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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion se realizdé con el propodsito de demostrar si la
Calidad del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios en el trasporte publico urbano de
la ciudad de Manta, 2023, basado en wun enfoque cuantitativo de alcance
descriptivo/correlacional, constituida por una muestra de 391 usuarios entre 18 a 69 afios, para
recopilar la informacion se empled como técnica de investigacion la encuesta a través de un
cuestionario disefiado por 39 preguntas determinantes de calidad tales como la fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, con el fin de conocer el nivel
de satisfaccion de los usuarios. Los resultados obtenidos indican que, el 54,0% (211 usuarios)
estan de acuerdo con el servicio ofrecido por el trasporte publico urbano de la ciudad de Manta,
mientras que el 37,6% (147 usuarios) expresaron una satisfaccion neutral del mismo, es
importante destacar que los usuarios consideran necesario enfocarse en la mejora de aspectos
como la seguridad y la infraestructura de los buses. En conclusion, los resultados del analisis
de la encuesta se utilizaron como herramienta para promover la mejora en el servicio del
transporte publico urbano de la ciudad de Manta, proponiendo un plan de accion destinado a la
FETUM (Federacion de Transportistas Urbano de Manta), Ente Regulador del Transporte
Urbano (GAD Manta — EP Movilidad), con el fin de mejorar la calidad del servicio y aumentar

el nivel satisfaccion de los usuarios.

Palabras claves: Calidad del servicio, Satisfaccion, Usuario, Trasporte Publico.
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ABSTRACT

The present research project was carried out with the purpose of demonstrating whether
Service Quality influences user satisfaction in urban public transportation in the city of Manta,
2023, based on a quantitative approach of descriptive/correlational scope, consisting of a
sample of 391 users between 18 and 69 years old, to collect the information, a survey was used
as a research technique through a questionnaire designed by 39 quality determining questions
such as reliability, responsiveness, security, empathy and tangible elements. , in order to know
the level of user satisfaction. The results obtained indicate that 54.0% (211 users) agree with
the service offered by urban public transportation in the city of Manta, while 37.6% (147 users)
expressed neutral satisfaction with it. , it is important to highlight that users consider it
necessary to focus on improving aspects such as safety and bus infrastructure. In conclusion,
the results of the survey analysis were used as a tool to promote improvement in the urban
public transport service of the city of Manta, proposing an action plan for the FETUM
(Federation of Urban Transporters of Manta), Ente Urban Transport Regulator (GAD Manta —
EP Mobility), in order to improve the quality of service and increase the level of user

satisfaction.

Keywords: Quality of service, Satisfaction, User, Public Transportation.
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CAPITULOI

1. INTRODUCCION

El transporte publico urbano es un componente esencial en la vida de millones de
personas en todo el mundo. Segin Cardozo (2021) la calidad del servicio es un conjunto de
estrategias y acciones que buscan mejorar la satisfaccion del usuario. Por tal razon, a medida
que las ciudades crecen y se vuelven mas pobladas, la demanda del servicio de transporte

publico requiere de un alto grado de eficiencia y calidad.

Investigaciones recientes, como la de Bellota y Delgado (2021), han revelado que los
usuarios mostraron descontento con el servicio de transporte, destacando problemas
relacionados con la forma de conducir del chofer, la duracion del viaje, trato, estado del
vehiculo y el costo del pasaje, que consideran deben estar adecuadamente alineados con la
calidad del servicio. Adicionalmente, preocupaciones sobre la falta de un seguro de viaje y los
incidentes de hurto que ocurren dentro de los vehiculos, han generado un aumento en las

preocupaciones sobre la seguridad y comodidad de los usuarios.

En la actualidad, la necesidad y dependencia de estos medios como uso principal de
movilidad se vuelve aiin mas necesarias, esto significa que gran parte de la poblacion confian
en el transporte publico para poder llegar a sus destinos, es decir, cualquier problema con
respecto a la calidad del servicio afecta directamente la vida cotidiana de un gran numero de

personas.

La ciudad de Manta no es ajena a estos desafios, aunque cuenta con el servicio de
transporte publico que abarcan todas las zonas urbanas con un total de 181 buses, aun persisten
inquietudes significativas que afectan la experiencia diaria de movilidad de sus habitantes, pero
el interés en mejorar este servicio no solo impactaria positivamente a la satisfaccion de los
usuarios, sino que también beneficiaran a la FETUM y Ente regulador (GAD Manta — EP

Movilidad), quienes juegan un papel crucial en la planifican y gestionan la movilidad urbana.

El proyecto de investigacion tiene como objetivo desarrollar una metodologia so6lida
para evaluar cada una de las variables implicadas, abordando las preocupaciones identificadas
por los usuarios en el servicio del transporte publico urbano de la ciudad, con el fin de mejorar
la calidad percibida. Se realiz6 una encuesta detallada a los ciudadanos de 18 a 69 afios para
evaluar aspectos importantes como la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles, para poder determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios, obteniendo



datos valiosos que permiten identificar los problemas asociados con la calidad del servicio.
Asimismo, se propone un plan de accidén que incluye objetivos claros y estrategias especificas,
fundamentales para mejorar la calidad del servicio y aumentar el nivel de satisfaccion de los

usuarios que utilizan el transporte publico urbano en la ciudad Manta.

Este estudio no solo busca contribuir al conocimiento en cdmo mejorar el servicio, sino
que también aspira a proporcionar recomendaciones practicas y aplicables que puedan ser
implementadas por las autoridades y gremios a nivel local y nacional para perfeccionar la

experiencia del transporte publico urbano en Ecuador.



1.1. Perspectiva tedrica

1.1.1. Antecedentes

Ricalde & Trudy (2023) en su investigacion titulada “Calidad de servicio de transporte
publico urbano y la satisfaccion de los usuarios Cusco, 2022, cuyo objetivo fue identificar la
relacion entre la calidad de servicio en transporte publico urbano y la satisfaccion de los
usuarios en Cusco, 2022, aplicando un estudio de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental de tipo transversal con alcance descriptivo y correlacional, consiguiendo la
informacion a partir de una muestra de 383 usuarios (la misma que se selecciond de una
poblacién de 101.813) a quienes el autor aplico una encuesta con su instrumento el cuestionario
que permitié medir la variable calidad del servicio en dimensiones como fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, mientras que para la variable
satisfaccion del usuario se midi6 en dimensiones como rendimiento percibido, expectativas y
nivel de satisfaccion, se obtuvieron los siguientes resultados: sobre la variable calidad de
servicio en un 73.9% de los encuestados consideran mala la calidad de servicio y un 23.8%
que es regular, reflejando que la dimension fiabilidad con un 53.3% es regular, la dimension
capacidad de respuesta con un 69.7% indico que es mala, la dimension seguridad con un 65.3%
es mala, la dimension empatia con un 76.8% indico que es mala, y por ultimo la dimension
elementos tangibles con un 75.7% que es regular. Por otra parte, la variable satisfaccion del
usuario evidencia un 76% de inconformidad por el servicio ofrecido teniendo un impacto
negativo que atribuye a la dimension rendimiento percibido con un 86.9% , la dimension
expectativa el 55.4% y por ultimo la dimension nivel de satisfaccion con un 78.6%,
confirmando que la mayoria de los encuestados percibe que el servicio no cumple con las

expectativas de satisfaccion de los usuarios.

Coayla & Sosa (2021) en su investigacion titulada “Calidad del servicio y satisfaccion

del cliente en el trasporte publico urbano en el distrito de moquegua - 20207, cuyo objetivo fue



identificar si existe una relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el servicio
de transporte publico urbano en el distrito de Moquegua — 2020, aplicando un estudio de
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de tipo transversal con alcance descriptivo y
correlacional, consiguiendo la informacion a partir de una muestra de 382 usuarios (la misma
que se selecciond de una poblacion de 57.581) a quienes el autor aplico una encuesta con su
instrumento el cuestionario que permitié medir la variable calidad de servicio en dimensiones
como elementos tangibles, capacidad de respuesta, cortesia y seguridad, mientras que para la
variable satisfaccion del usuario se midié en dimensiones como calidad funcional percibida,
calidad técnica percibida y expectativa, se obtuvieron los siguientes resultados: sobre la
variable calidad del servicio en un 39.3% de los encuestados consideran regular la calidad de
servicio y un 37.2% que es deficiente, reflejando que la dimension elementos tangibles con un
78.5% indico que es regular, la dimension capacidad de respuesta con un 40.8% es deficiente,
la dimension cortesia con un 63.6% indico que es regular, y por ultimo la dimension de
seguridad con un 62.0% que es regular. Por otra parte, la variable satisfaccion del usuario
evidencia un 41.4% indicando que es regular el servicio ofrecido, reflejando que la dimension
calidad funcional percibida con un 62.6% es regular, la dimension calidad técnica percibida
con un 52.4% es deficiente y por ultimo la dimension de expectativa con un 63.1% indico que

es regular.

Gonzalez & Lopez (2022) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en las empresas de Transportes Urbano, Trujillo 2022, cuyo objetivo
fue identificar si existe una relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
las empresas de transporte urbano, Trujillo 2022, aplicando un estudio de enfoque cuantitativo,
de disefio no experimental de tipo transversal con alcance descriptivo y correlacional,
consiguiendo la informacion a partir de una muestra de 150 personas, la cual representa la

cantidad total de la poblacién, a quienes el autor aplico una encuesta con su instrumento el



cuestionario que permitid6 medir la variable calidad de servicio en dimensiones como
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, mientras que para la
variable satisfaccion del usuario se midid en dimensiones como rendimiento percibido,
expectativas y niveles de satisfaccion, se obtuvieron los siguientes resultados: sobre la variable
calidad de servicio en un 92.0% de los encuestados consideran regular la calidad del servicio,
reflejando de igual manera a la dimension tangibilidad con un 68.7%, la dimension
confiabilidad con un 72.0% , la dimension capacidad de respuesta con un 66.8%, la dimension
seguridad con un 62.8% y por ultimo la dimension de empatia con un 62.0%. Por otra parte, la
variable satisfaccion del usuario evidencia un 86.7% que es regular el servicio ofrecido, asi
mismo para la dimension rendimiento percibido con un 62.0%, la dimension expectativa con

un 62.0% y por ultimo la dimension niveles de satisfaccion con un 68.0% .

Leon (2023) en su investigacion titulada “Percepcion de calidad del servicio al
ciudadano en la satisfaccion del usuario en una entidad publica de transporte, 2022, cuyo
objetivo fue identificar la influencia de la percepcion de calidad del servicio al ciudadano en la
satisfaccion del usuario en una entidad publica de transporte, 2022, aplicando un estudio de
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de tipo transversal con alcance descriptivo y
correlacional, consiguiendo la informacion a partir de una muestra de 109 usuarios (la misma
que se selecciond de una poblacion de 150) a quienes el autor aplico una encuesta con su
instrumento el cuestionario que permitiéo medir la variable calidad de servicio en dimensiones
como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, mientras
que para la variable satisfaccion del usuario se mididé en dimensiones como expectativas,
servicio recibido y conformidad del usuario, se obtuvieron los siguientes resultados: sobre la
variable calidad de servicio en un 72.5% de los encuestados consideran media la calidad del
servicio, reflejando de igual manera a la dimension fiabilidad con un 88.1% , la dimensién

capacidad de respuesta con un 84.4%, la dimension seguridad con un 59.6% , para la dimension



empatia con un 79.8% y por ultimo para la dimension elementos tangible con un 47.7%. Por
otra parte, la variable satisfaccion del usuario evidencia un 75.2% indicando que es medio el
servicio ofrecido, asi mismo para la dimension expectativas con un 81.7%, la dimension
servicio recibido con un 56.0% y por ultimo la dimensién conformidad del usuario con un

68.7%.

Guerrero & Camargo (2023) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa de trasporte Angel Divino S.A.C Chiclayo, 2020”, cuyo
objetivo fue identificar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa de transportes Angel Divino S.A.C Chiclayo, 2020, aplicando un estudio
de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de tipo transversal con alcance
correlacional, consiguiendo la informacion a partir de una muestra de 92 usuarios (la misma
que se selecciond de una poblacion de 120) a quienes el autor aplicd una encuesta con su
instrumento el cuestionario que permitié medir la variable calidad de servicio en dimensiones
como tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, mientras que para la
variable satisfaccion del usuario se midid en dimensiones como servicio ideal, servicio
esperado, zona de tolerancia y servicio adecuado, se obtuvieron los siguientes resultados: sobre
la variable calidad de servicio en un 66.30% de los encuestados consideran media la calidad
del servicio, reflejando de igual manera a la dimension tangible con un 50%, la dimension
fiabilidad con un 60.87%, la dimension capacidad de respuesta con un 61.96%, la dimension
seguridad con un 35.87%, y por ultimo para la dimension empatia con un 44.57%. Por otra
parte, la variable satisfaccion del usuario evidencia un 57.61% indicando que es medio el
servicio ofrecido, reflejando que la dimension servicio ideal con un 50% es medio, la
dimension servicio esperado con un 40.22% indico que es bajo, la dimension zona de tolerancia

con un 50% es medio, y por ultimo la dimension servicio adecuado con un 51.09% es medio.



Lumba & Medina (2022) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes EZAPE - LAJAS EIRL, Chota — 20217,
cuyo objetivo fue identificar relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
Empresa de Transportes EZAPE-LAJAS EIRL, Chota — 2021, aplicando un estudio de enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental de tipo transversal con alcance correlacional y
descriptivo, consiguiendo la informacion a partir de una muestra de 385 usuarios (la misma
que se seleccion6 de una poblacion de 28.256) a quienes el autor aplico una encuesta con su
instrumento el cuestionario que permitié medir la variable calidad de servicio en dimensiones
como elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y fiabilidad mientras
que para la variable satisfaccion del usuario se midi6 en dimensiones como rendimiento
percibido y expectativas, se obtuvieron los siguientes resultados: sobre la variable calidad de
servicio en un 92.47% de los encuestados consideran que es regular la calidad del servicio,
reflejando de igual manera para la dimension elementos tangible con un 53.51%, la dimension
capacidad de respuesta con un 49.35% y la dimensién empatia con un 54.29%, en cambio para
las dimensiones de seguridad con un 69.92% indica que es mala, asimismo para la dimension
fiabilidad con un 62.08%. Por otra parte, la variable satisfaccion del usuario evidencia un
87.01% indicando que estan satisfechos con el servicio ofrecido, reflejando también para la
dimension rendimiento percibido con un 85.19% y por Gltimo la dimensioén expectativa con un

88.57%.

Romero , Gonzalez, & Latorre (2021) en su articulo titulada “Evaluacion de la calidad
de los servicios de trasporte de pasajeros de compainia BLUEBUS-STAR”, cuyo objetivo fue
evaluar la calidad de los servicios de la compaiiia de transporte de pasajeros BlueBus-Star,
aplicando un estudio de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de tipo transversal
con alcance descriptivo, consiguiendo la informacion a partir de una muestra de 190 pasajeros

(la misma que se seleccion6 de una poblacion de 5.648) a quienes el autor aplico una encuesta



con su instrumento el cuestionario que permiti6 medir la variable calidad de servicio en
dimensiones como elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, se obtuvieron los siguientes resultados: sobre la variable calidad de servicio en un
60% de los encuestados consideran que estdn insatisfechos con la calidad del servicio,
reflejando de igual manera para la dimension elementos tangibles con un 42.5%, la dimension
capacidad de fiabilidad con un 64%, la dimension capacidad de respuesta con un 45%, la

dimension seguridad con un 58% y por ultimo la dimension empatia con un 70%.

Gaytan, Ulloa, & Diaz (2020) en su revista titulada “Calidad del servicio de transporte
urbano basado en percepciones de los usuarios, Trujillo —2019”, cuyo objetivo fue identificar
la calidad del servicio de autobuses urbanos de acuerdo con lo que perciben sus usuarios,
aplicando un estudio de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de tipo transversal
con alcance descriptivo, consiguiendo la informacion a partir de una muestra de 385 usuarios
(la misma que se selecciond de una poblacion de 970.016) a quienes el autor aplico una
encuesta con su instrumento el cuestionario que permitio medir la variable calidad de servicio
en dimensiones como tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
se obtuvieron los siguientes resultados: sobre la variable calidad de servicio en un 48% de los
encuestados consideran medio la calidad del servicio, reflejando de igual manera a la
dimension tangibilidad con un 87%, la dimension confiabilidad con un 91% , la dimension
capacidad de respuesta con un 87%, la dimensién seguridad con un 83% y por ultimo la

dimension de empatia con un 77%.

Santillan & Paucar, (2022) en su revista titulada “ Andlisis de la calidad de servicio en
el transporte intracantonal del canton Riobamba, provincia de Chimborazo” cuyo objetivo fue
identificar las variables que intervienen en la calidad de servicio en las unidades de
transporte intracantonal, aplicando un estudio de enfoque cuantitativo y cualitativo, de disefio
no experimental de tipo transversal con alcance descriptivo, consiguiendo la informacion a
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partir de una muestra de usuarios 386 (la misma que se seleccion6 de una poblacion de
225.741) a quienes el autor aplico una entrevista y encuesta con su instrumento el cuestionario
que permitié medir la variable calidad de servicio en dimensiones como el tiempo de vieje,
confort y seguridad que fueron las mas importante segin describieron los usuarios, se
obtuvieron los siguientes resultados: sobre la variable calidad de servicio en un 45% de los
encuestados consideran que es regular la calidad del servicio, reflejando que la dimension
tiempo de viaje con un 49% es regular, la dimension confort con un 40% indico que es buena

y por ultimo la dimension seguridad con un 74% que es mala.

Romero (2023) en su investigacion titulada “Calidad de atencion y nivel de satisfaccion
del usuario en la empresa de servicio de transporte de carga, Lima, 2022, cuyo objetivo fue
identificar la relacion entre atencion de servicio y la satisfaccion de la clientela en la empresa
Selva Mia Express S.A.C. — 2022, aplicando un estudio de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental de tipo transversal con alcance correlacional, consiguiendo la informacion a partir
de una muestra de 50 usuarios, la cual representa la cantidad total de la poblacion, a quienes el
autor aplico una encuesta con su instrumento el cuestionario que permitié medir la variable
calidad de atencion en dimensiones como fiabilidad, empatia, seguridad y elementos tangibles,
mientras que para la variable satisfaccion del usuario se midi6 en dimensiones como servicio,
expectativa y atencion, se obtuvieron los siguientes resultados: sobre la variable calidad de
atencion en un 58% de los encuestados considera que es alta la calidad de atencion, reflejando
de igual manera para la dimension fiabilidad con un 64%, la dimension capacidad empatia con
un 60%, la dimension seguridad con un 56%, y por ultimo la dimension elementos tangibles
con un 52%. Por otra parte, la variable satisfaccion del usuario evidencia un 62% que es alto
el servicio ofrecido teniendo un impacto positivo para la dimension servicio con un 58%, la

dimension expectativa indico un 68% y por Ultimo la dimension atencion con un 60%,



confirmando que la mayoria de los encuestados percibe que el servicio cumple con las

expectativas de satisfaccion de los usuarios.

1.2. Bases tedricas

Referencias contextuales de las variables de estudio
Calidad

La calidad se refiere a la capacidad de un articulo, producto o servicio, para atender las
necesidades fundamentales, ya sean explicitas o implicitas, de acuerdo con los estandares tanto
de las empresas como de los consumidores, asegurando asi que los productos cumplan con los
requisitos de calidad estipulados. En las organizaciones empresariales, se utilizan herramientas
de calidad e indicadores de calidad que determinan si los productos satisfacen las expectativas

de las personas o no. (Pérez M. , 2023)

De igual forma, la calidad es un indicador de excelencia que abarca la fabricacion, el
rendimiento y la fiabilidad de un producto o servicio, manteniendo asi un alto estandar de
calidad, minimizando los errores y defectos, lo que reduce los costos, aumenta la eficiencia y
mejora la reputacion de una empresa. La calidad no solo satisface las necesidades de los

clientes, sino que también promueve la lealtad del cliente y la competitividad en el mercado.

Por otro parte, el autor Orozco (2023) define que la calidad hace referencia a aquellos
productos o servicios que poseen atributos que satisfacen las expectativas del cliente,
proporcionando un alto grado de cumplimiento con un minimo de errores y defectos. La
aplicacion de una mayor calidad en la comercializacion de un producto o servicio aumenta sus

posibilidades de éxito en el mercado.

Ademas de lo mencionado, para definir los estdndares de calidad que la empresa
ofrecerd, es esencial analizar el entorno y las particularidades del mercado al cual se direcciona,
con el objetivo de que nuestro producto/servicio se adapte de la mejor manera posible a las

necesidades de nuestros posibles clientes.

Servicio

Un servicio se compone de un conjunto de actividades o recursos destinados a abordar

una funcion, requerimiento o tarea de un individuo, entidad o causa. Asimismo, son acciones
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desempefiadas por personas para satisfacer las necesidades de otros con el propdsito de

garantizar su satisfaccion. (Valdez, 2023)

La importancia de un servicio radica en su capacidad para satisfacer necesidades y
brindar soluciones a las personas, empresas o comunidades, siendo esenciales para mejorar la
calidad de vida, impulsar el desarrollo econdémico y social, fortaleciendo las relaciones entre
proveedores y clientes. Por otro lado, ofrecen comodidad, eficiencia y valor, contribuyendo a
la satisfaccion del cliente y la fidelidad, lo que a su vez genera un impacto positivo en la

reputacion y el éxito de las organizaciones.

De acuerdo con Alfonso (2022) indica que, un servicio se compone de un conjunto de
actividades o recursos destinados a abordar una funcion, requerimiento o tarea de un individuo,
entidad o causa, las cuales son desempefiadas por personas para satisfacer las necesidades de

otros con el propdsito de garantizar su satisfaccion.

En relacion con lo anterior, son un conjunto de actividades o recursos disefiados para
satisfacer necesidades especificas de individuos o entidades, dependiendo en gran medida de
la interaccion humana, habilidades, actitudes y comportamientos. En esencia, los servicios
buscan cumplir con expectativas especificas a través de acciones humanas que garantizan una

atencion personalizada y eficiente.

Calidad del servicio

La calidad del servicio es un conjunto de estrategias y acciones destinadas a mejorar la
atencion al cliente y fortalecer la relacion entre el consumidor y la marca. Por otro lado, la
clave para este respaldo radica en establecer relaciones solidas y un entorno positivo, servicial
y amigable, asegurandose que los clientes se vayan con una impresion favorable y de esta
manera, los consumidores estaran satisfechos con el servicio y regresaran con mayor frecuencia
debido a la calidad de su experiencia. Asimismo, proporcionar un servicio de calidad facilita la
deteccion y correccion de errores, permitiendo identificar los momentos en que los clientes

requieren mayor asistencia. (Cardozo, 2021)

De igual manera, es importante reconocer que la calidad del servicio es la capacidad
que tiene una organizacion para cumplir consistentemente las expectativas y necesidades de
sus clientes, ofreciendo una experiencia satisfactoria que la distinga por su eficiencia,
amabilidad y la resolucion efectiva de problemas, implicando no solo el cumplimento de todas

las especificaciones y requerimiento, sino también la creacion de relaciones sélidas y duraderas
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con los clientes, que a su vez contribuyen a la fidelidad del consumidor y al éxito continuo de

la empresa.
Jaramillo (2019) explica que existen cuatro elementos claves de la calidad del servicio:

e Participacion: la clave esta en la conciencia y el compromiso de la gerencia, siendo
muy importante que los lideres estén realmente comprometidos.

e Evaluacién: necesitamos un sistema que no solo nos muestre los resultados que
queremos lograr, sino que también nos brinde informacion util para mejorar el
desempefio de todos.

e Informacion: la gerencia necesita datos claros para manejar bien el negocio, y los
empleados deben estar bien informados para saber que estan cumpliendo con las
expectativas esperadas.

e Recompensa: es esencial reconocer y premiar tanto el esfuerzo como el logro de las

metas.

Ademas de lo mencionado, es importante destacar que estos principios desempefian un
papel esencial para mejorar la calidad del servicio desde una perspectiva mas empatica,
fortaleciendo no solo la colaboracion y efectividad dentro de una organizacion, sino también
fomentando un entorno donde la satisfaccion del cliente es lo primordial, garantizando

experiencias positivas y duraderas.

Siguiendo con esta idea, la calidad del servicio es la capacidad constante que tiene una
organizacion para satisfacer y superar las expectativas de los clientes y consumidores, mediante
mejoras continuas, eficiencia en la gestion de recursos y sobre todo un compromiso firme con

la excelencia y la adaptabilidad. (Martinez C. , 2020)

Satisfaccion

La satisfaccion es la emocion de contento que experimentan las personas cuando logran
hacer realidad un deseo o suplen una necesidad, siendo un aspecto subjetivo, ya que no todos

reaccionaran de la misma manera frente a logros similares. (Pérez M. , 2023)

La satisfaccion es esencial en el &mbito empresarial, porque es un reflejo directo de la
relacion entre empresa y cliente, ya que contribuye positivamente a que nos continien

apoyando y comprando los productos o servicios que brindemos. Ademas, la satisfaccion del
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cliente puede servir como un valioso indicador de calidad, lo que permite identificar areas de

mejora y ajustar sus estrategias para mantenerse competitivas en el mercado.

Para Muguira (2020) hoy en dia, la satisfaccion se ha convertido en el principal objetivo
de muchas empresas de diversas indoles, sin importar su tamafio o alcance (pequeas, grandes,
nacionales o internacionales). Si embargo, no todas logran alcanzar esta meta, lo que ejerce un

impacto negativo dentro de las empresas u organizaciones.

Adicionalmente, existen niveles de percepcion del cliente basados en el rendimiento

del producto o servicio y sus expectativas:

e La insatisfaccion: ocurre cuando el rendimiento percibido no cumple con las
expectativas del cliente, lo que puede llevar a sentimientos de decepcion o frustracion.

e La satisfaccion: se da cuando el rendimiento percibido coincide exactamente con las
expectativas del cliente, generando una sensacion de cumplimiento y satisfaccion.

e La complacencia: se experimenta cuando el rendimiento percibido supera las
expectativas del cliente, provocando una sensacion de gratificacion y posiblemente

aumentando la lealtad hacia la marca.

Actualmente es muy importancia que las empresas no solo se esfuercen por satisfacer
las expectativas del cliente, sino que también busquen superarlas cuando sea posible, mediante
un enfoque estratégico en la gestion de la calidad, el servicio y la innovacion continua,

manteniendo la mejora de la satisfaccion del cliente a lo largo del tiempo.

Usuario

El usuario es la persona que utiliza de forma regular un producto o servicio y

experimenta beneficios y satisfaccion, sin centrarse tanto en la marca, sino en las recompensas

que obtiene al utilizarlo. (Peird, 2020)

Siguiendo con lo mencionado, la importancia de un usuario radica en su papel
fundamental como parte activa de la dindmica de consumo y en su capacidad para influir en el
éxito y la eficacia de un producto o servicio, de la misma forma que representan la voz de
aquellos que interacttian con lo que se ofrece, proporcionando valiosa retroalimentacion que
puede conducir a mejoras, innovaciones y adaptaciones. En este mismo sentido, la satisfaccion

y fidelizacion del usuario son factores cruciales para el crecimiento y la sostenibilidad de las
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empresas, ya que cliente satisfecho tienden a permanecer leal y a recomendar lo que utilizan,

lo que a su vez contribuye al éxito comercial.

Para Pérez (2023) un usuario es alguien que emplea un objeto o servicio con un
proposito especifico, comprendiendo que su accién tiene un objetivo logico y claro. Sin
embargo, el término es de naturaleza amplia y se enfoca inicialmente en describir la accion de

una persona que utiliza algo.

Satisfaccion del usuario

Para el autor Hammond (2022) indica que la satisfaccion del usuario implica evaluar
la reaccion de los consumidores ante un producto o servicio de una marca en particular. Estas
evaluaciones son valiosas para la mejora continua del servicio ofrecido, permitiendo una

comprension detallada de las necesidades y preferencias de los clientes.

En seguimiento de lo mencionado, se refiere al grado de contento, complacencia y
aceptacion que una persona experimenta al utilizar un producto, servicio o interactuar con una
marca o entidad, estas medidas se basan en la percepcion subjetiva del usuario sobre sus

expectativas, necesidades y deseos han sido satisfechos de manera efectiva.
La satisfaccion del usuario es de vital importancia en diversos aspectos:

o Lealtad del cliente: los clientes contentos tienden a ser fieles, lo que es esencial para
el crecimiento y la retencion de la clientela.

e Recomendaciones y referencias: los usuarios satisfechos a menudo recomiendan
productos y servicios, lo que puede atraer nuevos clientes.

e Mejora continua: las criticas de usuarios insatisfechos proporcionan informacion util
para mejorar la calidad y la competitividad.

¢ Reputacion de la marca: la satisfaccion del usuario construye una imagen positiva de
la marca, lo que es fundamental para atraer y mantener clientes.

e KExito comercial: las empresas que priorizan la satisfaccion del usuario suelen tener

ventajas competitivas y un mayor potencial de éxito a largo plazo. (Hammond, 2022)

Para Pérez & Gardey (2023) sefalan que, la satisfaccion del cliente se puede definir
como el grado de satisfaccion de una persona, derivado de como percibe el desempefio de un

producto o servicio en comparacion con sus expectativas, indicando la importancia de mantener
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a los usuarios satisfechos para cualquier empresa. Por otro lado, expertos en marketing destacan

que es mas eficiente y econémico fidelizar a clientes habituales que captar nuevos clientes.

Trasporte publico urbano

Para Eva (2023) el transporte urbano es el medio de desplazamiento que permite a las
personas moverse de un lugar a otro dentro de la ciudad, siendo un servicio especialmente
importante para quienes tienen recursos limitados y para aquellos que disfrutan recorrer la
ciudad sin contar con un vehiculo propio. A diferencia del transporte privado, quienes utilizan
el transporte publico en la localidad deben ajustarse a los horarios y rutas proporcionadas por
el operador, por lo tanto, varios usuarios comparten el mismo medio de transporte, que esta

disponible para el publico en general.

Con relacioén a lo anterior, el autobts publico urbano es un sistema de transporte
colectivo que opera dentro de las ciudades, que ofrece un medio de desplazamiento accesible
y compartido para sus residentes. Su importancia radica en su capacidad para mejorar la
movilidad urbana al reducir la congestion del trafico, disminuye la contaminacion del aire y
ofrecer una opcidon econdmica para el transporte. Ademads, es un componente esencial de la
infraestructura de una poblacion que garantiza que las personas tengan acceso a empleos,
educacién y servicios esenciales, promoviendo la inclusion social y la igualdad de

oportunidades.

Por consiguiente, engloba métodos y sistemas utilizados para movilizar a personas y
bienes dentro de una ciudad, facilitando la conectividad diaria entre las diversas zonas de la
urbe, desempefiando un papel crucial en la dinamica social y econémica de las ciudades,
abarcando una variedad de tecnologias, estrategias de planificacion urbana y actores

economicos. (Mero, 2022)

1.2.1.Modelos teoricos
1.2.1.1.Variable independiente: calidad del servicio
Modelo Servqual

La autora Miranda (2021) indica que, el modelo SERVQUAL es una herramienta de
medicion muy utilizada que evalaa la calidad del servicio, a través de sus 5 dimensiones se
obtienen los resultados sobre la satisfaccion del cliente respecto a su percepcion recibida,

mediante este modelo también se puede conocer los pardmetros en los cuales la empresa se
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encuentra teniendo debilidad, lo que ayuda al mejoramiento de estrategias mediante una

propuesta para incrementar la calidad del servicio, asimismo, hace mencién que dicho

modelo fue creado por Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988). La autora en articulo hace

mencion que la variable calidad del servicio estd conformada por las siguientes dimensiones:

Fiabilidad: se refiere a la capacidad de un servicio para ser consistente, preciso y

cumplir con las promesas y expectativas del cliente. Sus indicadores son:

Tarifa: precio que se cobra a los usuarios por utilizar un servicio, determinado
factores como la distancia, tipo de servicio y politica de precios del operador.
Tiempo de viaje: duracion total que una persona tarda en desplazarse de un lugar a
otro, considerando diversos modos de transporte y posibles tiempos de espera.
Conducta del personal: comportamiento y actitudes mostradas por los empleados al

interactuar con clientes o usuarios

Capacidad de respuesta: agilidad y prontitud de una organizacion para atender las

necesidades del cliente de manera efectiva. Sus indicadores son:

Eficacia: capacidad de alcanzar los resultados deseados de manera satisfactoria,
cumpliendo con los objetivos establecidos dentro de un contexto especifico.
Comunicacion: es el proceso de intercambiar informacion, ideas y emociones
mediante el uso de simbolos y sefales compartidos entre emisor y receptor.
Disposicion: actitud o inclinacion natural hacia algo, reflejando la predisposicion o

voluntad de una persona hacia ciertas acciones, decisiones o situaciones.

Seguridad: la percepcion de los clientes sobre la proteccion y la confiabilidad de los

servicios, sintiéndose libres de riesgos. Sus indicadores son:

Velocidad: magnitud fisica que indica la rapidez con la que se desplaza un objeto o
se realiza una accion.

Forma de manejo: estilo y técnica utilizada por un conductor al operar un vehiculo,
incluyendo aspectos como la velocidad, la seguridad, la anticipacion y el
cumplimiento de las normas de transito para garantizar un desplazamiento seguro.
Elementos de seguridad: dispositivos y medidas implementadas para proteger a los
usuarios, garantizando condiciones seguras de vida, incluyendo sistemas como

extintores, camaras de vigilancia y protocolos de emergencia.
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Senalizacion: sistema de simbolos, colores, palabras e imagenes utilizadas para
transmitir informacion importante, como normas de transito, indicaciones de
seguridad o advertencias.

Proteccion al usuario: conjunto de medidas y dispositivos disefiados para
salvaguardar la integridad fisica, promoviendo la seguridad de las personas frente a

riesgos potenciales.

Empatia: la disposicion del personal para brindar un servicio personalizado,

demostrando interés genuino y consideracion hacia las necesidades del cliente. Sus

indicadores son:

Nivel del volumen de musica: intensidad del sonido emitido por un sistema de
audio, ajustable para cumplir con regulaciones y preferencias de los usuarios.
Capacidad de pasajeros: numero maximo de personas que pueden ser transportadas
de manera segura y comoda en un medio de transporte determinado.

Modalidad de cobro de pasajes: método utilizado para el pago de tarifa de algin
transporte, que puede incluir opciones como efectivo, tarjetas electronicas,
aplicaciones moviles u otros sistemas digitales.

Accesibilidad para casos especiales: adaptaciones implementadas para asegurar que
personas con discapacidades fisicas puedan utilizar un servicio de manera comoda

y segura.

Elementos tangibles: la percepcion de la calidad de un servicio basada en la apariencia

fisica y elementos tangibles asociados a ese servicio. Sus indicadores son:

Limpieza: proceso o accion de remover suciedad, polvo, residuos u otras impurezas
de superficies, espacios o instalaciones.

Climatizacion: proceso de regulacion de la temperatura, humedad y circulacion del
aire dentro de un espacio cerrado.

Comodidad: satisfaccion fisica y emocional experimentada por los usuarios al
utilizar productos, servicios o espacios que cumplen con sus expectativas.
Condiciones del vehiculo: estado general de un medio de transporte, incluyendo
aspectos como mantenimiento mecanico, limpieza y funcionalidad de equipos.

(Miranda , 2021)

Analisis del modelo
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El modelo Servqual, es una herramienta ampliamente utilizada para evaluar la calidad
de los servicios desde la perspectiva del cliente, basdndose en cinco dimensiones clave:
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Los clientes califican sus
expectativas y percepciones en estas dimensiones, identificando asi areas de mejora,

centrandose en la satisfaccion del cliente y en mejorar la calidad del servicio.

Modelo Gronroos

Segun Arrestegui (2020) el modelo Gronroos evalaa la calidad del servicio comparando
las expectativas del cliente con el servicio realmente recibido. Es decir, cuando un cliente recibe
un servicio, se genera una experiencia que permite evaluar la calidad del servicio, de lo
contrario, inicamente se estaria evaluando la calidad técnica, pero al incluir la interaccion entre
el cliente y el personal de atencion, se incorpora la calidad funcional, que juega un papel crucial
en la percepcion del cliente sobre el servicio recibido, asimismo, menciona que este modelo
fue creado por finlandés Christian Gronroos (1984). El autor en su investigacion hace mencion

que la variable calidad del servicio esta conformada por las siguientes dimensiones:

Calidad técnica: refiere a la parte medible y concreta de un servicio, como la precision

y eficiencia, que afecta la satisfaccion del cliente. Sus indicadores son:

e Precision: exactitud con el cual se lleva a cabo una accion y se obtiene un resultado.

e Eficiencia: capacidad de realizar alguna actividad utilizando la menor cantidad de
recursos posible.

e Fiabilidad: caracteristica de un sistema, proceso o servicio que asegura su capacidad
para funcionar de manera consistente, garantizando resultados confiables y sin

fallos inesperados.

Calidad funcional: se relaciona con la percepcion del cliente sobre como se entrega el

servicio, incluyendo amabilidad, rapidez y personalizacion. Sus indicadores son:

e Satisfaccion del cliente: grado de contento que experimenta una persona con
respecto a un producto, servicio o experiencia proporcionada por una entidad.

e Tiempo de respuesta: intervalo transcurrido entre la ocurrencia de un estimulo o
solicitud, esenciales en servicios o procesos.

e Personalizacion: adaptacion de un producto o servicio segin las preferencias y
caracteristicas especificas de cada individuo.

(Arrestegui, 2020)
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Analisis del modelo

El modelo de Gronroos se destaca por su énfasis en la importancia de la comunicacion
y las promesas de servicio para satisfacer las expectativas del cliente. Sus teorias han
revolucionado la forma en que las organizaciones comprenden y gestionan la calidad del
servicio, indicando la necesidad de una interaccion efectiva con los clientes, lo que ha influido
en la forma en que las empresas disefan estrategias de marketing y en su enfoque en la

satisfaccion del cliente.

Normas internacionales - ISO 9001

Las normas ISO de calidad son una serie de estindares desarrollados por la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) que proporcionan directrices y requisitos
para establecer y gestionar sistemas de gestion de la calidad en organizaciones de diversos
sectores y tamafios. Estas normas se utilizan en todo el mundo y se centran en asegurar que las
organizaciones cumplan con estandares de calidad especificos y mejoren continuamente sus

procesos y resultados. (ISO 9001)
Los sietes principios para obtener una certificacion en la gestion de la calidad ISO 9001

e Enfoque al cliente: implica entender las necesidades y expectativas del cliente,
medir la satisfaccion y trabajar para cumplir y superar esas expectativas.

e Liderazgo: esto incluye establecer una vision y direccion para la calidad, asi como
proporcionar recursos y apoyo para el sistema de gestion de la calidad.

e Compromiso de las personas: cada integrante de la empresa, desde la alta gerencia
hasta los trabajadores de base, debe demostrar un compromiso hacia la calidad y
aportar en su continuo mejoramiento.

e Enfoque a procesos: se busca lograr resultados coherentes y conformes con los
requisitos del cliente a través de una gestion de procesos efectiva.

e Mejora: la organizacion debe buscar continuamente oportunidades para mejorar,
tanto en términos de procesos como de productos o servicios.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: utilizar datos objetivos para
decisiones informadas.

e Gestion de las relaciones: la organizaciéon debe considerar y gestionar las
relaciones con todas las partes interesadas relevantes, incluyendo clientes,

proveedores y otros socios comerciales.

19



Las normas internacionales emplean un enfoque a procesos, que incorporan el ciclo

PHVA:

¢ Planificar: se planifican las actividades y se establecen objetivos y metas para la
mejora.

e Hacer: se implementan los planes de accion llevando a cabo las actividades
planificadas, y se recopilan datos y evidencia.

e Verificar: se verifica si los resultados obtenidos se alinean con los objetivos y metas
establecidos.

e Actuar: se toman medidas basadas en la evaluacion de la etapa de verificacion, si
estos resultados son satisfactorios, se adoptan las mejoras como practicas estandar

y sino lo son, se ajustan los planes y se inicia el ciclo nuevamente.

(ISO 9001)
Analisis del modelo

Las normas ISO 9001 son un conjunto de estandares internacionales que establecen
requisitos para sistemas de gestion de calidad en organizaciones. Su objetivo es garantizar que
las empresas ofrezcan productos y servicios que cumplan con las expectativas de los clientes,

mejorando continuamente sus procesos para asegurar la satisfaccion y la calidad.

Norma técnica ecuatoriana — INEN

El INEN es la organizacion responsable de establecer y promover normas técnicas en
Ecuador, definen especificaciones técnicas, requisitos y pautas para productos, servicios y
sistemas en una variedad de sectores, con el objetivo de garantizar la calidad, la seguridad y la

interoperabilidad. (INEN, 2020)

La adopcién de estas normas puede ser voluntaria o estar regulada por la legislacion
local. Al seguir las normas INEN Ecuatorianas, las organizaciones y empresas pueden
demostrar que cumplen con estandares de calidad y seguridad especificos, lo que puede ser

beneficioso para la competitividad en el mercado y la satisfaccion del cliente.

Los principales objetivos para garantizar una buena calidad y seguridad dentro de las

normas INEN radican en:

e Aptitud para el uso: capacidad de un producto, proceso o servicio para cumplir

con un proposito especifico bajo condiciones determinadas.
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e Compatibilidad: capacidad de productos, procesos o servicios para trabajar juntos
sin causar interacciones no deseadas, bajo condiciones especificas, para satisfacer
los requisitos.

e Intercambiabilidad: capacidad de un producto, proceso o servicio para ser
sustituido por otro y cumplir los mismos requisitos.

e Control de variedad: seleccion de la cantidad de tamafios o tipos de productos,
procesos o servicios para satisfacer las necesidades mas comunes.

e Seguridad: ausencia de riesgo de dafo aceptable.

e Proteccion del ambiente: preservacion del entorno evitando dafios inaceptables
debido a la operacion de productos, procesos o servicios.

e Proteccion del producto: salvaguardar el producto de las condiciones climaticas u

otros factores adversos durante su uso, transporte y almacenamiento

Analisis del modelo

Las Normas INEN son estandares técnicos desarrollados y promovidos por el Instituto
Ecuatoriano de Normalizacion, con el proposito de establecer requisitos y especificaciones
técnicas en diversos sectores, estas normas juegan un papel esencial al fomentar la calidad y la

seguridad de productos y servicios. (INEN, 2020)

1.2.1.2.Variable dependiente: satisfaccion del usuario
Modelo Thompson

De acuerdo con Pazmifio (2019) el Modelo Thompson mide el grado de satisfaccion de
los usuarios y como actua el vinculo entre la empresa y sus clientes, con el proposito de
establecer, desarrollar y preservar las relaciones adecuadas de marca, asimismo, sirve como un
factor impulsor para futuras transacciones comerciales y la lealtad de los clientes, asimismo,
este modelo fue creado por James Thompson (2006). La autora en su investigaciéon hace

mencion que la variable satisfaccion del usuario esta conformada por la siguiente dimension:
Nivel de satisfaccion

Es la medida en que las expectativas o necesidades de una persona se ven cumplidas

por un producto, servicio, experiencia o interaccion. Por lo tanto, este nivel se evalua
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normalmente a través de encuestas o cuestionarios que preguntan a los usuarios sobre su
experiencia en relacion con varios aspectos del servicio, como la puntualidad, la seguridad, la
comodidad, la amabilidad del personal, entre otros. Es decir que el objetivo de este indicador
es entender qué tan bien esta el servicio brindado y si estd cumpliendo con las expectativas de

los usuarios. Su indicador es:

e Satisfaccion: sentimiento de bienestar que experimenta una persona al sentir que
sus expectativas y necesidades han sido cumplidas por un producto o servicio

(Pazmino, 2019)
Analisis del modelo

El Modelo Thompson, se centra en las expectativas y percepciones de los clientes en
relacion con la calidad de productos o servicios. Los usuarios formulan expectativas antes de
utilizar un producto/servicio y, después de la experiencia, desarrollan percepciones sobre su
calidad, ayudando a las organizaciones a comprender como los factores de calidad influyen en
la satisfaccion del usuario y a identificar areas para mejorar, con el objetivo de brindar
productos y servicios que cumplan con las expectativas de los usuarios, fomentando la

satisfaccion y la lealtad del cliente.

Modelo Servperf

Castro & Quispe (2023) mencionan que el modelo Servperf ayuda a las empresas a
evaluar y cuantificar la satisfaccion de sus usuarios con respecto a los productos o servicios
que ofrecen, ya que un cliente contento tiende a mantener su lealtad en sus compras y a
recomendar a su circulo social. Por otro lado, los porcentajes que se obtienen ofrecen una
indicacion clara de la relevancia de atender a la audiencia objetivo y de evaluar su grado de
satisfaccion, dicho modelo fue creado por Parasuraman & Berry (1991). Los autores en su
investigaciéon hacen mencidon que la variable satisfaccion del usuario esta conformada por las

siguientes dimensiones:

Servicio ideal: representa las expectativas ideales del cliente en términos de calidad de

servicio. Su indicador es:

e Seguros del servicio: son garantias y medidas de proteccion ofrecidas por una
empresa o proveedor para asegurar la calidad, seguridad y satisfaccion del cliente

durante la prestacion de un servicio.
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Servicio esperado: representa las expectativas normales o habituales del cliente en

cuanto a la calidad del servicio. Sus indicadores son:

Bienestar: estado general de satisfaccion, equilibrio fisico, mental y emocional
experimentado por una persona.

Profesionalismo: conjunto de actitudes, comportamientos y habilidades
demostradas por una persona en su desempefio laboral.

Atencion: acciones dedicadas a satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes, mediante la empatia, eficiencia y efectividad en la resolucion de problemas
o la prestacion de servicios.

Personalizada: es un disefio adaptado de manera exclusiva para satisfacer las

necesidades especificas de una persona.

Zona de tolerancia: mide el rango dentro del cual los clientes pueden aceptar

variaciones en la calidad del servicio sin sentir insatisfaccion. Sus indicadores son:

Horarios: programacion del tiempo para la realizacion de alguna actividad,
facilitando la organizacion y coordinacion.

convenientes y diversos: caracteristicas que indican la disponibilidad y variedad de
opciones que se ajustan a diferentes necesidades y preferencias de las personas.
Suficiente personal: disponibilidad adecuada de trabajadores o empleados para

cumplir con la demanda de alguna actividad especifica.

Servicio adecuado: es la calidad del servicio que el cliente considera aceptable y que

satisface sus necesidades minimas. Sus indicadores son:

Prioriza al cliente: enfoque que sitlia las necesidades y expectativas del cliente como
la principal preocupacion de la empresa, asegurando que todas las decisiones
tomadas estén centradas en mejorar su experiencia.

Atento a sus necesidades: disposicion para comprender y atender las necesidades

especificas de cada cliente, asegurando una atencion personalizada y efectiva.

(Castro & Quispe, 2023)

Analisis del modelo

El modelo SERVPEREF, tiene un enfoque para evaluar la calidad de los servicios y la

satisfaccion del cliente basado en la percepcion del desempefio real, sin compararlo con las
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expectativas previas, en este modelo se aprecia por su enfoque en la evaluacion objetiva y ha
demostrado ser util en situaciones en las que las expectativas del cliente pueden variar
considerablemente, permitiendo a las organizaciones mejorar sus servicios al enfocarse en
ofrecer un alto desempefio real, lo que a menudo se traduce en una mayor satisfaccion del

cliente.

Modelo Kano

Los autores Blanco, Contento , & Bautista (2020) indican que, este modelo evalua la
satisfaccion del cliente a través de los atributos, definiendose asi como una herramienta para
medir la calidad, empleandose en la identificacion y analisis de los requisitos del cliente, por
eso es importante comprender como se clasifican las caracteristicas en estas categorias, para
que las empresas pueden tomar decisiones mas informadas sobre el desarrollo y la mejora de
sus productos o servicios, dicho modelo fue creado por Noriaki Kano (1984). Los autores en
su investigacion hacen mencion que la variable satisfaccion del usuario estd conformada por

las siguientes dimensiones:

e Atributos de calidad: son las caracteristicas o cualidades de un producto o servicio
que afectan la satisfaccion del cliente

e Atributos de calidad unidimensionales: Cuanto mejor sea la calidad de estos
atributos, mayor serd la satisfaccion del cliente, si su calidad disminuye, la
satisfaccion se reduce.

e Atributos de calidad atractivos: pueden sorprender y deleitar a los clientes cuando
estan presentes, aumentando significativamente su satisfaccion. Sin embargo, su
ausencia no genera insatisfaccion, ya que no son considerados un requisito basico.

e Atributos de calidad indiferentes: no afectan significativamente la satisfaccion
del cliente. Los clientes son indiferentes a estos atributos, y su presencia o ausencia
no influye en su satisfaccion general.

e Atributos de calidad inversos: pueden causar insatisfaccion si estdn presentes en
exceso. Por tal razon, cuando estos atributos superan un cierto umbral, los clientes
pueden sentirse insatisfechos, mantener estos atributos por debajo de ese umbral es
esencial para evitar la insatisfaccion.

e Atributos de calidad cuestionables: son atributos cuyo impacto en la satisfaccion

del cliente puede variar segun las circunstancias o las preferencias individuales. Sin
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embargo, la importancia de estos atributos puede ser subjetiva y puede variar de un
cliente a otro.

(Blanco, Contento , & Bautista , 2020)
Analisis del modelo

El Modelo Kano, es una herramienta fundamental en la gestion de la calidad y la
satisfaccion del cliente, donde se clasifica las caracteristicas y atributos del productos o
servicios en seis categorias, desde la insatisfaccion hasta los que sorprenden y deleitan a los
clientes. Este modelo ayuda a las organizaciones a comprender como satisfacer las expectativas
del cliente y como priorizar esfuerzos de mejora, permitiendo que las empresas pueden tomar
decisiones mas informadas sobre como disefiar productos y servicios que cumplan con las

expectativas del cliente, fidelizando a sus consumidores actuales y potenciales.
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CAPITULO Il

2. METODOLOGIA

2.1. Diseiio teorico
2.1.1. Formulacion del problema

(De qué manera la Calidad del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios en el

transporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023?

2.1.1.1. Problemas especificos

(De qué manera la Fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte

publico urbano de la ciudad de Manta, 2023?

(De qué manera la Capacidad de Respuesta influye en la satisfaccion de los usuarios

en el transporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023?

(De qué manera la Seguridad influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte

publico urbano de la ciudad de Manta, 2023?

(De qué manera la Empatia influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte

publico urbano de la ciudad de Manta, 2023?

(De qué manera los Elementos tangibles influyen en la satisfaccion de los usuarios en

el transporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023?

2.1.2 Objeto y campo de accion

e El objeto de la investigacion se basa en la calidad del servicio y su influencia en la
satisfaccion de los usuarios.
e El campo de la investigacion se centra en el transporte publico urbano de la ciudad

de Manta.

2.1.3. Objetivo general

Demostrar si la Calidad del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios en el

transporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.
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2.1.3.1. Objetivos especificos

Determinar si la Fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte

publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Determinar si la Capacidad de Respuesta influye en la satisfaccion de los usuarios en

el transporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Determinar si la Seguridad influye en la satisfaccién de los usuarios en el transporte

publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Determinar si la Empatia influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte

publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Determinar si los Elementos tangibles influyen en la satisfaccion de los usuarios en el

transporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.

2.1.4. Hipotesis general

Hi: La Calidad del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte

publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Ho: La Calidad del servicio NO influye en la satisfaccion de los usuarios en el

transporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.

2.1.4.1. Hipotesis especificas

Hi: La Fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte publico

urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Ho: La Fiabilidad NO influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte publico

urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Hi: La Capacidad de Respuesta influye en la satisfaccion de los usuarios en el

transporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Ho: La Capacidad de Respuesta NO influye en la satisfaccion de los usuarios en el

transporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Hi: La Seguridad influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte publico

urbano de la ciudad de Manta, 2023.
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Ho: La Seguridad NO influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte publico

urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Hi: La Empatia influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte ptiblico urbano

de la ciudad de Manta, 2023.

Ho: La Empatia NO influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte publico

urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Hi: Los Elementos tangibles influyen en la satisfaccion de los usuarios en el transporte

publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Ho: Los Elementos tangibles NO influyen en la satisfaccion de los usuarios en el

transporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.

2.1.5. Definicion de variables

e Calidad del servicio: es la medida en que un servicio cumple con las expectativas
y necesidades de los clientes. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)

e Satisfaccion del usuario: se refiere al nivel de cumplimiento y bienestar que
experimenta un individuo después de utilizar un producto o servicio. (Thompson,

2006)

2.1.6. Operacionalizacion de variables
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Tabla 1.

Operacionalizacion de las variables, dimensiones e indicadores de gestion de la investigacion

(Miranda , 2021)

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Tarifa
X1 Fiabilidad Tiempo de viaje
Conducta del personal
Eficacia
X2 Capacidad de —
Comunicacién
Respuesta
Disposicion
Velocidad
Forma de manejo
X Calidad del X3 Seguridad Elementos de seguridad
Servicio Sefializacion

Protecciodn al usuario

X4 Empatia

Nivel del volumen de musica

Capacidad de pasajeros

Modalidad de cobros de pasajes

Accesibilidad para casos

especiales

XS5 Elementos tangibles

Limpieza

Climatizacion

Comodidad

Condiciones del vehiculo

Y Satisfaccion del
Usuario

(Pazmifo, 2019)

Y1 Nivel de satisfaccion

Satisfaccion

Nota: Esta tabla muestra la operacionalizacion de las variables con sus respectivas dimensiones

e indicadores. Elaboracion propia del autor
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2.2. Diseiio metodologico

2.2.1. Enfoque
Cuantitativo: es un método de investigacion que utiliza datos numéricos para analizar
y entender fendmenos, buscando identificar patrones y relaciones entre variables a través de

estadisticas

2.2.2. Alcance

De acuerdo con el tema de la presente investigacion es de alcance descriptivo
correlacional, se efectud un analisis sobre calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion

de los usuarios en el transporte publico urbano de la ciudad de Manta 2023.

Descriptivo: en esta investigacion se pretende llevar a cabo estudios narrativos
constructivistas, con el proposito de explicar como los individuos interpretan, construyen sus

percepciones y experiencias en torno a dicho fendmeno. (Ramos, 2020)

Correlacional: Ramos (2020) determina que, en este contexto de investigacion, es
necesario formular una hipdtesis que establezca una relacion entre dos o mas variables. Es decir

que, se dedica a examinar, describir la fuerza y la direccion de la asociacion entre variables.

2.2.3. Diseno

El disefio del presente proyecto de investigacion es de tipo no experimental -
transversal, investigando un problema social existente sin la intencion de alterar o manipular
las variables delimitadas. Ademas, se observo el objeto de estudio en su entorno natural, donde

el investigador no ejercid control sobre los resultados. (Zambrano , 2022)

2.2.4. Poblacion

El Instituto nacional de Estadistica y Censos (2023) indica que la ciudad de Manta
cuenta con 271.145 habitantes, y abarcando el rango de 18 a 69 afos, se pudo obtener una

poblacién de 191.192 personas, el cual ha sido segmentada en un mercado objetivo.

2.2.5. Muestra

P: Probabilidad de éxito = 50% (0.5)

Q: Probabilidad de fracaso = 50% (0.5)
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Z: Nivel de confianza. 95% (1.96)

E: Error muestral = 4.95607% = (0.0495607)

n: Muestra

_ (1.96)? % 0.5 (1 - 0.5)
B (0.0495607) 2

_ 3,8416 * 0.5 x 0.05
0.00245626

n

09604
™ = 0.00245626

n = 391 tamano de la muestra

2.2.5.1. Instrumento de medicion y recoleccion de datos

Se aplico una encuesta (técnica) en el area de estudio para ambas variables. Ademas, se
disefi6 un cuestionario (instrumento) compuesto por seis indicadores y un total de 39 preguntas,
bajo una escala de Likert de 5 tramos (Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De
acuerdo y Totalmente de acuerdo), permitiendo determinar la relacion entre los factores que
influyen en la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en el trasporte publico urbano
de la ciudad de Manta. Siendo fundamental para capturar las percepciones y opiniones de los

usuarios, proporcionando datos relevantes para el analisis y la mejora continua del servicio.
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CAPITULO 11l

3. DIAGNOSTICO
3.1. Analisis e interpretacion de los resultados

Analisis de fiabilidad

Tabla 2.
Analisis de fiabilidad
Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach  elementos
0,948 39

Nota: Se utilizé el instrumento de fiabilidad Alfa de Cronbach para el andlisis de
consistencia de 39 items, el resultado de este coeficiente fue de 0,948, es decir, que el

instrumento de recoleccion de datos es confiable. Fuente: encuesta

X: Calidad del servicio

Tabla 3.
Frecuencia de la variable X: Calidad del Servicio

X_CALIDAD DEL _SERVICIO

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente 3 0,8 0,8 0,8
en
desacuerdo
En 9 2,3 2,3 3.1
desacuerdo
Neutral 147 37,6 37,6 40,7
De 211 54,0 54,0 94,6
acuerdo
Totalmente 21 54 5,4 100,0
de acuerdo
Total 391 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios del transporte publico urbano de la ciudad de

Manta.
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Figura 1.

Frecuencia de la variable X: calidad del servicio

X_CALIDAD_DEL_SERVICIO_
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Totalmente en En desacuerdo Meutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

X_CALIDAD_DEL_SERVICIO_

Nota: La figura muestra el nivel de aceptacion de la calidad del servicio brindado por
el transporte publico urbano de la ciudad de Manta.

Analisis

En términos generales, los resultados de la tabla 3 y figura 1, revelan que la percepcion
de los usuarios hacia la calidad del servicio en el transporte ptblico urbano de la ciudad de
Manta es mayormente positiva con un 54,0%, percibiendo que, la mayoria de los encuestados
manifiestan su acuerdo y totalmente de acuerdo con la afirmacion de que la calidad del servicio
es buena. No obstante, se identifica un segmento de la poblacién que adopta una perspectiva
neutral respecto al servicio proporcionado, indicando una satisfaccion neutral, pero sin
otorgarle el nivel de excelencia, este grupo de usuarios evidencia una evaluacion méas moderada
con respecto a la calidad del servicio. Por otro lado, es importante sefialar que una parte de
personas estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con la afirmacion, sefialando una

percepcion negativa de la calidad del servicio.
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X1: Fiabilidad

Tabla 4.

Frecuencia de la dimension X1: Fiabilidad

X1 Fiabilidad
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente 8 2,0 2,0 2,0
en
desacuerdo
En 21 5,4 5,4 7.4
desacuerdo
Neutral 182 46,5 46,5 54,0
De 156 39,9 39,9 93,9
acuerdo
Totalmente 24 6,1 6,1 100,0
de acuerdo
Total 391 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios del transporte publico urbano de la ciudad de

Manta.

Figura 2.

Frecuencia de la dimension X1: Fiabilidad
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Nota: La figura muestra el nivel de aceptacion de la fiabilidad con respecto al servicio

brindado por el transporte publico urbano de la ciudad de Manta.
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Analisis

En términos generales los resultados de la tabla 4 y figura 2, demuestran una percepcion
neutral del 46,5% en torno a la fiabilidad del servicio en el transporte publico urbano de la
ciudad de Manta. No obstante, dicha apreciacion se sitia en un nivel que, si bien es regular, no
alcanza la categoria de excelente. Ademas, una fraccion de usuarios manifiesta su conformidad,
ya sean estando de acuerdo y totalmente de acuerdo con la afirmacion de que el servicio es
fiable y cumple con las expectativas prometidas como las tarifas, tiempos de viaje y conducta
del personal. Por otro lado, es importante sefialar que también existe un parte de personas que
expresan desacuerdo y totalmente desacuerdo con la afirmacion, indicando una percepcion

menos favorable respecto al servicio brindado.

X2: Capacidad de respuesta

Tabla S.
Frecuencia de la dimension X2: Capacidad de Respuesta

X2 Capacidad_de_respuesta

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente 9 2,3 2,3 2,3
en
desacuerdo
En 6 15 15 3,8
desacuerdo
Neutral 72 18,4 18,4 22,3
De 208 53,2 53,2 75,4
acuerdo
Totalmente 96 24,6 24,6 100,0
de acuerdo
Total 391 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios del transporte publico urbano de la ciudad de

Manta.
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Figura 3.

Frecuencia de la dimension X2: Capacidad de Respuesta

X2_Capacidad_de_respuesta
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X2_Capacidad_de_respuesta

Nota: La figura muestra el nivel de aceptacion de la capacidad de respuesta con respecto

al servicio brindado por el transporte publico urbano de la ciudad de Manta.

Analisis

De manera genera los resultados de la tabla 5 y figura 3, sefalan que la percepcion en
torno a la capacidad de respuesta del servicio en el transporte urbano publico urbano de la
ciudad de Manta es positiva, percibiendo que, la mayoria de los encuestados manifiesta su de
acuerdo de 53,2 % y un total acuerdo con la afirmacion de que el servicio demuestra ser
receptivo y dispuesto a ofrecer ayuda cuando sea necesario, siendo eficiente y comunicativo.
Ademas, existe un grupo de usuarios que adopta una posicion neutral con respecto al servicio,
sin concederle el calificativo de excelente. Por otro lado, se identifica un segmento de
encuestados que expresan desacuerdo y totalmente desacuerdo, con la afirmacion sobre la
capacidad de respuesta del servicio, indicando una percepcion menos favorable, ante lo

brindado.
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X3: Seguridad

Tabla 6.
Frecuencia de la dimension X3: Seguridad

X3 _Seguridad

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente 6 15 15 15
en
desacuerdo
En 17 4,3 4,3 5,9
desacuerdo
Neutral 181 46,3 46,3 52,2
De 165 42,2 42,2 94,4
acuerdo
Totalmente 22 5,6 5,6 100,0
de acuerdo
Total 391 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios del transporte publico urbano de la ciudad de

Manta.

Figura 4.

Frecuencia de la dimension X3: Seguridad
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Nota: La figura muestra el nivel de aceptacion de la seguridad con respecto al servicio

brindado por el transporte publico urbano de la ciudad de Manta.
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Analisis

De manera general, los resultados de la tabla 6 y figura 4, apuntan a una percepcion
neutral del 46,3%, pero no excepcional, en cuanto a la seguridad del servicio en el transporte
publico urbano de la ciudad de Manta. Un grupo significativo de los encuestados expresa su
conformidad, ya sea mediante su acuerdo y total acuerdo con la afirmacion de que el servicio
proporciona un entorno seguro y que los usuarios se sienten resguardados, destacando que la
mayoria experimenta una satisfaccion respecto a la seguridad. Por otro lado, es importante
indicar que otro conjunto de participantes manifiestan desacuerdo y totalmente desacuerdo con
la afirmacion. resaltando que un porcentaje reducido de usuarios percibe que el servicio no

cumple con los estandares esperados en términos de proteccion.

X4: Empatia

Tabla 7.

Frecuencia de la dimension X4: Empatia

X4 Empatia_
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente 6 15 15 1,5
en
desacuerdo
En 33 8,4 8,4 10,0
desacuerdo
Neutral 222 56,8 56,8 66,8
De 115 29,4 29,4 96,2
acuerdo
Totalmente 15 3,8 3,8 100,0
de acuerdo
Total 391 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios del transporte publico urbano de la ciudad de

Manta.
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Figura 5.

Frecuencia de la dimension X4: Empatia
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Nota: La figura muestra el nivel de aceptacion de la empatia con respecto al servicio

brindado por el transporte publico urbano de la ciudad de Manta.

Analisis

En términos generales, los resultados de la tabla 7 y figura 5, reflejan una percepcion
neutral del 56,8% , aunque no excepcional, en cuanto a la empatia del servicio en el transporte
publico urbano de la ciudad de Manta. Es notable que un conjunto de encuestados manifiesta
su acuerdo y total acuerdo con la afirmacion de que el servicio muestra empatia y se preocupa
por las necesidades de los usuarios indicando una satisfaccion entre los usuarios respecto a la
atencion y consideracion brindada por el servicio. Ademads, es relevante sefialar que hay un
grupo de personas que adopta una posicion neutral con respecto al servicio, destacando la
presencia de una satisfaccion moderada, pero sin otorgarle el calificativo de excelente. Por otro
lado, se identifica un segmento de encuestados que expresa desacuerdo y totalmente en
desacuerdo, con la afirmacion sobre la empatia del servicio, este grupo destaca la existencia de
percepciones menos favorables en cuanto a la disposicion del servicio para atender necesidades

a personas discapacitadas y casos especiales o preferenciales.
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XS: Elementos tangibles

Tabla 8.

Frecuencia de la dim

ension X5: Elementos tangibles

X5 Elementos Tangibles

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente 5 1,3 1,3 1,3
en
desacuerdo
En 14 3,6 3,6 4,9
desacuerdo
Neutral 169 43,2 43,2 48,1
De 171 43,7 43,7 91,8
acuerdo
Totalmente 32 8,2 8,2 100,0
de acuerdo
Total 391 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios del transporte publico urbano de la ciudad de

Figura 6.

Frecuencia de la dim

ension X5: Elementos tangibles

X5_Elementos_Tangibles_

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
acuerdo

X5_Elementos_Tangibles_

Nota: La figura muestra el nivel de aceptacion de los elementos tangibles con respecto

al servicio brindado por el transporte publico urbano de la ciudad de Manta.
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Analisis

De manera general, los resultados de la tabla 8 y figura 6, revelan una percepcion
positiva con un 43,7% de acuerdo con respecto a los elementos fisicos del servicio en el
transporte publico urbano de la ciudad de Manta. La mayoria de los encuestados manifiesta su
acuerdo con la afirmacion de que dichos elementos son atractivos y de alta calidad en cuanto a
su comodidad y limpieza, reflejando una satisfaccion entre los clientes con respecto a la estética
y la calidad material del servicio. No obstante, es esencial sefialar que existe un segmento de
encuestados que expresan desacuerdo o totalmente desacuerdo con la afirmacion, indicando
que un porcentaje de usuarios percibe que dichos elementos no cumplen con los criterios de

atractivo o calidad esperados.

Y: Satisfaccion del usuario

Tabla 9.
Frecuencia de la variable Y: Satisfaccion del Usuario

Y SATISFACCION_DEL_USUARIO

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente 24 6,1 6,1 6,1
en
desacuerdo
En 42 10,7 10,7 16,9
desacuerdo
Neutral 199 50,9 50,9 67,8
De 101 25,8 25,8 93,6
acuerdo
Totalmente 25 6,4 6,4 100,0
de acuerdo
Total 391 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios del transporte publico urbano de la ciudad de

Manta.
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Figura 7.

Frecuencia de la variable Y: Satisfaccion del Usuario

Y_SATISFACCION_DEL_USUARIO

60

50

40

30

Porcentaje

20

Totalmente en En desacuerdo Meutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Y_SATISFACCION_DEL_USUARIO

Nota: La figura muestra el nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto al servicio

brindado por el transporte publico urbano de la ciudad de Manta.

Analisis

En términos generales, los resultados de la tabla 9 y figura 7, indican que la percepcion
de la satisfaccion del usuario respecto al servicio en el transporte publico urbano de la ciudad
de Manta se sitia en un rango neutral con un 50,9%. Por otro lado, un conjunto de encuestados
expresa su acuerdo y total acuerdo con la afirmacion de que experimentan satisfaccion con el
servicio proporcionado. Sin embargo, es crucial destacar que otro segmento de participantes
mantiene una perspectiva contraria, manifestando desacuerdo y total desacuerdo con la
afirmacion, indicando que un porcentaje de usuarios no experimenta satisfaccion con los

servicios y estandares proporcionados en términos de complacencia y agrado.
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COMPROBACION DE HIPOTISIS
Hipotesis general

Hi: La Calidad del servicio influye satisfaccion de los usuarios en el transporte ptblico
urbano de la ciudad de Manta, 2023.
Ho: La Calidad del servicio NO influye en la satisfaccion de los usuarios en el

transporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Tabla 10.
Coeficiente de correlacion de X sobre Y

Correlaciones
X_CALIDAD_DEL _

Y_SATISFACCIO

SERVICIO_ N_DE'—_OUSUARI
Coeficiente
de 1,000 592"
X_CALIDAD D  correlacion
EL_SERVICIO_ Sig.
Rho d (bilateral) 0,000
S e(a)lrn?a N 391 391
P n Coeficiente
Y_SATISFACCI Corrslzcién 592 1,000
ON_DEL_USUA Sig
RIO (bilateral) 0,000
N 391 391

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Correlacion de la encuesta aplicada a los usuarios con respecto al servicio

brindado por el transporte publico urbano de la ciudad de Manta.
Interpretacion

La tabla 10, muestra un nivel de correlacion positiva moderada de 0,592, que se
encuentra justificada en los niveles de interpretacion del coeficiente de correlacion de
Spearman de los autores Martinez & Campos (2015). El andlisis de la significacion
cuantificada en 0,000 siendo menor a 0,05 e incluso menor a 0,01, lo que demuestra que la

correlacion que se ha establecido es cierta. Por tal razon, se rechaza la hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 1

Hi: La Fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte publico
urbano de la ciudad de Manta, 2023.
Ho: La Fiabilidad NO influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte publico

urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Tabla 11.
Coeficiente de correlacion de X1 sobre Y

Correlaciones

Y_SATISFACCION_DE

X1 _Fiabilida
USUARIO
Coeficien
tede 4500 527"
correlacié
X1 _Fiabilidad n
Sig.
(bilateral) 0,000
Rho de N 391 391
Spearman Coeficien
te de o
Y_SATISFACCI correlacio o2 1,000
ON_DEL_USU n
ARIO Sig.
(bilateral) 2900
N 391 391

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Correlacion de la encuesta aplicada a los usuarios con respecto al servicio

brindado por el transporte publico urbano de la ciudad de Manta.
Interpretacion

La tabla 11, muestra un nivel de correlacion positiva moderada de 0,527, que se
encuentra justificada en los niveles de interpretacion del coeficiente de correlacion de
Spearman de los autores Martinez & Campos (2015). El andlisis de la significacion
cuantificada en 0,000 siendo menor a 0,05 e incluso menor a 0,01, lo que demuestra que la

correlacion que se ha establecido es cierta. Por tal razon, se rechaza la hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 2

Hi: La Capacidad de Respuesta influye en la satisfaccion de los usuarios en el
transporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.
Ho: La Capacidad de Respuesta NO influye en la satisfaccion de los usuarios en el

transporte publico urbano en la ciudad de Manta, 2023.

Tabla 12.

Coeficiente de correlacion de X2 sobre Y

Correlaciones
X2_Capacidad_de_

Y_SATISFACCION_D

respuesta EL_
USUARIO
Coeficient
. cor?e?gcié 1,000 3247
X2_Capacidad_d n
e_respuesta )
Sig.
i 0,000
Rho de (bilateral)
Spearma N . 391 391
N Coef:jment
e de o
Y_SATISFACCI  correlaci6 324 1,000
ON_DEL_USUA n
RIO Sig.
(bilateral) 0,000
N 391 391

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Correlacion de la encuesta aplicada a los usuarios con respecto al servicio

brindado por el transporte publico urbano de la ciudad de Manta.
Interpretacion

La tabla 12, muestra un nivel de correlacion positiva baja de 0,324, que se encuentra
justificada en los niveles de interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman de los
autores Martinez & Campos (2015). El analisis de la significacion cuantificada en 0,000 siendo
menor a 0,05 e incluso menor a 0,01, lo que demuestra que la correlacion que se ha establecido

es cierta. Por tal razon, se rechaza la hipdtesis nula.
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Hipotesis especifica 3

Hi: La Seguridad influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte publico
urbano en la ciudad de Manta, 2023.
Ho: La Seguridad NO influye en la satisfaccion de los usuarios en el trasporte publico

urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Tabla 13.

Coeficiente de correlacion de X3 sobre Y

Correlaciones

Y_SATISFACCION_D

X3 Sequri
_dadgu | EL_
USUARIO
Coeficie
nede 4 o0 593
correlaci
. on
X3 _Seguridad Sig.
(bilatera 0,000
)
Rho de N 391 391
Spearman Coeficie
cgrt'fe(lj:ci 593” 1,000
\(_SATISFACC an
ION_DEL_USU Sig
ARIO (bilatera 0,000
)
N 391 391

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Correlacion de la encuesta aplicada a los usuarios con respecto al servicio

brindado por el transporte publico urbano de la ciudad de Manta.
Interpretacion

La tabla 13, muestra un nivel de correlacion positiva moderada de 0,593. El analisis de
la significacion cuantificada en 0,000 siendo menor a 0,05 e incluso menor a 0,01, lo que
demuestra que la correlacion que se ha establecido es cierta. Por tal razon, se rechaza la

hipdtesis nula.
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Hipotesis especifica 4

Hi: La Empatia influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte ptiblico urbano
de la ciudad de Manta, 2023.
Ho: La Empatia NO influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte publico

urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Tabla 14.
Coeficiente de correlacion de X4 sobre Y

Correlaciones

X4_Empati

Y_SATISFACCION_D

N EL_
= USUARIO
Coeficie
nede 4 599 536™
correlaci
, on
X4_Empatia_ Sig.
(bilateral 0,000
)
Rho de N 391 391
Spearman Coeficie
C(r)]:fe?aeci 536 1,000
Y_SATISFACCI on
ON_DEL_USU :
ARIO Sig.
(bilateral 0,000
)
N 391 391

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Correlacion de la encuesta aplicada a los usuarios con respecto al servicio

brindado por el transporte publico urbano de la ciudad de Manta.
Interpretacion

La tabla 14, muestra un nivel de correlacion positiva moderada de 0,536, que se
encuentra justificada en los niveles de interpretaciéon del coeficiente de correlacion de

Spearman de los autores Martinez & Campos (2015). El andlisis de la significacion
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cuantificada en 0,000 siendo menor a 0,05 e incluso menor a 0,01, lo que demuestra que la

correlacion que se ha establecido es cierta. Por tal razon, se rechaza la hipdtesis nula.

Hipotesis especifica 5

Hi: Los Elementos tangibles influyen en la satisfaccion de los usuarios en el transporte
publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.
Ho: Los Elementos tangibles NO influyen en la satisfaccion de los usuarios en el

transporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.

Tabla 15.
Coeficiente de correlacion de X5 sobre Y

Correlaciones
X5 _Elemento Y _SATISFACCION_DE

S_ L
Tangibles USUARIO
Coeficient
corer)ecljSCic’) 1,000 639™
X5 _Elementos_
: n
Tangibles_ Si
9. 0,000
Rho d (bilateral) ’
0 de N 391 391
Spearm ..
an Coef:jment
e de o
Y_SATISFACCI correlacié "% 1,000
ON_DEL_ n
USUARIO Sig.
(bilateraly 0000
N 391 391

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Correlacion de la encuesta aplicada a los usuarios con respecto al servicio

brindado por el transporte publico urbano de la ciudad de Manta.
Interpretacion

La tabla 15, muestra un nivel de correlacion positiva moderada de 0,639, que se
encuentra justificada en los niveles de interpretacion del coeficiente de correlacion de
Spearman de los autores Martinez & Campos (2015). El andlisis de la significacion
cuantificada en 0,000 siendo menor a 0,05 e incluso menor a 0,01, lo que demuestra que la

correlacion que se ha establecido es cierta. Por tal razon, se rechaza la hipotesis nula.
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CAPITULO IV
4. PROPUESTA

Titulo de la propuesta
Plan de accion para el mejoramiento de la calidad del servicio en el transporte publico

urbano de la ciudad de Manta.

Dirigido a:
e FETUM ( Federacion de Transportistas Urbanos de Manta)
e Ente regulador del transporte urbano (GAD Manta — EP Movilidad).

Justificacion

La propuesta se fundamenta en mejorar la calidad del servicio en el transporte publico
urbano de la ciudad de Manta, por medio de un plan de accion que esta disefiada para abordar
areas especificas de preocupacion identificadas por los usuarios, promoviendo asi un sistema

de transporte mas seguro, accesible y satisfactorio para todos los ciudadanos.

Objetivos generales
Mejorar la calidad del servicio ofrecido por el transporte publico urbano de la ciudad
de Manta, aprobando el plan de mejora propuesto para el 6rgano competente FETUM y Entes

Reguladores

Objetivos especificos

e Integrar el sistema de GPS existente a una aplicacion tecnologica enfocada a los
pasajeros.

e Implementar un sistema de cobro electronico.

e Incorporar botones de panico accesibles para los conductores y pasajeros.

e Implementar rampas de acceso y espacios exclusivos para personas con
discapacidades fisicas.

e Aumentar el nimero de buses con aire acondicionado.

e Evaluar continuamente el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 16.

Plan de accion

Plan de accion

Resultados de la Objetivos de la | Plazo Indicador de gestion Estrategia Actividades Presupuesto
investigacion propuesta
Dimension: Integrar el | 2 | Aplicaciéon tecnoldogica | Proporcionar a los Adquirir una | Aplicacion
Fiabilidad sistema de GPS | afios | desarrollada: usuarios informacion aplicacion $3000
existente a una Si/No en tiempo real sobre tecnologica.
aplicacion la ubicacion,

Fundamento: tecnologica recorrido y tiempo Integracion del | Integracion

la pregunta 5. La mayoria de | enfocada a los : — de llegados de los sistema de GPS a | $1000

los usuarios manifiestan que el | pasajeros. Indlcador'estrateglco: %o buses. la aplicacion

bus urbano no cumple con los de usuarios que han tecnologica

horarios establecidos durante la descargado la aplicacién. ~ —

: Campaiia de | Campana por

jornada laboral. e .
sensibilizacion en | medios de
medios de | comunicacion
comunicacion para | $400
indicar el uso
correcto de la
aplicacion.
Monitoreo Monitorio (mensual)
continuo de la | $450
aplicacion
tecnologica.
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Dimension: Implementar un | 2 | Indicador estratégico: % | Mejorar la eficiencia Adquisicion e | Adquisicion €
Capacidad de respuesta sistema de | afios | de buses equipados con el | operativa y instalacion del | instalacion (unidad)
cobro sistema de cobro | comodidad de los sistema de cobro | $3500
electronico. electronico. usuarios  mediante electronico en los
Fundamento: pagos electronicos buses.
La pregunta 19. Gran parte de con tarjetas  de
los usuarios consideran transporte. Adquirir  tarjetas | Adquisicion de 2000
necesario en que se apliquen de transporte para | tarjetas $3000
pagos electronicos con tarjetas los usuarios.
de transporte.
Servicio - Pasarela | Pasarela de pago
de pago. $1000
Capacitaciéon  al | Capacitacion
personal. (general)
$500
Campafia de | Campafia por
sensibilizacion en | medios de
medios de | comunicacion
comunicacion para | $400
indicar el uso
correcto del pago
electronico.
Dimension: Incorporar Indicador estratégico: Actuar de manera Compra de sistema | Sistema de panico de
Seguridad botones de | afio | % de buses con botones de | rapida  ante  una de botones de |3 botones (unidad)
panico panicos. emergencia de panicos. $200

accesibles para

cualquier indole.
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Fundamento:

La pregunta 20. La mayoria de
los usuarios indican necesario
en que se mejoren las medidas
de seguridad y proteccion
personal

los conductores
y pasajeros

Indicadores operativos:
Promedios de incidencias
activadas - Una vez
implementado los botones
de panicos se debe medir
periddicamente.

Instalacion del
sistema de panico.

Instalacion (unidad)
$100

Capacitacion  al | Capacitacion
personal. (general) $500
Campaiias de | Campaias por
sensibilizacion en | medios de
medios de | comunicacion $400
comunicacion para

indicar el wuso

correcto del

sistema de panico

Dimension:
Empatia

Fundamento:

La pregunta 26. Los usuarios en
su mayoria observan que el
transporte urbano no cuenta con
herramientas necesarias para
trasportar a las personas con
discapacidades.

Implementar
rampas de
acceso y
espacios
exclusivos para
personas  con
discapacidades
fisicas.

anos

Indicador estratégico:
% de buses con rampas de
accesos.

% de buses con espacios
exclusivos para personas
discapacitadas.

Aumentar la
inclusion y
garantizar que las
personas con
discapacidades

fisicas puedan

acceder facilmente a
los buses urbanos.

Seleccion,
adquisicion e
instalacion de

rampas de accesos.

Rampas de acceso
con mano de obra
(unidad) $2000

Remodelacion, Remodelacion  del
instalacion de | area exclusiva para
sefialéticas y | personas con
equipo de | discapacidad fisica
seguridad en el | (unidad) $200
interior del bus

(area exclusiva).

Capacitacion  al | Capacitacion

personal.

(general) $500
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Pruebas y ajustes

Simulacro (general)

(simulacro). $200
Dimension: Aumentar el 3 Indicador estratégico: % | Mejorar Inspeccion y | Inspeccion y
Elementos tangibles namero de | afios |de buses con aire | significativamente la verificacion de | verificacion de
buses con aire acondicionado. experiencia de viaje todos buses | funcionalidad
acondicionado. y la satisfaccion del actuales que | (general) $450
Fundamento: usuario mediante el cuenten con aire
La pregunta 28. Los usuarios aumento de buses acondicionado.
estan totalmente de acuerdo en con sistema de aire —
la funcionalidad de los aires acondicionado  en Adquisicion ¢ | Adquisicion N
acondicionados en todos los Manta. 1gstalac16n Qel instalacion (unidad)
buses urbanos de la ciudad de sistema de aire | $4000
Manta. acondicionado.
Revision y | Revision y
mantenimiento mantenimiento
semestral del | (unidad)
sistema de aire | $200
acondicionado.
Dimension: Evaluar 1 Indicador estratégico: % | Recopilar Disefio y ubicacion | Disefio y ubicacion
Nivel de satisfaccion continuamente | Afio | deusuarios satisfechos con | informacion sobre la delos codigos QR | de  Codigo QR
el nivel de el servicio. satisfaccion del dentro  de  los | (unidad) $2

buses.
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Fundamento satisfaccion de servicio  brindando Disefio e | Disefio e impresion
La pregunta 39. ;Evalué¢ su | los usuarios. por medio de impresiones de | (general) $50
grado de satisfaccion con el encuestas digitales y encuestas  fisicas
servicio  ofrecido por el fisicas para casos exclusivamente
transporte publico urbano? especiales. para personas
mayores de edad y
discapacitados
(anualmente)
Recoleccion y | Recoleccion y
analisis de datos de | analisis
los encuestados $300
Nota: Elaboracion propia del autor
Presupuesto total $22.352
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Cronograma del plan de accion

Tabla 17.
Cronograma del plan de accion
CRONOGRAMA
1ANO 2 ANO 3 ANO
ACTIVIDADES 3|4|5|6|7|8|9]|10|11(12 6|7 10(11|12 6| 7 10|(11|12

FIABILIDAD

Adquirir una aplicacion tecnélogica.

Integracion del sistema de GPS a la aplicacion tecnoldgica .

Campafa de sensibilizacién en medios de comunicacién para
indicar el uso correcto de la aplicacion.

Monitoreo continuo de la aplicacion tecnoldégica.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Adquisicién e instalacion del sistema de cobro electrénico en
los buses.

Adquirir tarjetas de transporte para los usuarios.

Servicio - Pasarela de pago.

Capacitacion al personal.

Campafa de sensibilizacién en medios de comunicacién para
indicar el uso correcto del pago electrénico.

SEGURIDAD

Compra de sistema de botones de panicos.

Instalacion del sistema de panico.

Capacitacion al personal.

Campanfas de sensibilizacion en medios de comunicacién para
los usuarios para indicar el uso correcto del sistema de panico.

EMPATIA

Seleccién, adquisicion e instalacién de rampas de accesos.

Remodelacion, instalacion de sefaléticas y equipo de
seguridad en el interior del bus (4rea exclusiva).

Capacitacion al personal.

Pruebas y ajustes (simulacro).

ELEMENTOS TANGIBLES

Inspeccioén y verificacion de todos buses actuales que cuenten
con aire acondicionado.

Adquisicion e instalacion del sistema de aire acondicionado.

Revision y mantenimiento semestral del sistema de aire
acondicionado.

NIVEL DE SATISFACCION

Disefio e instalacion de los cédigos QR dentro de los buses.

Disefio e impresiones de encuestas fisicas (semestralmente)

Recoleccioén y analisis de datos de los encuestados
(semestralmente)

Nota: Elaboracion propia del autor
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CONCLUSIONES

Se demuestra que calidad del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios en el
transporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023., demostrando un nivel de correlacion

positiva moderada de 0,592.

Se evidencia que la fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte
publico urbano en la ciudad de Manta, 2023., reflejando un nivel de correlacion positiva

moderada de 0,527.

Se determina que la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion de los usuarios en
el trasporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023., sefialando un nivel de correlacion

positiva baja de 0,324.

Se revela que la seguridad influye en la satisfaccion de los usuarios en el trasporte
publico urbano de la ciudad de Manta, 2023., afirmando un nivel de correlacion positiva

moderada de 0,593.

Se confirma que la empatia influye en la satisfaccion de los usuarios en el trasporte
publico urbano en la ciudad de Manta, 2023., revelando un nivel de correlacién positiva

moderada de 0,536.

Se concluye que los elementos tangibles influyen en la satisfaccion de los usuarios en
el trasporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023. Senalando un nivel de correlacion

positiva moderada de 0,639.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar el plan de accion a través de la FETUM vy autoridades del
trasporte publico urbano de la ciudad, para mejorar factores como la fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y los elementos tangibles, que son determinantes para mejorar la

calidad del servicio e incrementar la satisfaccion de los usuarios en Manta.

Es importante mejorar la puntualidad y la consistencia de los horarios, mediante
estrategias o aplicaciones tecnologias, que aseguren la confianza de los usuarios al planificar

sus desplazamientos diarios.

Es necesario implementar sistemas que fortalezcan la interaccion positiva entre el
personal operativo y los usuarios, estos aspectos no solo podrian aumentar la satisfaccion, sino
también mejorar la percepcion global de la calidad del servicio en el transporte publico urbano

en la ciudad.

Es crucial poner en marcha nuevas medidas de seguridad y proteccion personal dentro
de los buses urbanos, garantizando un servicio mas seguro y confiable para todos los usuarios

de la ciudad.

Es fundamental indicar que el transporte urbano carece de herramientas necesarios para
transportar adecuadamente a personas con discapacidades fisicas, por esto se recomienda
remodelar e implementar sistemas adecuados para estos usuarios, contribuyendo

significativamente a una cultura més empatica y una mayor percepcion del servicio.

Es importante mejorar, aumentar o implementar nuevos aspectos fisicos dentro de los
buses (elementos tangibles), ya que estan directamente asociada con los niveles mas altos de
satisfaccion, proporcionando asi mayor comodidad durante el viaje para los usuarios que usan

el transporte publico urbano en la ciudad de Manta.
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Matriz de consistencia

ANEXOS

Tabla 18.
Matriz de Consistencia
PROBLEMA | ;De qué manera la Calidad del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte publico urbano de la ciudad de
GENERAL Manta, 2023?
OBJETIVO | Demostrar si la Calidad del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte publico urbano de la ciudad de Manta,
GENERAL 2023.
. Hi: La Calidad del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte publico urbano en la ciudad de Manta, 2023.
HIPOTESIS
GENERAL Ho: La Calidad del servicio NO influye en la satisfaccion de los usuarios en el transporte publico urbano de la ciudad de Manta, 2023.
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICAS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS
, ) } Hi: La Fiabilidad influye en la
(De qué manera la | Determinar si la . .y .
R, L ) satisfaccion de los usuarios en el
. Fiabilidad influye en la | Fiabilidad influye en s
Tarifa ) ., . ., trasporte publico urbano de la
. .. satisfaccion de los | la satisfaccion de los | .
X1 Fiabilidad Tiempo de vigje usuarios en el | usuarios en el ciudad de Manta, 2023.
Conducta del L L Ho: La Fiabilidad NO influye en la
transporte publico | transporte publico . . .
personal ) ) satisfaccion de los usuarios en el
urbano de la ciudad de | urbano de la ciudad de transporte piiblico urbano de la
; Manta, 2023? Manta, 2023.
X Calidad del anta, anta, ciudad de Manta, 2023.
Servicio (De qué manera la | Determinar si  la | Hi: La Capacidad de Respuesta
Capacidad de | Capacidad de | influye en la satisfaccion de los
Eficacia Respuesta influye en la | Respuesta influye en | usuarios en el transporte publico
X2 Capacidad ., satisfaccion de los | la satisfaccion de los | urbano de la ciudad de Manta,
Comunicacion . .
de Respuesta Disposicién usuarios en el | usuarios en el | 2023.
P transporte publico | transporte publico | Ho: La Capacidad de Respuesta
urbano de la ciudad de | urbano de la ciudad de | NO influye en la satisfaccion de los
Manta, 2023? Manta, 2023. usuarios en el transporte publico
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urbano de la ciudad de Manta,
2023.

X3 Seguridad

Velocidad

Forma de manejo
Elementos de
seguridad
Sefializacion
Proteccion al
usuario

(, De qué manera la
Seguridad influye en la
satisfaccion de  los
usuarios en el
transporte publico
urbano de la ciudad de
Manta, 2023?

Determinar si  la
Seguridad influye en
la satisfaccion de los
usuarios en el
transporte publico
urbano de la ciudad de
Manta, 2023.

Hi: La Seguridad influye en la
satisfaccion de los usuarios en el
transporte publico urbano de la
ciudad de Manta, 2023.

Ho: La Seguridad NO influye en la
satisfaccion de los usuarios en el
transporte publico urbano de la
ciudad de Manta, 2023.

X4 Empatia

Nivel del volumen
de musica
Capacidad de
pasajeros
Modalidad de cobro
del pasaje
Accesibilidad para
casos especiales

{ De qué manera la
Empatia influye en la
satisfaccion de los
usuarios en el
publico
urbano de la ciudad de
Manta, 2023?

transporte

Determinar si  la
Empatia influye en la
satisfaccion de los
usuarios en el
transporte publico
urbano de la ciudad de
Manta, 2023.

Hi: La Empatia influye en la
satisfaccion de los usuarios en el
transporte publico urbano de la
ciudad de Manta, 2023.

Ho: La Empatia NO influye en la
satisfaccion de los usuarios en el
transporte publico urbano de la
ciudad de Manta, 2023.

X5 Elementos
tangibles

Limpieza
Climatizacion
Comodidad
Condiciones del
vehiculo

( De qué manera los

Elementos tangibles
influyen en la
satisfaccion de los
usuarios  en el
transporte publico

urbano de la ciudad de
Manta, 2023?

Determinar si  los

Elementos tangibles
influyen en la
satisfaccion de los
usuarios en el
transporte publico
urbano de la ciudad de
Manta, 2023.

Hi: Los Elementos
influyen en la satisfaccion de los
usuarios en el transporte publico
urbano de la ciudad de Manta,
2023.

Ho: Los Elementos tangibles NO
influyen en la satisfaccion de los

usuarios en el transporte publico

tangibles

urbano de la ciudad de Manta,
2023.

Nota: Elaboracion propia del autor
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Cuestionario aplicado a la poblacion de Manta

Tabla 19.
Cuestionario aplicado a la poblacion de Manta
NO
INDICADORES PREGUNTAS RESP.UESTAS
(Likert)
Variable independiente X: calidad del servicio
Dimension X1 Fiabilidad
1 | ¢La tarifa del pasaje es accesible?
Tarifa 2 | (Esta de acuerdo con la tarifa actual?
3 | (El servicio percibido guarda relacion con la tarifa actual?
a | (Eltiempo de llegada a su destino es el esperado?
Tiempo de viaje En términos de puntualidad ;Considera usted que el
5 . .
transporte urbano cumple con los horarios establecidos?
Conducta del 6 | (El conductor/cobrador son amables y respetuosos?
personal 7 | (El conductor respeta las sefiales de transito?
Dimension X2 Capacidad de Respuesta
(El transporte urbano es eficaz para transportar objetos
8
f)
personales como maletas, paquetes, entre otros’ e Totalmente en
(El personal brinda informacion cuando el pasajero lo desacuerdo
Eficacia 9 - e En desacuerdo
solicita?
e Neutral
(Considera necesario en que se apliquen pagos electronicos | ¢  De acuerdo
10 .
con tarjetas de trasporte? e Totalmente de
acuerdo
(Considera necesaria la integracion de pantallas digitales
11 | . .
informativas dentro de los buses?
Comunicacion (Considera adecuada la implementacion de paginas web y
12 | app con toda la informacion sobre el trasporte urbano tales
como rutas, horarios, entre otros?
(Considera necesario que se incorporen rampas de acceso
Disposicion 13 . .
P para las personas discapacitadas?
Dimension X3 Seguridad
[Percibe que la velocidad a la que conduce el conductor es
Velocidad 14 .
la apropiada?
Forman de (El conductor respeta los paraderos para bajar y subir de la
. 15 .
manejo unidad?
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(El bus cuenta con elementos de seguridad (extintores,

16 .,
botiquin y otros)?
Elemen‘tos de 717 | ;El transporte urbano cuenta con camaras de seguridad?
seguridad . — —
(Considera adecuada la iluminaciéon y visibilidad en las
18
paradas del transporte urbano?
(En el transporte urbano se observan senalizaciones
Sefializacion 19 : : .
(ventanas de emergencia, asientos preferenciales y otros)?
Proteccién al [ Te sientes seguro/a en términos de proteccion personal al
. 20 ..
usuario viajar?
Dimension X4 Empatia
Nivel de (EL nivel de musica es adecuado?
volumen de 21
musica
Capacidad de 5 (La capacidad de pasajero es aceptable?
pasajero
23 | (La modalidad de cobro actual es eficiente?
Modalidad de (La tarifa para estudiantes, mayores de edad, discapacitados
cobro 24 ) )
y nifos es la apropiada?
(El personal hace respetar los asientos preferenciales para
25 .
o las mujeres embarazadas, mayores de edad, entre otros?
Accesibilidad
para casos (El transporte urbano cuentan con herramientas necesarias
especiales 26 | para trasportar a las personas con discapacidad auditiva,
visual y fisica?
Dimension X5 Elementos tangibles
Limpieza 27 | (El vehiculo se encuentra limpio?
(Considera necesaria la funcionalidad de los aires
Climatizaciéon | 28 .
acondicionados en todos los transportes urbanos?
29 | (Los pulsores de aviso de parada son eficientes?
(Considera necesario que se coloquen pulsores de parada en
Comodidad . . ,
30 | los asientos preferenciales y drea de personas
discapacitadas?
31 | (Los asientos son comodos y estdn en Optimas condiciones?
Condiciones del "o 1 5 pasillos del transporte estan en buenas condiciones?
vehiculo —
33 | ¢Las ventanas del transporte estdn en buenas condiciones?
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(Los equipos de seguridad como extintores y martillo de

34 . , .

fragmentacion estan en buenas condiciones?

(Las luces nocturnas de los pasillos estan en buenas
35 . .

condiciones?

(Las tuberias, pasamanos y agarraderas estdn en buenas
36 . .

condiciones?

(Las puertas de subida y bajada estdin en perfectas
37 . .

condiciones?

(De manera generalizada, las unidades estan en buenas
38 . . . . . .

condiciones para brindar este tipo de servicio?

Variable dependiente Y: Satisfaccion del usuario

Dimension Y1 Nivel de satisfaccion
(Evalué su grado de satisfaccion con el servicio ofrecido por
Satisfaccion 39

el transporte publico urbano?

Nota: Elaboracion propia del autor
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Tabla de interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Tabla 20.

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman
Valor de rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.92-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva modera
0.720.89 Correlacion positiva alta
0.9a20.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota: (Martinez & Campos, 2015)
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