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RESUMEN

El objetivo del proyecto esnalizar la calidad del servicio que prestan lagpecativas
de transportes urbanos en la ciudad de Manta dumnperiodo 2015-2018, para
implementar una mejora continua. La metodologikzatia es exploratoria-descriptiva
porque por medio de estos tipos se exploraronréEs dle investigacion para realizar el
analisis comparativo del servicio que brindan asperativas de buses en la urbe. En el
marco tedrico se hace referencia a la calidad e®icso y a todo lo que engloba el
modelo Servqual, herramienta que sirvio como imsénto de la investigacion, ademas
de permitir conocer las debilidades y fortalezasadecooperativas de buses, con el fin
de convertir las debilidades en fortalezas. Consaltado se obtuvo que no todas las
cooperativas de buses tienen apariencia modernguemntan en su totalidad con
instalaciones fisicas visiblemente atractivas; ademxisten choferes con apariencia
pulcra, por ultimo existe demora en las rutas,lpajue provoca pérdida de tiempo en
el usuario. Ante dichos resultados se propone am @é¢ accion, el cual esta enfocado a
que las cooperativas de buses urbanos de Mantaanegbservicio a los usuarios y asi

convertirlas en cooperativas de excelencia.

PALABRAS CLAVES:

Calidad del servicio, cooperativas de buses urhaias de accion, usuarios y modelo

Servqual.



INTRODUCCION
Manta, es una ciudad dinamizadora de la economia geovincia de Manabi y del
Ecuador, su actividad principal es la pesca, ded&cella se encuentran instaladas

industrias atuneras que generan fuentes de empleo.

El trabajo investigativo se enfoca en un analisiegarativo de la calidad de servicio de
las cooperativas de transporte urbano de la cidgalanta; ya que el transporte de
buses es parte del crecimiento econdmico y soeidhdirbe portefia. La calidad del
servicio de las cooperativas de buses urbanos artaM@ es de excelencia en su
totalidad, por tal motivo se hizo imperioso realiaa andlisis comparativo para conocer
la realidad de cada cooperativas de buses; lagteggfis son acciones que permiten

lograr el objetivo propuesto. La investigacion éemmo objetivo general:

v' Analizar la calidad del servicio que prestan lagpevativas de transportes
urbanos en la ciudad de Manta durante el period®-2018, para implementar

una mejora continua.
Con relacion a los objetivos especificos se renalca

# Implementar en las cooperativas de buses urbantsaledad de Manta cursos
de capacitaciéon para los choferes.
# Especificar medidas de seguridad para evitar act@deque vayan a lamentar
los usuarios de buses urbanos en Manta.
3 Analizar el por qué los propietarios de buses wbate la ciudad de Manta no
invierten en la renovacion de vehiculos modernos.
Las modalidades de investigacion a utilizar sonagforia-descriptiva, ademas de un
disefio no experimental, donde el objeto de la iy&sion es el servicio que brindan
las Cooperativas de Transporte Urbano en la ciud@adManta, las variables se
relacionan con las dimensiones de la calidad delcse: fiabilidad, aspectos tangibles,
seguridad, empatia y capacidad de respuesta. Costruento de investigacion se
utiliza el cuestionario del modelo Servqual, esipErnente la escala Likert, mismo que
permite conocer las debilidades y fortalezas eseelicio que ofrecen las cooperativas
de buses urbanos en la ciudad de Manta.

Por dltimo como propuesta se disefié un plan déacdonde se determinan acciones
en base a las debilidades encontradas en el estudio



MARCO TEORICO
Bases teoricas
Calidad
Segun Luque (2017) En Egipto se descubrio el toataéls antiguo de la calidad, se data
en el aflo 1450 A.C., pone de ejemplo cdmo un inepggstifica la verticalidad de un
bloque de piedra con la ayuda de una cuerda. Gsadtar que los aztecas realizaban

algo similar a los egipcios. (Aguilera Luque, 2017)

En la Edad Media, dentro del corporativismo medieseadesarroll6 una manera de
proceder que se relacionaba con la calidad: la aémpestablecia reglas y modos de
control para garantizar al cliente la aprobaciénlaie productos que obtenia. Sin
embargo estas medidas permitieron desarrollo esdaomia, pero las reglas pudieron
ser una restriccion para mejorar e innovar el prtmjuya que los empleados de la
organizaciéon debian obligatoriamente ajustarse sanlarmas que ya habian sido

establecidas para desempeniar el trabajo de cad#euriims.

La calidad se fue transformando con el pasar desilfies, pero tuvo mayor énfasis
cuando se inicid la actividad industrial en empseda textiles, de siderargica o en

fabricacion de papel.

Con respecto a la actividad fabril, el trabajadotenia contacto directo con el cliente,
por lo tanto no sabia si el producto que estabdctdn era de satisfaccion del cliente o
no, en si no gozaba de la capacidad para valogaesth manera se considera que el
empleado ya no sentia duefio del producto que pimdy@fectaba a las calidad de la

produccion.

En el siglo XX hubo avances en las tecnologias elpaoceso de fabricacion y para el
control de la calidad de los productos. En los proe afios se presentaron grandes
inventos tecnoldgicos para el sector industriato ggermitié el desarrollo de la
capacidad productiva en varios sectores. El seutititar tenia incremento en la
produccion y demandaba métodos de control querséareficientes que la inspeccion,
ajustada a la produccion artesanal. Por ende, fadwmlegia estadistica que se aplicaba

al control de la calidad en las primeras décadbsigle XX tuvo un gran incentivo.



(NORMAS ISO 9000, 2000) Define “a la calidad com@®ado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los ri¢aglis

(Kaoru Ishikawa, 2013) Define a la calidad comanéiximo nivel de prestigio que la
empresa ha alcanzado para satisfacer a sus comsamjiél cliente califica al servicio
de acuerdo a la prestacién que se da por parta dmpresa y por la experiencia que
hace vivir el producto o servicio. En conclusiarchlidad del servicio se juzga por la

impresion que da el producto y la examinan en slidad.

(Edward Deming, 2014) Define “Calidad es el gradedpcible de uniformidad y
fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesgldeédos clientes”.

(Martinez , 2015) Indica que “la calidad es una enarte vivir de la empresa, es decir,

no es una caracteristica fija, por el contrariares cualidad que puede mejorarse”.

(Alvarez , 2007) Define “la calidad tiene que ve@ncun juicio que emita el cliente
sobre el servicio adquirido, por ende el clientpees que las empresas cumplan las
expectativas que se tienen al momento de comprarpsoductos o recibir sus

servicios”.

Las empresas utilizan la calidad para conocer éagsidades de los clientes y ofrecer
un producto o servicio para satisfacerlos, poalid un servicio eficiente, oportuno y
seguro permite que el cliente se sienta atendidonyprendido por lo que espera; el
objetivo de la calidad son aquellos factores queden en el servicio, donde existen

estrategias que satisfacen al cliente.

(Villafana Figueroa, 2014) “La calidad total es tgesada en toda la empresa, es un
conjunto de principios, de métodos organizados skeategia global, intentando
movilizar a toda la empresa para obtener una nsgjiisfaccion del cliente a un menor
costo”.

La calidad total que ofrece una organizacion sedasidera como el conjunto de
principios y de estrategias para satisfacer laggsie¢ades de los clientes a un coste



menor. La calidad se produce especificamente depelrtamento de calidad, cuando no
se ofrece un producto o servicio de calidad, egymexisten problemas de disefio, de
produccion, de costos y muchas veces por irrespoigsales de los trabajadores. Por

lo tanto para ofrecer calidad hay que trabajarqeipe.

La calidad también depende de cédmo se lleven a kabprocesos administrativos,

tales como planificacion, organizacion y control.

(Juran Joseph , 2013) Define “en la planificaci@n ld calidad se desarrollan los

productos y procesos necesarios para satisfaceetasidades de los clientes”.

La planificacion de la calidad consiste en perf@tar el proceso de produccién o
fabricacion para satisfacer aquellas necesidaddesdelientes. Por lo tanto para una

correcta planificacion hay que:

- Identificar a los posibles clientes,

— Investigar cuales son las necesidades de losa&tient

— Desarrollar las caracteristicas del producto encifum a las necesidades
requeridas por el cliente, y

— Disefiar los procesos de produccién.

(Vasquez, 2014) “la calidad deberia ser comprenpgaida organizacion como el logro
de la satisfaccion de los clientes a través delbéstimiento adecuado de todos sus

requisitos y el cumplimiento de los mismos con psos eficientes”.

Es importante que los empleados de la organizagi@ntengan un compromiso de

responsabilidad para ofrecer calidad en el biegrd@o a ofertar.

(Bertrand L. Hansen, Prabhakar M. Ghare, 2013) rieefiel control de calidad al
conjunto de técnicas y procedimientos de que se da direccion para orientar,
supervisar y controlar todas las etapas mencionaastsa la obtencion de un producto

de la calidad deseada”.

El control de la calidad es un proceso donde sermi@tan y se cumplen ciertos

estandares, para evitar problemas de calidad,lbatguiente:



— Establece al sujeto de control,

- Sefiala todas las caracteristicas de calidad,

- Elige la unidad de medida,

— Determina el valor normal,

— Crea el sensor,

— Realiza la medicion real,

— Se toma una decision y luego se actua en la dderemtre el valor normal y la

medicion real.

En definitiva el control de calidad regula y mide dalidad real, detecta los fallos,
conoce el origen del cambio e implanta la debidadacque establecen los estandares
de calidad.

Con respecto a los modelos de la calidad de senlms autores (Bricefio de Gémez,
Maria Isabel, Garcia de Berrios, Omaira, 2013) i@fique la calidad de servicio no es
mas que lo que espera el cliente y lo que recibeigho, se consideran tres modelos

gue proponen varios factores que determinan ldauli

— De los desajustes,
- De laimagen,y

— De la servuccion.

El modelo de los desajustesconsiste en una serie de factores que determiaan

calidad del servicio y se asocian en tres bloques:

— Las propiedades de busqueda,
— Las de experiencia, y
— Las de credibilidad.

A continuacion se enuncia una serie de caractasstie la empresa, donde el cliente

conoce antes de adquirir el bien o servicio:

o Elementos tangibles,
o Credibilidad de la empresa,

0 Accesibilidad de la empresa,



Cortesia,

Fiabilidad,

Capacidad de respuesta,
Empatia,
Comunicaciones,

Competencia, y

O O O O o o o

Seguridad.

El modelo de la imagen consiste en la imagen corporativa de la orgaminace

conforma por tres componentes:

0 Acciones de marketing,
o Calidad técnica del personal y de los equipos, y

o Calidad funcional del personal y de la compafiia.

El modelo de la servucciondepende del soporte fisico, el personal y los E&n

incluye también la imagen como factor de la calidaldservicio.

Una vez definido el concepto de calidad y los moglese expone la calidad de servicio
del sector transporte, desde que el mundo viveldhafizacion, se han generado
muchos cambios socioecondmicos, la calidad de d&ldas personas ha mejorado
considerablemente, asi como también la calidadsiedrvicios y por ende existen mas
exigencias en cuanto al medio ambiente; por lo ejugector transporte juega un rol
muy importante en la vida de los habitantes y edeshrrollo de una ciudad. (Cedefio

Millares y Carcacés Dominguez, 2010)

Las Tecnologias de la Informacion y las Comunigaeso estan conquistando
fuertemente el transporte; las flotas estan intelgrasistemas de transmision de datos,
donde los vehiculos ya pueden contar con GPS, dopgumite que los buses brinden
seguridad a sus usuarios y por ende la calidacksel®icio se eleva. La fiabilidad,
responsabilidad, flexibilidad, seguridad y tecnddogpn medidas que el usuario percibe
de la calidad del servicio de un transporte urbaambién resulta necesario medir la
eficiencia, eficacia y efectividad del transpo®$egun el autor antes mencionado los
indicadores para evaluar la calidad en los semvid@stransportacion son:

» Reclamos del servicio del transporte,



Presupuestos aceptados,

Pedidos de servicios fuera de plazo,
Envios urgentes,

Capacidad de carga libre en transporte,
Margen de beneficio por tipo de transporte,
Beneficio por clientes, y

YV V. V V V V V

Satisfaccion de los clientes.

En el sector al cliente le resulta facil distingglirservicio recibido por las cooperativas
de buses urbanos, por ende conocer las necesidatiasuario es imperioso para
satisfacer dichas necesidades, por lo que aplipangoarte de la compafia le resulta
beneficiosos porque generaria una ventaja comyetita que el sector cada dia es mas
competitivo y el margen de ganancia es menor. lessiltados que se den en la
transportacion influyen en las economias localesmgionales, asi como ser un ente

generador de empleos.

(M2 Carmen Gastalver Robles, 201T)as herramientas que miden la calidad de los
productos o servicios se denominan indicadoresenet como resultado la adopcion
de medidas preventivas y/o correctoras. Los indicesl deben ser, entre otras cosas:
efectivos, de facil interpretacion, de facil calwuladaptables a las variaciones y
realistas. Los indicadores no son soélo aplicablela dinalidad global de la empresa
sino que se pueden producir mediciones parcialesatidad en servicios o productos

concretos.”(p.139).

Cabe mencionar que el modelo Servqual es una gdeiinvestigacion comercial, que
permite realizar la medicion de la calidad del m&wy conocer las expectativas de los
clientes, y cdmo ellos aprecian el servicio. Taml@éte modelo es un instrumento de

mejora y comparacion con otras organizacionesngRiiatsumoto Nishizawa, 2014)

A continuacién se resume como el modelo Servquaé ai calidad del servicio:



Tabla 1. Modelo Servqual

DIMENSIONES CONTENIDOS QUE MIDEN LA
DIMENSION
Fiabilidad Capacidad para prestar el servicio

prometido de forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta Disposicion y voluntad agwmdar a log
usuarios y proporcionar un servigio
rapido.

Empatia Atencion individualizada que prestan|las
organizaciones a sus consumidores.

Seguridad Conocimientos y atencién mostrados| por

los empleados y sus habilidades para

inspirar credibilidad y confianza.

Tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y material de

comunicacion

Obtenido de:Revista SciELOyersion On-lineJ]SSN 1994-3733.

Uno definido el concepto general de la calidadps®ede a desarrollar en base a

autores la calidad del transporte publico:

(Torrez Camilo y Silva Nerio , 2013) “La calidad ehtransporte urbano de pasajeros
es un término indefinido de interés como un miniegpacio econdémico que fue

desarrollado por sus origenes en distintos niveles”

(Cortes, 2014) “la calidad del servicio del tranmspairbano ha mejorado en lo social y
economico, ha incrementado el nimero de usuari@®ngtituye una herramienta
fundamental en las politicas de transporte basadata potenciacion del uso del

transporte publico”.

Un estudio realizado por la consultora internadiofghur D. Little y la Unidn

Internacional de Transporte Publico (2017), incliy® ciudades latinoamericanas,



donde ubican a Santiago de Chile en el puestoegfiido de Bogota en el puesto 32 y
Sao Paulo en el lugar 34. Estas son las ciudachesl enejor transporte publico.

La calidad del transporte publico en el mundo derelicia en cada ciudad, esto
depende de la cultura y costumbres, América Lateancuentra en el punto medio en
relacion con las demas urbes del planeta. Hong kerig ciudad que mejor transporte

publico tiene en el mundo.

Las ciudades que estan mejor en el ranking coraidana integracion total del sistema
de transporte, con una red que incluye diferentedos de transporte: bus, metro,

tranvia, pero también medios individuales compasticbomo las bicicletas.

(Diario ElI Comercio de la ciudad de Quito, 2015kEkema de transporte publico sigue
teniendo falencias en cuanto al servicio que ofrbichos usuarios se quejan por el
irrespeto que tienen los choferes con respeto deles de transito, no respetan
semaforos ni sefaléticas, las unidades de tramsporfprestan la seguridad del caso
para que los pasajeros viajen, la inseguridad gueve dentro de los buses por robos

hace que el servicio no sea de calidad.

En la ciudad de Manta, las Instituciones que regaldransporte urbano son:

» Direccion de Transito, Transporte y Seguridad d&lGAD Manta.
» Agencia Nacional de Transito del Ecuador.

Estas dos instituciones del Estado regulan el piates urbano de la ciudad, por medio
de los agentes de transito se vigila que los chksfgr vehiculos cumplan con las

disposiciones establecidas, para garantizar laisiglude las personas y los vehiculos.

Antecedentes de la investigacion
-1-

Tema: Factores de calidad del servicio en el transpaib#ign de pasajeros: estudio de

caso de la ciudad de Toluca, México.

Autor: Oscar Sanchez Flores y Javier Romero Torres



Afno: 2010
Revista: Economia, Sociedad y Territori¢eCiELO)

Objetivo: Demostrar si es factible integrar el componenteividdal en la
jerarquizacion y valoracion de factores fisicosgjstivos que inciden en la percepcion
de la calidad del servicio, en un sistema de pae en el que existe competencia

espacial.

Metodologia: Se utilizO una metodologia cualitativa, ademasdigtiio experimental
que incluye solo dos alternativas que se ajustim®modelos de utilidad aleatoria logit

binarios cuya especificacion de la funcion tienfofanaUn= Vn + én.

Instrumento: El instrumento de campo utilizado para interrodausaario respecto a
sus preferencias de eleccion en escenarios hipodééis la encuesta de preferencias
declaradas. Esta puede ser de tipo dinamica ocest&n la primera, el disefio de
escenarios se modifica en funcion de las caratiter$ssocioecondémicas o del viaje del
encuestado. Mientras que en la segunda, el disefimapece fijo para cualquier

usuario.

Resultados:Como resultado se evidenciaron los factores grales que determinan la
calidad del servicio son: el estado fisico de lo®lauses, la forma de manejo del
conductor, la tarifa (costo del viaje), el tiempeecesta dentro del autobus (tiempo de

viaje) y el trato al usuario.

Conclusion: Finalizado el trabajo investigativo se concluye gies atributos
cualitativos como el estado fisico de los autobydasforma de manejar del chofer son
lo més importante para los usuarios al momento uldr @ un bus. Los atributos

cuantitativos del servicio como costo y tiempo @gevtambién se toman en cuenta.
-2-

Tema: Los cambios en los sistemas integrados de tramspmasivo en las principales

ciudades de América Latina.
Autor: Pardo Carlos Felipe

Afo: 2013
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Revista: Boletin Facilitaciéon del Comercio y Transporte emékica Latina y el Caribe
(CEPAL)

Objetivo: Detallar los sistemas de transporte publico, deBados y propuestos en los

ultimos arios en América Latina.

Metodologia: La metodologia utilizada es descriptiva, ya queVastigacion describe
los sistemas de transporte publico de América hat@isi como también el desarrollo
gue han tenido ciertas ciudades como Santiago de, Guo Paulo, Buenos Aires,

Quito, etc.

Instrumento: Se utilizd6 instrumentos como la entrevista y tambge accedid a
informacion por medio de material bibliogréfico. leamtrevista fue realizada a las
diferentes empresas que ofrecen el transporte quilen las diversas ciudades de

América Latina, el material bibliogréafico fue actBpor estudios ya realizados.

Resultados: En varias ciudades de América Latina existen c@snde sistemas
organizados de transporte publico. La caractesisti@ds interesante del sistema de
Quito es su bajo costo y el hecho de que se logmétaiir un sistema con estaciones y
carriles exclusivos bajo unas condiciones de mugopespacio vial disponible. El
sistema atraviesa el centro de la ciudad, y ennaywcasiones logra esto con calles
completas dedicadas a los buses. Esto demuestpaioiladad que se ha dado al

transporte publico sobre el transporte privado.

Conclusion: Se concluye que el sistema de transporte publichnaérica Latina tiene
que asumir tres retos: integracion y coherencisst@jen los tiempos y realizar estudios
de factibilidad.

-3-
Tema: “El sistema de transporte publico en Espafia”
Autor: Martin Urbano, Ruiz Rua y Sanchez Gutiérrez
Afio: 2012

Revista: Cuadernos de Economia (SciELO)
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Objetivo: Realizar un andlisis sistémico de los componengksStstema Publico de
Transporte Urbano e Interurbano en distintas cieslade Espafia, con el fin de

proyectar una imagen global del sistema.

Metodologia: Se realiza un analisis sistémico de los componetgkSistema Publico
de Transporte Urbano e Interurbano en distintadacieas de Espafia, con el fin de

proyectar una imagen global del sistema.

Instrumento: Se utilizé6 un compendio de los Ultimos estudiogdtds a cabo por el
grupo de investigacion, entre los cuales se desthtrabajo del Ciriec (International
Centre of Research and Information on the Publicigh and Cooperative Economy)
(Martin, Ruiz y Sanchez, 2010).

Resultados: En lo que se refiere al transporte urbano, el deéar de la
hiperurbanizacion, es decir, la aglomeracion enaoegtros urbanos con extensas areas
metropolitanas, ha generado un entorno de crecieataplejidad e importantes
impactos econdmicos, sociales y ecolégicos querdetreanalizados.

Conclusion: El enfoque sistémico permite distinguir la gesti@h transporte urbano, la
sostenibilidad del sistema actual y la eficiendiadpctiva del mismo a través de la

innovacion.
-4-

Tema: “Evaluacion del sector transporte en Ecuador comsma plantear medidas de

mitigacion al cambio climatico”
Autor: Andrés Hubenthal.
Ano: 2013

Revista: Revista de Patrimonio Cultural de la Organizaciénlas NacionedJnidas

para la Educacion, la Ciencia y la Cultura.
Objetivo: Evaluar al sector transporte en el Ecuador.

Metodologia: Se utilizo la investigacion descriptiva para deiean como ha sido la

evolucion del sector transporte en el Ecuador.
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Instrumento: Instrumentos de planificacion, econdémicos y teogiolds. Dichos
instrumentos sirvieron para evaluar al sector parie en el Ecuador, en cuanto a

desarrollo.

Resultados: Existe un incremento muy significativo vinculado la movilidad
individual. La contaminacion de los buses ha idowamentando ya que se observan

cantidades de unidades de transporte en mal estado.

Conclusion: Se concluye que el actual patron de expansion rdekporte no es
sostenible.

-5-

Tema: “Una nueva relacion urbana para el Gran Concepdtdéoyecto de Transporte

Intermodal Biovias”.

Autor: Hugo Campos Miranda

Ano: 2017

Revista: Patrimonio Urbano (Universidad BIO-BIO)

Objetivo: Conocer al transporte urbano de una forma masraiteg la historia de las

regiones del pais.

Metodologia: En la formulacion del PTU-GC se empled una metagialaesarrollada
por SECTRA hace casi una década y que ha sidossiteante probada a lo largo del
pais. Esta metodologia se basa en el principicdagie las necesidades de transporte
en una ciudad o territorio surgen de la existedeianterrelaciones entre los distintos

elementos de su Sistema de Actividades que egpaciabnente separados.

Instrumento: Para el desarrollo de la encuesta Origen-Destin¥ides aplicada en
hogares se utiliz6 la metodologia definida por MHRBAN (1997); en ella se sugiere
encuestar 7 hogares por manzana y la aplicacionndenuestreo aleatorio simple,

proporcional al nimero de hogares por manzana.
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Resultados:La mayoria de los viajes realizados en el Gramc€pcion utilizan los
modos caminata (34% de los viajes diariogpagdporte publico (37% de los viajes

diarios).

Conclusion: La planificacibn es fundamental en el proceso deadello vy
administracion del transporte, ya que permite cenquoblemas existentes en el
transporte urbano, permite disefiar y crear solesipademas de optimizar los recursos
para dirigirlos a atender la demanda de movilidachdna. Por ende en el presupuesto

de la cooperativa de buses es importante asigoarsies para realizar la planificacion.
-6-

Tema: Analisis del problema transporte urbano en SantigGhile

Autor: Rodrigo Fernandez

Ano: 2014

Revista: Ciencia Al Dia

Objetivo: Analizar el transporte urbano de Santiago de Chile.

Metodologia: Se realiza un estudio descriptivo de los datoscdepara la particion
modal de Santiago con la de Londres (Gran Bretaitapo reflejo de una ciudad de

pais desarrollado.

Instrumento: Se utilizé el cuestionario para desarrollar la esta, el cual aborda
preguntas relacionadas a los problemas que tign@nsbporte urbano segun los usuarios

en Santiago de Chile.

Resultados: EI 50% de los viajes se hacen en bus, por lo mmleksfuerzos para

mejorar el sistema deberian de enfocarse en megbir@nsporte publico-

Conclusion: EI modo de transporte predominante en Santiagd &ansporte publico
de superficie, tales como buses y taxis, en seglugkr los ciudadanos prefieren

caminar, otros viajan en carro propio.

Fundamentacion legal

El servicio de transporte urbano en el Ecuadorgeepor las siguientes normas:
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* NORMA ISO 9001:2015

Las cooperativas de transportes se deben regidapdiorma ISO 9001-2015 para
ofrecer un servicio eficiente, donde aduce queotapafia debe instaurar, implementar
y mejorar perennemente un sistema de gestion akadalnclusive hay que incluir los
procesos y las interacciones, amparandose a darh@anEs importante determinar los
procesos para el sistema y la aplicacion del missdemas de establecer las entrada y
salidas del proceso; inclusive determinar y aplicer métodos de seguimiento vy
mediciones e indicadores del desemperio para queelacion se eficaz, es importante
asignar las responsabilidades a los directivos plesdos para el proceso. (ISO 9001,
2015)

* NORMA NTE INEN 1155

Como OBJETO, la norma fija requisitos en cuantasafi, fabricacién y montaje de

carrocerias de buses.

En cuanto al ALCANCE, la norma es aplicada a lasocarias de buses en general,

sean éstas importadas o construidas internamente.

La norma NTE INEN adopta definiciones establecidaslas NTE INEN ISO 3833

vigente:

— Carga de aceleracion bruscaEs la fuerza producida por la aceleracion brusca
del vehiculo.

— Carga de frenado:Fuerza producida por el frenado del carro.

— Carga de giro: Fuerza producida por el giro de un vehiculo.

— Carga por Resistencia del Aire frontal:Es la fuerza del aire actuante.

— Carga muerta: Peso total de la carroceria en condiciones opasativ
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— Carga viva: Es la carga por ocupacion.

— Carroceria: Es el conjunto de la estructura, elementos de mkzgliy confort

para el transporte de personas.

— Carroceria autoportante: Incluye en su estructura anclajes para el equipo

mecanico y eléctrico.

— Bastidor o chasis:Es el soporte de todos los érganos principalesetgtulo.
— Espacio de supervivenciaks el volumen que se obtiene en el compartimento

de ocupantes.

* NORMA NTE INEN 2205:2010

La norma establece requisitos de deben cumpliblees urbanos, para que brinden a
los usuarios seguridad y comodidad; se aplicalparaehiculos disefiados y equipados
para el transporte publico urbano. (INEN, 2010)

En la transportacion urbana se aplica la ley desit@ ecuatoriana, la cual establece lo

siguiente:
Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Sguridad Vial del Ecuador

(Ministerio de Transporte y Obras Publicas , 2048) 1.- La presente Ley tiene por
objeto la organizacion, planificacion, fomento, ukagion, modernizacion y control del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Viah ebfin de proteger a las personas y
bienes que se trasladan de un lugar a otro padaial del territorio ecuatoriano, y a
las personas y lugares expuestos a las contingerd®a dicho desplazamiento,
contribuyendo al desarrollo socio-econémico dekpai aras de lograr el bienestar

general de los ciudadanos (p.2).

(Ministerio de Transporte y Obras Publicas , 2088). 2.- La presente Ley se

fundamenta en los siguientes principios generalederecho a la vida, al libre transito

16



y la movilidad, la formalizacion del sector, luchantra la corrupcion, mejorar la
calidad de vida del ciudadano, preservacion del iemd, desconcentracion y

descentralizacion interculturalidad e inclusiéreaspnas con discapacidad (p.2).

(Ministerio de Transporte y Obras Publicas , 2048) 3.- El Estado garantizara que la
prestacion del servicio de transporte publico sestaja los principios de seguridad,

eficiencia, responsabilidad, universalidad, acckddn, continuidad y calidad, con
tarifas socialmente justas (p.2).
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DIAGNOSTICO O ESTUDIO DE CAMPO

Metodologia de la investigacion:

Modalidad de la Investigacion

En la investigacion se considerara una investigadatipo exploratoria-descriptiva, ya
que “los estudios exploratorios sirven para familiariz@ con los fendmenos
relativamente desconocidogDiaz Narvaez Victor, 2009) y mediante la investign
descriptiva se buscaxplorar nuevas areas de investigacion y descrifituaciones
que existen en el mund@Susan K. Grove, Jennifer R. Gray, Nancy Burns6201

Tipo y Disefio de la Investigacion

La investigacion, utiliza un tipo de investigacin experimental y transversal, tal
como lo sefiala (Sampieri, 2013) el disefio de imy&stn no exploratorio se basa en
“observar fendmenos en su ambiente natural parapdés analizarnos” de igual
manera el disefio de investigacion transvensaidlecta datos en un solo momento, su
propésito es describir variables y analizar su dencia o interrelacién en un momento
dado.” (p.92)

Alcance de la Investigacién

El trabajo investigativo es un estudio exploratorgiguiendo la definicion de
(Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista, 201li4hod estudio investiga los
problemas que son pocos estudiados; por lo taste,té@bajo abordara un estudio no
realizado antes en las cooperativas de buses wbamno lo es el analisis comparativo
de la calidad del servicio de las Cooperativasuted urbanos de la ciudad de Manta.
Seguidamente se realizara un estudio descriptire grzalizar profundamente el tema a
estudiar, creando conocimientos a partir de dates ya han sido establecidos.
Adicionalmente se analizara las informaciones qgeeobtengan por medio del
instrumento de investigacion, para determinar éssiltados y asi proponer estrategias
gue solucionen el problema central de la invesitigac

Método de la Investigacion

El proyecto investigativo se lo analiza por medal thétodo hipotético-deductivo,
mismo que “observa un fendmeno y lo estudia pagarcuna hipétesis, deduce las
consecuencias y comprueba”. (Dulcey Sarmiento, 2015

También se utiliza el método analitico-sintéticargpelaborar el marco teorico y los

antecedentes investigativos.
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Poblacion de estudio

La poblacién a utilizar en el presente proyectéiréta, el canton Manta segun el Censo
del 2010 es de: 226.500 habitantes (49.2% homb88s8% mujeres) de los cuales se
filtrard a los habitante de 15 a 69 afios de edéeh@ndo un porcentaje de 65,83% de

la poblacion que frecuentemente utilizan el seovitg transporte urbano.

Tabla 2. Poblacién de estudio

HABITANTES EN LA CIUDAD DE MANTA DESDE 15 A 69 ANOS

. De 15 a 19 afios De 20 a 69 afnos TOTAL TOTAL %
ona

URBANA 21.359,00 122.310,00 143.669,00 3.4%%
RURAL 936,00 4.548,00 5.484,0 2.4%

TOTALES 149.153,00 65,83%

Elaborado porDavila Marcelo

Como segundo filtro se utilizara el dato proporen por la ATM (Agencia Nacional
de Transito la cual indica que en la ciudad de Klaxiste un 18% de personas que
poseen vehiculo propio, por lo que el nimero detdnaties a utilizar para realizar el

calculo de la muestra sera de 122.306 habitantes.

Muestra de la Investigacion
(Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014finB como muestra al

subconjunto de elementos que corresponden al donjiefinido.

La poblacion a tomar en cuenta es de 122.306 mibitale la ciudad de Manta:

NE2+ Z2pq

Doénde

Z = Percentil de la distribucion normal. Nivel de dabflidad que tendra la muestra. El
95% = 0.95/2 =0.4750= 1.96

N = Tamario de la Poblacion.

p = Probabilidad de ocurrencia.
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g = Probabilidad en contra (1-p)
e =Error de muestreo

n = Tamano de la muestra.

(1,96) 2 (0,5) (0,5) (122.306)
[ ———
(122.306) (0,05)2 + (1,96) 2 (0,5) (0,5)

n= 383

Definicion de las variables
» Variable dependiente:Calidad del servicio
» Variables independientes:Aspectos tangibles, fiabilidad, seguridad, empgtia

capacidad de respuesta.

Técnicas de Investigacion

En la investigacion se empleara una técnica cadintit ya que “utiliza la recoleccion
de datos para comprobar la hipétesis en funciGam mddicion numérica y el analisis
estadistico” (Herndndez Sampieri, Fernandez, & iBapt2014), por lo tanto, se

aplicara un enfoque numérico por medio de la eriaupara obtener datos.

Instrumento de medicion
La investigacion utilizara el instrumento de la w#sta del modelo SERVQUAL, el
cuestionario fue diseflado para medir la calidddsdevicio de las cooperativas de

transporte urbano de la ciudad de Manta.
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Resultados obtenidos

1. ¢Los equipos de las unidades de las Cooperativastdensporte de
excelencia tendran apariencia moderna?

Tabla 3. Unidades Modernas

Totalmente en En Indecis De Totalmente de
Escala desacuerdo desacuerdo o acuerdo acuerdo
Frec. % Frec. % |Frec.|%|Frec.| % Frec. %
Expectativa 383 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 230 | 60% 153 | 40%
Cooperativa Costa Azul 153 40% 192 | 50% 38 |[10%
Cooperativa 24 de Octubre 192 | 50% 192 | 50%
Cooperativa Manta 230 60% 115 | 30% 38 |10%
Cooperativa FETUM 211 55% 134 | 35% 38 | 10%
Cooperativa Transdelfines 38 10% 345 | 90%

Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Grafico 1. Unidades Modernas
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Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Andlisis:

El 100% de los encuestados respondieron de leesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de SeptiembreQ% éxpuso que de acuerdo a la
grave situacion econ0mica que atraviesa el paissidiciente liquidez, los costos de

los equipos y escaso compromiso con la competitivido se prevé que los equipos
instalados en sus unidades de transporte, genempanencia moderna; el 40%

manifestd, que la referida empresa de transpoetegcderdo a las nuevas exigencias
establecidas por la Direccion Nacional de Trand@ébEcuador para el mejoramiento y

excelencia de la calidad del servicio del trangparbano, si mejorara en la apariencia
moderna con relacion a los equipos. Resultadosigee alinean a las expectativas de
tener equipos que generen apariencia moderna.
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En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 50%usxmue esta en desacuerdo, debido
a que se presume, que a esta empresa le afegeavia situacion econdmica que
atraviesa el pais, la insuficiente liquidez, esaasopromiso con la competitividad, el
costo de los equipos, etc., por ende no se preeélapi equipos instalados en sus
unidades de transporte generen apariencia modsieenas el 40% de los encuestados,
esta totalmente en desacuerdo, debido a que estdgientes, que esta empresa a lo
largo de su historial ha respondido escasamente abjetivos de los usuarios, por lo
gue se avizora que no mejoraran los equipos pdea ppr una apariencia moderna; en
ese orden el 10% de los encuestados manifest@eaipi@o a las nuevas exigencias de la
Direccion Nacional de Transito del Ecuador, estpresa ejecutara esfuerzos simples
para mejorar los equipos que permitan una apadaenoderna. Resultados escasos que
no se articulan a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el &gptico que la referida institucion
innova medianamente sus equipos, pero estan catexide que aquella posicion tiene
su origen, en la grave situacion economica queiata el pais, la insuficiente liquidez,
escaso compromiso con la competitividad, el costtod equipos, etc., por ende no se
prevé que los equipos instalados en sus unidadesadsporte generen apariencia
moderna; el 50% de los encuestados manifestd daeoeganizacion de acuerdo a las
nuevas exigencias establecidas por la DireccionoNatde Transito del Ecuador para
el mejoramiento y excelencia de la calidad delisgrvdel transporte urbano y a la
competitividad existente, si mejorard la instalacyjdubicacion de sus equipos, para
generar una apariencia moderna. Resultados quelirssara medianamente a la
expectativa de obtener una apariencia modernasamidades de transporte.

En el caso de la Cooperativa Manta, el 60% expusoegta totalmente en desacuerdo,
debido a que se presume, que a esta empresatie, #éeagrave situacion econémica que
atraviesa el pais, la insuficiente liquidez, esaasopromiso con la competitividad, el
costo de los equipos, etc., por ende no se preeélagl equipos instalados en sus
unidades de transporte generen apariencia modmieenas el 30% de los encuestados,
esta en desacuerdo, debido a que estan conscigngessta empresa a lo largo de su
historial ha respondido débilmente a los interelelos usuarios, por lo que se avizora
gue no mejoraran los equipos para optar por unaeagé moderna; en ese orden el
10% de los encuestados manifesto, que debido rauksas exigencias de la Direccion
Nacional de Transito del Ecuador, esta empresautejec esfuerzos simples para
mejorar los equipos que permitan una apariencieennad Resultados débiles que no se
ajustan a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 55% expuse @sta totalmente en
desacuerdo, debido a que se presume, que a estasampctora de la transportacion
urbana le afecta, la grave situacion econOmica ajteviesa el pais, la insuficiente
liquidez, escaso compromiso con la competitivideldgosto de los equipos, etc., por
ende no se prevé que los equipos instalados emrsdades de transporte generen
apariencia moderna; ademas el 35% de los encusstestd en desacuerdo, debido a
gue estan conscientes, que esta empresa a lo dergeu historial ha respondido
medianamente a los intereses de los usuariospprd se avizora que los equipos no
mejoraran la apariencia moderna; en ese orden%l dé los encuestados manifesto,
gue debido a las nuevas exigencias de la Direddanional de Transito del Ecuador,
esta empresa ejecutara esfuerzos simples paraaméysr equipos que permitan una
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apariencia moderna. Resultados que se ajustan ma@démte a la expectativa
planteada.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el #@ptico que la referida institucion,
siempre esta a la vanguardia de las innovacionssisiequipos, pero estan conscientes
de que aquella posicién tiene su origen, en laggsituacion econdémica que atraviesa el
pais, la insuficiente liquidez, escaso comprom@o la competitividad, el costo de los
equipos, etc., por ende no se prevé que en el gomtediano plazo los equipos
instalados en sus unidades de transporte geneegierapa moderna; el 90% de los
encuestados manifestd que esta organizacion dedacwe las nuevas exigencias
establecidas por la Direccion Nacional de Trand@bEcuador para el mejoramiento y
excelencia de la calidad del servicio del trangpantbano y a la competitividad
existente, si mejorara la instalacion y ubicaci@ stis equipos, para generar una
apariencia moderna. Resultados que se alineannsisiaente a la expectativa de
obtener una apariencia moderna.

2. ¢Las instalaciones fisicas de las cooperativas dertsporte urbano de

excelencia seran visualmente atractivas?

Tabla 4. Instalaciones fisicas

Totalmente En . De Totalmente
Escala en desacuerdo Indeciso acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
Frec.| % Frec. | % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 115 | 30% 268 | 70%
Cooperativa Costa Azul 230 | 60% 153 | 40%
Cooperativa 24 de Octubre 191 | 50% 192 |50%
Cooperativa Manta 345 | 90% 38 |10%
Cooperativa FETUM 38 | 10% 345 [90%
Cooperativa Transdelfines 77 | 20% 306 |80%

Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Grafico 2. Instalaciones fisicas
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Elaborado por: Davila Gdmez Jhonny Marcelo
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Andlisis:

El 100% de los encuestados respondieron de leesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de SeptiembreQ% &xpuso que de acuerdo a la
grave situacion econ0mica que atraviesa el paissidiciente liquidez, los costos de
los equipos y escaso compromiso con la competitivicdho se prevé que las
instalaciones fisicas sean visualmente atractiebs,0% manifestd, que la referida
empresa de transporte, de acuerdo a las nuevaneidg establecidas por la Direccion
Nacional de Transito del Ecuador para el mejoratnignexcelencia de la calidad del
servicio del transporte urbano, si mejorara lagalasiones fisicas para que sean
visualmente atractivas. Resultados que se alindamxgectativa de tener instalaciones
fisicas que sean visualmente atractivas.

En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 60%usxmue esta en desacuerdo, debido
a que se presume, que a esta empresa le afegjeavia situacion economica que
atraviesa el pais, la insuficiente liquidez, esaasopromiso con la competitividad, el
costo de los equipos, etc., por ende no se preeélapi instalaciones fisicas sean
visualmente atractivas; ademas el 40% de los etameess manifesto, que debido a las
nuevas exigencias de la Direccion Nacional de Twardel Ecuador, esta empresa
ejecutara esfuerzos simples para mejorar las atsbales fisicas que se visualicen de
una manera atractiva. Resultados escasos queantics#an a la expectativa planteada.
En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el &gpfico que la referida institucion
innova medianamente sus equipos, pero estan catesige que aquella posicion tiene
su origen, en la grave situacion econdmica queiaia el pais, la insuficiente liquidez,
escaso compromiso con la competitividad, el costtod equipos, etc., por ende no se
prevé que las instalaciones fisicas sean visuatmetactivas; el 50% de los
encuestados manifestdé que esta organizacion dedacwe las nuevas exigencias
establecidas por la Direccion Nacional de TrandébEcuador para el mejoramiento y
excelencia de la calidad del servicio del trangpantbano y a la competitividad
existente, si mejorara las instalaciones fisicas gaie sean visualmente atractivas.
Resultados que se alinean medianamente a la ettpeala tener instalaciones fisicas
gue sean visualmente atractivas.

En el caso de la Cooperativa Manta, el 90% coraidstar en desacuerdo, debido a que
se presume, que a esta empresa le afecta, la gjtaszeion econdmica que atraviesa el
pais, la insuficiente liquidez, escaso compromo la competitividad, el costo de los
equipos, etc., por ende no se prevé que las ingiats fisicas sean visualmente
atractivas; ademas el 10% de los encuestados rsEnifgue debido a las nuevas
exigencias de la Direccion Nacional de Transito Eellador, esta empresa ejecutara
esfuerzos simples para mejorar los equipos que i@@rnuna apariencia moderna.
Resultados débiles que no se ajustan a la expecfdtinteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 10% estalesacuerdo, debido a que se
presume, que a esta empresa le afecta, la grawaidih econdmica que atraviesa el
pais, la insuficiente liquidez, escaso comprom@o la competitividad, el costo de los
equipos, etc., por ende no se prevé que las ingiaks fisicas sean visualmente
atractivas; sin embargo el 90% de los encuestadwsfesto, que debido a las nuevas
exigencias de la Direccién Nacional de Transito Eellador, esta empresa ejecutara
esfuerzos simples para mejorar los equipos que ifg@rnuna apariencia moderna.
Resultados positivos que se ajustan a la expegtal@anteada.
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En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el 2@ptico que la referida institucion,
siempre esta a la vanguardia de las innovaciomes,gstan conscientes de que aquella
posicién tiene su origen, en la grave situacionnéooca que atraviesa el pais, la
insuficiente liquidez, escaso compromiso con laetitividad, el costo de los equipos,
etc., por ende no se prevé que en el corto y megikazo que las instalaciones fisicas
sean visualmente atractivas; el 80% de los enalestaanifestd que esta organizacion
de acuerdo a las nuevas exigencias establecidda poreccion Nacional de Transito
del Ecuador para el mejoramiento y excelencia dmlidad del servicio del transporte
urbano y a la competitividad existente, si mejotaginstalaciones fisicas, para que
sean visualmente atractivas. Resultados que seaalisustancialmente a la expectativa
planteada.

3. ¢Los empleados de las cooperativas de transporte bamo de excelencia

tendran apariencia pulcra?

Tabla 5. Apariencia pulcra

Totalmente
En . De Totalmente
en Indeciso
Escala desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 191 | 50% 192 | 50%
Cooperativa Costa Azul 230 | 60% 153 | 40%
Cooperativa 24 de Octubre 115 | 30% 268 | 70%
Cooperativa Manta 306 | 80% 77 |20%
Cooperativa FETUM 153 | 40% 230 |60%
Cooperativa Transdelfines 96 |25% 287 |75%

Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Grafico 3. Apariencia pulcra
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Elaborado por: Davila Gdmez Jhonny Marcelo

Andlisis:
El 100% de los encuestados respondieron de leesigumanera:
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En el caso de la Cooperativa 29 de SeptiembreQ% &xpuso que de acuerdo a la
grave situacion econ0mica que atraviesa el paissidiciente liquidez, los costos de
los equipos y escaso compromiso con la competitivitb se prevé medianamente que
los empleados tengan apariencia pulcra; el otro Baifestd, que la referida empresa
de transporte, de acuerdo a las nuevas exigerstesecidas por la Direccion Nacional
de Transito del Ecuador para el mejoramiento ylercé de la calidad del servicio del
transporte urbano, si mejorara la apariencia deesydeados para que sean pulcras.
Resultados que se alinean medianamente a la etipakanteada.

En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 60%usxmue esta en desacuerdo, debido
a que se presume, que a esta empresa le afegjeavia situacion economica que
atraviesa el pais, la insuficiente liquidez, esaasopromiso con la competitividad, el
costo de los equipos, etc., por ende no se pregéegista apariencia pulcra en sus
servidores; ademas el 40% de los encuestados msi@nifgue debido a las nuevas
exigencias de la Direccion Nacional de Transito Eellador, esta empresa ejecutara
esfuerzos simples para mejorar la apariencia deengsleados en pulcra. Resultados
escasos que no se articulan a la expectativa pldate

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el 80ptico que la referida institucion
mejora la apariencia de los empleados, pero estdscientes de que aquella posicion
tiene su origen, en la grave situacidon economia ajrtaviesa el pais, la insuficiente
liquidez, escaso compromiso con la competitividadgosto de los equipos, etc., por
ende no se prevé que los servidores tengan aparigucra; el 70% de los encuestados
manifestd que esta organizacion de acuerdo a Esagslexigencias establecidas por la
Direcciéon Nacional de Transito del Ecuador paranejoramiento y excelencia de la
calidad del servicio del transporte urbano y aolmpetitividad existente, si mejorara la
apariencia de sus colaboradores. Resultados calmean a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Manta, el 80% coraidstar en desacuerdo, debido a que
se presume, que a esta empresa le afecta, la gjtasgeion econémica que atraviesa el
pais, la insuficiente liquidez, escaso comprom@o la competitividad, el costo de los
equipos, etc., por ende no se prevé que los engddadgan apariencia pulcra; ademas
el 20% de los encuestados manifestd, que debidasanlievas exigencias de la
Direccion Nacional de Transito del Ecuador, estpresa ejecutara esfuerzos simples
para mejorar la apariencia de los colaboradorgsutara. Resultados muy débiles que
no se ajustan a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 40% estalesacuerdo, debido a que se
presume, que a esta empresa le afecta, la grawaeidih econdmica que atraviesa el
pais, la insuficiente liquidez, escaso compromo la competitividad, el costo de los
equipos, etc., por ende no se prevé que los engdethgan apariencia pulcra; sin
embargo el 60% de los encuestados manifestd, dueada las nuevas exigencias de la
Direccion Nacional de Transito del Ecuador, estpresa ejecutara esfuerzos para
mejorar la apariencia de sus servidores. Resultadedianamente débiles que se
ajustan a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el 2xptico que la referida institucion,
siempre esta a la vanguardia de las innovaciomes,gstan conscientes de que aquella
posicién tiene su origen, en la grave situacionnéooca que atraviesa el pais, la
insuficiente liquidez, escaso compromiso con laetitividad, el costo de los equipos,
etc., por ende no se prevé que en el corto y medmdazo la apariencia de sus

26



empleados sean pulcra; el 75% de los encuestadaiéesid que esta organizacion de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lmladldel servicio del transporte
urbano, a la competitividad existente, si mejorardulcra la apariencia de los
colaboradores, para que sean visualmente atractRRasultados que se alinean
sustancialmente a la expectativa planteada.

4. ¢(En las cooperativas de transporte urbano de excel@a, los elementos
materiales relacionados con el servicio (transportadn de pasajeros) seran

visualmente atractivos?

Tabla 6. Elementos tangibles

Totalmente
En . De Totalmente
en Indeciso
Escala desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 134 | 35% 249 | 65%
Cooperativa Costa Azul 306 | 80% 77 |120%
Cooperativa 24 de Octubre 115 | 30% 268 |70%
Cooperativa Manta 268 | 70% 115 |30%
Cooperativa FETUM 191 | 50% 192 |50%
Cooperativa Transdelfines 38 | 10% 345 {90%

Elaborado por: Davila Gdmez Jhonny Marcelo

Grafico 4. Elementos tangibles
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Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Analisis:

El 100% de los encuestados respondieron de laesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de Septiembreb% 8xpuso que de acuerdo a la
grave situacion economica que atraviesa el paissldiciente liquidez, los costos de

los equipos y escaso compromiso con la competéivico se prevé que los elementos
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materiales relacionados con el servicio son visaate atractivos; el otro 65%
manifestd, que la referida empresa de transpoetegcderdo a las nuevas exigencias
establecidas por la Direccion Nacional de TrandébEcuador para el mejoramiento y
excelencia de la calidad del servicio del trangparbano, si mejorara para que los
elementos materiales sean visualmente atractivossuldos que se alinean
medianamente a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 80%usxmue esta en desacuerdo, debido
a que se presume, que a esta empresa le afegeavia situacion econdmica que
atraviesa el pais, la insuficiente liquidez, esaasopromiso con la competitividad, el
costo de los equipos, etc., por ende no se preeélaps elementos materiales sean
visualmente atractivos; ademas el 20% de los etanes manifestd, que debido a las
nuevas exigencias de la Direccion Nacional de Twardel Ecuador, esta empresa
ejecutara esfuerzos simples para mejorar los el@senateriales. Resultados escasos
gue no se articulan a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el 80ptico que la referida institucion
mejora la apariencia de los elementos, pero estascientes de que aquella posicion
tiene su origen, en la grave situacidbn economia ajtaviesa el pais, la insuficiente
liquidez, escaso compromiso con la competitivideldgosto de los equipos, etc., por
ende no se preve que los elementos materialesvgaimente atractivos; el 70% de
los encuestados manifestd que esta organizaciGecaerdo a las nuevas exigencias
establecidas por la Direccion Nacional de TrandébEcuador para el mejoramiento y
excelencia de la calidad del servicio del trangpantbano y a la competitividad
existente, si mejorara los elementos para queaeartivos. Resultados que se alinean
a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Manta, el 70% coraidstar en desacuerdo, debido a que
se presume, que a esta empresa le afecta, la gjtaseion econémica que atraviesa el
pais, la insuficiente liquidez, escaso comprom@o la competitividad, el costo de los
equipos, etc., por ende no se prevé que los elesianateriales sean visualmente
atractivos; ademas el 30% de los encuestados rahifque debido a las nuevas
exigencias de la Direccién Nacional de Transito Eellador, esta empresa ejecutara
esfuerzos simples para mejorar atractivamente lementos de los materiales.
Resultados muy débiles que no se ajustan a la &tpecplanteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 50% estalesacuerdo, debido a que se
presume, que a esta empresa le afecta, la grawaeidih econdmica que atraviesa el
pais, la insuficiente liquidez, escaso compromo la competitividad, el costo de los
equipos, etc., por ende no se prevé que los elesianateriales sean visualmente
atractivos; sin embargo el 50% de los encuestaduosfestd, que debido a las nuevas
exigencias de la Direccion Nacional de Transito Eellador, esta empresa ejecutara
esfuerzos para hacer visualmente atractivos losezitos de los materiales. Resultados
medianamente débiles que se ajustan a la expecpsinteada.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el #@ptico que la referida institucion,
siempre esta a la vanguardia de las innovaciomes,gstan conscientes de que aquella
posicién tiene su origen, en la grave situacionnéooca que atraviesa el pais, la
insuficiente liquidez, escaso compromiso con laetitividad, el costo de los equipos,
etc., por ende no se prevé que en el corto y medikazo los elementos materiales sean
visualmente atractivos; el 90% de los encuestadasfastd que esta organizacion de
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acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lmladldel servicio del transporte
urbano y a la competitividad existente, si mejorlr® elementos para que sean
atractivos. Resultados que se alinean a la expecfdanteada.

5. ¢Cuando las cooperativas de transporte urbano dexeelencia prometen

hacer algo en cierto tiempo, lo haran?
Tabla 7. Fiabilidad

Totalmente
en En . De Totalmente
Indeciso
Escala desacuerdo | desacuerdo acuerdo | de acuerdo
Frec.| % Frec. % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 268 | 70% 115 | 30%
Cooperativa Costa Azul 230 | 60% 153 [ 40%
Cooperativa 24 de Octubre 268 | 70% 115 | 30%
Cooperativa Manta 306 | 80% 77 |20%
Cooperativa FETUM 249 65% 134 |35%
Cooperativa Transdelfines 268 | 70% 115 | 30%
Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo
Grafico 5. Fiabilidad
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Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Analisis:

El 100% de los encuestados respondieron de laesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de SeptiembreQ% &xpuso que de acuerdo a las
deficiencias que tiene, la institucion no promededn algo en cierto tiempo, por lo que
se considera una debilidad; el 30% manifestd, gueferida empresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
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Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lmlaldel servicio del transporte
urbano, si cumplird con los tiempos a prometer.ulREdos que no se alinean a la
expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 60%usxmue esta en desacuerdo, debido
a que se presume, que a la empresa le falta congaraon la competitividad, por ende
no se prevé que la institucién prometa hacer afgoierto tiempo; ademas el 40% de
los encuestados manifestd, que debido a las nesigencias de la Direccion Nacional
de Transito del Ecuador, esta empresa ejecutanarees para mejorar las promesas de
tiempo. Resultados escasos que no se articulaexgésctativa planteada.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el @dptico que la referida institucion
esta consciente de que no se promete en haceeralgerto tiempo, posicion que tiene
su origen, en la falta de competitividad, el cod® equipos, etc.; el 30% de los
encuestados manifestd que esta organizacion dedacwe las nuevas exigencias
establecidas por la Direccion Nacional de Trand@bEcuador para el mejoramiento y
excelencia de la calidad del servicio del trangpantbano y a la competitividad
existente, si mejorara hacer el servicio prometianmcierto tiempo. Resultados que no
se alinean a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Manta, el 80% coraidstar en desacuerdo, debido a que
se presume, que a esta empresa le afecta el esrapoomiso con la competitividad, el
costo de equipos, etc., por ende no se prevé gqoseta hacer algo en cierto tiempo;
ademas el 20% de los encuestados manifestd, qisodelbas nuevas exigencias de la
Direccion Nacional de Transito del Ecuador, estpresa ejecutara esfuerzos simples
para mejorar los tiempos a prometer, para satistagsuario. Resultados muy débiles
gue no se ajustan a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 65% estélesacuerdo, debido a que se
presume, que a esta empresa le afecta el no coatarun compromiso con la
competitividad, por ende no se prevé que se protmeatar algo en cierto tiempo; sin
embargo el 35% de los encuestados manifestd, duidada las nuevas exigencias de la
Direcciéon Nacional de Transito del Ecuador, estpresa ejecutara esfuerzos para
hacer algo en cierto tiempo. Resultados débiles muese ajustan a la expectativa
planteada.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el é@ptico que la referida institucion,
necesita un compromiso con la competitividad, pateeno se prevé que en el corto y
mediano plazo se prometa hacer algo en cierto terap 30% de los encuestados
manifestd que esta organizacion de acuerdo a Egelexigencias establecidas por la
Direccion Nacional de Transito del Ecuador paranejoramiento y excelencia de la
calidad del servicio del transporte urbano y adagetitividad existente, si prometera
hacer algo en cierto tiempo. Resultados que néirsEaa a la expectativa planteada.
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6. ¢Cuando un usuario tiene problema, las cooperativage transporte urbano

de excelencia mostraran un sincero interés en solooarlo?

Tabla 8. Interés de ayudar al usuario

Totalemnente En Indeciso De Totalmente
Escala desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 345 | 90% 38 |10%
Cooperativa Costa Azul 364 | 95% 19 | 5%
Cooperativa 24 de Octubre 364 | 95% 19 | 5%
Cooperativa Manta 345 | 90% 38 |10%
Cooperativa FETUM 364 | 95% 19 | 5%
Cooperativa Transdelfines 364 | 95% 19 | 5%

Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Grafico 6. Interés de ayudar al usuario
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Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Andlisis:

El 100% de los encuestados respondieron de leesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de SeptiembreQ% Oxpuso que de acuerdo a la
grave situacion economica que atraviesa el paisstdiciente liquidez, falta de centro
de atencion al cliente y escaso compromiso conofapetitividad no se prevé que
mostraran un sincero interés en solucionar el proal del usuario; el otro 10%
manifesto, que la referida empresa de transpoetegcderdo a las nuevas exigencias
establecidas por la Direccion Nacional de Trand@bEcuador para el mejoramiento y
excelencia de la calidad del servicio del trangparbano, si mejorara solucionando el
problema al usuario. Resultados que no se alinéaex@ectativa planteada.
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En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 95%usxmue esta en desacuerdo, debido
a que se presume, gue a esta empresa le afedddtalale un centro de atencién al
cliente, por ende no se prevé que existe un infees solucionar los problemas de los
usuarios; ademas el 5% de los encuestados manifgged debido a las nuevas
exigencias de la Direccién Nacional de Transito Eellador, esta empresa ejecutara
esfuerzos para interesarse en ayudar a solucia@samprioblemas de los usuarios.
Resultados escasos que no se articulan a la ekpagianteada.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el 8%pfico que la referida institucion
no se interesa en solucionar los problemas de doarios por la falta de un centro
atencion al cliente, por ende no se prevé que axist interés en solucionar los
problemas de los usuarios; el 70% de los encuestadnifestd que esta organizacion
de acuerdo a las nuevas exigencias establecidda poreccion Nacional de Transito
del Ecuador para el mejoramiento y excelencia dmlidad del servicio del transporte
urbano y a la competitividad existente, si se prpad por tener un mejor interés en
solucionar inconveniente de los usuarios dentrdadeunidades de la organizacion.
Resultados que no se alinean a la expectativagaidat

En el caso de la Cooperativa Manta, el 90% coraidstar en desacuerdo, debido a que
se presume, que a esta empresa le afecta la iestgidiquidez, por ende no se prevé
que haya un interés en solucionar problemas dehriasuademas el 10% de los
encuestados manifestd, que debido a las nuevasneidg de la Direccion Nacional de
Transito del Ecuador, esta empresa ejecutara estueara prestar un mejor interés en
solucion de los problemas de los cliente. Resu#tadoy débiles que no se ajustan a la
expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 95% est@lesacuerdo, debido a que se
presume, que a esta empresa le afecta el escagooroiso con la competitividad, por
ende no se prevé que exista un mejor interés arcisohr los problemas de los
usuarios; sin embargo el 5% de los encuestadosfestini que debido a las nuevas
exigencias de la Direccién Nacional de Transito Eellador, esta empresa ejecutara
esfuerzos para preocuparse en solucionar los pnaklele los usuarios dentro de los
buses. Resultados débiles que no se ajustan péatakiva planteada.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el 858 en desacuerdo, debido a que se
presume, que a esta empresa le afecta el no amrtarn centro de atencion al cliente
por la falta de recursos econémicos, por ende qoese& que exista un mejor interés en
solucionar los problemas de los usuarios; sin egthal 5% de los encuestados
manifesto, que debido a las nuevas exigencias Dadacion Nacional de Transito del
Ecuador, esta empresa ejecutara esfuerzos pa@pegse en solucionar los problemas
de los usuarios. Resultados débiles que no seaajada expectativa planteada.
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7. ¢Las cooperativas de transporte urbano de excelaacrealizaran bien el

servicio a la primera?

Tabla 9. Servicio

Totalmente
en En | . De Totalmente
ndeciso
Escala desacuerdo | desacuerdo acuerdo | de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 115 | 30% 268 | 70%
Cooperativa Costa Azul 115 | 30% 268 | 70%
Cooperativa 24 de Octubre 115 | 30% 268 | 70%
Cooperativa Manta 115 | 30% 268 | 70%
Cooperativa FETUM 115 | 30% 268 | 70%
Cooperativa Transdelfines 115 | 30% 268 | 70%

Elaborado por: Davila Gdmez Jhonny Marcelo

Grafico 7. Servicio
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Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Andlisis:

El 100% de los encuestados respondieron de leesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de Septiembré)%l &puso que de acuerdo al precio
del pasaje, no se prevé que la empresa realizarebgervicio a la primera; el otro 70%
manifestd, que la referida empresa de transpoetegcderdo a las nuevas exigencias
establecidas por la Direccion Nacional de TrandébEcuador para el mejoramiento y
excelencia de la calidad del servicio del trangpartbano, si mejorara para que se
realiza bien el servicio a la primera. Resultadoe ge alinean a la expectativa
planteada.

En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 30%usxmue de acuerdo al precio del
pasaje, no se prevé que la empresa realizan bisengtio a la primera; el otro 70%
manifesto, que la referida empresa de transpoetegcderdo a las nuevas exigencias
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establecidas por la Direccion Nacional de TrandébEcuador para el mejoramiento y
excelencia de la calidad del servicio del trangparbano, si mejorara el servicio a la
primera, para obtener competitividad. Resultados ge alinean a la expectativa
planteada.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre el 3Q8%s® que de acuerdo al precio que
se cobra por el servicio, no se prevé gue la erapreslizan bien el servicio a la
primera; el otro 70% manifesto, que la referida exs@ de transporte, de acuerdo a las
nuevas exigencias establecidas por la DirecciérioNatde Transito del Ecuador para
el mejoramiento y excelencia de la calidad del isgrvdel transporte urbano, si
mejorard el servicio a la primera. Resultados gualisean a la expectativa planteada.
En el caso de la Cooperativa Manta, el 30% expusadg acuerdo al precio del pasaje,
no se prevé que la empresa realizan bien el ser@i@ primer; el otro 70% manifesto,
que la referida empresa de transporte, de acuelal® @uevas exigencias establecidas
por la Direccion Nacional de Transito del Ecuadanapel mejoramiento y excelencia de
la calidad del servicio del transporte urbano, &jonara el servicio a la primera.
Resultados que se alinean a la expectativa plamtead

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 30% expusodag acuerdo al precio que se
cobra por el servicio, no se prevé que la empresii&zan bien el servicio a la primera;
el otro 70% manifestd, que la referida empresaralesporte, de acuerdo a las nuevas
exigencias establecidas por la Direccion NacioraalTdansito del Ecuador para el
mejoramiento y excelencia de la calidad del sesvilgl transporte urbano, si mejorara
el servicio a la primera. Resultados que se aliadarexpectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el 88ptiso que de acuerdo al precio del
pasaje, no se prevé que la empresa realizan bigsenatio a la primera; el otro 70%
manifestd, que la referida empresa de transpoetegcderdo a las nuevas exigencias
establecidas por la Direccion Nacional de TrandébEcuador para el mejoramiento y
excelencia de la calidad del servicio del trangparbano, si mejoraré para realizar bien
el servicio a la primera. Resultados que se aliadarexpectativa planteada.

8. ¢Las cooperativas de transporte urbano de exceleéac concluiran el

servicio en el tiempo prometido?

Tabla 10. Servicio a tiempo

Totalmente
en En . De Totalmente
Indeciso
Escala desacuerdo | desacuerdo acuerdo | de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 77 | 20% 306 |80%
Cooperativa Costa Azul 77 | 20% 306 |80%
Cooperativa 24 de Octubre 77 | 20% 306 |80%
Cooperativa Manta 77 | 20% 306 | 80%
Cooperativa FETUM 77 | 20% 306 |80%
Cooperativa Transdelfines 77 | 20% 306 |80%

Elaborado por: Davila Gdmez Jhonny Marcelo
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Grafico 8. Servicio a tiempo

120% 100%

100% 80%  80%  80%  80%  80%  80%
80% ”
60% |
40%
20% -

Totalmente en desacuerdo

20% 20% 20% 20% 20% 20%
| _ | | | | | En desacuerdo

0% . . . Indeciso
N
& qbe & W é“@ «\)® & De acuerdo
& " <2 N W & &
%"Qz ,b\\\ o’ 'z}.& N R < W Totalmente de acuerdo
< > < > > <
oer (5& o°Qe oQQ} er} &
X
C OQQ C @ ® ?},b
o R
(}0

Elaborado por: Davila Gomez Jhonny Marcelo
Analisis:

El 100% de los encuestados respondieron de leesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de SeptiembreQ% @xpuso que de acuerdo a la
acumulacion de los vehiculos en el trafico, no emcumplir con el servicio en el
tiempo establecido; el otro 80% manifestd, queekerida empresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lmlaldel servicio del transporte
urbano, si mejorara para que la empresa cumpld &enmgo establecido. Resultados
gue se alinean a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 20%usxpgue de acuerdo al trafico
vehicular en la ciudad de Manta, no permite cumgdin el servicio en el tiempo
establecido; el restante 80% manifestd, que laridefeempresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lalaldel servicio del transporte
urbano, si mejorara para cumplir en el tiempo éstadn. Resultados que se alinean a
la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el 20¢uso que debido a la
aglomeracion vehicular en las calles de la ciudaildnta, no permiten cumplir con el
servicio en el tiempo establecido; el otro 80% remtd, que la referida empresa de
transporte, de acuerdo a las nuevas exigencidsestas por la Direccion Nacional de
Transito del Ecuador para el mejoramiento y exagdede la calidad del servicio del
transporte urbano, si mejorara para que la emm@sgla en el tiempo establecido.
Resultados que se alinean a la expectativa plamtead

En el caso de la Cooperativa Manta, el 20% expusodg acuerdo al trafico vehicular
en las horas pico de Manta, no se puede cumplir eloservicio en el tiempo
establecido; el otro 80% manifestd, que la refeeigpresa de transporte, de acuerdo a
las nuevas exigencias establecidas por la Direddigcional de Transito del Ecuador
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para el mejoramiento y excelencia de la calidadséelicio del transporte urbano, si
mejorara para que la empresa ofrezca su servicel #Bempo establecido. Resultados
gue se alinean a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 20% expusodge acuerdo a la acumulacién
de los vehiculos en el trafico, no permiten cumptn el servicio en el tiempo
establecido; el otro 80% manifestd, que la refeeigpresa de transporte, de acuerdo a
las nuevas exigencias establecidas por la Direddigcional de Transito del Ecuador
para el mejoramiento y excelencia de la calidadséelicio del transporte urbano, si
mejorard el servicio para cumplir con el tiempa@belgcido. Resultados que se alinean a
la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el 28¢uso que de acuerdo al trafico
existente en la Manta, no permiten cumplir conegVisio en el tiempo establecido; el
otro 80% manifestd, que la referida empresa despi@te, de acuerdo a las nuevas
exigencias establecidas por la Direccion NacioralTdansito del Ecuador para el
mejoramiento y excelencia de la calidad del sesvilgl transporte urbano, si mejorara
para cumplir con el tiempo establecido. Resultagios se alinean a la expectativa
planteada.

9. ¢Las cooperativas de transporte urbano de exceldadnsistiran en

mantener registros exentos de errores?

Tabla 11. Registros exentos de errores

Totalmente
en En Indeciso | De acuerdo Totalmente
Escala desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % Frec. | % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 345 | 90% 38 |10%
Cooperativa Costa Azul 345 | 90% 38 |10%
Cooperativa 24 de Octubre 345 | 90% 38 |10%
Cooperativa Manta 345 | 90% 38 |10%
Cooperativa FETUM 345 | 90% 38 10%
Cooperativa Transdelfines 345 | 90% 38 |10%

Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo
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Grafico 9. Registros exentos de errores
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Elaborado por: Davila Gomez Jhonny Marcelo

Andlisis:

El 100% de los encuestados respondieron de laesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de Septiembrd)%I| &puso que de acuerdo a la falta
de una administracion eficiente, la insuficientguidez, los costos de los equipos y
escaso compromiso con la competitividad no se pgeeémantengan registros exentos
de pago; el otro 10% manifestd, que la referidaresgpde transporte, de acuerdo a las
nuevas exigencias establecidas por la DirecciérioNatde Transito del Ecuador para
el mejoramiento y excelencia de la calidad del iservdel transporte urbano, si
mejorara la administracion para mantener regiss@ntos de errores. Resultados que
no se alinean a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 90%usxmue de acuerdo a la falta de
aplicacion de procesos administrativos y la inseffite liquidez, no se prevé que
mantengan registros exentos de pago; el otro 10Pifestd, que la referida empresa de
transporte, de acuerdo a las nuevas exigencidsestias por la Direccidon Nacional de
Transito del Ecuador para el mejoramiento y exagdede la calidad del servicio del
transporte urbano, si mejorara los procesos admitii®s para mantener registros
exentos de errores. Resultados que no se alinkagxpectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre el 98ptus® que de acuerdo a la
insuficiente liquidez, los costos de los equiposestaso compromiso con la
competitividad no se prevé que mantengan regisxestos de pago; el otro 10%
manifesto, que la referida empresa de transpoetegcderdo a las nuevas exigencias
establecidas por la Direccion Nacional de Trand@bEcuador para el mejoramiento y
excelencia de la calidad del servicio del trangparbano, si mejorara para mantener
registros exentos de errores. Resultados que alingan a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Manta, el 90% expus® de acuerdo al escaso
compromiso con la competitividad no se prevé quaetemman registros exentos de
pago; el otro 10% manifestd, que la referida engues transporte, de acuerdo a las
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nuevas exigencias establecidas por la DirecciérioNatde Transito del Ecuador para
el mejoramiento y excelencia de la calidad del iservdel transporte urbano, si
mejorara la administracion para mantener regiss@ntos de errores. Resultados que
no se alinean a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 90% expusd de acuerdo a la falta de los
costos de los equipos y escaso compromiso con ngpetitividad no se prevé que
mantengan registros exentos de pago; el otro 10PHfestd, que la referida empresa de
transporte, de acuerdo a las nuevas exigencidsestias por la Direccidon Nacional de
Transito del Ecuador para el mejoramiento y exagdede la calidad del servicio del
transporte urbano, si mejorara la administraciora paantener registros exentos de
errores. Resultados que no se alinean a la expacpddénteada.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el 88ptuso que de acuerdo a la falta de
una administracion eficiente y los costos de l@ss@ prevé que mantengan registros
exentos de pago; el otro 10% manifestd, que laridefeempresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lalaldel servicio del transporte
urbano, si mejorara la administracion para manteegistros exentos de errores.
Resultados que no se alinean a la expectativagaidat

10. ¢En las cooperativas de transporte urbano de exeeacia, los choferes

comunicaran a los usuarios cuando concluira la realacion del servicio?

Tabla 12. Aviso de fin del servicio

Totalmente
en En Indeciso | De acuerdo Totalmente
Escala desacuerdo | desacuerdo de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % Frec. |% | Frec. | % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 364 | 95% 19 | 5%
Cooperativa Costa Azul 364 | 95% 19 5%
Cooperativa 24 de Octubre 364 | 95% 19 | 5%
Cooperativa Manta 364 | 95% 19 5%
Cooperativa FETUM 364 | 95% 19 5%
Cooperativa Transdelfines 364 | 95% 19 | 5%

Elaborado por: Davila Gdmez Jhonny Marcelo
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Grafico 10. Aviso de fin del servicio
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Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Anéalisis:

El 100% de los encuestados respondieron de leesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de Septiembré&y%l&puso que de acuerdo al escaso
compromiso de los choferes con los usuarios, npreeé que éstos comuniquen la
culminacién del servicio; el otro 5% manifestd, dageferida empresa de transporte,
de acuerdo a las nuevas exigencias establecidda poreccion Nacional de Transito
del Ecuador para el mejoramiento y excelencia dmlidad del servicio del transporte
urbano, si mejorara para que los usuarios se Biagiguros que les avisara el chofer
cuando lleguen a su destino final. Resultados quaenalinean medianamente a la
expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 95%usxmue de acuerdo a la falta de
comunicacion de los choferes hacia los usuariossen@revé que le comuniquen la
culminacion del servicio; el otro 5% manifesto, daegeferida empresa de transporte,
de acuerdo a las nuevas exigencias establecidda poreccion Nacional de Transito
del Ecuador para el mejoramiento y excelencia dmlidad del servicio del transporte
urbano, si mejorara avisando la culminacién dee#dizacion del servicio. Resultados
gue no se alinean medianamente a la expectatiateptia.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el 8%ptiso que de acuerdo al escaso
compromiso de los choferes con los usuarios, npreee que éstos comuniquen la
culminacién del servicio; el otro 5% manifestd, dageferida empresa de transporte,
de acuerdo a las nuevas exigencias establecidda poreccion Nacional de Transito
del Ecuador para el mejoramiento y excelencia dmlidad del servicio del transporte
urbano, si mejorara para hacer sentir seguro aidoarios en el trayecto del viaje.
Resultados que no se alinean medianamente a latatipe planteada.

En el caso de la Cooperativa Manta, el 95% expus® dg acuerdo a la falta de
comunicacion entre chofer y usuario, no se preé&gios comuniquen la culminacion
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del servicio; el 5% restante manifestd, que larirddeempresa de transporte, de acuerdo
a las nuevas exigencias establecidas por la Dinedd¢acional de Transito del Ecuador
para el mejoramiento y excelencia de la calidadséelicio del transporte urbano, si
mejorara el servicio, comunicando la culminaciéhndismo a cada usuario. Resultados
gue no se alinean a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 95% expuse de acuerdo al escaso
compromiso de los choferes con los usuarios, npreeé que éstos comuniquen la
culminacién del servicio; el otro 5% manifestd, dageferida empresa de transporte,
de acuerdo a las nuevas exigencias establecidda poreccion Nacional de Transito
del Ecuador para el mejoramiento y excelencia dmlidad del servicio del transporte
urbano, si mejorara para que los usuarios se sieeiguros que les avisara el chofer
cuando lleguen a su destino final. Resultados queenalinean medianamente a la
expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el 8%ptuso que de acuerdo a la falta de
comunicacion por parte del chofer, no se prevéestes comuniquen que ha culminado
el servicio; el otro 5% manifestd, que la refertapresa de transporte, de acuerdo a las
nuevas exigencias establecidas por la DireccionoNatde Transito del Ecuador para
el mejoramiento y excelencia de la calidad del isgrvdel transporte urbano, si
mejorara para que informen los choferes que haicato la realizacion del servicio.
Resultados que no se alinean a la expectativagaidat

11.¢.En las cooperativas de transporte urbano de exegicia, los choferes

ofreceran un servicio rapido a sus usuarios?

Tabla 13. Servicio Rapido

Totalmente
En . De Totalmente
en Indeciso
Escala desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 115 | 30% 268 | 70%
Cooperativa Costa Azul 115 | 30% 268 | 70%
Cooperativa 24 de Octubre 115 | 30% 268 | 70%
Cooperativa Manta 115 | 30% 268 | 70%
Cooperativa FETUM 115 | 30% 268 | 70%
Cooperativa Transdelfines 115 | 30% 268 | 70%

Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

40




Grafico 11. Servicio Rapido
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Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Analisis:

El 100% de los encuestados respondieron de laesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de SeptiembreQ% 8xpuso estar en desacuerdo
porque el trafico no permite que los choferes a@@meazun servicio rapido a los usuarios;
el otro 70% manifesto, que la referida empresaatesporte, de acuerdo a la excelencia
de la calidad del servicio del transporte urbariomsjorara para que los usuarios
reciben un servicio rapido pero precautelandotkgimdad fisica del cliente. Resultados
que se alinean paulatinamente a la expectativagalda.

En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 30%idena estar en desacuerdo porque
la aglomeracion de vehiculos en las vias de laadiuddemas no se preveé que exista un
servicio rapido; el otro 70% manifestd, que la nefe empresa de transporte, de
acuerdo a la excelencia de la calidad del serdeldransporte urbano, si mejorara para
gue los usuarios reciben un servicio rapido perntemendo intacta la integridad fisica
del cliente. Resultados que se alinean paulatintareela expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el 808aso estar en desacuerdo porque
los choferes no ofrecen un servicio rapido a lasries por el exceso de vehiculos en
las calles; el otro 70% manifestod, que la refeadgpresa de transporte, de acuerdo a la
excelencia de la calidad del servicio del trangpairbano, si mejorara para que los
usuarios reciben un servicio rapido, salvaguarddadimtegridad fisica del usuario.
Resultados que se alinean paulatinamente a |lzttpa planteada.

En el caso de la Cooperativa Manta, el 30% expgsar €n desacuerdo porque el
trafico no permite que los choferes ofrezcan uwicerrapido a los usuarios; el otro
70% manifestd, que la referida empresa de trarspoet acuerdo a la excelencia de la
calidad del servicio del transporte urbano, si magopara que los usuarios reciben un
servicio rapido pero precautelando la integridaitéi del cliente. Resultados que se
alinean paulatinamente a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 30% expwsareen desacuerdo porque los
choferes no ofrecen rapidez en el servicio ofertatibido a que existe demasiado
trafico en las calles céntricas de la ciudad; eb a10% manifestd, que la referida
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empresa de transporte, de acuerdo a la excelemcika aalidad del servicio del
transporte urbano, si mejorard para que los usuaeciben un servicio rapido pero
manteniendo la integridad fisica del cliente. Riaslds que se alinean a la expectativa
planteada.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el 88puso estar en desacuerdo porque
el trafico no permite que los choferes ofrezcarsenvicio rapido a los usuarios; el otro
70% manifestd, que la referida empresa de trarsspdet acuerdo a la excelencia de la
calidad del servicio del transporte urbano, si mafopara que los usuarios reciben un
servicio rapido pero precautelando la integridaitéi del cliente. Resultados que se
alinean paulatinamente a la expectativa planteada.

12.¢.En las cooperativas de transporte urbano de exegicia, los choferes

siempre estaran dispuestos a ayudar a los clientes?

Tabla 14. Disposicion de ayudar

TotaLmnente En Indeciso De Totalmente
Escala desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 326 | 85% 57 |15%
Cooperativa Costa Azul 326 | 85% 57 [15%
Cooperativa 24 de Octubre 326 | 85% 57 |15%
Cooperativa Manta 326 | 85% 57 |15%
Cooperativa FETUM 326 | 85% 57 |15%
Cooperativa Transdelfines 326 | 85% 57 [15%

Elaborado por: Davila Gdmez Jhonny Marcelo

Grafico 12. Disposicion de ayudar
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Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo
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Andlisis:

El 100% de los encuestados respondieron de laesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de Septiembre;%l &puso que de acuerdo al bajo
nivel académico que tienen los choferes de losshuse se prevé que éestos estan
dispuestos a ayudar al usuario; el otro 15% mabnifegue la referida empresa de
transporte, de acuerdo a las nuevas exigencidsestas por la Direccion Nacional de
Transito del Ecuador para el mejoramiento y exagdede la calidad del servicio del
transporte urbano, si mejorara teniendo toda lpodision de ayudar al usuario.
Resultados que no se alinean a la expectativagaidat

En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 85%usxmue el bajo nivel académico de
los choferes de la transportacion urbana, no perquie el colaborador esté dispuesto a
ayudar al usuario; el otro 15% manifestd, que faria empresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lmladldel servicio del transporte
urbano, si mejorard ayudando al usuario. Resultgdesno se alinean a la expectativa
planteada.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el 85% en desacuerdo porque existe
poco interés en el chofer de ayudar al usuarigenprevé que éste tenga la disposicién
de ayudar al usuario; el otro 15% manifesto, quefierida empresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas rdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lalaldel servicio del transporte
urbano, si mejorara capacitando a sus choferes guagatengan conocimientos y
disposicion de ayudar al usuario. Resultados quesecalinean a la expectativa
planteada.

En el caso de la Cooperativa Manta, el 85% expuso dp acuerdo al bajo nivel
académico que tienen los choferes de los busese peve que éstos estan dispuestos a
ayudar al usuario; el otro 15% manifestd, que farisla empresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lalaldel servicio del transporte
urbano, si mejorard capacitando a la plata de cmdbres de las unidades de
transporte para que ayuden a los usuarios. Ressltage no se alinean a la expectativa
planteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 85% estdemacuerdo debido a que existe
bajo nivel académico en los choferes, no se praeégtos estan dispuestos a ayudar al
usuario; el otro 15% manifestd, que la referida @%@ de transporte, de acuerdo a las
nuevas exigencias establecidas por la DirecciérioNatde Transito del Ecuador para
el mejoramiento y excelencia de la calidad del iservdel transporte urbano, si
mejorard actualizando conocimiento en cémo ayudladiente cuando lo requiera.
Resultados que no se alinean a la expectativagaidat

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el 8sptiso que de acuerdo al bajo nivel
académico que tienen los choferes de los busess ést tiene la predisposicion de
ayudar al cliente; el otro 15% manifestd, que lerida empresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas @irdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lalaldel servicio del transporte
urbano, si mejorara por medio de actualizacion at@amientos hacia los choferes
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para que ayuden a la usuario cuando lo requiersulfados que no se alinean a la

expectativa planteada.

13.¢En las cooperativas de transporte urbano de exesicia, los choferes

nunca estaran demasiado ocupados para responder aslpreguntas de los

usuarios?
Tabla 15. Respuesta a cualquier momento
Totalmente
Escala en En Indeciso | De acuerdo Totalmente de
desacuerdo | desacuerdo acuerdo
Frec.| % Frec. % |Frec.| % |Frec.| % Frec. %
Expectativa 383 |100%
Cooperativa 29 de Septiembre 230 | 60% 153 | 40%
Cooperativa Costa Azul 230 | 60% 153 | 40%
Cooperativa 24 de Octubre 230 | 60% 153 | 40%
Cooperativa Manta 230 | 60% 153 | 40%
Cooperativa FETUM 230 60% 153 | 40%
Cooperativa Transdelfines 230 | 60% 153 | 40%

Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Grafico 13. Respuesta a cualquier momento
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Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Anéalisis:

El 100% de los encuestados respondieron de laesigumanera:
En el caso de la Cooperativa 29 de SeptiembreQ% éxpuso que de acuerdo a la
grave situacion econdémica que atraviesa el paislay falta de compromiso de los
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choferes, no se prevé que los choferes nunca estigmasiado ocupados para
responder a las preguntas de los usuarios; el 4@eifestd, que la referida empresa de
transporte, de acuerdo a las nuevas exigencidsestias por la Direccidon Nacional de
Transito del Ecuador para el mejoramiento y exagdede la calidad del servicio del
transporte urbano, si mejorara su servicio, briddachoferes que nunca estén
demasiados ocupados para los usuarios. Resultadasogse alinean a las expectativas
planteadas.

En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 60%usxmue de acuerdo a la falta de
compromiso de los choferes, no se prevé que lote@d®nunca estaran demasiado
ocupados para los usuarios; el 40% manifesto, ajueférida empresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lalaldel servicio del transporte
urbano, si mejorara su servicio, brindando a lasanss del transporte urbano de
Manta, choferes que siempre tengan tiempo paraidaarios. Resultados que no se
alinean a las expectativas planteadas.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el égptico que la referida institucion
esta a la par de la competencia, pero estan cotsside que aquella posicion tiene su
origen, en la grave situacion economica que atsavet pais, la insuficiente liquidez,
escaso compromiso con la competitividad, etc.,gmaie no se prevé que los choferes
nunca estaran demasiado ocupados para responderpacuntas de los usuarios; el
40% de los encuestados manifestd que esta orgaimizde acuerdo a las nuevas
exigencias establecidas por la Direccion NacioraalTdansito del Ecuador para el
mejoramiento y excelencia de la calidad del sevvibel transporte urbano y a la
competitividad existente, si mejorara la capacidadespuesta de los choferes frente
los usuarios. Resultados que no se alinean medentara la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Manta, el 60% expusoegta totalmente en desacuerdo,
debido a que se presume, que a esta empresatie, #éeagrave situacion econémica que
atraviesa el pais, la insuficiente liquidez, escesmpromiso con la competitividad,
etc., por ende no se prevé que los choferes nwstesar demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los usuarios; addm@8ede los encuestados, esta de
acuerdo, debido a las nuevas exigencias de la ddredNacional de Transito del
Ecuador, esta empresa ejecutara esfuerzos simgurig@dgpatencion que brinda el chofer
al usuario. Resultados débiles que no se ajudmx@ectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 60% expus® de acuerdo a la falta de
compromiso de los choferes, no se prevé que lote@dsnunca estaran demasiado
ocupados para los usuarios; el 40% manifesto, ajueférida empresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lalaldel servicio del transporte
urbano, si mejorara su servicio, brindando a lasanss del transporte urbano de
Manta, choferes que siempre tengan tiempo paraidaarios. Resultados que no se
alinean a las expectativas planteadas.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el @@puso que de acuerdo a la grave
situacion econdmica que atraviesa el pais y dtta da compromiso de los choferes, no
se prevé que los choferes nunca estaran demas@gm@mdns para responder a las
preguntas de los usuarios; el 40% manifestd, queféaida empresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
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Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lmlaldel servicio del transporte
urbano, si mejorard su servicio, brindando chofares nunca estén demasiados
ocupados para los usuarios. Resultados que nmsarak las expectativas planteadas.

14.¢:El comportamiento de los choferes de las coopensss de transporte

urbano de excelencia transmitira confianza a sussuarios?

Tabla 16. Confianza

Totalmente
en En Indeciso | De acuerdo Totalmente
Escala desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % | Frec. % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 306 | 80% 77 20%
Cooperativa Costa Azul 306 | 80% 77 20%
Cooperativa 24 de Octubre 306 | 80% 77 20%
Cooperativa Manta 306 | 80% 77 20%
Cooperativa FETUM 306 | 80% 77 20%
Cooperativa Transdelfines 306 | 80% 77 20%

Elaborado por: Davila Gdmez Jhonny Marcelo

Grafico 14. Confianza
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Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Anéalisis:

El 100% de los encuestados respondieron de laesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de Septiembrd)%I| & puso que de acuerdo a la falta
de capacitacion permanente y al nivel culturalse@reveéque el comportamiento de
los choferes de las cooperativas de transportenarbade excelencia transmitira
confianza a sus usuarios; el 20% manifestd, queftaida empresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
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Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lmlaldel servicio del transporte
urbano, si capacitara para que la instituciéon dpacsus choferes y éstos transmitan
confianza a la hora de requerir el servicio. Raslaié que no se alinean a la expectativa
planteada.

En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 80%usxmue esta en desacuerdo debido
a la falta de capacitacion permanente, por endeenarevegue el comportamiento de
los choferes de las cooperativas de transportenarbade excelencia transmitira
confianza a sus usuarios; el 20% manifesto, queféaida empresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lmlaldel servicio del transporte
urbano, si brindara choferes que transmitan cardiaResultados que no se alinean a la
expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el 898aso estar en desacuerdo porque
existe deficiencia en las capacitaciones a loserhef por ende no se pregae el
comportamiento de los choferes de las cooperatigasansporte urbano de excelencia
transmitira confianza a sus usuarios; el 20% msidfeque la referida empresa de
transporte, de acuerdo a las nuevas exigencidsestias por la Direccidon Nacional de
Transito del Ecuador para el mejoramiento y exagdede la calidad del servicio del
transporte urbano, si mejorara ofreciendo chofguestransmitan confianza al cliente.
Resultados que no se alinean a la expectativagaidat

En el caso de la Cooperativa Manta, el 80% expssoen desacuerdo debido a la falta
de capacitacion permanente, por ende no se pyaeeel comportamiento de los
choferes de las cooperativas de transporte urlsBnexcelencia transmitira confianza a
sus usuarios; el 20% manifestd, que la referidaresapde transporte, de acuerdo a las
nuevas exigencias establecidas por la DireccionoNatde Transito del Ecuador para
el mejoramiento y excelencia de la calidad del iservdel transporte urbano, si
brindard choferes que transmitan confianza. Redtague no se alinean a la
expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 80% expus® de acuerdo a la falta de
capacitacion permanente, no se prgué el comportamiento de los choferes de las
cooperativas de transporte urbano de exceleraiartritira confianza a sus usuarios; el
20% manifestd, que la referida empresa de trarspal® acuerdo a las nuevas
exigencias establecidas por la Direccion NacioralTdansito del Ecuador para el
mejoramiento y excelencia de la calidad del sevwilgl transporte urbano, si capacitara
para que la institucién capacite a sus choferestgsdransmitan confianza a la hora de
requerir el servicio. Resultados que no se alirgelanexpectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el @%uso que de acuerdo al nivel
cultural y a la falta de capacitacidon permanentese prevéue el comportamiento de
los choferes de las cooperativas de transportenarbade excelencia transmitira
confianza a sus usuarios; el 20% manifesto, queféida empresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lmladldel servicio del transporte
urbano, si capacitara para que la institucion dapacsus choferes y éstos transmitan
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confianza a la hora de requerir el servicio. Rasloié que no se alinean a la expectativa
planteada.

15.¢Los usuarios de las cooperativas de transporte uabo de excelencia se

sentirdn seguros en sus transacciones con las orgaationes?
Tabla 17. Seguridad en las transacciones

Totalmente
en En . De Totalmente
Indeciso
Escala desacuerdo | desacuerdo acuerdo | de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 153 | 40% 230 |60%
Cooperativa Costa Azul 77 | 20% 306 |80%
Cooperativa 24 de Octubre 115 | 30% 268 | 70%
Cooperativa Manta 268 | 70% 115 | 30%
Cooperativa FETUM 191 | 50% 192 | 50%
Cooperativa Transdelfines 77 | 20% 306 |80%

Elaborado por: Davila Gdmez Jhonny Marcelo

Grafico 15. Seguridad en las transacciones
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Elaborado por: Davila Gbmez Jhonny Marcelo

Andlisis:

El 100% de los encuestados respondieron de leesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de SeptiembreQ% dxpuso que de acuerdo a la
grave situacion econOmica que atraviesa el paislelencuencia, los costos de los
equipos y escaso compromiso con la competitividadenprevé que los usuarios de las
cooperativas de transporte urbano se sentirdn aegem sus transacciones con la
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organizacioén; el otro 60% manifestd, que la reegdhpresa de transporte, de acuerdo a
las nuevas exigencias establecidas por la Direddigcional de Transito del Ecuador
para el mejoramiento y excelencia de la calidadséelicio del transporte urbano, si
mejorard el servicio para que los usuarios seaiestguros. Resultados que se alinean
medianamente a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 20%usamue de acuerdo a la grave
situacion econdmica que atraviesa el pais y lacledincia, no se prevé que los usuarios
de las cooperativas de transporte urbano se sest#guros en sus transacciones con la
organizacion; el otro 80% manifestd, que la reegthpresa de transporte, de acuerdo a
las nuevas exigencias establecidas por la Diredderional de Transito del Ecuador
para el mejoramiento y excelencia de la calidadsedelicio del transporte urbano, si
mejorara el servicio para brindar seguridad entdassacciones. Resultados que se
alinean a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el 83¢auso que de acuerdo a la
delincuencia organizada y a la falta de equipossex@revé que los usuarios de las
cooperativas de transporte urbano tengan segurgtadas transacciones con la
organizacion; el otro 70% manifestd, que la reegthpresa de transporte, de acuerdo a
las nuevas exigencias establecidas por la Diredderional de Transito del Ecuador
para el mejoramiento y excelencia de la calidadsedelicio del transporte urbano, si
mejorard el servicio para darle la seguridad @&ntd. Resultados que se alinean a la
expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Manta, el 70% expatr en desacuerdo, debido a la
grave situacion econdmica que atraviesa el paidgliacuencia y los costos de los
equipos, no se prevé que los usuarios de las ctog@er de transporte urbano se sientan
seguros en sus transacciones con la organizadiétrpe30% manifesto, que la referida
empresa de transporte, de acuerdo a las nuevaneidg establecidas por la Direccion
Nacional de Transito del Ecuador para el mejoratnignexcelencia de la calidad del
servicio del transporte urbano, si mejorara elisierpara ofrecerle al cliente seguridad.
Resultados que se alinean medianamente a la etipakanteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 50% expuse de acuerdo a la grave
situacion econOmica que atraviesa el pais, la cedincia y falta de equipos en las
unidades de transporte, no se prevé que los usudeidas cooperativas de transporte
urbano se sentirdn seguros en sus transaccionesacorganizacion; el otro 50%
manifesto, que la referida empresa de transpoetegcderdo a las nuevas exigencias
establecidas por la Direccion Nacional de Trand@bEcuador para el mejoramiento y
excelencia de la calidad del servicio del trangpantbano, si mejorara brindando
seguridad en las transacciones. Resultados qumsaraa la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el 20§buso que de acuerdo a la
delincuencia organizada y a la falta de equiposse@revé que los usuarios de las
cooperativas de transporte urbano tengan seguratadas transacciones con la
organizacion; el otro 80% manifestd, que la reegdhpresa de transporte, de acuerdo a
las nuevas exigencias establecidas por la Direddigcional de Transito del Ecuador
para el mejoramiento y excelencia de la calidadséelicio del transporte urbano, si
mejorard el servicio para darle la seguridad @&ntd. Resultados que se alinean a la
expectativa planteada.
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16. ¢ En las cooperativas de transporte urbano de exesicia, los choferes seran

siempre amables con los usuarios?
Tabla 18.Trato amable

Totalmente £ Total
n . otalmente
en Indeciso | De acuerdo
Escala desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % Frec. | % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 230 | 60% 153 | 40%
Cooperativa Costa Azul 230 | 60% 153 | 40%
Cooperativa 24 de Octubre 230 | 60% 153 | 40%
Cooperativa Manta 230 | 60% 153 |40%
Cooperativa FETUM 230 | 60% 153 |40%
Cooperativa Transdelfines 230 | 60% 153 | 40%
Elaborado por: Davila Gdmez Jhonny Marcelo
Grafico 16. Trato amable
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Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Andlisis:

El 100% de los encuestados respondieron de leesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de SeptiembreQ% éxpuso que de acuerdo a la
grave situacién econOmica que atraviesa el paigjsiaiciente liquidez, etc., no se
prevé que los choferes seran siempre amables sarsi@rios; el otro 40% manifesto,
gue la referida empresa de transporte, de acuela® rsuevas exigencias establecidas
por la Direccién Nacional de Transito del Ecuadanapel mejoramiento y excelencia de
la calidad del servicio del transporte urbano, sjomara el servicio brindando a los
usuarios, choferes amables. Resultados que ninsarak la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 60% estdescuerdo, debido a la grave
situacion econdmica que atraviesa el pais, no eeepue los choferes son amables
siempre con los usuarios; el otro 40% manifesté, lgueferida empresa de transporte,

50



de acuerdo a las nuevas exigencias establecidda poreccion Nacional de Transito
del Ecuador para el mejoramiento y excelencia dmlidad del servicio del transporte
urbano, si mejorara el servicio brindando chofemsvalores para tratar amablemente
a los clientes. Resultados que no se alineanxpkctativa planteada.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el é88tiso que de acuerdo a la grave
situacion econémica que atraviesa el pais y ld&imente liquidez, no se prevé que los
choferes serdn siempre amables con los usuario#)%l| manifesto, que la referida
empresa de transporte, de acuerdo a las nuevaneidg establecidas por la Direccion
Nacional de Transito del Ecuador para el mejoratoignexcelencia de la calidad del
servicio del transporte urbano, mejorara el sesvoomn choferes amables. Resultados
gue no se alinean a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Manta, el 60% expusadg acuerdo a la grave situacion
econdmica que atraviesa el pais, la insuficiergaidez, etc., no se prevé que los
choferes seran siempre amables con los usuariot;0e0% manifestd, que la referida
empresa de transporte, de acuerdo a las nuevaneidg establecidas por la Direccion
Nacional de Transito del Ecuador para el mejoratoignexcelencia de la calidad del
servicio del transporte urbano, si mejorara eliserbrindando a los usuarios, choferes
amables. Resultados que no se alinean a la expaqgiénteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 60% conaidstar en desacuerdo, debido a la
insuficiente liquidez, no se prevé que los chofex@s siempre amables; el otro 40%
manifestd, que la referida empresa de transpoetegcderdo a las nuevas exigencias
establecidas por la Direccion Nacional de TrandébEcuador para el mejoramiento y
excelencia de la calidad del servicio del trangparbano, si mejorard el servicio con
choferes amables. Resultados que no se alineagxadatativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el @@puso que de acuerdo a la grave
situacion econémica que atraviesa el pais, laitisnfe liquidez, etc., no se prevé que
los choferes seran siempre amables con los uspatiagro 40% manifestd, que la
referida empresa de transporte, de acuerdo a Esmalexigencias establecidas por la
Direcciéon Nacional de Transito del Ecuador paranejoramiento y excelencia de la
calidad del servicio del transporte urbano, si meego el servicio brindando a los
usuarios, choferes amables. Resultados que ninsarak la expectativa planteada.
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17.¢En las cooperativas de transporte urbano de exesicia, los choferes

tendran conocimientos suficientes para responder ks preguntas de los

usuarios?
Tabla 19. Conocimientos
Totalmente
en En . De Totalmente
Indeciso
Escala desacuerdo | desacuerdo acuerdo | de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 77 | 20% 306 | 80%
Cooperativa Costa Azul 115 | 30% 268 |70%
Cooperativa 24 de Octubre 77 | 20% 306 | 80%
Cooperativa Manta 230 | 60% 153 | 40%
Cooperativa FETUM 96 |25% 287 | 75%
Cooperativa Transdelfines 77 | 20% 306 | 80%
Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo
Grafico 17. Conocimientos
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Elaborado por: Davila Gdmez Jhonny Marcelo

Andlisis:

El 100% de los encuestados respondieron de leesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de Septiembré)%I &puso que de acuerdo a la falta
de cultura, no se prevé que los choferes tendrdmocaomientos suficientes para
responder a las preguntas de los usuarios mostmardmcero interés en solucionar el
problema del usuario; el otro 80% manifestd, queefarida empresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lmlaldel servicio del transporte
urbano, si capacitaran a los choferes para quendap a las preguntas del usuario.
Resultados que se alinean a la expectativa plamtead
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En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 30% estdesacuerdo, debido a una falta
de cultura por capacitarse continuamente, no sgéprpie los choferes tendran
conocimientos suficientes para responder a lasuptag de los usuarios mostraran un
sincero interés en solucionar el problema del usuat otro 70% manifestd, que la
referida empresa de transporte, de acuerdo a Esmalexigencias establecidas por la
Direcciéon Nacional de Transito del Ecuador paranejoramiento y excelencia de la
calidad del servicio del transporte urbano, si cig@n a los choferes para que dé
solucién al usuario. Resultados que se alinearerdactativa planteada.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el 2Rpluso que existe una falta de
cultura de aprendizaje, no se prevé que los chotersdran conocimientos suficientes
para responder a las preguntas de los usuariosrar@stun sincero interés en
solucionar el problema del usuario; el otro 80% ifieatd, que la referida empresa de
transporte, de acuerdo a las nuevas exigencidsestas por la Direccion Nacional de
Transito del Ecuador para el mejoramiento y exagdede la calidad del servicio del
transporte urbano, si capacitaran a los chofenes quee respondan a las preguntas del
usuario. Resultados que se alinean a la expecfatinéeada.

En el caso de la Cooperativa Manta, el 60% expusadg acuerdo a la falta de cultura,
no se prevé que los choferes tendran conocimienbisientes para responder a las
preguntas de los usuarios mostraran un sincercégen solucionar el problema del
usuario; el otro 40% manifestd, que la referida @%@ de transporte, de acuerdo a las
nuevas exigencias establecidas por la DirecciérioNatde Transito del Ecuador para
el mejoramiento y excelencia de la calidad del iservdel transporte urbano, si
capacitaran a los choferes para que respondan@dgentas del usuario. Resultados
gue no se alinean a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 25% esté@leasacuerdo, porque existe una
cultura de no seguir actualizando conocimiento, Ipotanto, no se prevé que los
choferes tendran conocimientos suficientes parporeler a las preguntas de los
usuarios mostraran un sincero interés en solucelnaoblema del usuario; el otro 75%
manifestd, que la referida empresa de transpoetegcderdo a las nuevas exigencias
establecidas por la Direccion Nacional de TrandébEcuador para el mejoramiento y
excelencia de la calidad del servicio del trangparbano, si capacitaran a los choferes
para que respondan a las preguntas del usuarialtétkss que se alinean a la
expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el 28ptuso que de acuerdo a la falta de
cultura, no se prevé que los choferes tendran cmmetos suficientes para responder a
las preguntas de los usuarios mostraran un simctn@s en solucionar el problema del
usuario; el otro 80% manifestod, que la referida r@%g de transporte, de acuerdo a las
nuevas exigencias establecidas por la DireccionoNatde Transito del Ecuador para
el mejoramiento y excelencia de la calidad del isgrvdel transporte urbano, si
capacitaran a los choferes para que respondan@dgentas del usuario. Resultados
gue se alinean a la expectativa planteada.

53



18. ¢ Las cooperativas de transporte urbano de exceleactlaran a sus usuarios

una atencion individualizada?

Tabla 20. Atencion Individualizada

Totalmente
en En Indeciso | De acuerdo Totalmente
Escala desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % Frec. |%| Frec. | % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 306 | 80% 77 |120%
Cooperativa Costa Azul 345 | 90% 38 |10%
Cooperativa 24 de Octubre 230 | 60% 153 | 40%
Cooperativa Manta 364 | 95% 19 5%
Cooperativa FETUM 230 | 60% 153 [40%
Cooperativa Transdelfines 191 | 50% 192 |50%

Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Grafico 18. Atencidn Individualizada
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Elaborado por: Davila Gdmez Jhonny Marcelo

Anéalisis:

El 100% de los encuestados respondieron de leesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de SeptiembreQ% &xpuso que de acuerdo a la
grave situacion econémica que atraviesa el paisenurevé que la cooperativa dara a
sus usuarios una atencion individualizada; el 208aifastd, que la referida empresa de
transporte, de acuerdo a las nuevas exigencidsestias por la Direccidon Nacional de
Transito del Ecuador para el mejoramiento y exagdede la calidad del servicio del
transporte urbano, si brindara una atencion indalidada. Resultados que no se

alinean a la expectativa planteada.
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En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 90%usxmue de acuerdo a problemas
personales de los choferes, no se prevé que lee@io@m dard a sus usuarios una
atencion individualizada; el 10% manifestd, quedkerida empresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lmlaldel servicio del transporte
urbano, si mejoraré la atencioén al cliente. Redaffaque no se alinean a la expectativa
planteada.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el 88ptuso que la poca cultura de
actualizar conocimientos, no se prevé que la catbipar dara a sus usuarios una
atencion individualizada; el 40% manifestd, quedkerida empresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas irdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lalaldel servicio del transporte
urbano, si mejorara atender al cliente de una fonaiaidualizada. Resultados que no
se alinean a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Manta, el 95% coraidstar en desacuerdo, debido a que
se presume, que a esta empresa le afecta, la gjtasgeion econdmica que atraviesa el
pais, la insuficiente liquidez, escaso comprom®o la competitividad, etc., por ende
no se preveé que la cooperativa dara a sus usuaréoatencion individualizada; ademas
el 5% de los encuestados manifestd, que debid® BuUkevas exigencias de la Direccion
Nacional de Transito del Ecuador, esta empresautajec esfuerzos simples para
mejorar el trato hacia los usuarios. Resultadofeftque no se ajustan a la expectativa
planteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 60% expusolg poca cultura de actualizar
conocimientos, no se prevé que la cooperativa daigus usuarios una atencion
individualizada; el 40% manifestd, que la referaapresa de transporte, de acuerdo a
las nuevas exigencias establecidas por la Direddigcional de Transito del Ecuador
para el mejoramiento y excelencia de la calidadséelicio del transporte urbano, si
mejorara atender al cliente de una forma individadh. Resultados que no se alinean a
la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el BRptiso que debido a poca cultura de
actualizar conocimientos, no se prevé que la catbipar dara a sus usuarios una
atencion individualizada; el 50% manifestd, quedkerida empresa de transporte, de
acuerdo a las nuevas exigencias establecidas rdecion Nacional de Transito del
Ecuador para el mejoramiento y excelencia de lalaldel servicio del transporte
urbano, si mejorara atender al cliente de una fomdasidualizada. Resultados se
alinean medianamente a la expectativa planteada.
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19. ¢ Las cooperativas de transporte urbano de exceleactendran horarios de

trabajo convenientes para todos sus usuarios?

Tabla 21. Horarios de trabajo convenientes

Totalmente
en En Indeciso | De acuerdo Totalmente
Escala desacuerdo | desacuerdo de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 383 | 100%
Cooperativa Costa Azul 383 | 100%
Cooperativa 24 de Octubre 383 | 100%
Cooperativa Manta 383 | 100%
Cooperativa FETUM 383 | 100%
Cooperativa Transdelfines 383 | 100%

Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Grafico 19. Horarios de trabajo convenientes
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Elaborado por: Davila Gdmez Jhonny Marcelo

Analisis:
En expectativas, el 100% de los encuestados estalménte de acuerdo que las
cooperativas de transporte urbano de excelenciaraen horarios de trabajo
convenientes para todos sus usuarios; en lo qpeatasa la realidad el 100% de los
usuarios de todas las cooperativas de transpocigestadas, estan de acuerdo porque
los horarios de las rutas de dichas institucioreac®plan a los horarios de trabajo de
las personas. Resultados se alinean a la expacpddinteada.
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20.¢Las cooperativas de transporte urbano de exceldac tendran choferes

gue ofrecen una atencion personal a los usuarios?

Tabla 22. Atencidn personal

Totalmente
en En Indeciso | De acuerdo Totalmente
Escala desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % Frec. |% | Frec. | % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 375 | 98% 8 2%
Cooperativa Costa Azul 379 | 99% 4 1%
Cooperativa 24 de Octubre 372 | 97% 11 | 3%
Cooperativa Manta 379 | 99% 4 1%
Cooperativa FETUM 356 | 93% 27 7%
Cooperativa Transdelfines 364 | 95% 19 5%

Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Grafico 20. Atencion personal
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Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Analisis:

El 100% de los encuestados respondieron de laesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de Septiembre8% 8xpuso que de acuerdo a la
grave situacion econOmica que atraviesa el paisenarevé que la cooperativa tenga
choferes que den a sus usuarios una atencion p&reb8% manifesto, que la referida
empresa de transporte, de acuerdo a las nuevaneidg establecidas por la Direccion
Nacional de Transito del Ecuador para el mejoratoignexcelencia de la calidad del
servicio del transporte urbano, si brindara unacab@ personal al cliente. Resultados

gue no se alinean a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 99%usamue de acuerdo a la grave
situacion econdmica que atraviesa el pais, noes@mue la cooperativa tenga choferes
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gue den a sus usuarios una atencion personal; ehddidestd, que la referida empresa
de transporte, de acuerdo a las nuevas exigerstesecidas por la Direccion Nacional
de Transito del Ecuador para el mejoramiento ylercé de la calidad del servicio del
transporte urbano, los choferes si brindara unecite personal al cliente. Resultados
gue no se alinean a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el 8Xftiso que de acuerdo a la grave
situacion econdmica que atraviesa el pais, noes@mue la cooperativa tenga choferes
gue den a sus usuarios una atencion personal; eh@&¥destd, que la referida empresa
de transporte, de acuerdo a las nuevas exigerst@secidas por la Direccion Nacional
de Transito del Ecuador para el mejoramiento ylerceé de la calidad del servicio del
transporte urbano, si brindara una atencion persingiente. Resultados que no se
alinean a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Manta, el 99% expusodg acuerdo a los problemas
personales de los choferes, no se prevé que |l tenga colaboradores que den
a sus usuarios una atencion personal; el 1% méhifgse la referida empresa de
transporte, de acuerdo a las nuevas exigencidsestas por la Direccion Nacional de
Transito del Ecuador para el mejoramiento y exagdede la calidad del servicio del
transporte urbano, si brindara atencion persortaizd usuario. Resultados que no se
alinean a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 93% expuge de acuerdo a la grave
situacion econdmica que atraviesa el pais, noes@mue la cooperativa tenga choferes
gue den a sus usuarios una atencion personal; ehd@ddestd, que la referida empresa
de transporte, de acuerdo a las nuevas exigerstesecidas por la Direccion Nacional
de Transito del Ecuador para el mejoramiento ylercé de la calidad del servicio del
transporte urbano, si brindara una atencion persingiente. Resultados que no se
alinean a la expectativa planteada.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el 8xpuso que de acuerdo a la grave
situacion personales y econdémicas que atraviessrcHoferes, no se prevé que la
cooperativa tenga colaboradores que den a susiaswera atencion personal; el 5%
manifestd, que la referida empresa de transpoetegcderdo a las nuevas exigencias
establecidas por la Direccion Nacional de Trand@bEcuador para el mejoramiento y
excelencia de la calidad del servicio del trangparbano, si mejorara la atencion al
cliente. Resultados que no se alinean a la expecfatnteada.
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21.¢Las cooperativas de transporte urbano de exceleacse preocuparan por

los mejores intereses de sus clientes?

Tabla 23. Preocupacion por sus clientes

Totalmente En Totalmente
Escala desa(ce:erdo desacuerdo Indeciso | De acuerdo de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % Frec. | % | Frec. % |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 345 | 90% 38 10%
Cooperativa Costa Azul 364 | 95% 19 5%
Cooperativa 24 de Octubre 268 | 70% 115 | 30%
Cooperativa Manta 375 | 98% 8 2%
Cooperativa FETUM 383 | 100% -
Cooperativa Transdelfines 115 | 30% 268 | 70%

Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

Grafico 21. Preocupacion por sus clientes
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Elaborado por: Davila Gdmez Jhonny Marcelo

Andlisis:

El 100% de los encuestados respondieron de leesigumanera:

En el caso de la Cooperativa 29 de SeptiembreQ% &xpuso que de acuerdo a lo
desarrollado por esta institucion a lo largo dexstencia, no se prevé que mejorard el
servicio en funcién de los intereses de los ussaab10% manifestd, que la referida
empresa de transporte, de acuerdo a las nuevaneidg establecidas por la Direccion
Nacional de Transito del Ecuador para el mejoratnignexcelencia de la calidad del

servicio del transporte urbano, si mejorara el roign favor de los intereses de los
usuarios. Resultados que no se alinean en el nirdas expectativas de obtener un
servicio en condiciones excelentes.
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En el caso de la Cooperativa Costa Azul, el 95%lidetjue de acuerdo al servicio
presentado histGricamente por esta organizacion,cowsidera que mejorara la
prestacion en funcién de los intereses de los iosjaal 5% culmind exteriorizando que
esta empresa, de acuerdo a las nuevas exigentEbkerlas por la Direccidon Nacional
de Transito del Ecuador para el mejoramiento ylercé de la calidad del servicio del
transporte urbano, si mejorara el mismo en favolodeintereses de los usuarios.
Resultados que no se alinean en el marco de lattiyas de obtener un servicio en
condiciones excelentes.

En el caso de la Cooperativa 24 de Octubre, el @dtico que la referida institucion,
es una de las que esporadicamente innova sus esidkel transporte, por ende no
mejorara sustancialmente el servicio en funcidtodentereses de los usuarios; el 30%
de los encuestados manifestd que esta organizdei@cuerdo a las nuevas exigencias
establecidas por la Direccion Nacional de Trand@bEcuador para el mejoramiento y
excelencia de la calidad del servicio del trangpantbano y a la competitividad
existente, si mejorara el mismo en favor de losré@stes de los usuarios. Resultados que
se alinean débilmente a las expectativas de obtaneservicio en condiciones
excelentes.

En el caso de la Cooperativa Manta, el 98% conctiu la citada empresa, es una de
las organizaciones que no le genera valor agregdd@restacion, por ende no innova
sus vehiculos y en ese sentido, no mejorara ekcgern funcion de los intereses de los
usuarios; el 2% de los encuestados dedujo queeagteesa de acuerdo a las nuevas
exigencias establecidas por la Direccion NacioraalTdansito del Ecuador para el
mejoramiento y excelencia de la calidad del sesvilgl transporte urbano, si mejorara
el mismo en favor de los intereses de los usuaResultados inesperados que no se
alinean a las expectativas de obtener un servicomadiciones excelentes.

En el caso de la Cooperativa FETUM, el 100% ussan@nifestd que la referida
institucion de acuerdo al servicio presentado hisitnente y a la contraccién de la
economia no se prevé que mejorara la calidad detgeen funcién de los intereses de
los usuarios. Resultados negativos que no se alieeal marco de las expectativas de
obtener un servicio en condiciones excelentes.

En el caso de la Cooperativa Transdelfines, el 30&fifestd que esta empresa, de
acuerdo al desarrollo de sus actividades ejecutada®l tiempo en favor de la
colectividad Mantense y a la contraccion de la enoda, no mejorara el servicio en
funcidon de los intereses de los usuarios; el 70%odesncuestados dedujo que esta
organizacion de acuerdo a las nuevas exigenciablesidas por la Direccidbn Nacional
de Transito del Ecuador para el mejoramiento ylerceé de la calidad del servicio del
transporte urbano y a la competitividad, si megoran el mediano y largo plazo la
prestacion en favor de los intereses de los usiafResultados sustancialmente
positivos que se alinean a las expectativas denebtan servicio en condiciones
excelentes.
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22.¢Los choferes de las cooperativas de transporte hano de excelencia

comprenderan las necesidades especificas de susangs?

Tabla 24. Comprensidn de las necesidades de los usuarios

Totalmente
en En . De Totalmente
Indeciso
Escala desacuerdo | desacuerdo acuerdo | de acuerdo
Frec.| % |Frec.| % Frec. |% | Frec. |% |Frec.| %
Expectativa 383 | 100%
Cooperativa 29 de Septiembre 383 | 100%
Cooperativa Costa Azul 383 | 100%
Cooperativa 24 de Octubre 383 | 100%
Cooperativa Manta 383 | 100%
Cooperativa FETUM 383 | 100%
Cooperativa Transdelfines 383 | 100%

Elaborado por: Davila Gdmez Jhonny Marcelo

Grafico 22. Comprension de las necesidades de los usuarios
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Elaborado por: Davila Gomez Jhonny Marcelo

Analisis:

Sobre las expectativas, el 100% de los usuariés éstalmente de acuerdo en que los

choferes de las cooperativas de transporte urbdaoexcelencia comprenderan las

necesidades especificas de sus usuarios; en idackal 100% de los encuestados de

las cooperativas: 29 de Septiembre, Costa Azuld4Octubre, Manta, FETUM vy

Transdelfines estan en desacuerdo porque los elsofierlas cooperativas mencionadas
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no comprenden las necesidades de los usuarioslt&Esipositivos que se alinean a
las expectativas de obtener un servicio en contks@xcelentes.

Debilidades y Fortalezas

>

Debilidades:
El desempeio de los equipos instalados en las desdde transporte urbano,

desarrollan en equilibrio una mediana apariencident.

La infraestructura fisica para la administraciériagecooperativas de transporte
urbano, presenta condiciones basicas no apropmatasuna buena gestion de
las mismas.

El desempefio de los empleados de las cooperagvaarsporte urbano, estan
débilmente articulados a una apariencia pulcra.

De acuerdo a los resultados presentados, las @waar de transporte urbano
de la ciudad de Manta no prometen hacer algo etoc¢iempo.

Debido a factores propios de la economia, las catipas de transporte urbano
no demuestran un sincero interés en soluciongrtddemas de los usuarios.
Las cooperativas de transporte urbano no mantiergestiros exentos de errores.
Los choferes no comunican a los usuarios cuandolwgn la realizacion del
servicio de transporte urbano.

Los choferes de las cooperativas de transportenarttbilmente ayudan a los
clientes.

Debido a la falta de atencion al cliente, los chexfepor lo general estan
demasiado ocupados para responder a las pregunias wsuarios.

El comportamiento de los choferes de las coopemstile transporte urbano de
la ciudad de Manta, no transmiten confianza a suanos.

En las cooperativas de transporte urbano de Mergtahoferes débilmente son
amables con los usuarios.

Los choferes de las cooperativas de transportenarba dan a sus usuarios una
atencion individualizada.

Las cooperativas de transporte urbano tienen a®fgue no ofrecen una
atencion personal a los usuarios.

Las cooperativas de transporte urbano de la cideablanta, no se preocupan

por los intereses de sus clientes.
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Los choferes de las cooperativas de transportenarbao comprenden las

necesidades especificas de sus usuarios.

Fortalezas:

Los elementos materiales relacionados con el serd& transporte urbano, son
visualmente atractivos.

Las cooperativas de transporte urbano realizanddisarvicio a la primera para
satisfacer a los usuarios.

Las cooperativas de transporte urbano para cuematirel usuario, concluyen el
servicio en el tiempo prometido.

En las cooperativas de transporte urbano, los odefefrecen un servicio rapido
a sus usuarios.

Los usuarios de las cooperativas de transportenarlgie Manta se sienten
seguros en sus transacciones con las organizaciones

En las cooperativas de transporte urbano, los ofefgéenen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas deslegios.

Las cooperativas de transporte urbano de la ciddadanta, tienen horarios de

trabajo convenientes para todos sus usuarios.
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DISENO DE LA PROPUESTA
Tomando en cuenta las debilidades y fortalezasadeClooperativas de Transporte
Urbano de la ciudad de Manta, se desarrolla layasta, misma que describe acciones

de mejora para implementarlas en dichas instit@sion

La propuesta tiene como titultDisefio del Balanced Scorecard aplicados en las

Cooperativas de Buses Urbanos de la ciudad de Marita

(Amo Baraybar Francisco, 2011) El Cuadro de Mamdegral, también como Balanced
Scorecard (BSC) por sus siglas en inglés, defitbdano metodologia o técnica de
gestion, que ayuda a las organizaciones a tranafosu estrategia en objetivos
medibles y relacionados entre si, facilitando queedomportamientos de las personas

clave de la organizacion y sus recursos se enaremstratégicamente alineados”.
(p.10)

Segun el autor antes mencionado existen 4 pergpsaon: perspectiva financiera, del
cliente, de proceso interno y de infraestructutade resaltar que éstas se enmarcan en

los objetivos estratégicos, los cuales son:

» Implementar en las unidades de transporte, qu@esjabn apariencia moderna.
» Evaluar las instalaciones fisicas de las coopetile transporte urbano para mejorar
su apariencia.

» Planear cursos de asesoria de imagen para logehdfelas unidades de transporte.

A\

Innovar los elementos materiales relacionados teereicio de transporte urbano.

Y

Definir politicas a los choferes para que promdiandar el servicio en un cierto
tiempo.

Impartir clases de servicio al cliente.

Fortalecer el servicio de transportacion urbana.

Fortalecer la atencién al usuario.

YV V V V

Registrar dentro de cada unidad de transportesritmses que cometen los choferes al
brindar el servicio.

Determinar un protocolo de atencion al cliente.

Fortalecer la eficiencia en la entrega del servicio

Impartir charlas para mejorar el comportamienttodechoferes.

Mejorar el comportamiento competitivo por medidalatencion al cliente.

Brindar seguridad al usuario de los buses urbanos.

YV V V V V V

Fortalecer la lealtad del chofer hacia el usuagidog buses urbanos de Manta.
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Implantar valores en los choferes de las coopesitie buses urbanos de Manta.
Fortalecer los conocimientos de los choferes.

Mejorar la atencién al usuario.

Fortalecer los horarios en funcion al trabajo deusuarios.

Mejorar la atencidén personal hacia los usuarios.

YV V. V V V V

Determinar que las cooperativas de buses urbandglasta se preocupen por los
intereses de los usuarios.

» Conocer las necesidades especificas de los usuarios

A continuacién se detalla la relacion hallazgo dos objetivos estratégicos y las

acciones correctivas a implantar:
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Tabla 25. Relacion hallazgo — Objetivos — Acciones correctivas

Dimensiones

Hallazgos FODA

Objetivos Estratégicos

Acciones Correctivas

Implementar en laLCotizar los precios de los
N ] ] . unidades de transpor{ equipos tecnoldgicos para
Debilidad | El desempefio de los equipos instalados en las de8dd€ equipos con apariendigue las unidades de
transporte urbano, desarrollan en equilibrio unaiam moderna. transporte tengan
apariencia moderna. apariencia moderna.
Evaluar las instalacione€otizar el costo par
La infraestructura fisica para la administracion lds|fisicas de las cooperativagmodelacion de Igs
Debilidad |cooperativas de transporte urbano, presenta conégide transporte urbano paiafraestructuras de las
basicas no apropiadas para una buena gestion oheslass.| mejorar su apariencia. Cooperativas de busgs
Aspectos urbanos en Manta.
Tanaibles o . | Planear cursos de asesofesarrollar centros de
| . El desempefio de los ,emple,ac_ios de Ias_cooperat&va&e agen para los chofetespacitaciones continuas.
Debilidad trans.port_e urbano, estan débilmente articuladosnalgd |as  unidades de
apal’lenCIa pulcra transporte_
Innovar los elementgsmplementar un centro de
materiales relacionados cpanalisis  periodico y
Fortaleza Los elementos material_es relacionados con el serde|el servicio de transport@egociaciones potenciales
transporte urbano, son visualmente atractivos. urbano. para la adquisicion de las
innovaciones vehiculares
en el mercado.
Definir politicas a logsDesarrollar politicas de
choferes para que prometamumplimiento en  los
] brindar el servicio en urchoferes.
De acuerdo a los resultados presentados, las @ivasrde cierto tiempo.
Fiabilidad Debilidad | transporte urbano de la ciudad de Manta no prontedear

algo en cierto tiempo.
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Debido a factores propios de la economia, las catipas

Impartir clases de servic

Crear centros d

Debilidad |de transporte urbano no demuestran un sinceroémten al cliente. capacitaciones continuas
solucionar los problemas de los usuarios.
Fortalecer el servicio déstablecer una comision
transportacion urbana. evaluadora de los sistemas
Las cooperativas de transporte urbano realizan lei¢n de gestion y control de los
Fortaleza icio a | . tisf I . programas operativos para
servicio a la primera para satisfacer a los ussario el funcionamiento idéneo
de la transportacign
urbana.
. .| Fortalecer la atencion gEstablecer una comision
Fortaleza Las C_ooperatlvas de transp_orte urb_ano para curq@threl usuario. gue se encargue de hager
usuario, concluyen el servicio en el tiempo prodeeti cumplir con lo prometido
Registrar dentro de cagdlmstaurar un sistema donge
unidad de transporte, lpse registren los errores que
Debilidad Las cooperativas de transporte urbano no mantienemes que cometen Ipsometen los choferes (e
registros exentos de errores. choferes al brindar ¢las cooperativas de buses
servicio. de Manta.
Determinar un protocolo déplicar el protocolo de
atencion al cliente. atencion al cliente para
Debilidad Los chofe(es no comynican a los usuarios cuandolwya satisfacer las necesidades
la realizacion del servicio de transporte urbano. y exigencias del usuarjo
de buses urbanos de
I Manta.
Sensibilidad Fortalecer la eficiencia emplicar lineamientos que
la entrega del servicio. permitan seqguir
Fortaleza En las cooperativas de transporte urbano, los oimfe ofreciendo el servicip

ofrecen un servicio rapido a sus usuarios.

rapido pero precautelan
la integridad fisica dg
usuario.

o
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Los choferes de las cooperativas de transportenar

Impartir  charlas
H(?ejorar el comportamien

par

eEstablecer cursos que
empartan charlas para

Debilidad débil d | i e los choferes. mejorar e
ebilmente ayudan a los clientes. comportamiento  de  Ids
choferes.
_ ., ) Mejorar el comportamientdAtender al usuario de los
- Debido a la falta de atencion al cliente, l0s credepor 10 competitivo por medio debuses urbanos de Manta,
Debilidad |general estdn demasiado ocupados para respondas||a skencion al cliente. respondiendo sus
preguntas de los usuarios. inquietudes.
El comportamiento de los choferes de las coopasitoe Brindar  seguridad  alTransmitir confianza a lgs
Debilidad |transporte urbano de la ciudad de Manta, no trgesmisuario de los buseasuarios por medio dgl
confianza a sus usuarios. urbanos. trato.
. : Fortalecer la lealtad dglransmitir seguridad al
Los usuarios de las cooperativas de transpo_rtenurlula chafer hacia el usuario dasuario por medio de |a
Fortaleza Mantq se sienten seguros en sus transacciones asbps! puses urbanos dealtad.
organizaciones. Manta.
Implantar valores en losmpartir cursos de valores
Seguridad choferes de las cooperativamra que los choferes sean
g En las cooperativas de transporte urbano de Mdmﬁ;a‘,je buses urbanos de Mantamables con los usuarios.
Debilidad e .
choferes débilmente son amables con los usuarios.
. . Fortalecer losDesarrollar centros de
En Ias_ cgoperatlva_s_de transporte urbano, los ot®tenen . ocimientos  de Idsapacitacion continua.
Fortaleza | conocimientos suficientes para responder a lasuptag de cnoferes.

los usuarios.
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Empatia

Mejorar la atencion alAplicar técnicas para
Debilidad | L0S choferes de las cooperativas de transportearba dar usuario. brindar ~un tratg
a sus usuarios una atencion individualizada. individualizado a  cada
usuario.
Fortalecer los horarios e&stablecer una comision
Las cooperativas de transporte urbano de la ciub@guncion al trabajo de Idevaluadora para conoder
Fortaleza | panta, tienen horarios de trabajo convenientes padas usuarios. los requerimientos del
Sus usuarios. usuario.
Mejorar la atencionEstablecer politicas para
Debilidad Las cooperativas de transporte urbano tier_1en a®ipre nOpersonal hacia los usuaridsnejorar  la  atencioh
ofrecen una atencion personal a los usuarios. personal con los usuarios.
Determinar que laOfrecer un servicio de
cooperativas de  buspsxcelencia basado en |(la
Debilidad Las cooperativas de transporte urbano de la (;imbka_cmrbanos de Manta spreocupacion de intereses
Manta, no se preocupan por los intereses de sriesi preocupen por los interesefe los usuarios de las
de los usuarios. cooperativas de buses
urbanos de Manta.
Conocer las necesidaddsstablecer una comision
especificas de los usuariosgque busque
Debilidad permanentemente las
Los choferes de las cooperativas de transportenarb@o necesidades especificas|de

comprenden las necesidades especificas de susogsuar

los usuarios.

Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo
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Metodologia para la aplicacion del Balanced Scoreoé

Para la implementacién del Cuadro de Mando Integ®linicia por la planificacion
estratégica, misma que dirige al control operatiemppezando con las cuatro

perspectivas del CMI y refiriéndose a las pregugtasse detallan a continuacion:

Tabla 26. Creacién de Valor

Perspectiva Financiera

“Si se tiene éxito, ¢ COmo veran los socios dedaperativas de buses urbanos de Manta?

!

Perspectiva de clientes

“Para alcanzar la vision, ¢ Como se debe presemtatas usuarios?

!

Perspectiva de procesos internos

“Para satisfacer a los usuarios, ¢ En qué procas@®bperativas de buses urbanos de Manta
se deben destacar?

1l

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

“Para alcanzar la vision, ¢ Como deberdn aprendejgrar las cooperativas de buses
urbanos de la ciudad de Manta?

Fuente: (Kaplan & Norton, 2014Mapas Estratégicos.
Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo

(Kaplan Robert S. & Norton David P., 2014) Defingue “por medio de la relacion
causa y efecto, los mapas estratégicos permiteanaer los objetivos estratégicos,
ademas de visualizar la estrategia de la orgaidzachnte lo expuesto por los autores,
en la propuesta se evidencia un Cuadro de Manedgraltque muestra los indicadores
que va a medir la eficacia del cumplimiento parmglir con los objetivos, de igual
manera se detallan las metas para cada indicadaroptener los resultados. Con los
resultados se podra tomar decisiones estratégieaa plcanzar los objetivos

estratégicos.
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Construccién del Mapa Estratégico

MAPA ESTRATEGICO
CAUSA - EFECTO

> OBTENER EXITO —

FINANCIERA

N

/
Ios

g e e e e oo _’—-
»

PROCESOS

> o Fortalecer los conocimientos de los VALORES J

wE choferes Fortalecer los horarios en

< Z .z .

N W Mejorar la atencion al PERSONAS Lusrzjicrigs e Fortalecer la lealtad del Implantar valores en los
o= i — chofer hacia el usuario choferes de las
> = usuario )

| 8 de los buses urbanos de cooperativas de buses
E g Mejorar la atencion personal haci¢ Conocer las necesidades Manta. urbanos de Manta.

< Elab: Davila Jhonny los usuario: especificas de los usuari




Cuadro de Mando Integral

Tabla 27. Cuadro de Mando Integral de las Cooperativas de Buses Urbanos de la ciudad de Manta

INDICADORES
PERSPECTIVA | OBJETIVO ESTRATEGICO | RESPONSABLES ESTRATEGIA CLAVES DE FORMULA UND. | META | FRECUENCIA PLAZO
RENDIMIENTO
Implementar en la Cotizar log
unidades d precios de Ilo
transporte, u equipos . :
ten zfn equipos qcc Propietarios teqcnglc') icos par SoreEiEye o ey ee I8
gan equip P gicos Pall .yizacion  de equipos/unidades | % | 15% | Anual
apariencia moderng /Gerente gue las unidadg recios adquirir)x100
de transport P ' q
g tengan aparienc Diciembre
'© moderna. del 2018
c n
< Evaluar lag Cotizar el cost(
i instalaciones fisica por remodelacio
de las cooperativd de lag :
o ) (Precio de lo
de transporte urbar,  Propietarios |infraestructuras , : 0 0
. materiales/unidaded % | 15% Anual
para mejorar S /Gerente |de las -
L : . a adquirir)x100
apariencia. Cooperativas d| Porcentaje d
buses urbanos € cotizacion  dg Diciembre
Manta. precios. del 2018
2 F':)rtal_e,cerI _Ic Crear _tcentros d (NGmero dd
£ atencion al usuarloy - prgpjetarios cap?u aciones capacitaciones/Totd ,, | oo | anual
2 /Gerente | CONUNUAS ’ de  capacitacione .
O Numero de lanificad Diciembre
capacitaciones planificadas) del 2019
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Innovar log Implementar uf
elementos centro de analisi
materiales periodico VY (Numero de
relacionados con o negociaciones | NUmero de analisis/Total dé -
o Propietarios . e e Diciembre
servicio de potenciales parn analisis y analisis y # | 60% Anual
/Gerente o o o del 2021
transporte urbano la adquisicién d{ negociaciones.| hegociaciones
las innovacione planificadas)
vehiculares en ¢
mercado.
Aplicar
lineamientos qu
permitan  segui (NGmero de
SO CESy £ Propietarios SEEETEIE Sl Porcentaje  df lineamientos/unidad Noviembre
eficiencia en I P servicio  rapidq . el % | 65% Anual
. . 1/Gerente lineamientos. |es de del 2018
entrega del servicid pero
precautelando | transporte)x100
integridad fisicg
del usuario.
zéaer;i?ira girsi?r?a ce DEEEIE El; (Numero de
9 g Propietarios centros de - S Marzo del
para los choferes N Numero de capacitaciones/Totg # | 70% Anual
c . /Gerente capacitaciones o N 2020
) las unidades d . capacitaciones|de  capacitaciong
= continuas. L -
£ transporte. continuas. planificadas)
% — — ]
2 Bzflnghop;glggtasloac; Desarrollar Miree £
Q) rp ’
8 que prometal Propietarios politicas d¢ Porcentaje d polltlcas/_Numero E Enero del
= : - e _ cooperativas d % | 35% Anual
o brindar el servici¢/Gerente cumplimiento ern cumplimiento 2019
: . b buses de urbanos
en un cierto tiempo los choferes. en base Manta)x100
politicas. Arizlps
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Impartir clases d

Crear centros d

servicio al cliente oo capacitaciones (Namero dg
P;gpletarlos R NGmero  dg capacitaciones/Totd # | 60% | Anual Mazrggodel
erente capacitaciones|de  capacitaciong
continuas. planificadas)
Establecer una
comision
evaluadora de lo ,
. (Ndmero de
sistemas de .
Fortalecer el estion v control comisiones
servicio de Propietarios g y Porcentaje de |evaluadoras/Numer Abril del
L de los programayg 7 . % | 40% Anual
transportacion /Gerente . evaluacion. de cooperativas de 2019
operativos para ¢
urbana. : . buses urbanos en
funcionamiento
i Manta)x100
idoneo de la
transportacion
urbana.
Registrar dentro d Instaurar ur
cada wunidad d sistema donde 9 ,
. (Ndmero de
transporte, lo registren log : :
S Porcentaje  d{ choferes/Unidades .
errores que cometd Propietarios |errores qu§ . = Diciembre
) margenes  d|de las cooperativg % | 30% Anual
los choferes & /Gerente cometen o} del 2021
. - errores. de buses urbanos
brindar el servicio choferes de la
: Manta)x100
cooperativas d
buses de Manta.
Determinar ur Aplicar el
protocolo de protocolo de
atencion al cliente. atencién a (Numero de
S cliente parg .- usuarios/Unidades
Propietarios : Numero de & Enero del
satisfacer la de las cooperativg # | 45% Anual
/Gerente protocolos. 2019

necesidades
exigencias  de
usuario de buseq

urbanos d¢

de buses urbanos
Manta)x100
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Manta.

Impartir charlag Establecer cursg
para mejorar € que impartar ., . (Chofere_s 1
. o NUmero de cooperativas d .
comportamiento d| Propietarios |charlas Pt harlas buses urbanos d # | 30% Anual Diciembre
los choferes. /Gerente mejorar el. . del 2020
: impartidas. Manta/Charlas
comportamiento lanifi
de los choferes. ZEMIIEERES),
Mejorar el Atender a
comportamiento usuario de lo (Chofere; de g
- o : cooperativas d :
competitivo pol Propietarios |buses urbanos ¢ Porcentaje d buses urbanos d % | 50% Anual Abril del
medio de F /Gerente Manta, atencion. Manta/Nimero  d 2019
atencion al cliente. respondiendo sU )
inquietudes usuarios)x100
Brindar seguridad ¢ Transmitir (Choferes de I
usuario de los busg confianza a lo ,
o . . cooperativas d -
urbanos. Propietarios |usuarios po| Porcentaje d buses urbanos d % | 60% Anual Abril del
/Gerente | medio del trato. | confianza. Manta/Nimero  d 2019
usuarios)x100
Determinar que la Ofrecer ur
cooperativas d servicio dg
buses urbanos ¢ excelencia (Namero de
el S€ preocup Propietarios SERELL en : Porcentaje d usuarlos/Unldade_s i Abril del
por los intereses ¢ preocupacion d . " de las cooperativg % | 70% Anual
/Gerente satisfaccion. 2019

los usuarios.

intereses de Ig
usuarios de la
cooperativas d

buses urbanos ¢

de buses urbanos
Manta)x100
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Manta.

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Fortalecer [o}

- q Desarrollar NGmero de (Numero de
ronor?lrplentos Propietarios |centros A8 acitaciones | CAPacitaciones/Totd | cooc | apug | Diciembre
0S choteres. /Gerente | capacitacion pact de  capacitacione del 2019
: continuas. -
continua. planificadas)
umero ¢
o P : usuarios/Unidades :
Propietarios | trato Porcentaje d bl 0 Abril del
/Gerente  |individualizado g satisfaccion ol 155 CEIIEEG 20 | St ALE 2019
cada usuario " |de buses urbanos
: Manta)x100
Fortalecer [oX Establecer un Ndmer d
horarios en funcio comision Ee;ue?ir(r)\ientos 5
al trabajo de Io L evaluadora par . . , :
usuarios. P;gp'ft‘::{'os conocer log Po;fe;é@ﬁ e gsuan:;;t/'N:merO 3 % | 50% Anual At;r(l)llgel
del usuario.
Manta)x100
Mejorar la atenci6 Establecer
perso_nal hacia Io Propietarios pol!tlcas para Por,qentaje d (Nymero de Abril del
usuarios. mejorar I politicas unidades dt % | 40% Anual
/Gerente g : 2019
atencion persong aplicadas. buses/Choferes)x1(

con los usuarios.
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Establecer un
comision que

Porcentaje d

(Numero de
necesidades

CIOMEEE] & busque evaluaciones |especificas de Iqg
TEESSEEREE Propietarios | permanentemen las necesidade usﬁarios/Numero d % | 50% Anual ST
especificas de Iqg /Gerente |las necesidade i~ : 0 0 del 2019
. especificas de Ic espemﬂcz_as d| cooperativas d

' usuarios. los usuarios. |buses urbanos ¢

Manta)x100
Fortalecer la lealta Transmitir
del chofer hacia ¢ Propietarios seguridad a Porcentaje  d{ (NUmero de Abril del
usuario de los busg /Gperente usuario pol transmision  d¢ unidades dt % | 60% Anual 2019
urbanos de Manta. medio de Igseguridad. buses/Choferes)x1(
lealtad.

Implantar valores e Impartir  cursog (NGmero de
los choferes de Ig o de valores par Namero de . .-

] Propietarios ... | capacitaciones/Totg Diciembre
cooperativas d gue los chofereg cursos de étic o # | 35% Anual

/Gerente de capacitaciong del 2019

buses urbanos ¢
Manta.

sean amables cq
los usuarios.

y valores.

planificadas)

Elaborado por: Davila Gémez Jhonny Marcelo
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Cronograma para la implementacion del BALANCED SCORECARD

Tabla 28. Cronograma para la implementacion del BALANCED SCORECARD

2019 2020 | 2021
Objetivos Estratégicos Acciones/Iniciativas estratégicas Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
Implementar en las unidades de transp¢imtizar los precios de los equipos tecnoldgicos e lag X |x x Ix Ix x Ix |x X
que equipos con apariencia moderna. unidades de transporte tengan apariencia moderna.
Evaluar las instalaciones fisicas de |[las... L .
cooperativas de transporte urbano F{T{E,rs(ia)tlzar el costo por remodelacion de las infraestinas ddg x |x x Ix Ix x |x Ix X
. e as Cooperativas de buses urbanos en Manta.
mejorar su apariencia.
Planear cursos de.asesorla de imagen pa %Lgé?arrollar centros de capacitaciones continuas. X X X | X] X | X |]X X | X X X
choferes de las unidades de transporte.
Innovar los elementos materiales relaciong d@{)lem.entar un centro de an.al.ls.lg periodico y NEguINes
= potenciales para la adquisicion de las innovacipngs| X X | X] X X | X X | X X X
con el servicio de transporte urbano :
vehiculares en el mercado.
Definir politicas a los choferes para due
prometan brindar el servicio en un cigr@esarrollar politicas de cumplimiento en los cheder
tiempo.
Impartir clases de servicio al cliente Crear centte capacitaciones continuas. X X X | X] X | X |X X | X X
- Establecer una comisiéon evaluadora de los sistededs
Fortalecer el servicio de transportac|on ... :
gestion y control de los programas operativos palrp X
urbana. . . 1 .
funcionamiento idéneo de la transportacion urbana.
Fortalecer la atencion al usuario. Crear centrosagi@citaciones continuas X X X | X] X X | X X | X
Registrar dentro de cada unidad de tralnsljolrﬁetaurar un sistema donde se registren los errqre
los errores que cometen los choferes aT g q X X X | X] X X | X X | X X X

brindar el servicio

cometen los choferes de las cooperativas de besksnta.

78



Determinar un protocolo de atencion
cliente.

éplicar el protocolo de atencién al cliente partaséacer Iaj
necesidades y exigencias del usuario de busesag
Manta.

Fortalecer la eficiencia en la entrega
servicio.

déplicar lineamientos que permitan seguir ofrecieneld
servicio rapido pero precautelando la integridagicéi del
usuario.

Impartir  charlas para  mejorar
comportamiento de los choferes.

comportamiento de los choferes.

dEstablecer cursos que impartan charlas para meglrar

Mejorar el comportamiento competitivo pgoktender al usuario de los buses urbanos de Marst(a,

medio de la atencién al cliente.

respondiendo sus inquietudes.

Brindar seguridad al usuario de los bu
urbanos.

S - ' . .
Fransmitir confianza a los usuarios por medio chbt

Fortalecer la lealtad del chofer hacia
usuario de los buses urbanos de Manta.

‘Ielransmitir seguridad al usuario por medio de |¢dea

Implantar valores en los choferes de
cooperativas de buses urbanos de Manta.

amables con los usuarios.

lmpartir cursos de valores para que los choferean S§

Fortalecer los conocimientos de los choferg

s.  Delar centros de capacitacion continua.

Mejorar la atencion al usuario

usuario.

Aplicar técnicas para brindar un trato individuatip a cada

Fortalecer los horarios en funcién al trab
de los usuarios.

itstablecer una comisién evaluadora para conocef
requerimientos del usuario.

Mejorar la atencion personal hacia
usuarios.

dsstablecer politicas para mejorar la atenciéon pedsmon lod
usuarios.

Determinar que las cooperativas de by
urbanos de Manta se preocupen por
intereses de los usuarios.

$efecer un servicio de excelencia basado en lacppazion

de Manta.

ls intereses de los usuarios las cooperativasseshubanop X

Conocer las necesidades especificas deg
usuarios.

necesidades especificas de los usuarios.

Hstablecer una comisiéon que busque permanentenssite

Elaborado por:Déavila Gdmez Jhonny Marcelo
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CONCLUSIONES

# La capacitacion de los choferes con temas relagamaa las atenciones
personalizadas y valores permiten al usuario terér seguridad al momento de

requerir el servicio de las cooperativas de bugasnes en la ciudad de Manta.

38 Por medio de los seminarios de educacion se emsle8achoferes a como tomar
medidas de seguridad para evitar accidentes quenvayamentar los usuarios
de buses urbanos en Manta.

# La renovacion de los vehiculos modernos en lo gémer se da por falta de

financiamiento y eso provoca que las flotas sogdaerapariencia moderna.
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RECOMENDACIONES

# Se recomienda utilizar la estrategia de formaciénvdlores para brindar al

usuario una atencion personalizada y con valoresspeto y amabilidad.

# Es recomendable mantener capacitado a los chadare=mas relacionados a la

educacion vial para evitar accidentes y brindatesaisuarios seguridad.

¥ Se recomienda renovar las flotas para hacer deplactativa una realidad con
unidades modernas, por lo que se sugiere solmiéamitos bancarios a la banca
publica para tener mejores facilidades de pago iy of®cerle al cliente

comodidad y seguridad.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato de encuesta general

@ ELOY ALFARO DE MANABI

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA

Se solicita su colaboracion en esta encuesta elaborada para determinar el nivel de
calidad de servicio que brindan las Cooperativas de transporte urbano de la ciudad de

Manta.
Sexo:
Edad:
Uso del
transporte
urbano:
o
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PREGUNTAS
ASPECTOS TANGIBLES
Los equipos de las unidades de las Cooperativas
1 de transporte de excelencia tendran apariencia

moderna.

Las instalaciones fisicas de las cooperativas de
2 transporte  urbano de excelencia seran
visualmente atractivas.

Los empleados de las cooperativas de transporte

3 . . - .
urbano de excelencia tendran apariencia pulcra.
En las cooperativas de transporte urbano de
4 excelencia, los elementos materiales relacionados

con el servicio (transportacion de pasajeros) seran
visualmente atractivos.
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FIABILIDAD

Cuando las cooperativas de transporte urbano de

5 excelencia prometen hacer algo en cierto tiempo,

lo haran.

Cuando un usuario tiene problema, las
6 cooperativas de transporte urbano de excelencia

mostraran un sincero interés en solucionarlo.
7 Las cooperativas de transporte urbano de

excelencia realizaran bien el servicio a la primera.

Las cooperativas de transporte urbano de
8 excelencia concluirdn el servicio en el tiempo

prometido.

Las cooperativas de transporte urbano de
9 excelencia insistiran en mantener registros

exentos de errores.

SENSIBILIDAD

En las cooperativas de transporte urbano de
10 excelencia, los choferes comunicaran a los

usuarios cuando concluirda la realizacion del

servicio.

En las cooperativas de transporte urbano de
11 excelencia, los choferes ofrecerdn un servicio

rapido a sus usuarios.

En las cooperativas de transporte urbano de
12 excelencia, los choferes siempre estaran

dispuestos a ayudar a los clientes.

En las cooperativas de transporte urbano de
13 excelencia, los choferes nunca estaran demasiado

ocupados para responder a las preguntas de los

usuarios.

SEGURIDAD

El comportamiento de los choferes de las
14 cooperativas de transporte urbano de excelencia

transmitird confianza a sus usuarios.

Los usuarios de las cooperativas de transporte
15 urbano de excelencia se sentirdn seguros en sus

transacciones con las organizaciones.

En las cooperativas de transporte urbano de
16 excelencia, los choferes seran siempre amables

con los usuarios.
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En las cooperativas de transporte urbano de
excelencia, los choferes tendran conocimientos

17 e

suficientes para responder a las preguntas de los

usuarios.

EMPATIA

Las cooperativas de transporte urbano de
18 excelencia daran a sus usuarios una atencion

individualizada.

Las cooperativas de transporte urbano de
19 excelencia tendran  horarios de trabajo

convenientes para todos sus usuarios.

Las cooperativas de transporte urbano de
20 excelencia tendran choferes que ofrecen una

atencioén personal a los usuarios.

Las cooperativas de transporte urbano de
21 excelencia se preocuparan por los mejores

intereses de sus clientes.

Los choferes de las cooperativas de transporte
22 urbano de excelencia comprenderan las

necesidades especificas de sus usuarios.
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Anexo 2. Formato de la encuesta a la Cooperativa de buses 29 de Septiembre

@ ELOY ALFARO DE MANABI

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA

Se solicita su colaboracion en esta encuesta elaborada para determinar el nivel de
calidad de servicio que brinda la Cooperativa de transporte urbano 29 de Septiembre
de la ciudad de Manta.

Sexo:
Edad:
Uso del
transporte
urbano:
o
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PREGUNTAS
ASPECTOS TANGIBLES
Los equipos de las unidades de
la Cooperativa de transporte 29
1 . .
de Septiembre tienen la
apariencia moderna.
Las instalaciones fisicas de la
2 cooperativa de transporte
urbano 29 de septiembre son
visualmente atractivas.
Los empleados de la cooperativa
3 de transporte urbano 29 de
Septiembre tienen apariencia
pulcra.
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En la cooperativa de transporte
urbano 29 de septiembre, los
elementos materiales
relacionados con el servicio
(transportacién de pasajeros)
son visualmente atractivos.

FIABILIDAD

Cuando la cooperativa de
transporte  urbano 29 de
septiembre promete hacer algo
en cierto tiempo, lo hace.

Cuando un usuario tiene
problema, la cooperativa de
transporte  urbano 29 de
Septiembre muestra un sincero
interés en solucionarlo.

La cooperativa de transporte
urbano 29 de septiembre realiza
bien el servicio a la primera.

La cooperativa de transporte 29
de septiembre urbano concluye
el servicio en el tiempo
prometido.

La cooperativa de transporte
urbano 29 de Septiembre insiste
en mantener registros exentos
de errores.

SENSIBILIDAD

10

En la cooperativa de transporte
urbano 29 de Septiembre, los
choferes comunican a los
usuarios cuando concluira la
realizacion del servicio.

11

En la cooperativa de transporte
urbano 29 de Septiembre, los
choferes ofrecen un servicio
rapido a sus usuarios.

12

En la cooperativa de transporte
urbano 29 de Septiembre, los
choferes siempre estan
dispuestos a ayudar a los
clientes.

13

En la cooperativa de transporte
urbano 29 de Septiembre, los
choferes nunca estan
demasiado  ocupados  para
responder a las preguntas de los
usuarios.
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SEGURIDAD

14

El comportamiento de los
choferes de la cooperativa de
transporte  urbano 29 de
Septiembre transmite confianza
a sus usuarios.

15

Los usuarios de la cooperativa
de transporte urbano 29 de
Septiembre se sienten seguros
en sus transacciones con las
organizaciones.

16

En la cooperativa de transporte
urbano 29 de Septiembre, los
choferes son siempre amables
con los usuarios.

17

En la cooperativa de transporte
urbano 29 de Septiembre, los
choferes tienen conocimientos
suficientes para responder a las
preguntas de los usuarios.

EMPATIA

18

La cooperativa de transporte
urbano 29 de Septiembre da a
sus usuarios una atencion
individualizada.

19

Las cooperativas de transporte
urbano tienen horarios de
trabajo convenientes para todos
Sus usuarios.

20

La cooperativa de transporte
urbano 29 de Septiembre tiene
choferes que ofrecen una
atencion personal a los usuarios.

21

La cooperativa de transporte
urbano 29 de Septiembre se
preocupa por los mejores
intereses de sus clientes.

22

Los choferes de la cooperativa
de transporte urbano 29 de
Septiembre  comprenden las
necesidades especificas de sus
usuarios.

89




Anexo 3. Formato de la encuesta de la Cooperativa de buses Costa Azul

® ELOY ALFARO DE MANABI

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA

Se solicita su colaboracion en esta encuesta elaborada para determinar el nivel de
calidad de servicio que brinda la Cooperativas de transporte urbano Costa Azul de la
ciudad de Manta.

Sexo:
Edad:
Uso del
transporte
urbano:
8o B o 3
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PREGUNTAS
ASPECTOS TANGIBLES
Los equipos de las unidades de
la Cooperativa de transporte
1 . R
Costa Azul tienen la apariencia
moderna.
Las instalaciones fisicas de la
2 cooperativa de transporte urbano

Costa Azul son visualmente
atractivas.

Los empleados de la cooperativa
3 de transporte urbano Costa Azul
tienen apariencia pulcra.

En las cooperativas de
transporte urbano Costa Azul,
los elementos materiales
relacionados con el servicio
(transportacion de pasajeros)
son visualmente atractivos.

FIABILIDAD

Cuando la cooperativa de
transporte urbano Costa Azul
promete hacer algo en cierto
tiempo, lo hace.
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Cuando un usuario tiene
problema, la cooperativa de
transporte urbano Costa Azul
muestra un sincero interés en
solucionarlo.

La cooperativa de transporte
urbano Costa Azul realiza bien el
servicio a la primera.

La cooperativa de transporte
urbano Costa Azul concluyen el
servicio en el tiempo prometido.

La cooperativa de transporte
urbano Costa Azul insiste en
mantener registros exentos de
errores.

SENSIBILIDAD

10

En la cooperativa de transporte
urbano Costa Azul, los choferes
comunican a los usuarios
cuando concluird la realizacion
del servicio.

11

En la cooperativa de transporte
urbano Costa Azul, los choferes
ofrecen un servicio rapido a sus
usuarios.

12

En la cooperativa de transporte
urbano Costa Azul, los choferes
siempre estan dispuestos a
ayudar a los clientes.

13

En la cooperativa de transporte
urbano Costa Azul, los choferes
nunca estan demasiado
ocupados para responder a las
preguntas de los usuarios.

SEGURIDAD

14

El comportamiento de los
choferes de la cooperativa de
transporte urbano Costa Azul
transmite  confianza a sus
usuarios.

15

Los usuarios de la cooperativa
de transporte urbano Costa Azul
se sienten seguros en sus
transacciones con las
organizaciones.

16

En la cooperativa de transporte
urbano Costa Azul, los choferes
son siempre amables con los
usuarios.

17

En la cooperativa de transporte
urbano Costa Azul, los choferes
tienen conocimientos suficientes
para responder a las preguntas
de los usuarios.

EMPATIA
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18

La cooperativa de transporte
urbano Costa Azul da a sus
usuarios una atencion
individualizada.

19

La cooperativa de transporte
urbano Costa Azul tiene
horarios de trabajo convenientes
para todos sus usuarios.

20

La cooperativa de transporte
urbano Costa Azul tiene
choferes que ofrecen una
atencioén personal a los usuarios.

21

La cooperativa de transporte
urbano Costa Azul se preocupa
por los mejores intereses de sus
clientes.

22

Los choferes de la cooperativa
de transporte urbano Costa Azul
comprenden las necesidades
especificas de sus usuarios.
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Anexo 4. Formato de la encuesta de la Cooperativa de buses 24 de Octubre

@ ELOY ALFARO DE MANABI

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA

Se solicita su colaboracion en esta encuesta elaborada para determinar el nivel de
calidad de servicio que brinda la Cooperativa de transporte urbano 24 de Octubre de la
ciudad de Manta.

Nombre del
encuestado/a;
Edad:

Uso del
transporte
urbano:

REALIDAD —
PERCEPCION

Totalmente en
desacuerdo
En desacuerdo
indeciso
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

PREGUNTAS

ASPECTOS TANGIBLES

Los equipos de las unidades de la
1 Cooperativa de transporte 24 de Octubre
tienen la apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de la cooperativa
2 de transporte urbano 24 de Octubre son
visualmente atractivas.

Los empleados de la cooperativa de
3 transporte urbano 24 de Octubre tienen
apariencia pulcra.

En la cooperativa de transporte urbano 24
de Octubre, los elementos materiales
4 relacionados con el servicio
(transportacion de  pasajeros)  son
visualmente atractivos.

FIABILIDAD

Cuando la cooperativa de transporte
5 urbano 24 de Octubre promete hacer algo
en cierto tiempo, lo hace.
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Cuando un usuario tiene problema, la
cooperativa de transporte urbano 24 de
Octubre muestra un sincero interés en
solucionarlo.

La cooperativa de transporte urbano 24 de
Octubre realiza bien el servicio a la
primera.

La cooperativa de transporte urbano 24 de
Octubre concluye el servicio en el tiempo
prometido.

La cooperativa de transporte urbano 24 de
Octubre insiste en mantener registros
exentos de errores.

SENSIBILIDAD

10

En la cooperativa de transporte urbano 24
de Octubre, los choferes comunican a los
usuarios cuando concluird la realizacion
del servicio.

11

En la cooperativa de transporte urbano 24
de Octubre, los choferes ofrecen un
servicio rapido a sus usuarios.

12

En la cooperativa de transporte urbano 24
de Octubre, los choferes siempre estan
dispuestos a ayudar a los clientes.

13

En la cooperativa de transporte urbano 24
de Octubre, los choferes nunca estan
demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los usuarios.

SEGURIDAD

14

El comportamiento de los choferes de la
cooperativa de transporte urbano 24 de
Octubre transmite confianza a sus
usuarios.

15

Los wusuarios de la cooperativa de
transporte urbano 24 de Octubre se
sienten seguros en sus transacciones con
las organizaciones.

16

En la cooperativa de transporte urbano 24
de Octubre, los choferes son siempre
amables con los usuarios.

17

En la cooperativa de transporte urbano 24
de  Octubre, los choferes tienen
conocimientos suficientes para responder
a las preguntas de los usuarios.

EMPATIA
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18

La cooperativa de transporte urbano 24 de
Octubre da a sus usuarios una atencién
individualizada.

19

La cooperativa de transporte urbano 24 de
Octubre tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus usuarios.

20

La cooperativa de transporte urbano 24 de
Octubre tiene choferes que ofrecen una
atencion personal a los usuarios.

21

La cooperativa de transporte urbano 24 de
Octubre se preocupa por los mejores
intereses de sus clientes.

22

Los choferes de la cooperativa de
transporte urbano 24 de Octubre
comprenden las necesidades especificas
de sus usuarios.

95




Anexo 5. Formato de la encuesta de la Cooperativa de buses Manta

€)

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA

Uleam

ELOY ALFARO DE MANABI

Se solicita su colaboracion en esta encuesta elaborada para determinar el nivel de
calidad de servicio que brinda la Cooperativa de transporte urbano MANTA de la
ciudad de Manta.

Sexo:
Edad:

Uso del transporte urbano:

REALIDAD —
PERCEPCION

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

indeciso

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

PREGUNTAS

ASPECTOS TANGIBLES

Los equipos de las unidades de la
Cooperativa de transporte Manta
tienen la apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de la
cooperativa de transporte urbano
Manta son visualmente atractivas.

Los empleados de la cooperativa
de transporte urbano Manta
tienen apariencia pulcra.

En la cooperativa de transporte
urbano Manta, los elementos
materiales relacionados con el
servicio (transportacion de
pasajeros) son  visualmente
atractivos.

FIABILIDAD

Cuando la cooperativa de
transporte urbano Manta promete
hacer algo en cierto tiempo, lo
hace.
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Cuando un usuario tiene
problema, la cooperativa de

6 transporte urbano Manta muestra
un sincero interés en
solucionarlo.

La cooperativa de transporte

7 urbano Manta realiza bien el
servicio a la primera.

La cooperativa de transporte

8 urbano Manta concluye el servicio
en el tiempo prometido.

9 La cooperativa de transporte
urbano Manta insiste en
mantener registros exentos de
errores.

SENSIBILIDAD

10 En la cooperativa de transporte
urbano  MANTA, los choferes
comunican a los usuarios cuando
concluira la realizacién del
servicio.

11 En la cooperativa de transporte
urbano  MANTA, los choferes
ofrecen un servicio rapido a sus
usuarios.

12 En la cooperativa de transporte
urbano  MANTA, los choferes
siempre estan dispuestos a
ayudar a los clientes.

13 En la cooperativa de transporte
urbano  MANTA, los choferes
nunca estan demasiado
ocupados para responder a las
preguntas de los usuarios.
SEGURIDAD

14 El comportamiento de los
choferes de la cooperativa de
transporte  urbano MANTA
transmite  confianza a sus
usuarios.

15 Los usuarios de la cooperativa de
transporte urbano MANTA se
sienten seguros en sus
transacciones con las
organizaciones.

16 En la cooperativa de transporte
urbano MANTA, los choferes son
siempre amables con los
usuarios.

17 En la cooperativa de transporte
urbano  MANTA, los choferes
tienen conocimientos suficientes
para responder a las preguntas
de los usuarios.

EMPATIA
18 La cooperativa de transporte

urbano MANTA dan a sus
usuarios una atencion
individualizada.
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19

La cooperativa de transporte
urbano MANTA tiene horarios de
trabajo convenientes para todos
Sus usuarios.

20

La cooperativa de transporte
urbano MANTA tiene choferes
que ofrecen una atencién
personal a los usuarios.

21

La cooperativa de transporte
urbano MANTA se preocupa por
los mejores intereses de sus
clientes.

22

Los choferes de la cooperativa
de transporte urbano MANTA
comprenden las necesidades
especificas de sus usuarios.

98




Anexo 6. Formato de la encuesta a la Cooperativa de buses FETUM

&)

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA

Uleam

ELOY ALFARO DE MANABI

Se solicita su colaboracion en esta encuesta elaborada para determinar el nivel de
calidad de servicio que brindan las Cooperativas de transporte urbano FETUM de la

Sexo:
Edad:

ciudad de Manta.

Uso del transporte urbano:

REALIDAD —
PERCEPCION

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

indeciso

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

PREGUNTAS

ASPECTOS TANGIBLES

Los equipos de las unidades de la
Cooperativa de transporte
FETUM  tienen la apariencia
moderna.

Las instalaciones fisicas de la
cooperativa de transporte urbano
FETUM son visualmente
atractivas.

Los empleados de la cooperativa
de transporte urbano FETUM
tienen apariencia pulcra.

En la cooperativa de transporte
urbano FETUM, los elementos
materiales relacionados con el
servicio (transportacion de
pasajeros) son  visualmente
atractivos.

FIABILIDAD

Cuando la cooperativa de
transporte urbano FETUM
promete hacer algo en cierto
tiempo, lo hace.

Cuando un usuario tiene
problema, la cooperativa de
transporte urbano FETUM
muestra un sincero interés en
solucionarlo.

La cooperativa de transporte
urbano FETUM realiza bien el
servicio a la primera.

La cooperativa de transporte
urbano FETUM concluyen el
servicio en el tiempo prometido.
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La cooperativa de transporte
urbano FETUM insiste en
mantener registros exentos de
errores.

SENSIBILIDAD

10

En la cooperativa de transporte
urbano FETUM, los choferes
comunican a los usuarios cuando
concluird la realizacion del
servicio.

11

En la cooperativa de transporte
urbano  FETUM, los choferes
ofrecen un servicio rapido a sus
usuarios.

12

En la cooperativa de transporte
urbano FETUM, los choferes
siempre estan dispuestos a
ayudar a los clientes.

13

En la cooperativa de transporte
urbano  FETUM, los choferes
nunca estan demasiado
ocupados para responder a las
preguntas de los usuarios.

SEGURIDAD

14

El comportamiento de los
choferes de la cooperativa de
transporte  urbano FETUM
transmite  confianza a sus
usuarios.

15

Los usuarios de la cooperativa de
transporte urbano FETUM se
sienten seguros en sus
transacciones con las
organizaciones.

16

En la cooperativa de transporte
urbano FETUM, los choferes son
siempre amables con los
usuarios.

17

En la cooperativa de transporte
urbano FETUM, los choferes
tienen conocimientos suficientes
para responder a las preguntas
de los usuarios.

EMPATIA

18

La cooperativa de transporte
urbano FETUM da a sus usuarios
una atencion individualizada.

19

La cooperativa de transporte
urbano FETUM tiene horarios de
trabajo convenientes para todos
SuUS usuarios.

20

La cooperativa de transporte
urbano FETUM tiene choferes
que ofrecen una atencion
personal a los usuarios.

21

La cooperativa de transporte
urbano FETUM se preocupa por
los mejores intereses de sus
clientes.
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22

Los choferes de la cooperativa
de transporte urbano FETUM
comprenden las necesidades
especificas de sus usuarios.
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Anexo 7. Formato de la encuesta de la Cooperativa de buses Transdelfines

@ ELOY ALFARO DE MANABI

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA

Se solicita su colaboracion en esta encuesta elaborada para determinar el nivel de
calidad de servicio que brinda la Cooperativa de transporte urbano Transdelfines de la

Sexo:
Edad:

ciudad de Manta.

Uso del transporte urbano:

REALIDAD —
PERCEPCION

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

indeciso

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

PREGUNTAS

ASPECTOS TANGIBLES

Los equipos de las unidades de
la Cooperativa de transporte
Transdelfines tienen la apariencia
moderna.

Las instalaciones fisicas de la
cooperativa de transporte urbano
Transdelfines son visualmente
atractivas.

Los empleados de la cooperativa
de transporte urbano
Transdelfines tienen apariencia
pulcra.

En la cooperativa de transporte
urbano Transdelfines, los
elementos materiales
relacionados con el servicio
(transportacion de pasajeros) son
visualmente atractivos.

FIABILIDAD

Cuando la cooperativa de
transporte urbano Transdelfines
promete hacer algo en cierto
tiempo, lo hace.

Cuando un usuario tiene
problema, la cooperativa de
transporte urbano Transdelfines
muestra un sincero interés en
solucionarlo.

La cooperativa de transporte
urbano Transdelfines realiza bien
el servicio a la primera.
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La cooperativa de transporte
urbano Transdelfines concluye el
servicio en el tiempo prometido.

La cooperativa de transporte
urbano Transdelfines insiste en
mantener registros exentos de
errores.

SENSIBILIDAD

10

En la cooperativa de transporte
urbano Transdelfines, los
choferes comunican a los
usuarios cuando concluird la
realizacion del servicio.

11

En la cooperativa de transporte
urbano Transdelfines, los
choferes ofrecen un servicio
rapido a sus usuarios.

12

En la cooperativa de transporte
urbano Transdelfines, los
choferes siempre estan
dispuestos a ayudar a los
clientes.

13

En la cooperativa de transporte
urbano Transdelfines, los
choferes nunca estan demasiado
ocupados para responder a las
preguntas de los usuarios.

SEGURIDAD

14

El comportamiento de los
choferes de la cooperativa de
transporte urbano Transdelfines
transmite  confianza a sus
usuarios.

15

Los usuarios de la cooperativa de
transporte urbano Transdelfines
se sienten seguros en sus
transacciones con las
organizaciones.

16

En la cooperativa de transporte
urbano Transdelfines, los
choferes son siempre amables
con los usuarios.

17

En la cooperativa de transporte
urbano Transdelfines, los
choferes tienen conocimientos
suficientes para responder a las
preguntas de los usuarios.

EMPATIA

18

La cooperativa de transporte
urbano Transdelfines da a sus
usuarios una atencion
individualizada.

19

La cooperativa de transporte
urbano Transdelfines tiene
horarios de trabajo convenientes
para todos sus usuarios.

20

La cooperativa de transporte
urbano Transdelfines tiene
choferes que ofrecen una
atencion personal a los usuarios.
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21 La cooperativa de transporte
urbano Transdelfines  se
preocupa por los mejores
intereses de sus clientes.

22 Los choferes de la cooperativa de

transporte urbano Transdelfines
comprenden las necesidades
especificas de sus usuarios.
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