5 Baja 1 |Insatisfecho] 4

Elaborado por: Gabriel Moran Villafuerte

En el caso de la variable rutas y frecuencias, la expectativa es baja debido a que ninguno
de los encuestados indicd que es una expectativa prioritaria para ellos (ver tabla 6), la
razon principal es que los usuarios estan convencidos que las cooperativas deben
trasladarlos obligatoriamente hasta su lugar de destino, lo cual se confirma en la tabla 7
donde el 94,34% de encuestados expresd que el mayor beneficio que reciben es

movilizacién hasta el lugar donde se dirigen.

La tabla 23 (basada en informacion tomada de la tabla 13), presenta que 141 personas
estan complacidas, 183 satisfechas, y 83 se encuentran insatisfechas con la variable

cumplimiento de rutas y frecuencias.

Con la aplicacion de la formula, el nivel de satisfaccion de esta variable es 34,64%
Complacido, 44,96% Satisfecho, y 20,40% Insatisfecho.
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3.4 Informacion complementaria obtenida de entrevistas y encuestas
a directivos, socios y usuarios de las operadoras del servicio de

transporte urbano de buses en Esmeraldas

Como dultimo objetivo de esta investigacion, se precisdé conocer las principales
fortalezas y debilidades del servicio de transporte de buses en la ciudad de Esmeraldas.
Para lo cual, fue necesario realizar algunas interrogantes a los individuos y entidades

que tienen relacién directa con el servicio.

Una pregunta fue encaminada a conocer sobre los beneficios que las operarias de
transporte entregan a sus usuarios, tanto entrevistados como encuestados, ubicaron en
primer lugar “movilizacion hasta la parada donde los usuarios se dirigen”, seguido del

“cobro de una tarifa baja del servicio”.

Referente a la comodidad, seguridad, accesibilidad y cumplimiento del servicio, los
directivos y socios de la cooperativa Las Palmas indicaron que estan haciendo grandes
esfuerzos en mejorar el servicio mediante la compra de nuevas unidades. En ese sentido,
los representantes de la compafiia Alonso de lllescas reconocieron que sus unidades no
son modernas. Por su parte, los usuarios no se encontraron satisfechos con las variables

comodidad y seguridad del servicio.

Para los miembros de la cooperativa Las Palmas, una muestra de sus esfuerzos por
mejorar el servicio, es la implementacion de un programa de renovacion de unidades, el
cual permite cada afio adquirir tres unidades nuevas. No ocurre lo mismo en la
compafiia Alonso de Illescas. Los usuarios sefialaron que, los buses de la cooperativa
Las Palmas se encuentran en mejores condiciones que los de la compafiia Alonso de

Illescas.

En lo que concierne a las medidas de control ambiental, la cooperativa Las Palmas, con
la implementacion antes referida, esta contribuyendo positivamente en este aspecto,
debido a que los nuevos buses tienen motores con sistemas de oxigenacion, que evitan

la contaminacion del ambiente. Por su parte, los miembros de la compaiiia Illescas
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manifestaron que realizan mantenimiento constante en sus unidades, donde se regula

sobre todo los tubos de escape, evitando al maximo la contaminacion.

Cuando se consultd sobre la calidad de los servicios que otorgan a la comunidad
esmeraldefia, tanto directivos como socios, asi como un ex director de la ANT,
manifestaron que la consideran buena; sin embargo reconocen que hay mucho por
mejorar. Expresaron ademas, sentirse satisfechos con la atencion brindada a la
ciudadania, porque estan contribuyendo al desarrollo local. En este sentido, los usuarios
consideran que las operadoras tienen mucho que mejorar, si buscan entregar un servicio
de calidad.

Las personas entrevistadas y encuestadas, coinciden con que los aspectos mas relevantes
a mejorar son: capacitar a los choferes y cobradores con relacion al trato entregado al
usuario, adquirir nuevas unidades que no contaminen el medio ambiente, e implementar

un sistema de cobro electrénico que implique optimizar el servicio.

En cuanto a las principales fortalezas que tienen las instituciones, los representantes de
la cooperativa Las Palmas sefialaron: adquisicion de nuevas unidades, preparacién de su
personal operativo, buen parque automotor, mejoramiento de los procesos
administrativos, bajo precio del servicio. En el caso de la compafiia Alonso de Illescas:
preparacion de su personal, la confianza de la ciudadania, contar con méas de cincuenta

unidades de buses para entregar el servicio.

Las debilidades encontradas en la cooperativa Las Palmas son: usuarios que pagan el
servicio muy por debajo del costo actual, los cobradores abandonan el puesto con
mucha frecuencia lo que empeora el trato a los usuarios, choferes y cobradores que no
entregan buen trato al usuario, usuarios irrespetuosos con el personal operativo, no
cuentan con la sefialética apropiada para las paradas. En el caso de la compafiia Illescas:
unidades deterioradas, personal operativo que no brinda un trato cordial a los usuarios,

falta de evaluaciones por parte de la autoridad competente, sistema de cobro obsoleto.
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Los representantes de las dos organizaciones expresaron que no tienen una buena
comunicacion con los responsables del Municipio de Esmeraldas, que es el organismo

gue maneja la competencia de transporte urbano en la ciudad.

3.4.1 Fortalezas y Debilidades del servicio de transporte urbano en la ciudad de

Esmeraldas

Una vez aplicadas las técnicas de investigacion: entrevista, encuesta y observacion, se
pudo sintetizar las fortalezas y debilidades mas significativas del servicio de transporte

en Esmeraldas, a continuacion el detalle de las mismas:

3.4.1.1 Fortalezas

e Amplio parque automotor, porque las organizaciones cuentan con mas de 140
unidades para prestar el servicio local.

e Mejoramiento de sus procesos administrativos internos, debido a que cuentan
con personal joven y con preparacion académica superior.

e La prestacion del servicio de transporte urbano en la ciudad tiene
aproximadamente 60 afios, por lo cual conocen el mercado esmeraldefio.

e Un costo accesible para la ciudadania (30 centavos de ddlar).

e Rutas definidas.

e Contribuir al desarrollo local.

3.4.1.2 Debilidades

e No contar con personal operativo (choferes y oficiales) culto y educado que
preste mejor trato a la colectividad.

e Unidades deterioradas, principalmente en la compafiia Alonso de Illescas.

e Comunicacidén poco fluida con el Municipio de Esmeraldas, que es el organismo

que maneja la competencia de transporte en la ciudad.
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No contar con la sefializacion de paradas especificas, 1o que repercute en un
grave problema al momento de entregar el servicio.

El sistema de cobro del servicio mediante un operario (cobrador) que dificulta
una mejor atencion al usuario y el desarrollo del sistema.

No contar con personal especializado que atienda de forma eficiente y eficaz el
sistema de transporte urbano de buses, en busca de soluciones a los problemas.
Se necesitan evaluaciones permanentes del servicio y estudios de factibilidad

para ampliar las rutas y mejorar las frecuencias.
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CAPITULO IV

DISCUSION

Una vez que se han obtenido los resultados de la investigacion y se ha realizado su
analisis, un aspecto fundamental es la discusion de los resultados obtenidos,

relacionandolos con los estudios previos consultados y el marco teérico del informe.

Para Figueroa (2005) los sistemas de transportacion cumplen un rol funcional dentro del
desarrollo de las ciudades, ocurre lo mismo en la ciudad de Esmeraldas donde el
servicio ha sido brindado desde el afio 1957, y se evidencia el desarrollo local gracias a
la transportacion de cientos de personas diariamente, considerando la expansion de la
ciudad hacia el sur. Los ciudadanos se trasladan en los buses a sus lugares de trabajo,
instituciones educativas, negocios, a realizar tramites en el centro de la ciudad, a

recrearse en los lugares de diversion, entre otros.

Por otra parte Ardila (2005) en su estudio hace referencia a varios elementos que de una
u otra forma influyen en el sector del transporte publico, uno de esos elementos es la
tarifa o costo del servicio; el autor sefiala que en la ciudad de Bogota ésta se encuentra
por encima del costo real de prestar el servicio. En ese sentido, en la ciudad de
Esmeraldas, en la asamblea de pueblo convocada por el Municipio de Esmeraldas, para
fijar la nueva tarifa, la ciudadania decidid un incremento de cinco centavos sobre la
tarifa anterior, la misma que fue cobrada por mas de diez afios en la ciudad (25 centavos
de ddlar). Desde el mes de diciembre del 2015 la tarifa estd en 30 centavos de dolar.
Para los socios de la cooperativa Las Palmas y de la compariia Alonso de Illescas el
valor actual no es adecuado, porque de acuerdo a un estudio de factibilidad que

realizaron, la tarifa correcta debe ser 42 centavos de délar.

El estudio de Ardila (2005) también cita otro elemento como lo es la agencia
gubernamental a cargo del manejo del servicio en Bogota, que de acuerdo al autor es
débil en esa ciudad. En la ciudad de Esmeraldas no difiere mucho de la situacion que

ocurre en Bogota. Los socios de las organizaciones indicaron que el Municipio de la
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Esmeraldas es la entidad que maneja la competencia del servicio, pero existen muchos
problemas por la falta de una buena administracion institucional. Los problemas mas
relevantes que citaron los socios son: no existe buena comunicacién entre municipio y
organizaciones que prestan el servicio; se requiere personal experto en el tema y el
municipio no lo tiene; falta sefializacion de las paradas y ordenanzas que exijan el
cumplimiento de éstas por parte de choferes y usuarios; implementar dialogos entre las

partes; que se realicen estudios y evaluaciones permanentes del servicio.

Por otro lado, de acuerdo a lo que indica Thomson (2002), para las clases sociales de
bajos ingresos, el valor de la tarifa de transporte publico urbano constituye un valor
importante dentro del presupuesto familiar. En la ciudad de Esmeraldas el 98,29% de la
poblacién utiliza el servicio a diario, el 61,43% lo hace 1 o 2 veces al dia, seguido por el
31,45% que lo hace 3 0 4 veces al dia, y el 5,41% que lo hace méas de 5 veces al dia.
Sélo el 1,71% nunca utiliza el servicio. Sin embargo, para el 70,27% de los individuos
consultados, el costo actual del servicio es adecuado, en tanto el 29,73% no lo considera
asi. Los resultados reflejan una aparente contradiccion con lo que afirma Thomson en su
libro, los motivos pueden ser multiples, pero el mas relevante es que la ciudadania
eligio el alza de la tarifa en cinco centavos, en el mes de noviembre de 2015, en la
asamblea de pueblo convocada por el Municipio de Esmeraldas, considerando que se
venia pagando el servicio en veinticinco centavos de dolar por mas de diez afios.
Ademas la mayoria de los ciudadanos (61,43%) usa el servicio 1 o 2 veces al dia, lo

cual puede no significar para ellos una afectacion negativa en su presupuesto familiar.

Sobre el impacto ambiental Pardo (2009) indica que el transporte publico pareciera
tener mayores emisiones que un automdvil, sobre todo cuando se usa diesel de mala
calidad. Al respecto de la contaminacidn, los directivos de la cooperativa Las Palmas
indicaron que usan diesel de buena calidad, y ademas otra medida que ellos vienen
implementando desde hace seis afios, es el programa de renovacion de buses, que
consiste en cambiar tres unidades cada afio, a fines de proteger el medio ambiente. El
contar con buses nuevos significa trabajar con motores con sistemas de oxigenacién que

protegen el medio ambiente.
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En relacion al aspecto fundamental de este estudio como lo es medir la calidad del
servicio desde la Optica del usuario, en la ciudad de Esmeraldas el 93,85% de los
encuestados la calificé como regular, mala y muy mala. En 2014, diario EI Comercio
publicd una noticia que indica varias quejas del servicio de transporte en la ciudad de
Guayaquil (Ecuador), las que son: exceso de pasajeros en los buses, la falta de unidades,
el maltrato de choferes y cobradores, asientos dafiados y sucios, el largo viaje, y la
antigiiedad de las unidades. En Esmeraldas la principal queja de los usuarios es el
maltrato recibido por parte de choferes y cobradores, para lo cual el 95,82% de los

encuestados calificaron esta variable como regular y mala.

En la misma noticia se menciona que los buses de transporte urbano deben tener
caracteristicas minimas de seguridad, por ejemplo: sistema de tres tipos de freno, y el
motor en la parte posterior del vehiculo, para evitar ruidos y obstaculos a los usuarios.
En este sentido, la Norma Técnica Ecuatoriana 2205 establece todas las caracteristicas
que deben cumplir los buses. Los miembros de la cooperativa Las Palmas sefialaron que
las nuevas unidades cumplen con todas las exigencias de la NTE, mientras los
entrevistados de la comparfiia Alonso de Illescas manifestaron que esa es una falencia

que tiene la compaiiia.

En cuanto al cumplimiento de la Ley en lo relacionado al cobro de pasajes a menores,
estudiantes, adultos mayores de 65 afios, y personas con discapacidad, el subsidio que
reciben los duefios de los buses no mejora el trato a las personas vulnerables. Diario El
Comercio (2012) publico que en Quito (Ecuador) se encontraban registrados 2034 buses
urbanos, cada duefio recibia a la fecha de esa noticia, trescientos cincuenta délares
mensuales como compensacion por llevar pasajeros que pagan la mitad del servicio, no
obstante las quejas de los usuarios contintan, quienes sefialan que los choferes no hacen
las paradas correspondientes cuando ven personas que pagan mitad de tarifa. Al
respecto en Esmeraldas, el 91,89% de los encuestados indicé que las operadores de
buses si cumplen la Ley, el 4,91% sefialo que no, frente a un 3,20% que dijo
desconocer. De igual forma que en Quito, en Esmeraldas, el trato a este sector mas

vulnerable, es malo.
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Otro problema que se evidencio en Esmeraldas es que en horas pico los buses colapsan
de pasajeros y los usuarios no pueden usar el servicio de forma normal. Diario El
Universo (2016) publico en sus paginas que en Guayaquil circulan unas 3800 unidades,
pero el sistema colapsa en horas pico, y los usuarios manifiestan que los buses van
demasiado llenos y deben dejar pasar hasta tres unidades antes de tomar un bus. Ante
esta situacion, el ex director de la ANT sefial6 que se requieren frecuencias dinamicas

en horas pico, es decir el incremento de buses circulando.

Diario EI Comercio (2014) inform6 que en la ciudad de Cuenca se presenta la mejor
calidad del servicio de transporte urbano a nivel nacional, debido a factores como: los
buses tienen una vida atil de 12 afios frente al resto del pais donde cumplen un
promedio de 20 afios de uso. Otro aspecto relevante es el cambio del sistema de cobro
de pasajes, denominado Sistema Integrado de Recaudacion y Caja Comdn,
implementado en 2010, en el cual el pasaje se paga con tarjetas electronicas 0 monedas
en maquinas validadoras, lo que permitio eliminar a los cobradores. En Esmeraldas de
acuerdo a lo sefialado por los entrevistados (cooperativa Las Palmas), los buses se
cambian en un tiempo maximo de 10 afios, debido a que factores como: las calles en
mal estado y el salitre costero, deterioran las unidades con mayor rapidez;
lamentablemente el sistema de cobro sigue obsoleto.

Por su parte Diario El Universo publicé este afio que en San Vicente (Manabi), los
representantes de cinco cooperativas que brindan servicios de transporte de pasajeros, se
reunieron para mantener conversaciones en busca de mejorar sus servicios. Uno de los
aspectos que resaltaron fue evitar la competencia en las calles, provocada en la mayoria
de ocasiones porque las unidades de distintas cooperativas salen a la misma hora, por lo
que resolvieron agendar horarios que eviten encuentros en las vias. En Esmeraldas se
evidencio la falta de comunicacion e informacion entre la entidad municipal y las
operarias del servicio, lo que ha provocado durante afios una mala planificacion del

trabajo, que repercute en un mal servicio.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y PROPUESTAS

5.1 Conclusiones

En la ciudad de Esmeraldas existen dos organizaciones que entregan el servicio
de transporte de buses, la cooperativa Las Palmas y la compafiia Alonso de
Illescas. Los principales problemas que repercuten al momento de brindar el
servicio son: la falta de peritos por parte de la autoridad municipal para dar
soluciones en los aspectos operativos; por otro lado esta la pobre comunicacién
entre las organizaciones y el Municipio de Esmeraldas como ente que maneja
esa competencia; no existe una adecuada sefializacion de las paradas, lo que
dificulta educar tanto a choferes como a usuarios; la falta de cultura y educacién
de choferes, oficiales y del mismo usuario, quienes constantemente se maltratan

entre si; y, no contar con los recursos para cambiar las unidades en mal estado.

Para medir la satisfaccion de los usuarios fue necesario consultarles como
calificarian algunas variables del servicio recibido, es asi que en relacion al trato
por parte de choferes y cobradores, el 95,82% esta insatisfecho; referente a la
comodidad y limpieza de unidades el 79,61% esta insatisfecho; sobre el costo
actual del servicio el 73,22% esta satisfecho; en cuanto a la conduccion de los
buses el 78,63% esta insatisfecho; y por ultimo en relacion al cumplimiento de
rutas y frecuencias el 79,60% esta satisfecho. De manera general los usuarios
calificaron el servicio de transporte de buses como regular, malo, y muy malo en
un 93,85%.

Entre las principales fortalezas del servicio de transporte en Esmeraldas se
pueden mencionar: amplio parque automotor; la prestacion del servicio de
transporte urbano en la ciudad tiene aproximadamente 60 afos; costo accesible

para la ciudadania; rutas definidas; y, la contribucion al desarrollo local. Las
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debilidades maés significativas son: no contar con personal operativo culto y
educado; usuarios irrespetuosos que pagan el servicio por debajo del costo real;
unidades deterioradas; poca comunicacion entre el Municipio de Esmeraldas y
las operarias; limitada sefializacion de paradas especificas; sistema de cobro

obsoleto; no existen evaluaciones permanentes del servicio.

Propuestas

Una vez terminada esta investigacion, se considera que se puede proponer lo

siguiente:

A las operadoras del servicio se les recomienda que establezcan dialogos
continuos entre ellas y con la entidad encargada de esta competencia (Municipio
de Esmeraldas), de manera que mediante conversatorios puedan intercambiar
opiniones, quejas, problemas, y buscar las mejores soluciones para dar un
optimo servicio. Ademas es conveniente en aras del desarrollo local, que se
evalle al menos una vez al afio el servicio entregado a la ciudadania, para tomar

los correctivos necesarios.

A la PUCESE se le recomienda permitir a otros maestrantes, la realizacion de
nuevas investigaciones encaminadas a evaluar el servicio de transporte tomando
como referencia los procesos administrativos que cumplen tanto las operadoras
locales asi como el Municipio de Esmeraldas, de manera que se pueda conocer

los cuellos de botella que impiden dar un mejor servicio local.
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ANEXO 1

ENCUESTA APLICADA A USUARIOS DEL SERVICIO DE TRANSPORTE
URBANO DE BUSES EN LA CIUDAD DE ESMERALDAS

El presente cuestionario tiene la finalidad de recabar informacion relevante relacionada
con la calidad de los servicios de transporte urbano de buses en la ciudad de
Esmeraldas. Le solicito de la mejor manera me ayude con la contestacion de las

preguntas. Gracias por su colaboracion.
1. ¢Tiene auto personal?
Sl NO

2. ¢Cuantas veces al dia utiliza el servicio de transporte urbano de buses?

Seleccione una opcion.
102 veces al dia

304 veces al dia

5 0 mas veces al dia
Nunca utiliza el servicio

3. ¢Considera que el costo del servicio es adecuado o no?
Sl NO

¢Por qué?

4. Segun su criterio, ¢Cuéal debe ser el costo adecuado del servicio de transporte de

buses en la ciudad de Esmeraldas? Marque una opcion.

Menos de 25 centavos de doélar
25 centavos de dolar

30 centavos de dolar
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35 centavos de dolar
Mas de 35 centavos de dolar

5. ¢Que beneficios le gustaria recibir al momento de subir a un bus de transporte
urbano? Marque 1 opcion, la que crea mas importante.

e Buen trato de parte del chofer y cobrador

e Un costo mas bajo

e Asiento disponible

e Limpieza de la unidad

e Garantia de una buena conduccion

e Agilidad en la transportacion

e Oftro:

6. ¢Qué beneficios ha recibido al momento que se ha movilizado en un bus de
transporte urbano en Esmeraldas? Marque las opciones que usted desee.
e Buen trato de parte del chofer y cobrador
e Cobro justo del servicio
e Asiento disponible
e Limpieza de la unidad
e Buena conduccion
e Movilizacion hasta el lugar donde se dirigia
e Otro:

7. ¢En qué cooperativa de transporte urbano de buses se moviliza usted

normalmente? Indique el nombre.
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8. ¢Cdomo califica el trato que recibid de parte de choferes y cobradores?
Muy buena

Buena

Regular

Mala

9. ¢Cdmo califica la comodidad recibida y limpieza de los buses utilizados?
Muy buena

Buena

Regular

Mala

10. ¢Cbémo califica el costo actual de la tarifa del servicio de transporte de buses?
Muy buena

Buena

Regular

Mala

11. ;Como califica la conduccion de los buses por parte de los choferes?
Muy buena

Buena

Regular

Mala
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12. ;Como califica el cumplimiento de rutas y frecuencias del servicio?
Muy buena

Buena

Regular

Mala

13. (Como calificaria usted de manera general la calidad de los servicios de

transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas?

Muy Buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

14. ;Cudles son los aspectos que usted considera deben mejorar las cooperativas de
buses en Esmeraldas para brindar un mejor servicio a la ciudadania? Marque 1
opcion.

e Capacitar a sus choferes y cobradores con relacion al trato al usuario

e Capacitar a los choferes en relacion a la forma de conducir

e Adquirir nuevas unidades que no contaminen el medio ambiente

e Mantener o reducir el costo del servicio

e Tener la disponibilidad de un asiento para cada usuario

e Crear nuevas rutas que lleguen a otros sectores de la ciudad

e Oftro
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15. ; Como afectaria su economia y la de su familia el alza en la tarifa del servicio de

transporte urbano en Esmeraldas?

e Mucho
e Poco
e Nada

16. De acuerdo a lo que usted ha observado, ¢considera que los cobradores cumplen
con lo que indica la Ley en relacion al cobro a estudiantes, ancianos y
discapacitados, a quienes debe cobrarseles solo el 50% de la tarifa?

Sl NO DESCONOCE

17. De acuerdo a la atencion que usted ha recibido, ¢en qué cooperativa considera

que ha recibido mejor trato?. Seleccione una opcién.

Cooperativa Las Palmas
Cooperativa Alonso de Illescas

Ninguna de las anteriores

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 2

ENTREVISTA APLICADA A DIRECTIVOS Y SOCIOS DE LAS
COOPERATIVAS QUE PRESTAN EL SERVICIO DE TRANSPORTE
URBANO DE BUSES EN LA CIUDAD DE ESMERALDAS

El presente cuestionario tiene la finalidad de recabar informacion relevante relacionada
con la calidad de los servicios de transporte urbano de buses en la ciudad de
Esmeraldas. Le solicito de la mejor manera me ayude con la contestacion de las

preguntas. Gracias por su colaboracion.
NOMBRE DEL ENTREVISTADO: CARGO:

1. ¢Cuantas cooperativas de transporte urbano de buses legalmente constituidas

existen en Esmeraldas? ;De cuél de ellas es usted socio?

2. ¢Cuantos pasajeros promedio al dia utilizan el servicio de transporte urbano de
buses de su cooperativa? (en caso de ser directivo de una) / ¢Cuantos pasajeros

promedio al dia se movilizan en su bus? (en caso de ser socio)

3. ¢Con cuantos buses cuenta la cooperativa de la que usted forma parte para

brindar el servicio a la ciudadania?

4. ¢Cudl es el tiempo de vida util que deben cumplir los buses de la cooperativa a

la que usted pertenece?

5. ¢Considera que el costo del servicio es adecuado 0 no?
Sl NO
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¢Por qué?

¢ Por cuantos afios se cobrd 25 centavos a los usuarios?

¢ Cudl seria el costo adecuado de acuerdo a su Optica?

¢Qué beneficios entrega esta cooperativa (unidades de buses) al momento de

brindar el servicio de transporte urbano?

Buen trato de parte del chofer y cobrador
Cobro justo del servicio

Asiento disponible

Limpieza de la unidad

Buena conduccién

Movilizacién hasta el lugar donde se dirigia
Otro:

¢Qué nos puede decir sobre las quejas que tienen los usuarios del servicio en
cuanto al mal trato que reciben de parte de choferes y cobradores, y sobre el

exceso de pasajeros en horas pico?

¢Considera usted que el servicio otorgado es comodo, seguro, accesible y

cumple con las rutas y frecuencias establecidas?
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11. ;Cumplen las unidades de esta cooperativa con las caracteristicas minimas de
seguridad que exige la Norma de Calidad y Seguridad 2-205 2010, como: tres
tipos de freno, estructura del bus, puertas, ventanas, y el motor ubicado en la

parte posterior de la unidad?

12. ;Qué medidas de control ambiental ha ejercido esta cooperativa para evitar

mayores dafos al medio ambiente?

13. ¢ Como calificaria usted la calidad de los servicios de transporte urbano de buses

que se brindan en la ciudad de Esmeraldas (de manera general)?

Muy Buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

14. ;Se encuentra satisfecho con la atencion brindada por esta cooperativa a la
ciudadania?
Sl NO

¢Por quée?

15. ¢ Cuales son los aspectos que usted considera debe mejorar esta cooperativa para

brindar un mejor servicio a la ciudadania? Marque 1 opcion.

Capacitar a sus choferes y cobradores con relacién al trato al usuario

Capacitar a los choferes en relacion a la forma de conducir

Adquirir nuevas unidades que no contaminen el medio ambiente

Mantener o reducir el costo del servicio
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17.

18.

19.
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Tener la disponibilidad de un asiento para cada usuario
Crear nuevas rutas que lleguen a otros sectores de la ciudad
Implementar el sistema de cobro mediante tarjetas electronicas

0 monedas en maquinas validadoras

¢Qué sugerencias daria a la autoridad municipal para mejorar la calidad del

servicio de transporte urbano de buses en la ciudad?

¢Qué quejas daria usted de los usuarios del servicio de transporte urbano en la

ciudad?

¢ Cudles son las fortalezas que tienen las cooperativas de buses en Esmeraldas al

momento de brindar el servicio?

¢Cudles son las debilidades que tienen las cooperativas de buses en Esmeraldas

al momento de brindar el servicio?

GRACIAS POR SU COLABORACION



