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RESUMEN

La calidad de los servicios ha pasado de ser una alternativa a una cualidad
indispensable de las empresas altamente competitivas en el mercado nacional e
internacional. Por ello, el presente trabajo de investigacion parte del objetivo de
analizar la calidad del servicio en las companias de taxis de la parroquia Tabacundo
a través de la norma UNE — EN 13816:2003. Se frata de una investigacion con enfoque
cualitativo debido a los agentes sociales que se involucran en el estudio; una
investigacion de fipo esencialmente exploratoria y descriptiva simple. Ademds,
mediante la encuesta que se realizd a los usuarios de la parroquia de Tabacundo y
una lista de verificacién basada en la norma UNE-EN 13816 aplicada de manera
general a las companias de transporte de taxis de la parroquia de Tabacundo; estos
insfrumentos permitieron recolectar informacién de las dimensiones para tener un
diagndstico de la situacion actual del servicio de transporte en taxis. Entre los
hallazgos se destaca haber determinado la cualificaciéon de criterios de calidad
propios de los sistemas de fransporte de pasajeros en taxi desde la perspectiva de los
clientes cuya valoracion en su conjunto supera el sesenta por ciento de cumplimiento
de la norma, lo que coloca a las companias de taxis en la condicion de iddneas para
alcanzar la acreditacién con una norma internacional de calidad. También entre los
hallazgos se encuentra la idea a defender donde se obtuvo como resultado que Ias
companias poseen este bajo nivel de calidad debido a que desde su creacidn no se
rigen en base a normas que acrediten la calidad del servicio que ofertan. Con ello,
podemos concluir la calidad del servicio, tanto desde la perspectiva de los usuarios
como desde el cumplimiento de la norma, en las companias de taxis, es mediamente
satfisfactoria, con muchas fortalezas en las dimensiones de seguridad y servicio
ofertado con el 88,89%, pero con debilidades marcadas en las dimensiones de
accesibilidad que posee un 40% e informacién formas de pago 40%, informacion al
usuario 40%, y comunicacioén con los clientes con un 37,50%.

Palabras clave:

Atencioén al cliente, calidad, norma UNE-EN 13816, taxis, servicio.
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ABSTRACT

The quality of services has gone from being an alternative to an indispensable quality
of highly competitive companies in the national and international market. For this
reason, the present research work is based on the objective of analysing the quality of
service in taxi companies in the parish of Tabacundo through the UNE - EN 13816:2003
standard. This is a qualitative approach research due to the social agents involved in
the study; an essentially exploratory and simple descriptive type of research. In
addition, by means of a survey of users in the parish of Tabacundo and a checklist
based on the UNE-EN 13816 standard applied generally to the taxi transport
companies in the parish of Tabacundo, these instruments made it possible to collect
information on the dimensions needed to diagnose the current situation of the taxi
transport service. Among the findings, it is worth highlighting the qualification of the
quality criteria of the taxi passenger transport systems from the perspective of the
clients, whose evaluation as a whole exceeds sixty percent of compliance with the
standard, which places the taxi companies in the condition of suitable to achieve
accreditation with an international quality standard. Also among the findings is the
idea to defend, where the result was that the companies have this low level of quality
due to the fact that since their creation they have not been governed on the basis of
standards that accredit the quality of the service they offer. With this, we can
conclude that the quality of service, both from the perspective of users and from the
perspective of compliance with the standard, in the taxi companies, is moderately
satfisfactory, with many strengths in the dimensions of safety and service offered with
88.89%, but with marked weaknesses in the dimensions of accessibility which has 40%
and information on payment methods 40%, user information 40%, and communication
with customers with 37.50%.

Key words: customer service, quality, regulation UNE-EN 13816, taxi, service.



INTRODUCCION

Con el pasar del tiempo, la calidad de los servicios ha dejado de ser considerada una
alternativa y ha pasado a ser una cuadlidad indispensable para toda empresa o
enfidad que quiera ser considerada competente en el mercado nacional e
internacional. De esta manera surge la necesidad de mejorar constantemente los
criterios del servicio ofertado con el objetivo de satisfacer las expectativas de sus
usuarios, evitando asi el llegar a tener pérdidas econdmicas a causa de la

inconformidad de los clientes.

Para el caso particular del servicio de transporte por taxis se ha observado un cambio
significativo en la forma y calidad del fransporte, especialmente al ser una de las
maneras de movilizaciéon publica mds reconocible y antigua. Es decir, el concepto
de movilidad compartida a fravés de un vehiculo operado por usolan conductor o
chofer a cambio de una remuneracion econdmica es una actividad que se origina
desde las primeras estructuras moviles que han existido (Solar, 2013). Es justamente
esta clase de servicio la que hoy en dia debe asegurar rapidez, privacidad,
comodidad y accesibilidad a toda aquella persona que desea desplazarse de un
lugar a otro en un rango de tiempo relativamente corto, razén porla cual su utilizacion

ha aumentado enormemente en las zonas urbanas de cualquier pais.

La presencia de estos vehiculos amarillos no es ajena a la parroquia de Tabacundo
en la cual la prioridad de movilidad esta presenta de igual manera en hombres y
mujeres indiferentemente de su edad y actividad. Sin embargo, ha sido posible
observar que la presencia de todos estos vehiculos con el distintivo color amarillo ha
aumentado enormemente en los Ultimos anos, al igual que su competencia a tfravés
de enfidades extranjeras que destacan por su servicio puerta a puerta solicitada por
un aplicativo mévil. A razén de este aumento de unidades de taxis y la competencia
latente conla que cuentan, se ha visto la posibilidad de evaluar la calidad del servicio
ofertado entre todas las companias del sector, verificando su calificacion por parte

de los usuarios y su nivel de cumplimiento en base a la norma UNE-EN 13816:2003.

Para cumplir con este propdsito la presente investigacion se ha dividido en 5 capitulos
a través de los cuales se brinda primeramente un aporte tedrico y prdctico sobre la
variable de investigacion que es justamente la calidad del servicio de fransporte de
taxis y la verificacion de la norma UNE-EN 13816:2003. Estos capitulos estdn divididos

de la siguiente manera:
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En primer lugar, se fiene “el problema”, seccidon en la cual se plantea la situaciéon
problemdatica ala cual se va a dar andlisis a lo largo de todo el estudio, la justificacion
enconfrada para la realizacién de trabajo y los objetivos que marcaron el camino
seguido por parte del investigador para proponer una posible solucion al problema

tratado y brindar un mayor panorama de este mismo caso al publico en general.

Seguido de este, se tiene la seccion del fundamento tedrico, apartado medular de
la investigacion al dotar de toda la base tedrica necesaria para entender el
problema antes planteado y poder sustentar las posibles conclusiones. Para esta
seccion se empieza con un estado del arte en el cual se nombran los antecedentes
bibliograficos que existen sobre autores que han publicado sus estudios sobre
problemas similares al analizado en este frabajo, seguido por todos los epigrafes
considerados necesarios para la base tedrica, conceptos bdsicos como; la teoria de
la calidad, teoria sobre las relaciones humanas, la conceptualizacion de las
companias de taxis, la importancia y definicion de calidad, servicio y un referente

sobre la norma objeto de la investigacion.

Como tercer capitulo se tiene a la metodologia del trabajo, en la cual se menciona
el enfoque, tipo y métodos de investigacion que son utilizados para cumplir con los
objetivos mencionados en la parte inicial. Ademds de explicar de manera detallada
cual serd la idea a defender en la parte de resultados, misma de la cual se obtendrd
conclusiones y recomendaciones. Para finalizar con este capitulo, se da un andlisis
estadistico a la poblacién de la parroquia de Tabacundo para poder obtener la
muestra que serd utilizada para la toma de datos con el instrumentos y técnica
definida.

Para finalizar se fiene los capitulos de resultados y discusion y conclusiones y
recomendaciones, siendo estos dos el producto final de toda la investigacion en
donde se presentan los datos recopilados y su respectivo andlisis de manera
estadistica a través de tablas y grdficos que faciliten su visualizacion para cualquier
persona que desea utilizar estos mismos datos como un antecedente o como un
estudio de contraste. Para esta seccidn también se incluye la verificacion de
cumplimiento de la norma UNE - EN 13816: 2003. Finalizando con la conclusion de los

objetivos y ciertas recomendaciones por parte de los investigadores.



I. EL PROBLEMA
1.1.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Toda organizacién, segun el bien o servicio ofrecido, acompana la entrega de unos
u otros con un conjunto de prestaciones agregadas a la principal. La calidad de
servicio se figura como el ajuste de estas prestaciones a las necesidades,

expectativas y deseos del cliente, Aiteco (2018).

El sector servicios, también conocido como sector terciario, es uno de los tres grandes
sectores en los que se dividen las actividades econdmicas; y que se considera al
transporte de taxis como un servicio publico, aunque se clasifica como fransporte
privado, sujeto a numerosas regulaciones y poca liberalizacién con aspectos clave
de la actual regulaciéon del taxi, como la tarificacion o los sistemas de licencias
locales, que crean barreras geogrdficas a la libre actividad econdmica vy
desincentivan la competencia, han sido objeto de criticas en los Ultimos anos,
especialmente desde la irrupcidén de empresas como Uber que operan en un marco

de economia colaborativa y ofrece a los usuarios finales precios md&s competitivos.

De acuerdo con el estudio realizado en México sobre los factores de calidad en
servicios de fransporte, se indica que este ftipo de servicios representan una
deficiencia estructural en la organizacion de los niveles estratégicos y tacticos dentro
de las companias donde las politicas de transporte sirven para orientar el crecimiento

y la sustentabilidad en las zonas urbanas (Sdnchez y Romero, 2019).

Para estas prdcticas se hace referencia de la mejora en los niveles de organizacion
estratégica y tdctica, es decir, en la definicidon clara de los objetivos y orientaciones
de la politica de transporte en el contexto del desarrollo urbano metropolitano, asi
como un conjunto de instrumentos econdmicos (contratos de concesion, incentivos)
para regular la prestacion del servicio e incidir en el comportamiento de los actores
implicados (concesionarios, usuarios), con el propdsito de reducir costos de
produccion y mejorar sustantivamente la calidad del servicio. Estos aspectos de

orden estratégico y tdactico sélo se tratan de manera tangencial en lo que durd la
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investigacion, ya que se considera que el modelo organizacional actual de gestion
delegada (Chavez, 2021).

Un caso mds cercano es el analizado en Bogotd, que se vive dia a dia frente al
transporte publico y en donde la Contraloria de Bogotd afirma que el problema de
movilizacion “no es un tema aislado ni de repercusiones limitadas denfro de la
problemdatica de la ciudad, dado que el transporte es un problema que incide de

manera directa sobre la calidad de vida de sus habitantes” (Vdsquez, 2018, pdag. 2).

Esto significa que la baja calidad del servicio en el fransporte de taxis afecta a los
usuarios debido a que no tienen una forma adecuada de comunicacion para
solicitar el servicio de transporte, permitiendo asi a las companias de taxis no generar

confianza al hacer uso de este servicio.

En la actualidad la calidad no es una alternativa, sino, es un elemento indispensable
para que las empresas sean competitivas, mismas que se ven en la obligacion de
mejorar permanentemente para responder a las necesidades de los clientes. Para las
entidades que prestan servicios, la situacidn es mdas compleja que para aquellas que
comercializan, considerando que al no ofrecer un producto tangible que cuenta con

caracteristicas fisicas, deben esforzarse en disenar estrategias que cautivan al cliente.

En Ecuador el transporte publico tiene su inicio en el ano 1946, es un sector estratégico
para la economia nacional; es el motor que impulsa las actividades productivas del
pais y ha generado diversas fuentes de trabajo que representan actualmente un

crecimiento y desarrollo constante (Paredes, 2018).

Los servicios que prestan las instituciones de transporte de pasajeros de taxi forman
parte de este desarrollo, pues generan sus propios ingresos calidad en fodo el pais
con aproximadamente 60.000 unidades de forma legal con los respectivos permisos

segun la Federacion Nacional de Taxis del Ecuador (2018).

El servicio de transporte terrestre publico, segun la normativa ecuatoriana, el sector
del transporte de pasajeros conforme el arficulo 313 de la Constitucion de la
Republica del Ecuador (CRE), es considerado como un sector estratégico para la
economia nacional. Particularmente, el articulo 264 de la CRE concede a los
gobiernos municipales competencias exclusivas para planificar, regular y controlar el
transito y el transporte publico dentro de su territorio cantonal. Ademas, el articulo 266

de la CRE establece: “Los gobiernos de los distritos metropolitanos auténomos
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ejercerdn las competencias que corresponden a los gobiernos cantonales y todas las
que sean aplicables de los gobiernos provinciales y regionales (Superintendencia de
Control de Poder de Mercado, 2018).

El servicio de fransporte comercial en taxi dentro del Distrito Metropolitano de Quito,
es el que se presta a terceras personas a cambio de una confraprestacion
econdmica, siempre que no sea servicio de transporte masivo, en vehiculos de color
amarillo denominados taxi, organizados en operadoras legalmente constituidas y
autorizados mediante un permiso de operaciéon otorgado por el Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, a fravés de la Agencia Metropolitana de Transito o quien
haga sus veces, conducidos por personas autorizadas conforme al ordenamiento
juridico el "Conductor o Conductora” (Superintendencia de Control de Poder de
Mercado, 2018).

En la provincia de Pichincha las companias de taxis pequenas y medianas se
encuentran inmersas en la dindmica de la excelencia de la calidad es un factor
competitivo, sin embargo un gran nUmero de companias de taxis estd siendo
afectado por la deficiencia que poseen las organizaciones en cuanto a patrones de
calidad, esta situacion de las companias de taxis es el resultado de desconocer los
medios adecuados de comunicarse con los usuarios y la inadecuada organizacion
interna en las companias que hace que se dificulte su crecimiento y su permanencia
0 acceso a nuevos mercados; que conlleva a criticas y quejas constantes sobre su

calidad, ademds, las empresas deben estar orientadas a la innovacion de servicios.

Las empresas de taxis llevan en el mercado del fransporte por mds de media década
(Ortiz, 2016), sus principales clientes son complejos residenciales, empresas y familias
gue viven en este sector; el objetivo de la organizacion es satisfacer las necesidades
y expectativas de los clientes brindando un servicio confortable y seguro para lograr
una mejor posicidon en el mercado y asegurar niveles de calidad que respondan alas

expectativas de los usuarios.

En el cantdn Pedro Moncayo se vuelve muy importante para las companias que
brindan servicio de taxis implementen el uso de herramientas para conectar con sus
usuarios donde la mayor cantidad de clientes solicitan una mejor oferta de servicios
de transporte, de modo que mientras obtenga un servicio de alta calidad existird
mayor flexibilidad por los precios. La incapacidad de respuesta, la demora en

movilizacion, la inseguridad y el trato personalizado por el usuario son aspectos que
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influyen en la insatisfaccion de cada viagje y persuaden al cliente de no seguir

solicitando el servicio (Contreras, 2011).

En la parroquia de Tabacundo existe gran competencia entre las empresas que
ofertan servicios de transporte, tales como las companias de taxis que estdn
registradas con un total de 10 organizaciones, las cuales se conforman entre 15 a 25
unidades cada una y estdn legalmente reconocidas por la Agencia Nacional de
Trdnsito, es asi como a pesar de la gran cantidad de oferta, los usuarios se muestran
inconformes; ya sea porque las unidades se encuentran en mal estado, debido al
mantenimiento inapropiado y la baja capacidad de inversion por parte de las
companias, esto genera que las companias tengan una mala imagen ante los
usuarios. Ademas, se presenta un bajo nivel de seguridad en la prestacidon del servicio
ya que existe obsoleto equipamiento de seguridad y los conductores fienen
desconocimiento de las normas, provocando que los usuarios desconfien al hacer

uso de este servicio.

Por lo tanto, se considera que hay una ineficiente gestion de las operaciones por la
desorganizacién interna y las pocas unidades que poseen, esto trae como
consecuencia un inadecuado posicionamiento, por lo fanto, existe una mala
atencion al cliente, conllevando a la ausencia de una vision de los directivos y la
insuficiente capacitaciéon que brindan a los conductores, generando asi pérdidas
econdmicas y de usuarios. Estos y muchos factores serdn los analizados en esta
investigacion por medio de la norma UNE — EN 13816:2003, ya que brindard un
panorama amplio de todo aquello que repercute en la calidad del servicio en las

companias de taxis de la parroquia Tabacundo.

Actualmente las expectativas que deben cumplir las companias de taxis incluyen
servicios de alta calidad ofertados, mayor seguridad, accesibilidad eficiente y mayor
capacidad de respuesta con tiempos menores, y un mayor confort, atencién al
cliente e informacion adecuada, basdndose en indicadores que desde el taxi
tradicional han cambiado drdsticamente con la integracién de nuevas tecnologias
y est@ndares de calidad elevados por parte del usuario. Es asi como un andlisis a la
calidad del servicio en las companias de taxis de la parroquia Tabacundo es
fundamental, ya que entre estas se encuentran unidades y servicios considerados de
baja calidad con una revision sistemdtica inicial y no se han hecho estudios similares

en la parroquia.
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El desconocimiento del nivel de cumplimiento de los estdndares de calidad en las
companias de taxis de la parroquia de Tabacundo impide la orientacion de la gestion
de estas organizaciones hacia la oferta de un servicio de calidad que se ajuste a las
exigentes demandas de los usuarios. Por lo tanto, el estudio brindard la posibilidad de
identificar técnicamente los factores clave de la calidad de los servicios de transporte
en taxi y su diagndstico actual, con miras a alcanzar las mejoras necesarias que

eleven la competitividad de sus operaciones en esta zona del pais.

Los beneficiarios para la presente investigacidon son el sector terciario, ya que
comprende actividades que no producen bienes materiales y esto es necesario para
la conexion y desarrollo de los otros dos sectores, es decir que no puede se realiza la
transferencia de propiedad, pero se brinda una prestaciéon de servicio en la que el
cliente se queda con la experiencia de lo vivido. Es asi que, el sector terciario incluye
subsectores como es el fransporte de taxis, que genera beneficios intangibles, de

corta duracion que satisface las necesidades del consumidor.
1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA

3Cudl es el nivel de calidad del servicio que ofrecen las companias de ftaxis de la
parroquia Tabacundo basdndose en criterios de una norma internacional de

calidad®?
1.3. JUSTIFICACION

Desde el punto de vista de relevancia social, los usuarios y clientes no solo demandan
calidad en el producto o servicio que adquieren, sino que exigen mejor frato y
atencion; la presente investigacion, pretende conftribuir a mejorar la calidad del
servicio de las companias de taxis de la parroquia Tabacundo utilizando la norma
UNE-EN 13816:2003, considerando que el crecimiento empresarial se basa en la

confiabilidad, trato personalizado, seguridad, tiempo y precios razonables.

La mala calidad del servicio en las companias de taxis de la parroquia Tabacundo es
evidente y es generalizado a nivel nacional, por ello, sin duda alguna desde el punto
de vista prdctico, la investigacion permitird orientar cualquier plan de alternativas
innovadoras para las companias de taxis de Tabacundo como una herramienta de
gestion administrativa que en base a criterios de mejoramiento de la calidad del
servicio permitan alcanzar a través del mejoramiento continuo y la adaptacion a las

necesidades de los usuarios y clientes, una alta competitividad.
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Esta investigacion generard grandes ventajas a las companias de taxis, ya que esto
conlleva una influencia en el servicio que se requiere prestar a los usuarios y clientes;
con el propdsito de mejorar la calidad del servicio de taxis mediante la norma UNE-
EN 13816:2003, aportard a los conductores de las unidades de transporte sobre la
atencion al cliente, seguridad o inclusive tomando en cuenta la presentacion del
vehiculo y presentaciéon personal, con la finalidad de satisfacer las necesidades de

los usuarios de taxis que a diario lo solicitan.

Considerando la problemdtica de la mala calidad que existe en el servicio de
transporte de taxis, se ha visto la necesidad de realizar un diagndéstico de
mejoramiento de la calidad del servicio en las companias de taxis de la parroquia
Tabacundo, de acuerdo a los requerimientos de los usuarios, basdndose en la norma
UNE-EN 13816:2003, que conlleve conocer elementos clave del servicio como la
confianza y preferencia a través de un buen frato, unidades seguras, limpias,

confortables y presentables, hasta la fidelizacion de los clientes.

Ademds, con el propdsito de comprender la importancia del sector productivo, la
investigacion se relaciona con los objetivos del Eje Econdmico del Plan Nacional de
Desarrollo “Creando Oportunidades, 2021-2025", donde en su segundo obijetivo

menciona:

“Impulsar un sistema econdmico con reglas claras que fomente el comercio
exterior, turismo, atraccidn de inversiones y modernizaciéon del sistema
financiero nacional y su meta en su articulo 2.3.1. Aumentar el ingreso de
divisas por concepto de turismo receptor de USD 704,67 millones a USD 2.434,60
millones” (pp. 51-52).

Finalmente, es preciso indicar que la investigacion se encuentra en concordancia
conlalinea de investigaciéon de la carrera de administracion de empresas en base all
perfil de las asignaturas de la malla curricular, tiene la presente investigacion como
son: sistemas de calidad con la sublinea procesos y la linea competitividad
empresarial, debido a que tiene una relacion con los factores que contribuyen al

mejoramiento de las condiciones del mencionado sector productivo.
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1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Analizar la calidad del servicio en las companias de taxis de la parroquia Tabacundo
a través de la norma UNE — EN 13816:2003.

1.4.2. Objetivos Especificos

|dentificar los criterios de medicion de la calidad del servicio de la norma UNE
— EN 13816:2003.

Diagnosticar la calidad de los servicios del tfransporte de taxis de la parroquia
Tabacundo basdndose en los criterios de la norma UNE-EN 13816 en el periodo
2022.

|dentificar los criterios que requieren atencién prioritaria para el mejoramiento

de la calidad del servicio de fransporte en taxi en la parroquia de Tabacundo.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

sCudiles son los criterios de evaluaciéon que son considerados en la norma UNE
— EN 13816:2003 para medir la calidad del servicio?

sQué técnicas se utilizardn para realizar el diagndstico de la calidad de los

servicios del fransporte de taxis?

2Qué criterios requieren atencion prioritaria para el mejoramiento de la
calidad del servicio que fienen las companias de taxis de la parroquia de

Tabacundo®?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

La calidad del servicio es un tema que ha sido investigado, valorado y analizado
frecuentemente, en donde ha tenido que adaptarse dependiendo de su entorno,
poblacion y servicio prestado. Es asi como, se presentan los siguientes antecedentes
de investigacion sobre frabajos similares y que guardan relacion con los objetivos que
se buscan cumplir con este estudio, destacando los resultados que multiples autores

presentaron tanto en articulos cientificos, tesis y ensayos de investigacion.

Gonzdlez (2018) en su investigacion: Mejora en el sistema de gestion de la
calidad de una empresa operadora de transporte publico de pasajeros BTR en la
ciudad de México con base en la norma UNE-EN 13816:2003, plantea como objetivo
establecer criterios, indicadores y responsables en la mejora de la calidad para la

Empresa Operadora (pag.14).

De este estudio se destaca informacién de utiidad para el tema de
investigacion al integrar datos como la perspectiva de la calidad en la atencién al
cliente, conceptos bdsicos y variables a considerar en esta dimension. Ademds,
fomenta el acercamiento de la calidad a la gestidén del fransporte publico poniendo

especial interés en las necesidades y expectativas de los usuarios.

En complemento estd la investigacion de Aguilar et al. (2022) realizada en el
Oro: Machala, titulada: UNE-EN13816, modelo clave para mejorar la calidad del
servicio en empresas transportistas de carga liviana en El Oro. Esta investigacion tuvo
como objetivo mejorar la calidad del servicio de transporte de carga liviana a través
de la aplicacion del modelo UNE-EN13816 para cumplir con las expectativas de los
clientes y atraer mayor demanda (pdg.2). De esta investigacion se destaca que la
gestion de la calidad aplicada en las organizaciones genera mejores productos y
servicios, reduccion de costos, mds clientes, empleados satisfechos y mejor

rendimiento financiero que a su vez conlleva ventajas competitivas.

Sin embargo, en esta investigacién se observd que las organizaciones no

cuentan con una cultura organizacional estructurada que las guie para mantener
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procesos de mejora continua de manera constante y asi satisfacer las
necesidades de los clientes para reducir la duplicidad de esfuerzos, el rediseno de

procesos, el trabajo en equipo y las relaciones cercanas con los proveedores.

Villarroel (2018) dentro de su tesis de grado: Andlisis de la calidad de servicio
del transporte publico urbano y sumejora continua a través de la norma UNE-EN 13816
en el cantén Pastaza, provincia de Pastaza, presentada por la Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo, cuyo objetivo es analizar la calidad del servicio de
transporte publico urbano en el Cantén Pastaza para aplicar estdndares de calidad
de prestacion de servicio, concluye que el fransporte publico es el principal servicio
qgue hace uso de la mayor parte de la poblacién, por ende estd vinculado a la

calidad de vida de cada individuo (pdg.14).

Este antecedente es de gran importancia para nuestra investigacion por cuanto
permite comprender que el fortalecimiento de la calidad de servicio de transporte
en taxis permite alcanzar la satisfaccion del usuario medida a través de diferentes
metodologias enfocadas enla percepcion de la calidad de servicio, cuyos resultados

permiten intervenir en la gestibn de manera oportuna.

Por ofro lado, Fiallos (2021) en su investigacion Sistema de gestion de calidad
para el transporte publico de pasajeros basado en la norma UNE-EN 13816:2003 en la
cooperativa de transporte Tungurahua, presentada por la Universidad Técnica de
Ambato, responde al objetivo de determinar el porcentaje de cumplimiento de los
criterios mediante una lista de verificaciéon y la aplicacion de encuestas a los usuarios,
con el fin de encaminar los resultados para definir la calidad del servicio prestado

para safisfacer las necesidades de los usuarios (pag. 21).

De aqui se interpreta que el cliente es el que valora la calidad en la atencidon
que recibe, en la que sus recomendaciones-son fundamentales para la mejora del
servicio; la calidad, el fiempo y el precio permiten en los servicios de transporte en

taxis, construir los niveles adecuados de satisfaccion.

De acuerdo con los antecedentes planteados anteriormente, encontramos que no
se han realizado investigaciones similares en la parroquia de Tabacundo del Cantén
Pedro Moncayo, es por ello que la presente investigacion tiene el propdsito analizar
los factores que influyen en la calidad de los servicios de las companias del fransporte

en taxis, mediante la Norma UNE - EN 13816.
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2.2. MARCO TEORICO

Para la presente investigacion del marco tedrico se analizard las principales teorias
que sustentan el frabajo de investigacion, relacionadas entre si, que ofrecen un punto
de vista sistemdtico de los fendmenos, al especificar las relaciones existentes entre la

variable, con objeto de explicar y predecir los fendmenos.

Las teorias que se presentardn a continuaciéon son argumentos cientificos de
investigadores relevantes en el estudio de la calidad, las cuales han ido
evolucionando en las ciencias administrativas, con relacion a la gestion de la mejora

continua vy los sistemas de gestion de la calidad.
2.2.1. Teorias de Gestion de Calidad.
Teoria de William Deming (1930-1950)

La teoria de la calidad total es una teoria creada por el estadistico estadounidense
William Edwards Deming, quien entre sus aportaciones destaca la gestion de calidad
a través del confrol estadistico y la mejora de la calidad de los productos

coincidentes con las necesidades de los consumidores (Gumucio, 2005, pdg. 68).

Las ideas de Deming se recogen en los Catorce Puntos y Siete Enfermedades
de la gerencia, en los cuales afirma que todo proceso es variable y cuanto
menor sea la variabiidad de este, mayor serd la calidad del producto
resultante. En cada proceso pueden generarse dos tipos de variaciones o
desviaciones con relacion al objetivo marcado inicialmente: variaciones
comunes y variaciones especiales. Solo efectuando esta distincidn es posible
alcanzar la calidad. Las variaciones comunes estdn permanentemente
presentes en cualquier proceso como consecuencia de su diseno y de sus
condiciones de funcionamiento, generando un patrdn homogéneo de
variabilidad que puede predecirse y, por tanto, confrolarse. Las variaciones
asignables o especiales tienen, por su parte, un cardcter esporddico y puntual
provocando anomalias y defectos en la fabricacion perfectamente definidos,
en cuanto se conoce la causa que origina ese tipo de defecto y por tanto se
puede eliminar el mismo corrigiendo la causa que lo genera (Deming, W.
2023).
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A partir de ello Diaz, J. (2010) en su articulo llamado Los 14 puntos de Edwards Deming

menciona que:

Los principios de Deming establecian que, mediante el uso de mediciones
estadisticas, una compania debia ser capaz de graficar cémo un sistema en
particular estaba funcionando para luego desarrollar maneras para mejorar

dicho sistema (pdg.1).
A continuacion, se presentan los 14 principio de Deming:
e Crear constancia de propdsitos.
e Adoptar una nueva filosofia.
e Cesarla dependencia de la inspeccidn en masa.

e Acabar con la préctica de hacer negocios sobre la base del precio
solamente. En vez de ello minimizar los costos totales trabajando con un

solo proveedor.

e Mejorar constante y continuamente todos los procesos de planificacion,

produccidn y servicio.
e Implantarla formacion en el trabagjo.
e Adoptar e implantar el liderazgo.
e Desechar el miedo.
e Derribar las barreras entre las dreas.

e FEliminar los lemas, exhortaciones (slogans) y las metas para la mano de

obra.

e Eliminarlos cupos numéricos parala mano de obra y los objetivos numéricos

para la direccion.

e Eliminar las barreras que privan a las personas de sentirse orgullosas de su

trabajo.
e Estimular la educacion y la auto mejora de todo el mundo.

e Poner a trabajar a todas las personas de la empresa para seguir la

transformacion. (Diaz, J. 2010).
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Teoria de Joseph Juran (1960-1970)

Para Juranla calidad es la aptitud que tienen los usuarios respecto al servicio recibido;
es decir, la calidad es la interrelacion de todas los procesos y funciones en una
organizacién o empresa para lograr el mejoramiento continuo de los productos y

obtener la satisfaccion del cliente.

La calidad estd orientada a los ingresos, y consiste en aquellas caracteristicas del
producto que satisfacen necesidades del consumidor y, como consecuencia de eso

producen ingresos. En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta mds.

Una segunda forma de calidad estaria orientada a los costes y consistiria en Ia
ausencia de fallas y deficiencias. En este sentido, una mejor calidad generalmente
cuesta menos. Juran senala que la administracion para lograr calidad abarca tres
procesos bdsicos: la planificaciéon de la calidad, el control de la calidad y el

mejoramiento de la calidad.

Estos procesos son comparables a los que se han utilizado durante largo tiempo para
administrar las finanzas. La trilogia de la calidad que expone claramente la relacion
existente entre la planificacion de la ejecucidn o readlizacién de un producto o

servicio, su control y la mejora progresiva de su calidad (Blanco, 2014).
Trilogia de Juran:

e Laplanificacion de la calidad: Se basa en la determinacion de las necesidades
de nuestros clientes actuales y potenciales, considerando que dichas
necesidades evolucionan con el tiempo lo cual anade algo de complicacion
al tema. Denfro de esta fase “el salto de Juran fue el de comenzar por la
identificacion de clientes vision o enfoque comercial tanto externos como
internos; es decir consideraba como cliente al personal de la empresa que se
ve afectado por la linea de frabajo del articulo o servicio. Todos los requisitos
recogidos de los “clientes” deben ser tfransferidos al diseno y proceso de

trabajo de la entidad.

e Elconftrol de la calidad: Considerado como una sistemdatica de aporte de valor
a la empresa al entenderse como retroalimentacion en el cual son participes
todos los trabajadores de la entidad de modo que se pueda comparar lo

planificado inicialmente con lo realmente obtenido pudiéndose actuar sobre
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errores o desviaciones detectadas determina por tanto la formacién del

personal como fundamental en su sistematica.

e La mejora de la calidad: La informacién recogida y fratada de la fase de
control corresponde con las ideas posteriores para la adopcidn de la
planificacion de la calidad, el control de la calidad, Ia mejora de la calidad 20
modificaciones con objeto de ir elevando el nivel de calidad de los procesos

(PdAg. 6).

Las teorias presentadas se basan en los objetivos de la investigacion ya que se habla
de analizar la calidad del servicio de las companias de taxis de la parroquia
Tabacundo, por ende, se establecen teorias que se relacionan con la gestion interna
de la empresa vy las perspectivas de los usuarios, frente al servicio que se les ofertq,

donde se sustenta de manera tedrica la investigacion.

Una vez readlizado el andlisis de las principales teorias que orientan nuestra
investigacion, en el siguiente apartado desarrollamos una minuciosa revision de las
mds importantes bases conceptuales que fundamentan el diagndstico técnico de la
calidad del servicio de transporte en taxis, orientado a comprender la realidad de las

Companias de Transporte en Taxi de la parroquia de Tabacundo.
2.2.2. Calidad del Servicio

Los servicios no pueden estandarizar las expectativas del cliente porque cada cliente
es diferente y sus necesidades son diferentes. Por lo tanto, no se pueden prescribir

procedimientos rigidos para mantener contentos a los clientes.

Horovitz, (1991) afirman que: "“La calidad de servicio se percibird de forma diferente
segun el cliente, o usuario del mismo” (pdag. 89). Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1991), un servicio superior en calidad tiende a recaer sobre todos y provoca una
reaccion denominada en cadena y los que se beneficia son, consumidores, talento
humano, gerentes y accionistas y se tiene como resultado el beneficio general y por

ende el bienestar de las empresas.

Horovitz, (1991), considera que la actitud del cliente influye en la calidad del servicio,
pero a medida que cambia se va percibiendo mejor el producto o servicio y asi
reestablezca su nivel de vida. En uninicio, el cliente acostumbrarse a contentarse con

un producto base que no tiene servicios, y, por lo ello, el mds ahorrativo.
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Gradualmente, sus exigencias en cuanto a calidad crecen para terminar esperando

y deseando o mejor del producto o servicio.
Calidad

Esta investigaciéon se fundamenta en las teorias del autor Pérez, V. (2007) del libro

Calidad total en la atencidn al cliente que indica:

Una mayor calidad en el servicio prestado y la atencién percibida por los
clientes tiende aincrementar su grado de satisfaccidén con respecto ala oferta
de la empresa y produce una experiencia de compra que favorece su
fidelizacidon con nuestros productos y servicios de esta forma existe una

fidelizacién con nuestros servicios (pdag. 8).
Servicio

Se hace referencia a la teoria de Philip Kotler porque el servicio de transporte urbano
es un beneficio intangible ya que no se lo puede tocar debido a que vas a recibir un
servicio de movilizacion de un lugar a otro. Segun Philip Kotler (1979) en Méndez, J.
(2009) “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a ofra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su
produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico.” Se toma el modelo
de Koftler porque es uno de los grandes impulsores del marketing y de la calidad del
servicio en la cual explica en su teoria que un servicio es cualquier actividad o
beneficio que una persona oferta y la ofra la recibe y que son esencialmente

intfangibles.
Caracteristicas de los sistemas de calidad

Los sistemas y las normas de calidad permiten una infroduccion a las nuevas

estrategias de gestion para las organizaciones de fransporte.

Estos sistemas se dividen en dos clases, por un lado, los sistemas que no requieren
establecer obligaciones normativas, por otro lado, se encuentran los sistemas que
si solicitan de normativas donde su primera caracteristica es el uso de términos de
debe o deberd (norma ISO 9001 y la norma UNE-EN 13816), mediante la aplicacion
de estas normas las organizaciones buscan dar cumplimiento a las exigencias
establecidas en las normas internacionales. El enfatizd que los sistemas de calidad

son beneficiosos por el interés y el despliegue de recursos para organizar de
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manera eficaz el desarrollo hacia una gestion de calidad competitiva para las

empresas de transporte publico (pdg. 37).
Importancia de la calidad del servicio

Sierra, (2007). “La calidad en el servicio al cliente es fundamental para garantizar la

rentabilidad y el éxito de cualquier empresa”

Ademds, de contribuir con la lealtad del comprador, consumidor o usuario
hacia un producto o servicio, garantiza la viabilidad y éxito de la empresa
dentro del mercado competitivo que existe en la actualidad. Los clientes
siempre quieren tener una buena experiencia de compra. Esto es sin lugar a
duda, lo que mds valora cualquier persona cuando adqguiere un producto o
servicio. La percepcidén que tenga un cliente de haber recibido una buena
calidad en el servicio impactard de forma positiva en los resultados de la

empresa (pdg. 23).
2.2.3. Norma espanola UNE-EN 13816: 2003.

La norma UNE-EN (2006), especifica sobre calidad en transporte de pasajeros (en
todos los modos). Establece el marco comun para definir la calidad del servicio de
Transporte de viajeros y contempla dos puntos de vista: por una parte, el de la
administracién (titular del servicio) y los operadores (prestadores del servicio) y por

otra, el de los clientes actuales y potenciales (p&g.5)

La Norma Espanola UNE — EN 13816 (hecha por el comité técnico AEN/CTN
152), tuvo por objetivo el implementar una norma para el sector publico en
transporte, logistica y servicio de pasajeros. Esta norma tiene como objetivo
principal fomentar el acercamiento hacia la calidad por lo cual especifica los
requisitos para definir, establecer y realizar mediciones de calidad del Servicio
del transporte puUblico de pasajeros. Es destinada para las operadoras de TPP
para la presentacion y seguimiento del servicio. Permite la interpretacion de
las expectativas de los clientes y lo que se logra es medir el grado de
satisfaccion y percepcidén de los clientes referente a la calidad del servicio
(AENOR, 2003).

Ciclo de la calidad segun la norma UNE-EN 13816

A confinuacion, se presenta como funciona el “Ciclo de la calidad” definido por la
Norma UNE-EN 13816 para gestionar la calidad de los servicios.
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Clientes actuales Titulares y

y potenciales operadores
A Calidad > Calidad |
esperada
Medicién de la Medicion del

sol’risfoccién

v
l Calidad :
------- Calidad ---I-

Figura 1. El Ciclo de la calidad segun la norma UNE-EN 13816

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

De esta forma se completa la segunda base de la investigacion, donde se presenta
la norma UNE-EN 13816, como una medida para mejorar la calidad del servicio de
transporte en taxis que contiene criterios definidos para que sean aplicados en la

mejora de los servicios de taxis en todas sus categorias.
A continuacion, se presentan los pardmetros que conforman la norma:
3A quién se dirige la norma UNE — EN 138162

La norma se dirige para empresas operadoras de TPP (Transporte Publico de
Pasajeros) para un servicio de calidad para los usuarios del fransporte. Ademdas, “la
norma UNE 13816 proporciona directrices a las operadoras de TPP para asumir
compromisos de calidad, para la medicidén de la prestacion de sus servicios con el fin

de satisfacer las expectativas de los usuarios” (AENOR, 2003, pdg. 5).
Los criterios de calidad de la UNE — EN 13816.

Los sistemas de transporte puUblico se engloban a una serie de criterios en cuanto a
calidad, por lo que estos representan el punto de vista del usuario sobre el servicio
prestado y la oferta de los TPP. Los criterios 1 y 2 representa el servicio ofertado por
operadores de transporte publico, mientras las demds como son las 3,4,5,6,7 presenta
una descripciéon detallada en cuanto a cdmo se realiza el servicio. Por Ultimo, el
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criterio 8 sobre el impacto ambiental producido por los sistemas de TPP (AENOR, 2003,

pdag. 38).

La norma define los criterios de calidad que deben cumplir organizaciones que

quieran estar a la cabeza en materia de eficiencia y calidad del servicio. A

continuacion, se describe cada uno de los criterios segin la norma.

Servicio ofertado: Es la oferta de los sistemas de transporte en cuanto a las

rutas, horarios, frecuencia y la fiabilidad de los servicios.

Accesibilidad: La facilidad de acceso a los sistemas de transporte y la

correspondencia de conexidn con otros transportes.

Informacioén: Es la informacién referente a los sistemas de tfransporte para los
usuarios que puedan programar y realizar sus desplazamientos dentro de las

redes de servicio.

Tiempo: la fiabilidad del cumplimiento de horarios, frecuencias y la duracion

del vigje.

Atenciéon al cliente: La comunicacion y la relacion personal con los usuarios

mediante el compromiso y asistencia a la interrupcion del servicio.

Confort: El confort del vigje en lo que se refiere a las condiciones ambientales

y comodidad.

Seguridad: La proteccidn y prevencidon ante agresiones personales,

accidentes y sistemas de gestion de emergencias.

Impacto ambiental: El efecto que presenta el medio ambiente por los sistemas
de TPP.

Beneficios para las operadoras de TPP

Los beneficios que asumen las empresas a través de la certificacion de un sistema
de gestion de calidad son (AENOR, 2004):

e Mayor confianza del servicio de fransporte por los usuarios.

e [l control del servicio que permite un ajuste al ahorro de costes y la

mejora continua.

e Mejorar la prestacion del servicio.
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e Incrementar la percepcién del usuario. Compatible y auditable con

ofros sistemas de gestion.

Verificacion de cumplimiento de la norma UNE — EN 13816: 2003

Ya con una base bibliogrdfica sobre esta norma, se ha aplicado una lista de

verificacion realizada al tomar en consideracion los requisitos minimos de calidad de

servicio, siendo estos criterios divididos en ocho categorias:

Servicio ofertado.
Accesibilidad.
Informacion.
Tiempo.

Atencion al cliente.
Confort.

Seguridad.

Impacto ambiental.

Criterios de calidad segun la norma UNE-EN 138016.

La norma UNE-EN 13816 establece ocho criterios bdsicos, que se pueden desglosar a

medida que avanza el andlisis. La siguiente tabla enumera cada propiedad y su

respectivo concepto.
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Tabla 1. Criterios de calidad de la nhorma UNE-EN 13816

No.

Criterios de calidad de la norma UNE-EN 13816

Servicio Ofertado

Accesibilidad

Informaciéon

Tiempo

Atencion al cliente

Confort

Seguridad

Impacto Ambienta

Alcance del servicio ofertado en términos de zona geogrdfica,
horarios, frecuencia y modo de transporte.

Alcance del servicio ofertado en términos de zona geogrdfica,
horarios, frecuencia y modo de fransporte.

Provisidn sistemdtica de toda la informacién referente del Transporte
PuUblico de personas para que los pasajeros puedan programar y
efectuar sus desplazamientos.

Aspectos relativos al tiempo necesario para programar y efectuar los
desplazamientos

Elementos del servicio infroducidos para asegurar la mejor
adecuacién posible entre el servicio de referencia y los requisitos de
cada cliente individual.

Elementos del servicio infroducidos para conseguir desplazamientos
en el tfransporte publico de personas. Relajantes y agradables.

Elementos del servicio introducidos para conseguir desplazamientos
en el transporte publico de personas. Relajantes y agradables.

Efecto sobre el medio ambiente provocado por un servicio de
fransporte publico de personas.

Fuente: (European Committee for Standardization, 2002)

Categorias de la calidad segun la norma UNE-EN 13816.

Cada uno de los ocho criterios de alta calidad tiene un conjunto de indicadores, un

total de 95 indicadores, como se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 2. Categorias de calidad de la norma UNE-EN 13816

N Categorias de calidad de la norma UNE-EN 13816
Nivel 1 Nivel 2
1.1 Cobertura del servicio.
1.2 Circulacién
1 Servicio Ofertado
1.3 Unidades suficientes y disponibles.
1.4 Fiabilidad del servicio.
2.1 Accesibilidad para grupos vulnerables.
2 Accesibilidad 2.2 Pago en efectivo
2.3 Pago con tarjeta.
2.4 Pago con fransferencia.
2.5 Sistema de atencion.
2.6 Mensajeria por WhatsApp.
3.1 Manejo de credenciales.
3 Informacién 3.2 Informacion relativa al vigje en turismo.
3.3 Informacion relativa al vigje en tréfico.
4.1 Duracion del vigje.
4 Tiempo
4.2 Capacidad de respuesta.
5.1 Trato recibido.
5.2 Amabilidad.
5 Atencién al cliente
5.3 Cortesia.
5.4 Apoyo.
6.1 Limpieza.
6.2 Comodidad.
6 Confort
6.3 Servicios complementarios.
6.5 Instalaciones complementarias.
7.1 Seguridad en las rutas.
7 Seguridad 7.2 Manejo seguro del vehiculo.
7.3 Estado fisico de las unidades.
7.4 Respeto de las normas de trdnsito.
8 Impacto Ambiental 8.1 Contaminacion del medio ambiente.
8.3 Medidas de bioseguridad.

Fuente: (European Committee for Standardization, 2002)
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2.3. MARCO LEGAL
2.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) considera que el transporte de
personas responde a las condiciones de responsabilidad del Estado, es decir, el
Estado genera politicas, regulaciones y controles necesarios para propiciar el
cumplimiento, de un buen servicio y garantizard que los vehiculos que ingresan all
pargue automotor a nivel nacional cumplan con normas ambientales y promoverd
la aplicaciéon de nuevas tecnologias. El fransporte publico de pasajeros, en todos sus
ambitos, se hard en rutas definidas por un origen, un destino y puntos intermedios,

resultantes de un andlisis técnico y un proyecto sustentado, sujetos a una tarifa fijada.
2.3.2. Calidad del fransporte urbano en Ecuador

En Ecuador existen normativas que rigen el transporte publico y se aplica para todo
vehiculo con la finalidad de brindar seguridad al personal, en donde especifican los
elementos minimos de seguridad obligatorios, donde se busca brindar seguridad a
transportista y usuarios del transporte publico y aplica para todo vehiculo con la
finalidad de brindar seguridad al personal, en donde especifican los elementos
minimos de seguridad obligatorios, donde se busca brindar seguridad a transportista
y usuarios del tfransporte publico. El Reglamento de Transporte Urbano del Ecuador

establece:

Tercera Revision del Reglamento Técnico Ecuatoriano RTE INEN 034 sobre los

Elementos minimos de seguridad en vehiculos automotores considera ademds que:

El presente reglamento técnico tiene como objeto: Establecer los requisitos
minimos de seguridad que deben cumplir los vehiculos automotores que
circulen en el territorio ecuatoriano, con la finalidad de proteger la vida e
integridad de las personas; asi como el fomentar mejores prdcticas al

conductor, pasajero y peaton.
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Tercera Revision del Reglamento Técnico Ecuatoriano RTE INEN 038, este reglamento

Técnico Ecuatoriano tiene como objeto:

Establecer los requisitos que deben cumplir los buses y minibuses urbanos de
transporte de pasajeros con la finalidad de proteger la vida y la seguridad de
las personas, el ambiente y la propiedad, y prevenir practicas enganosas que
puedan inducir a error a los fabricantes y usuarios de vehiculos para el

transporte urbano.

Instituto Ecuatoriono de Normalizacidon. NTE INEN 2205, esta norma establece:
“requisitos que debe cumplir el bus urbano, de tal manera que proporciones un

adecuado nivel de seguridad y comodidad al usuario”.
2.3.3. Ley Orgdnica de Transporte Terrestre Trdnsito y Seguridad Vial

En Ecuador existen normativas que se relacionan al transporte puUblico de pasajeros
gue estdn dirigidas a la seguridad de los usuarios y a los transportistas, pero no existen
normas que establezcan criterios que estén dirigidos a la gestion de la calidad en el
transporte pUblico urbano que se dirija a beneficiar alos usuarios para su satisfaccién.
La Ley Orgdnica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial del Ecuador Art. 1,
tiene por objeto la organizacioén, planificaciéon, fomento, regulacién, modernizacion

y control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial:

Con el fin de proteger a las personas y bienes que se frasladan de un lugar a
ofro por la red vial del territorio ecuatoriano, y a las personas y lugares
expuestos a las contingencias de dicho desplazamiento, contribuyendo al
desarrollo socioecondmico del pais en aras de lograr el bienestar general de

los ciudadanos.

Ley Orgdnica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial Art. 2, sobre los Principios

Generales. - La presente Ley se fundamenta en los siguientes principios generales:

1) Principio de equidad. - El acceso a las infraestructuras y servicios del
transporte a nivel nacional se lo hard con enfoque de igualdad y con respeto

a los grupos de atencidén prioritaria.

2) Principio de libre movilidad. - Toda persona tiene derecho a fransitar
liboremente, priorizando su integridad fisica, mediante los diferentes modos de

transporte reconocidos en la Ley.

39



3) Principio de desarrollo sostenible. - El desarrollo del transporte en el pais

procurard un equilibrio entre los aspectos econdmicos, ambientales y sociales.

Ley Orgdnica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial Art. 3, menciona
ademds que: “El Estado garantizard que la prestacion del servicio de fransporte
publico se ajuste a los principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad,

universalidad, accesibilidad, continuidad y calidad, con tarifas socialmente justas”
2.3.4. Servicio de Transporte Comercial

Para operar un servicio comercial de transporte se requerird de un permiso de

operacion, en los términos establecidos en la presente Ley.

Dentro de esta clasificacidon se encuentran el servicio de fransporte escolar e
instifucional, taxis, alternativo comunitario rural excepcional, tricimotos, carga
pesada, carga liviana, mixto de pasajeros y/o bienes; v, turistico, los cuales serdn
prestados Unicamente por operadoras de transporte terrestre autorizadas para tal
objeto y que cumplan con los requisitos y las caracteristicas especiales de seguridad,
establecidas por la Agencia Nacional de Regulaciéon y Control del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial. Para el caso del servicio de transporte alternativo
comunitario rural excepcional, la emision de titulos habilitantes se podrd otorgar a

personas naturales o juridicas.

El servicio de taxis y mixto se prestard exclusivamente en el drea del territorio
ecuatoriano establecido en el permiso de operacidon respectivo; vy, fletado

ocasionalmente a cualquier parte del pais. Se prohibe establecer rutas y frecuencias.
2.3.5. Federacion nacional de Operadoras de Transporte en Taxis del Ecuador

Definir e implementa, en coordinacion con las Funciones del Estado ecuatoriano,
politicas publicas de organizaciéon, fomento, servicio, regulacion, capacitacion y
conftrol del transporte terrestre, clasificando al taxismo como un transporte comercial
privado de servicio publico, competitivo, de una sola modalidad con dos subtipos de
atencién al cliente: convencional y ejecutivo, organizados en operadoras, sean
cooperativas o companias, con vehiculos taxis de color amarillo, con tarifas

diferenciadas que estimulen la inversion y el empleo.

El Gobierno Nacional establecié el Programa de Reduccion de la
Contaminacion Ambiental, Racionalizacion del Subsidio de Combustibles del
Transporte PUblico y su Chatarrizacidon, consistente en un incentivo financiero
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no reembolsable para la chatarrizacién de vehiculos del servicio de transporte
puUblico y comercial a favor de sus propietarios, de manera voluntaria e
independiente, cuyo valor fue en funcidn del tipo de vehiculo y de los rangos

de anos de antigiedad establecidos en la tabla respectiva (pdg. 2)

Las companias de taxi de la parroquia Tabacundo se encuentran dentro del
segmento pymes, debido a son empresas con similares caracteristicas de crecimiento
con las microempresas que va con ingresos menores a 100000 ddlares anuales y con

personal menor a 50 personas.
2.3.6 Estatuto de las companias de taxi

En el Capitulo primero, del REGLAMENTO INTERNO DE LA COMPANIA DE TAXIS Art. 2.

Sobre las Practicas de Buen Gobierno Cooperativo considera ademds que:

El Buen Gobierno cooperativo consolida la reputacion, la eficiencia,
transparencia, rendicion de cuentas y las responsabilidades éticas de la
gestion institucional. Permite a la compania crear valores y principios para sus
SOCios, su objetivo esencial es crear un ambiente de mayor credibilidad en las
relaciones internas, ya que del cumplimiento de las normas que nos rigen
depende la estabilidad de la organizacion. La compania es una sociedad de
personas que se han unido en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades

econdmicas, sociales y culturales en comun, mediante una empresa

de propiedad conjunta y de gestion democrdtica con personalidad juridica
de derechos privados e interés social. La institucidon es una actividad y
relaciones, se sujetard a los principios establecidos en la ley y a los valores y
principios universales de cooperativismo y a las practicas de buen gobierno

compositivo.

En el Capitulo tercero, del REGLAMENTO INTERNO DE LA COMPANIA DE TAXIS Art. 2.
Sobre las Prdcticas de Buen Gobierno Cooperativo considera ademds que: “Los
Socios estdn en la obligacion de respetar la siguiente disposicion: Los socios y
colaboradores estdn en la obligacién de brindar el servicio de transporte de pasajeros

en taxis con seguridad, eficiencia, responsabilidad, honradez, comodidad y calidad”.

En Ecuador existen enfidades u organismos que en base a sus competencias
intervienen para el cumplimiento de la prestaciéon del transporte de servicio urbano

intercantonal.
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A continuacion, se describe algunas de las normativas mds importantes.

Tabla 3. Comparacion de la normativa de trdnsito y transporte terrestre

Normativa de transito

Normativa de transporte terrestre.

Art. 4.- Es obligacion del Estado garantizar el
derecho de las personas a ser educadas y
capacitadas en materia de trédnsito y seguridad
vial, en su propia lengua y dmbito cultural.

Art. 3.- El Estado garantizard que la prestacion del
servicio de transporte publico se ajuste a los
principios de seguridad, eficiencia,
responsabilidad, universalidad, accesibilidad,
contfinuidad y calidad, con tarifas socialmente
justas.

Art. 20.- Fijar los valores de los derechos de los
titulos habilitantes y demds documentos
valorados, en el dmbito de su competencia.

Art.88.- Disponer la implantacion de requisitos
minimos de seguridad para el funcionamiento de
los vehiculos, de los elementos de seguridad
activa y pasiva y su régimen de utilizacion, de sus

condiciones técnicas viales.

Art. 36- La Comisibn de Educacidon vy
Capacitacién, planificar y llevard a cabo un
sistema de capacitacién sobre las normas que
nos rigen; asi como falleres de Relaciones
Humanas, Servicio al Cliente, Capacitacién en
frato de Personas con Capacidades Especiales,
previo consentimiento del Directorio y/o Consejo
de Vigilancia segun sea el caso, de conformidad
con el presupuesto y el Plan operativo.

Art.12.- Los socios y colaboradores estdn en la
obligacion de brindar el servicio de fransporte de
pasajeros en taxis con seguridad, eficiencia,
honradez,

responsabilidad, comodidad vy

calidad.

Art. 9.- Serlegalmente capaz de estar en goza de
los derechos de ciudadania y demostrar buena
conducta en su vida publica demostrada con
certificados de honorabilidad.

Art 9.- El vehiculo del aspirante a socio de la
compania deberd cumplir con las caracteristicas

autorizadas por las autoridades competentes y
por las establecidas dentro de la Compania.

Nota. Comparacion de la normativa de trdnsito y el fransporte terrestre de las

companias de taxi de la parroquia Tabacundo.

La siguiente figura muestra la estructura fundamental del marco tedrico, donde se
reflejan sus principales teorias, Teoria de la Calidad y Teoria de las Relaciones

Humanas que constituyen el sustento epistemoldgico del proyecto de investigacion.
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Servicios.

4

Empresas
productivas.

Norma Diagnéstico de la
UNE-EN

13816. calidad / Nivel de la
calidad.

Componentes
claves.

Calidad.

Figura 2. Diagndstico de la calidad.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Es asi, que en la parte izquierda de la figura se presenta la Teoria de la Calidad total
acompanada de una robusta fundamentacion conceptual que integra elementos
como los servicios, la Norma UNE-EN 13816: 2003 y la calidad que llevard a conocer si
el servicio de taxis tiene un nivel eficiente o deficiente de la calidad. En la parte
derecha se presenta la Teoria de las Relaciones que sustenta la organizacion de
entidades como las companias de taxis, que son a su vezlas promotoras de la calidad
desde el servicio ofertado, accesibilidad, informacion, tiempo, atencién al cliente,
confort, seguridad e impacto ambiental que demuestran en la prdctica los resultados
de la gestion de la calidad del servicio de transporte en taxi en la parroquia de

Tabacundo.
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lIl. METODOLOGIA

El marco metodolégico es aquella parte de la investigacion que hace referencia a
las diversas reglas o técnicas con las que se desarrolla una investigacion especifica.
Por lo tanto, es en este apartado que se detallard cudl serd la metodologia de la

investigacion a utilizarse. Se define segun lo siguiente:

Para Arias (2006), la metodologia de la investigacion, “Constituye la médula del plan;
se refiere ala descripcion de las unidades de andlisis o de la investigacion de técnicas
de observacién y de recoleccion de datos, los instrumentos, los procedimientos y las

técnicas de andlisis” (pdg. 48).
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque

Para Mata (2019) en su articulo llamado “El enfoque de investigacion: la naturaleza

del estudio” menciona que:

Cuando se habla del enfoque de investigacidn, se refiere a la naturaleza del
estudio, la cual se clasifica como cuantitativa, cualitativa o mixta; y abarca el
proceso investigativo en todas sus etapas: desde la definicion del tema vy el
planteamiento del problema de investigacion, hasta el desarrollo de la
perspectiva tedrica, la definicion de la estrategia metodoldgica, y la

recoleccion, andlisis e interpretacion de los datos.

De esta forma, la seleccidn del enfoque de investigacién nunca se reduce a
un asunto de azar o capricho, sino, a decisiones de quien investiga, en funcion

de la construccién del problema y las metas del estudio.

Aungue con frecuencia la atencién se concentra en la metodologia y el
denominado marco metodoldgico, la definicion del enfoque de investigacion
debe ser asumida de forma integral, comprendiendo que responde también
a criterios epistemoldgicos; es decir, a perspectivas amplias respecto ala labor

cientifica y a coémo se asume el proceso investigativo.

44


https://investigaliacr.com/investigacion/tema-de-investigacion-y-como-definirlo/
https://investigaliacr.com/investigacion/el-problema-de-investigacion/
https://investigaliacr.com/investigacion/la-formulacion-de-los-objetivos-de-investigacion/
https://investigaliacr.com/investigacion/epistemologia-y-metodo-cientifico/

Posterior a ello, la presente investigacion se va a desarrollar desde un enfoque
predominantemente cuantitativo, debido a que se trata con agentes sociales donde
se podrd extraer datos, realizar andilisis y obtener resultados cuantitativos puesto que
estos se derivan de los objetivos y preguntas de investigacion. Ademads, se obtendrd
datos cudlitativos dado que se participard con el objeto de estudio mediante una

entrevista a los gerentes de las companias de taxis.
Enfoque predominantemente cualitativo
De acuerdo con Herndndez, Ferndndez & Baptista. (2004) sefalan que:

El enfoque cudlitativo fambién se guia por dreas o temas significativos de
investigacion. Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de
investigacion e hipotesis preceda a la recoleccion y el andlisis de los datos
(como en la mayoria de los estudios cuantitativos), los estudios cualitativos
pueden desarrollar preguntas e hipdtesis antes, durante o después de la
recoleccion y el andilisis de los datos. Con frecuencia, estas actividades sirven,
primero, para descubrir cudles son las preguntas de investigacidn mds
importantes; y después, para perfeccionarlas y responderlas. La accidn
indagatoria se mueve de manera dindmica en ambos sentidos: entre los
hechos y su interpretacion, y resulta un proceso mds bien “circular” en el que

la secuencia no siempre es la misma, pues varia con cada estudio (pdag. 7).

La investigacion predominantemente cualitativa se relaciona con la cantidad, y por
lo tanto su medio principal es la medicién y el cdlculo. Generalmente, busca
cuantificar la variable referente a su importancia y se considera que demuestre la

realidad en base a una hipdtesis exigiendo confiabilidad.

La investigacion asume el enfoque predominantemente cualitativo, el cual nos ha
permitido analizar la calidad del servicio de las companias de taxi que incide
significativamente en la calidad del servicio a través de la Norma UNE-EN 13816 y un
andlisis sistémico de los datos. Sin embargo, se obtendrdn datos desde dos
perspectivas, una mediante la opinidn de los usuarios al utilizar el servicio de taxis y la
otra con la ayuda de los gerentes que son quienes brindan el servicio a través de sus

choferes.
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3.1.2. Tipo de Investigacion

Bernal, C. (2016) mencionan que la investigacion cualitativa conceptualiza sobre la
realidad con base en la informacion obtenida de la poblacién o las personas
estudiadas. Los métodos de investigacion con enfoque cudalitativo son exploratoria y

descriptiva simple.

A continuacidn, se explican los casos o situaciones en las que se emplean, asi como

las caracteristicas que las conforman, para poder determinar el tipo de investigacion.
Segun Herndndez (2014) la investigacion exploratoria

“es aquella que se realiza cuando el objetivo es examinar un tema o problema

de investigaciéon poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha

abordado antes” (pag. 91).
Es asi como este tipo de investigacion es idéneo al tener en cuenta las dudas
planteadas al inicio de la investigacion sobre calidad del servicio, sustentacion
tedrica al respecto y necesidad de la poblacion que requiere usar taxis diariamente,
logrando asi identificar las preguntas que a lo largo de este frabajo van a ser
respondidas, presentando a su vez soluciones viables a estas dudas. Ademds, que en
la parroquia de Tabacundo no existen investigaciones sobre la calidad del servicio

de fransporte en taxis.

Por otra parte, Herndndez (2014), explica que la investigacién descriptiva simple

consiste en:

“la caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de

establecer su estructura o comportamiento” (pdag. 24).

Para esta investigacion, el fendbmeno a evaluar con esta técnica serd la calidad del
servicio de las companias de taxis de Tabacundo, analizando cada uno de los
criterios que aseguran niveles altos de calidad y las consideraciones personales sobre

estos de la poblacioén y los mismos choferes.
3.2. IDEA A DEFENDER

La baja calidad de servicio de fransporte de taxis de la parroquia Tabacundo, se
debe a que no se implementa ninguna norma de gestion de la calidad de servicios

desde la creacidén de las companias.
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LA UNIVARIABLE

La investigacion procura aclarar la situacion de la variable central del problema de
la calidad en la prestacion de los servicios de transporte en taxi, razén por la que en

este apartado se presenta la descripcion de una sola variable.
En este sentido, segun Grau et al. (2004):

El concepto de variable siempre estd asociado a las hipdtesis de investigacion.
Una variable es una propiedad (caracteristica) que puede adquirir diferentes
valores en un conjunto determinado y cuya variacion es susceptible de ser
medida. Una investigacion, cuadlitativa o cuantitativa, exige la
operacionalizaciéon de sus conceptos centrales en variables, de esta definicion
operativa depende el nivel de medicion y potencia de las pruebas realizadas

(pAg. 53).

Ademdas, es preciso fundamentar el andlisis univariante, que segun Bastis, C. (2021)

este tipo de andlisis es:

La forma mds sencilla de andilisis de datos, en la que los datos analizados sdlo
contienen una variable. Al fratarse de una sola variable, no se ocupa de las
causas ni de las relaciones. El objefivo principal del andlisis univariante es

describir los datos y enconfrar los patrones que existen en ellos (pdag. 1).

Por lo tanto, para la presente investigacion la univariable es la “Calidad de servicio”,
en la que se toman en cuenta criterios, indicadores, items e instrumentos de

evaluacidn, tal y como se observa en la Tabla 4.

Tabla 4. Operacionalizaciéon de la variable
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IDEA A VARIA 4 CRITE TECN INSTRU  INFOR
DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
DEFENDER BLE RIOS ICA MENTO MANTE
*Cobertura del
servicio *sLa parroquia cuenta con cobertura
o *Figbilidad ) del servicio de taxis?
i) . Nivel de alcance del L
e . P &LOS TAXIS ClIrculan constantemente
2 horaria servicio oferfado en “alost | fant f
La baia % *Disponibilidad de términos de zona porla parroquia las 24h del dia?
1 2l o) taxis hacia los geogrdfica, horarios, *sExisten unidades suficientes y
calidad de s . ) . T lec?
o . 2 usuarios. frecuencia y modo disponibles?
servicio de La calidad es z de transporte R - . )
transporte de el rango de 3 *Fiabilidad del porte. ¢Hl servicio de faxis e fiable?
taxis de la excelencia servicio.
parroquia que las
Tabacundo, empresas
se debe a .8 buscan para La unidad ta faciidad
0 *sLa unidad presta facilidades para
. gue no se Z lograr 8|oerson<:1s opgrupos vulneroblelcs)2 2
implementa ¢ satfisfacer a ' o S 3
ninguna g los clientes *Inclusion a *gla unidad ofrece alfernativas de § .5 5
norma de 5 Claves. Ya grupos pago en efectivo? 0 i 2
.z oD
gestion de la 3 que S vulnerables. Nivel de inclusién de *sLa unidad ofrece alternativas de w 3
calidad de 5  representa o) N grupos vulnerables, pago con tarjeta?
servicios O  unaparte ol Facilidad de mecanismos de vl unidad of ternativas d
desde la fundamental ® pago. tratacié ¢taunidad ofrece afiernativas ae
ién d bt O Aago y coniraracion pago con transferencia?
creacion dae para obrener 2 *Mecanismo de del servicio. i _ )
icha .y 5
las dich contratacién del sLa compania cuenta con un sistema
Al H o de atencion al cliente?
companias. calidad servicio.
demandada. *sLa compadia cuenta con un sistema
de atencion de mensajeria por
WhatsApp?
18 *Informacion del Nivel de informacién *3El taxista posee una credencial?
o) taxista. taxista, turismo y . . . -
€ c trafico El taxista brinda informacién
o *Informacién del ’ adecuada de turismo respecto a las
c turismo. necesidades del usuario?
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*Informacion del
fréfico.

*sEl taxista brinda informacién
adecuada del tréfico respecto alas
necesidades del usuario?

*sEl tiempo que tarda en su recorrido

o es?
3 - . .
e Tiempo. Nivel de COpOTC|dOd *sLa capacidad de respuesta para
2 *Capacidad de de respuesta. atender el lamado del usuario es2
respuesta.
o *El trato recibido por los conductores
% ese
B *Trato recibido. Nivel de . 3El conducflor muest.ro SmOblthd a
o] competencias 0Os usuaross
* H .
s ) Competencias inferpersonales del *sEl conductor muestra cortesia alos
g interpersonales. taxista al usuario. usuarios?
% *5El conductor muestra apoyo a los
usuarios?
*sLa limpieza de las unidades de
faxi es?
*Limpieza . - .
P Nivel de comodidad *sLas unidades de servicio brinda
+— . , . .
o) *Comodidad L comodidad al usuario? *3El
< limpieza y -
c . = estado de conservacion de las
o Estado de conservacion de las :
O unidades son agradables para el

conservacion.

*Servicios

complementarios.

unidades de taxis.

usuario?

*sPosee servicios
complementarios de red wifie
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*Seguridad en las
rutas.

*Los conductores
manejan de

*5Como considera la seguridad
en las rutas?

*sLos conductores manejan de
manera segura?

*sEl estado fisico de las unidades

go]
-8 manerasegura. Nivel de seguridad de taxis brinda seguridad al
5 *El estado fisico gue emplean los usuario?
3 ; !
8 de los taxis. taxistas. *E conductor respeta las
*Senaléticas de sefaléticas de trdnsito?
fransito. * 5El taxista respeta las normas de
*Normas de trdnsito conforme indica la Ley
frdnsito. Orgdnica de Transporte de
frdnsito?
5
IS * Contaminacion * gLa unidad de taxi contamina el
g ambiental. Nivel de preservacion medio ambiente?
O ] ambiental y s
2 *Medidas de bioseguridad.
S bioseguridad. *sCumplen con las medidas de
o)
% Bioseguridad exigidas COE

Nacional?2

FUENTE: Elaboracion propia, 2023.
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3.4. METODOS UTILIZADOS

De acuerdo con Cerda (2000), los métodos utilizados en la investigacion se examina
desde dos perspectivas: a) como parte de la légica que se ocupa del estudio de los
métodos que, en palabras de Kaplan (citado por Buendia, et al. 2001), es “el estudio
(descripcion, explicacion vy justificacion) de los métodos de investigacion y no los
métodos en si”; y b) se entiende como el conjunto de aspectos operativos del
proceso investigativo, y que es la concepcidn mds conocida en el ambiente

académico en general (pdg. 59).

Los métodos de investigacion inductiva se utilizan para analizar el fendbmeno
observado, mientras que los métodos deductivos se utilizan para verificar el
fendmeno observado. Los enfoques inductivos estdn asociados con la investigacion

cudlitativa y los métodos deductivos estdn asociados a la investigacion cuantitativa.
Para Bernal, C (2016) el método inductivo es aquel que:

Utiliza el razonamiento para sacar conclusiones a partir de hechos especificos
que se aceptan como vdlidos, llegando a la conclusion de que su aplicaciéon
es de cardcter general. El método comienza con un estudio individual de los
hechosy formula conclusiones generales que se asumen como leyes, principios

o fundamentos de una teoria (pdg. 71).
Ademdads, Bernal, C (2016) menciona que el método inductivo consiste:

En el razonamiento consiste en partir de conclusiones generales para obtener
explicaciones particulares. Es decir, se inicia con el andlisis de los postulados,
teorias, teoremas, leyes, principios, etc., de aplicacién universal y de
comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares (pdg.
71).

Es asi como para la investigacion se usa este método partiendo de la calidad del
servicio en las companias de taxis de la parroquia de Tabacundo, analizando esta
idea general y desglosando en cada uno de los criterios que asegurar un buen nivel
de calidad. Teniendo como producto de este andlisis propuestas que eleven la
calidad de servicio de las companias de taxis en cada deficiencia que se haya

observado.
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Técnicas

La técnica es el conjunto de procedimientos para obtener los resultados esperados
para la recoleccion de informacion que utilizard el investigador para medir el

comportamiento o atributos de las variables.

Segun Hurtado (2007) la técnica tiene que ver con los procedimientos utilizados para
la recoleccién de los datos, pueden clasificarse como revisibn documental,

observacion, encuesta y técnicas sociométricas entre otras.

En este caso se utilizard la encuesta como medio prdctico que se aplicard para la
obtencidon de informacidén, de modo que permita obtenery elaborar datos de modo
rapido y eficaz. Se ha considerado aplicar los instrumentos en la parroquia de

Tabacundo que consta de 20.205 habitantes.
Taylor y Bogdan (1986) entienden la entrevista como:

Un conjunto de reiterados encuentros cara a cara entre el entfrevistador y sus
informantes, dirigidos hacia la comprension de las perspectivas que los

informantes tienen respecto a sus vidas, experiencias o situaciones (pdg. 132).

En este caso se utilizard la encuesta como medio prdctico que se aplicard para la
obtencidon de informacion, de modo que permita obtener y elaborar datos de modo
rapido y eficaz. Se ha considerado aplicar los instrumentos en la parroquia de

Tabacundo que consta de 20.205 habitantes.
Instrumento.

Las herramientas para la recoleccion de informacién son la tecnologia de la
informacion documental (registros bibliogrdficos y hojas de trabajo), encuestas,

cuestionarios, entrevistas, pruebas y escalas de actitud.

Para esta investigacion se define hacer uso del instrumento de la Norma UNE-EN
13816, para el cual se refiere a una comparacion de lo que los clientes consideran
que una empresa deberia ofrecer (sus expectativas) con el rendimiento real del
servicio de la empresa calidad de todas las interacciones y experiencias con clientes

gue no estdn basadas en Internet (Leyton et al., 2020).
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Sin embargo, para la presente investigacion se llevardn a cabo dos instrumentos, el
cuestionario para evaluar la calidad del servicio prestado a los usuarios y la entrevista

que serd realizada a los gerentes de las companias de taxis.
Técnica del instrumento

Fabbri, M. (1998). En su articulo titulado “Las técnicas de investigacion: la

observacion”, menciona que:

Para estudiar las técnicas es necesario conocer los métodos que las utilizan y
coordinan, pero también tener idea de los fines, objetivos, es decir, de las
ciencias de las que forman parte, del dominio en el cual se aplican los
métodos. Las técnicas mds desarrolladas en Ciencias Sociales son:
Observacion; Entrevista; Cuestionario; Recopilacion documental; Escalas de
mediciones de actitudes y opiniones; Test; Sociometria; Andlisis de contenido;

Historia de vida; Grupos focales; Etc (pdg.1).

Por ende, los instrumentos que se aplicardn en esta investigacion son de técnica de
observacion, es decir que se establecerdn relaciones concretas e intensivas entre el
investigador y los actores sociales, permitiendo obtener datos que se sintetizardn la

informaciéon recopilada.
Instrumento de lista de verificacion
Segun los autores (Arboleda et al., 2014) senalan que:

Al Checklist de calidad como: “Un instrumento que revisa de forma ordenada
el cumplimiento de procedimientos que se llevan a cabo, mediante el cual se
constata el cumplimiento de un conjunto de confroladores de seguridad”
(pag. 33).
Lista de verificacion de calidad se compone por un cuestionario (checklist), que
encarga de verificar el cumplimento de las actividades que se establecen ya sea
para un fin o propdsito conciso, esta herramienta contiene informacion clara que serd
es utilizada con un fin especifico para el diagndstico inicial de las companias de taxis

conforme a los requisitos de calidad de la norma UNE — EN 13816:2003.
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3.5. ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacion y muestra

El total de la poblacién de Pedro Moncayo para el ano 2010 es de 34.292 habitantes.
Sin embargo, cabe mencionar que esta investigacién se realiza en la parroquia
cabecera canftonal que es Tabacundo donde se ha realizado una proyeccion

poblacional la cual se presenta de la siguiente manera:

Tabla 5. Proyecciéon de la poblacién de la parroquia Tabacundo

ANO PROYECCION POBLACIONAL
2011 1 35.1585
2012 2 36.030
2013 3 36.912
2014 4 37.802
2015 5 38.700
2016 6 39.604
2017 7 40.514
2018 8 41.431
2019 9 42.353
2020 10 43.281
2021 11

2022 12

2023 13 45.952,73

Nota: Proyeccion de la poblacion de estudio.
Para obtener la poblacion para el ano 2023 se ha realizado la siguiente ecuacion:
Formula:
y =903,21x + 34211
y=903,21 (13) + 34211
y=11.741,73 + 34211

y=45.952,73
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La mayoria de la poblaciéon apta para trabajar se dedica a la agricultura y un
porcentaje considerable estd ocupado para labores del sector terciario, lo que
evidencia que el cantdn presenta una relativa diversificacion en sus actividades

econdmicas de desarrollo.

Para Izquierdo (2002), al referirse a una muestra manifiesta, que “es un subconjunto
representativo de elementos de una poblacién o universo” (pdag. 133). Es asi que, al
contar con una poblacién finita se determina una muestra probabilistica que hace
uso de férmula para el cdlculo de una muestra poblacional. Es importante tener claro
que, para la determinacién del tamano de la muestra, tal como lo sugieren
Castaneda y Gil (2004) el investigador debe establecer “los niveles de error y de

confianza mds convenientes para alcanzar resultados Utiles y practicos” (pdg. 49).

En base a esta premisa se ha definido por conveniencia tomar un nivel de confianza
estandar del 95% y un error muestral del 5% para una poblacion total de 45.952,73
habitantes, haciendo uso de sus respectivas equivalencias estadisticas y mostradas a

conftinuacion.
Datos:

o N=45.952,73

e 7=1,96
e p=05
e g=05
o =5%
Férmula:
N xZ?xp=xq
n:eZ(N—1)+ZZ*p*q
N = (45.952,73)(1,96)2(0,5)(0,5) _ 44.133.001.892

"~ (0.5)2(45952,73 —1)+ (1,96)2(0,5)(0,5)  1.148.818+0,9604

_(45.952,73)(3.84)(0,5)(0,5)  44.1146208 _
n= (25)(45.952,73 ) + (3.84) (0,5)(0,5)  1.149,77825

n = 384

383,679

La poblacién objeto para el estudio y la aplicacién de instrumento estd constituida
por un tamano muestral de 384 encuestas para la parroquia de Tabacundo, en este

caso se tfrata de una poblacion finita.
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Muestra de las companias de taxis

Para definir la muestra de la poblacion ala cual se va a realizar las entrevistas de las
10 Companias de taxis de la parroquia Tabacundo se ha tomado en cuenta la

frecuencia de los vigjes que realiza cada una, las cuales se presenta en el siguiente

apartado:
Tabla é. Estratificacion de la muestra

COMPANIAS  UNIDADES ACTIVAS C'z‘]'mg'r‘g X CLIENTES DIARIOS CLI;‘;TES ESS;E:;%?AX
MILENIO 9 30 270 5% 19
UNITAXIS 15 45 675 12% 48
GENESIS 25 60 1500 28% 106
HOMERO 9 25 225 4% 16
LA"Y" 20 40 800 15% 57
BRISAS 10 30 300 6% 21
MOJANDA 5 30 150 3% 11
SAN BLAS 10 30 300 6% 21
\H/QQLALAEOS 5 15 40 600 1% 43
EASAIRO 14 39 599 10% 41
TOTAL 133 5420 100% 384

Nota: Se muestra las encuestas a realizar por cada compania de taxis de la

parroquia Tabacundo.

La presente tabla indica el nUmero de clientes que fienen las companias de taxis a
diario, por lo cual se ha tomado en consideracion el nUmero de unidades activas de
cada compania y la frecuencia de vigje. Por ende, el total de encuestas a realizar
basado en la poblacién de la parroquia Tabacundo es de 384, que varian arealizarse

en cada entidad.

Por esta razdn se ha tomado en cuenta a 5 companias que poseen el mayor
porcentaje en vigjes de pasajeros que son: compania de taxis “Pasajero seguro” con
el 10%, compania de taxis “Valle Hermoso” con el 11%, compania de taxis “Unitaxis”

con el 12%, compania de taxis “La Y" con el 15% y la compania de taxis “Génesis”
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con el 28%, que representan a las empresas que tiene mayor competitividad en la

parroquia Tabacundo.
3.5.2. Validez y confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos.
Para Oviedo, H., & Campo, A. (2019), la aproximacion al uso del coeficiente alfa es:

El coeficiente alfa fue descrito en 1951 por Lee J. Cronbach. Es un indice usado
para medir la confiabilidad del tipo consistencia interna de una escala, es
decir, para evaluar la magnitud en que los items de un instrumento estdn
correlacionados. En otras palabras, el alfa de Cronbach es el promedio de las

correlaciones entre los items que hacen parte de un instrumento (p&g. 575).

Para esta investigacion de ha tomado en cuenta la experiencia de dos expertos que
forman parte de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi para la validacion del
instrumento (encuesta), ademdas de la verificacion en el programa SPSS para medir la

confiabilidad de los items planteados.

En el programa SPSS también se toma en cuenta las medidas estadisticas
dependiendo de los items ingresados a la plataforma, teniendo en consideracion el
enfoque cudlitativo en donde se plantea que la medida por escala se utiliza para
medir informacién numérica como la edad y el nivel de ingresos, Ia medida nominal
se latoma en cuenta paralas categorias de los datos sociodemogrdficos y la medida
ordinal para dar respuesta a las preguntas que conforman el instrumento de acuerdo

a la Escala de Likert.

En la tabla 7, se presenta el resumen del procesamiento de los casos donde se
muestra que se asignaron 384 casos a la muestra para la aplicacion del instrumento

y no se observan datos excluidos, ademads, se ha obtenido los datos validos del 100%.

57



Tabla 7. Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vdlido 384 100,0
Casos Excluido® 0 .0
Total 384 100,0

Nota: Presenta el nUmero de casos validos.

Tabla 8. Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

822 29

Nota: Senala la fiabilidad que tiene la variable del instrumento.
En la tabla presentada anteriormente se muestra las estadisticas de fiabilidad donde
se aplicé el alfa de Cronbach que es una técnica para validar la fiabilidad del
instrumento y se obtuvo como resultado un valor méximo de 0,822, es decir que el
coeficiente de confiabilidad es un niUmero que comprende entre 0 y 1, ademds
representa la proporcion de la varianza de los puntajes observados que le
corresponde a la varianza de los puntajes verdadero dentro de la investigacion.
Cabe desatacar que el instrumento que se va a utilizar es una encuesta que se basa
en la norma UNE-EN 138116 y por ende ya ha sido aplicado a ofras investigaciones y

en esta investigacion serd aplicada a los usuarios de la parroquia Tabacundo.

Ademds, para la validez y confiabilidad de la entrevista se ha seleccionado el
contenido mediante la relacién adecuada de los items, donde se tomaron en cuenta
los criterios que mds requerian de atencién por parte de la gestion interna de las
companias de servicio de taxis cuando se obtuvo los resultados la encuesta, de esta
manera se aplicd la entrevista a los gerentes de la companias para tener ofra
perspectiva de los resultado para un mejor andlisis de la calidad del servicio

basdndose en la norma UNE-EN 13816.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

Una investigacion cientifica debe cumplir con el objetivo de producir nuevos
conocimientos o teorias, esto basado al mismo tiempo que se resuelve problemas
prdcticos (Travieso, 2018). Es asi como, el producto de este tipo de estudio son los
resultados de investigacion, aguellos que son la materializacién del estudio que se ha
llevado a cabo, siendo estos los datos socioecondmicos a presentar y una
apreciacién sobre el servicio de taxis por parte de los usuarios de la parroquia

Tabacundo.

Para la obtencidn de resultados se aplicd el instrumento disenado en base a una
encuesta socioecondmica y una escala diferencial semdntico en base a la Norma
UNE-EN 13816, con el fin de analizar la calidad del servicio prestado porlas companias
de taxis de la parroquia Tabacundo. Se conté con un total de 384 individuos que

ayudaron con sus respuestas y observaciones al respecto de este servicio.
Los datos socioecondmicos de la esta poblacién serian los siguientes:

Tabla 9. Datos de género de la poblacion de estudio

Género Frecuencia Porcentaje
Hombres 171 44,5
Mujeres 213 55,5
Total 384 100,00

Nota: Se muestra los datos de genero de la poblaciéon de la parroquia Tabacundo.
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B Hombres

B Mujeres

Figura 3. Distribucion del género en la poblacién de estudio
Como se aprecia en la Tabla 9, del total encuestado un 55,5% de estos, son mujeres
y el resto 44,5% son hombres, o que permite interpretar que las mujeres usan de
manera mads frecuente los servicios de fransporte de los taxis en Tabacundo, sin
embargo, al no ser una diferencia considerable enfre los valores se puede interpretar

gue hombres y mujeres usan en proporciéon semejante estos servicios.

Con respecto a la edad de esta muestra de investigacion se forman rangos de
edades, cada uno con una amplitud de 10 para una mejor apreciacion de sus

respectivas frecuencia y porcentajes (Tabla 10).

Tabla 10. Edad de la muestra de investigacion

Edad Frecuencia Porcentaje
15-20 124 32%
21-30 137 36%
31-40 75 20%
41 - 50 32 8%
51-460 13 3%
61-70 3 1%
TOTAL 384 100%
Valor minimo 15
Valor maximo 66
Promedio 27,48

Nota: Edades de los encuestados que utilizan el servicio de transporte de taxis de la

parroquia Tabacundo.

Ademds de las frecuencias por cada rango de edad se ha incluido datos como los

valores minimo, mdximo y promedio de todas las edades, de esta manera es posible
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afirmar que la muestra de investigacion va desde los 15 anos hasta los 66, siendo una
poblacién con una edad promedio de 27 anos aproximadamente, dato que permite
interpreta el hecho de que el servicio de taxis lo usan de manera constante poblacion

de cualquier edad.

La mayor tendencia de edades se mantiene entre los 15 y 30 anos, siendo esta
poblaciéon la que usa los taxis en Tabacundo de manera mds constante, esta
observacion es apoyada con la Figura 4, en la cual se observa una linea de
tendencia con una pendiente no muy significativa entre el rango de edad antes

mencionado.

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

Nota: Dispersion de las edades de los encuestados de la parroquia Tabacundo.

Figura 4. Distribucion de puntos de la edad de la muestra.
De manera general se puede observar que los taxis son usados por una amplia gama
de personas con diferentes edades, sin embargo, por encima de los 50 anos de edad,
el uso de este medio de transporte se ve disminuido, ya sea por caracteristicas del
servicio, por preferencias personales o por algun fendmeno que serd analizado

posteriormente con la escala Likert que se aplicd a esta misma poblacidn.
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Tabla 11. Estado civil de los encuestados

Estado civil Frecuencia Porcentaje
Soltero 237 61,7
Casado 102 26,6
Divorciado 7 1.8
Unién libre 38 9.9
Total 384 100,0

Nota: Estado civil de los encuestados de |la parroquia Tabacundo.

Con la Tabla 11, es posible saber que enftre los 384 encuestados predomina aquellos

que estdan solteros 61,70%, seguido por los casados 26,60%, aquellos en union libre

9.90% y finalmente, los divorciados 1,80%.

Tabla 12. Nivel de educacion de los encuestados

Nivel de educacién  Frecuencia Porcentaje
Bdsica 72 18,8
Bachillerato 211 54,9

Tercer nivel 101 26,3

Total 384 100,0

Nota: Nivel de educacion de los encuestados de la parroquia Tabacundo.

El nivel de educacidon de la poblacidon encuestada posee una mayor frecuencia

entre aquellos que son bachilleres 54,90%, seguido por los habitantes de Tabacundo

que tfienen una educacidn de tercer nivel y de educacion bdsica 26,3% y 18,8%

respectivamente, con estos datos es posible interpretar que toda la poblacidon

encuestada tiene las facultades y capacidades educativas necesarias para evaluar

la calidad del servicio de aquel transporte que en algunos casos se usa diariamente.

Tabla 13. Nivel de ingreso de los encuestados

Nivel de ingresos Frecuencia Porcentaje
0-425 173 45,1

426 -700 78 20,3
701-1000 21 55

No percibe ingresos 112 292

Total 384 100,0

Nota: Nivel de ingreso de los encuestados de la parroquia Tabacundo.
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Para finalizar con estos datos socioecondmicos se tiene que el 45,10% de la poblacion
reciben entre 0 y 425 ddlares como ingreso mensual, siendo este el valor del salario
bdsico, dato de gran relevancia para determinar la calidad del servicio desde la
perspectiva econdmica. De igual forma, el grupo con la mayor frecuencia después
de los de salario bdsico son aquellos que no perciben ingresos (al menos en el
momento que se aplicd la encuesta), siendo este grupo el 29,20% del total. A
continuacién de estos estdn los que reciben un ingreso mensual de entre 426 y 700
ddlares 20,30%, finalizando con el rango de 701 y 1000 ddlares 5,50%, estos dos Ultimos
grupos de la poblacion se espera que no manifiesten algin problema desde el factor

econdmico al momento de evaluar la calidad de los servicios de taxi.

Tabla 14. Nacionalidad de los encuestados

Nacionalidad Frecuencia Porcentaje
Ecuatoriano 384 100,0
Colombiano 0 0.00
Venezolano 0 0.00

Ofro 0 0,00
Total 384 100,00

Nota: Nacionalidad de los encuestados de la parroquia Tabacundo.

A continuacién, se analiza la frecuencia de viaje y motivos de este entre la poblacién
estudiada, para esto es necesario tomar en referencia los datos de la edad para que
se justifiqgue debidamente los motivos por los cuales la poblacidon usa taxis en

Tabacundo.

Tabla 15. Datos sobre el vigje de la poblacién de estudio

Frecuencia de vigje Frecuencia Porcentaje

Diario 68 17.7
Semanal 94 24,5
Quincenal 108 28,1
Mensual 114 29,7
Total 384 100,0

Nota: Frecuencia de viaje de los encuestados.

Como se infirid anteriormente, una parte considerable de la poblacién usa

diariamente el servicio de taxis, siendo este un 17,7% de la poblacion, teniendo por
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delante de este al 24,5% que lo usan semanalmente. Solamente ya en estos dos
primeros grupos estd casi el 50% de la poblacién total, encontrdndose en este grupo
estudiantes y personas que se deben movilizar de manera puntual a su debido
trabajo e institucion de estudio. Como tercer grupo en el orden de frecuencias estan
aquellos que lo usan de manera quincenal con un 28,1%, quienes usan taxis por
razones de salud o recreacion, eventos que a cualquier persona se les puede
presentar de manera quincenal. Finalmente, estdn los que lo usan mensual con un
29.7% siendo posible interpretar usan el servicio de taxis para una emergencia y no

por algin evento cotidiano.

Tabla 16. Datos sobre el viagje de la poblacién de estudio

Motivo de vigje  Frecuencia Porcentaje

ogor e T
o o s
Compras 65 16,9
Estudios 79 20,6
Recreacion 78 20,3
Oftro 48 12,5
Total 384 100,0

Nota: Frecuencia del motivo de vigje de los encuestados.

Continuando con la idea anterior, la poblacidon hace uso de un transporte de taxis
debido a frabajo, estudios y recreacion con porcentajes de 21,1%, 20,6% y 20,3%
respectivamente, inferencias que fueron mencionadas con anterioridad y siendo
estos motivos los principales por lo que la poblacion los usa diaria o semanalmente.
Seguido estdn los que usan el servicio para compras con un 16,9%, para otras

actividades con un12,5%, y consultas médicas con 6,80%.

Una vez analizados los datos socioecondmicos, se sabe cudles son las caracteristicas
de la poblacién que usa mds constantemente el servicio de taxis en Tabacundo, lo
cual permite definir ciertas hipdtesis con respecto a sus consideraciones en la calidad

de servicios. En base a esto, se analiza ya las respuestas dadas a la escala Likert, datos
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tomados en consideraciéon de manera conjunta para cada dimensidon de la
encuesta; servicio ofertado, accesibilidad, informacién, tiempo, atenciéon al cliente,

confort, seguridad e impacto ambiental.
4.1.1. Resultados de la escala de Likert.

Para el andlisis mds objetivo de esta escala se debe tomar en consideracion la
puntuacién final para cada dimension, teniendo una puntuacién minima por item de
384 y una puntuacion mdxima de 1030 si todos los encuestados responden con una
valoracién de 1 o 5respectivamente. Para una valoracidon general se debe multiplicar
este valor por cada item que tenga la dimensidon analizada y finalmente sumar la

puntuacién total por cada dimension.
4.1.1.1. Servicio ofertado.

Para esta primera dimension se cuenta con los primeros 4 items de la escala para
valorar la calidad del servicio, entre estos se toman en cuenta datos como la
cobertura del servicio, la frecuencia de paso, disponibilidad de unidades, fiabilidad
del servicio y fiabilidad horaria de las unidades en el territorio de Tabacundo. Para
esta dimensidn que cuenta con un total de 4 items se debe tomar en consideracién

que la valoracion minima de 31 y la mdxima de 657.

Tabla 17. Datos sobre el criterio “servicio ofertado”

Muy bueno Excelente

ftem Pésimo (1) Deficiente (2) Bueno (3) (4) (5) Total

1. Cobertura 12 % 152 146 65 384
2. Fiabilidad horaria 5 29 129 146 75 384
3. Disponibilidad 6 31 116 135 96 384
4. Fiabilidad del servicio 8 11 54 230 81 384
Sumatoria 31 80 451 657 317 1536
Porcentaje 2% 5% 29% 43% 21% 100%

Nota: Se muestra la frecuencia del criterio servicio ofertado correspondiente a la

norma UNE-EN 13816.
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m Deficiente (2)
Bueno (3)
Muy bueno (4)

M Excelente (5)

Figura 5. Valoracién para la dimension de servicio ofertado
Con un sumatorio general 1536 para la dimensidon de servicio ofertado, se puede
interpretar que el servicio de los taxis en Tabacundo tiene una cdlificacién general
medianamente buena y no una excelente, como se esperaria. Analizando de
manera aislada los items de esta dimensidn se interpreta que el principal problema
del servicio es su cobertura y su frecuencia de paso, ademas la fiabilidad del servicio
y horario tiene buena cdalificacion, pero esta no es considerada buena o muy buena

en una parte considerable del territorio de Tabacundo.
4.1.1.2. Accesibilidad

Para esta dimensidon se toma en consideracion las facilidades que las unidades de
taxis presentan para personas o grupos vulnerables, las modalidades de pago, la
constancia de un sistema de atencion al cliente y la atencidén de mensajeria por
WhatsApp. La menor puntuacion posible en este apartado es de 16% y la maxima de
22%.
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Tabla 18. Datos sobre el criterio " Accesibilidad”

item Pésimo (1) Defi(czi)ente Bueno (3) Muy bueno (4) Exc(eslt)ante Total
5. Inclusién 27 102 163 68 24 384
6. Facilidad - efectivo 9 35 68 117 155 384
7. Facilidad tarjeta 234 75 53 14 8 384
8. Facilidad - fransferencia 168 105 62 43 ) 384
9. Contratacién (Aten.clien) 26 42 80 130 106 384
10. Contratacion (WhasApp) 9 18 91 123 143 384
Sumatoria 473 377 517 495 442 2304

Porcentaje 21% 16% 22% 21% 19% 100%

Nota: Se muestra la frecuencia del criterio accesibilidad correspondiente a la norma
UNE-EN 13816.

M Pésimo (1)

M Deficiente (2)

M Bueno (3)
Muy bueno (4)

M Excelente (5)

Figura é. Valoracién para la dimension accesibilidad
Cdomo puntuacién general de la dimensidon “accesibilidad” se tiene una calificacion
del 22% del total de la sumatoria posible, dando a entender que esta esrelativamente
buena en los servicios de taxis de Tabacundo. El item que peor calificacion recibid
fue la alternativa de pagos con tarjeta ya que la mayor parte de los taxis no tienen
esta opcion, o inclusive pago por transferencias que, como el caso anterior, son las

razones de mayor disgusto en el servicio de taxis.
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4.1.1.3. Informacion

En la dimension de la informacién se evalian la comprensibilidad de la informacion
para los usuarios, la posesidn de credencial visible, asesoramiento de turismo vy
recomendaciones con respecto al trafico. La sumatoria minima posible en esta

dimension es de 144 y la maxima de 346.

Tabla 19. Datos sobre el criterio “Informacion”

Deficiente Muy bueno Excelente

item Pésimo (1) @ Bueno (3) (@) (5) Total
1. Informacién del taxista 74 113 112 61 24 384
2. Informacién al usuario 40 74 120 97 53 384
3. Normas de transito 30 67 114 102 71 384
Sumatoria 144 254 346 260 148 1152
Porcentaje 13% 22% 30% 23% 13% 100%

Nota: Se muestra la frecuencia del criterio informacién correspondiente a la norma
UNE-EN 13816.

13% 12%
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Figura 7. Valoracion para la dimension informacion

Para la dimension de informacién también se tiene una puntuacién general que
representa una condicidén buena del servicio de taxis, evento que se refleja en cada
uno de los items al no tener una gran variacion entre sus respuestas. De esta manera
es posible entender que la dimensidn de informacion en lo que respecta ala posesidon

de credenciales visibles y el asesoramiento de turismo vy tr&fico, se cumple de forma
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medianamente satisfactoria, siendo necesario mejorar estos puntos, al menos los dos
Ultimas, ya que la visuadlizacion de la credencial que depende del municipio o

prefectura de Pichincha.
4.1.1.4. Tiempo

En la dimensidon de tiempo se evalta unicamente el tiempo de respuesta de los taxis
en Tabacundo y la capacidad de respuesta hacia los usuarios. El porcentaje minimo

posible es de 10% y la mdxima es de 30%.

Tabla 20. Datos sobre la dimensién “Tiempo”

Deficiente Muy bueno Excelente

item Pésimo (1) @) Bueno (3) @) (5) Total
14. Tiempo 74 113 112 61 24 384
15. Capacidad de respuesta 40 74 120 97 53 384
Sumatoria 114 187 232 158 77 768
Porcentaje 15% 24% 30% 21% 10% 100%

Nota: Se muestra la frecuencia del criterio tiempo correspondiente a la norma UNE-

EN 13816.

M Pésimo (1)

M Deficiente (2)

M Bueno (3)
Muy bueno (4)
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Figura 8. Valoracion para la dimensidon tiempo.
Para la dimensidon de tiempo se tiene una puntuacion general ligeramente superior a
la valoracién de “buena”, valores que al igual que la dimension anterior debe ser
mejorada, especialmente cuando la mayor frecuencia de respuestas en tiempo y
capacidad de respuesta se encuentra en una valoracion de bueno y muy bueno,

mds no excelente.
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4.1.1.5. Atencién al Cliente

Para la dimension de atencion al cliente se toma en consideracion la apreciacion
personal del trato recibido por los conductores, asi como su amabilidad, cortesia y
apoyo durante el servicio de transporte. Para esta dimensién que cuenta con un total

de 4 items se debe tomar en consideracion que la sumatoria minima es de 46 y la

mAaxima es de 653.

Tabla 21. Datos sobre el criterio “Atencidon al cliente”

item Pésimo (1) Defi(czi)e "€ Bueno 3) buz:lug( a) Exc(eslt)ante Total
16. El frato. 14 32 88 174 76 384
17. Amabilidad. 16 25 97 155 91 384
18. Cortesia. 4 19 90 173 98 384
19. Apoyo. 12 14 116 151 91 384
Sumatoria 46 90 391 653 356 1536
Porcentaje 3% 6% 25% 43% 23% 100%

Nota: Se muestra la frecuencia del criterio atencidn al cliente correspondiente a la

norma UNE-EN 13816.

25%
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Figura 9. Valoracion para el criterio atencion al cliente.

Con la dimensidon de atenciéon al cliente se aprecia una tendencia positiva que se

acerca mds que oftros criterios a la valoraciéon de “"muy bueno”, esto principalmente

en lo relacionado a la amabilidad y cortesia del conductor hacia los usuarios en la



mayor parte de los casos. Ademdads, se asegura que el trabajo y apoyo del servicio
mantiene una tendencia positiva al tener la mayor frecuencia desde la valoracion
de bueno hasta excelente. Sin embargo, es necesario tomar en consideracién esas
respuestas dadas al pésimo y deficiente servicio en la dimensién de atencién al
cliente, de esta manera se evita que este sea un problema creciente y reducirlo 1o

mads posible para mantener la calidad del servicio.
4.1.1.6. Confort

En esta dimension se evalua la apreciacion del usuario con respecto a la limpieza de
la unidad a donde se suben, la comodidad del usuario, el estado de conservacion
de las unidades y servicios complementarios de red wifi. Con 3 items de esta

dimensién su puntuacidon minima seria de 11% y la méxima seria 31%.

Tabla 22. Datos sobre el criterio "*Confort”

Deficiente Muy Excelente

ltem Pésimo (1) @) Bueno (3) bueno (4) (5) Total
20. Limpieza. 5 54 110 143 72 384
21. Comodidad. 9 17 102 197 59 384
22. Sevicios 5, 56 27 16 8 384
complementarios.
Sumatoria. 291 127 239 356 139 1152
Porcentaje. 25% 11% 21% 31% 12% 100%

Nota: Se muestra la frecuencia del criterio confort correspondiente a la norma UNE-

EN 13816.
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Figura 10. Valoraciéon para el criterio confort.
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Tal y como sucede con criterios anteriores, esta tiene una valoracién alta en muy
bueno con respecto al confort del servicio. Esta puntuacién se debe principalmente
a que los items de limpieza y comodidad del usuario se tiene una tendencia
ligeramente positiva y que puede ser tomada en consideracion como puntos @
fortalecer en las unidades de transporte. Sin embargo, en los servicios
complementarios tiene a ser negativo, por lo que se debe prestar mayor atencion ya

gue tiene una valoracion pésima del 25%.
4.1.1.7. Seguridad

Esta que es una dimensidn de gran importancia en este estudio, da valoracion a la
seguridad en rutas, la forma de manejar de los conductores, estado fisico de las
unidades, respeto a las senaléticas de trdnsito y respeto hacia las normas de fransito
conforme a lo que indica la Ley Orgdnica de Transporte de Trdnsito. La menor

puntuacién posible en este apartado es de 2% y la mdxima de 38%.

Tabla 23. Datos sobre el criterio “Seguridad”

Deficiente Muy Excelente

Item Pésimo (1) @) Bueno (3) bueno (4) (5) Total

1.

Seguridad 2 40 155 136 51 384

en rutas.

2. Manejan

de manera 1 30 131 175 47 384

segura.

3. Estado 33 102 125 90 34 384

fisico.

4,

Senaléticas 1 26 96 172 89 384

de transito.

5. Normas 5 30 112 153 84 384

de transito.

Sumatoria. 42 228 619 726 305 1920
Porcentaje. 2% 12% 32% 38% 16% 100%

Nota: Se muestra la frecuencia del criterio seguridad correspondiente a la norma
UNE-EN 13816.
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Figura 11. Valoracion para el criterio seguridad.
A pesar de que en la dimension de seguridad se observa una tendencia positiva en
las respuestas, las calificaciones dadas en el estado fisico de las unidades se deben
tomar en consideracion para las recomendaciones de este trabajo, ya que existe al
menos un 12% de la poblacién que cdlifica la seguridad de los taxis respecto al estado

fisico de las unidades en Tabacundo como “ineficiente”.
4.1.1.8. Impacto Ambiental

Finalmente, esta dimension foma en consideracion la apreciacion por parte de los
usuarios hacia la contaminacion visible que tienen las unidades y si cumplen o no con
las medidas de bioseguridad exigidas por el COE Nacional. Su puntuacién minima es

3% y la méxima posible es de 32%.
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Tabla 24. Datos sobre el criterio “Impacto Ambiental”

. L. Deficiente Muy Excelente
ltem Pésimo (1) @) Bueno (3) bueno (4) (5) Total
1. Contamina el 129 77 48 5 384
medio ambiente.
2. Medidas de 17 79 101 67 20 384
bioseguridad.
Sumatoria 242 208 178 115 25 768
Porcentaje 32% 27% 23% 15% 3% 100%

Nota: Se muestra la frecuencia del criterio impacto ambiental correspondiente a la

norma UNE-EN 13816.
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Figura 12. Valoracion para el criterio impacto ambiental.

La valoracion para esta dimension refleja una calificacién “pésima”, dando a
entender que la imagen que se brinda en mayor parte de los usuarios es de unidades
de servicio que contaminan el ambiente y las medidas de bioseguridad exigidas por
el COE, es decir que las unidades no acatan las recomendaciones que exige el

Ministerio de Salud.
4.1.2. Promedio general de los criterios de la norma.

Después de analizar cada uno de los criterios de la norma UNE-EN 13816, se realiza un
promedio general que muestre como cada criterio se encuentra en base ala escala
de Likert.
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ESCALA DE LIKERT

CRITERIOS DE CALIDAD DE LA NORMA UNE-EN 13816.

Nota: Se muestran el promedio general de cada criterio en base a la escala de
Likert.

Figura 13. Promedio general de cada criterio en base a la escala Likert.

Es posible interpretar que la mayor parte de los criterios se encuentran en el valor de
bueno, sin embargo, no significa que estén bien ya que se encuentran deficiencias
en el servicio que prestan los taxis de la parroquia Tabacundo, como es el caso en
informaciéon, accesibilidad y confort, esto debido a que las companias de taxis no
prestan facilidades a personas o grupos vulnerables, a que no poseen una credencial
visible que genere confianza al usuario y a que no poseen servicios complementarios
de red wifi. En cambio, en impacto ambiental se observa una deficiencia debido a
que las unidades de taxi contaminan el medio ambiente al no cambiar cierto tiempo
de unidades y a que no respetan las normas de bioseguridad exigidas por el COE

Nacional.
4.1.3. Correlacion multiple de los criterios de calidad.

Ya con los resultados analizados de manera global se procede a readlizar una
correlacion multiple de los criterios de calidad del servicio de taxis de la parroquia de

Tabacundo basado en la norma UNE-EN 13816.
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Tabla 25. Correlacion multiple

S_OFERTADO ACCESI. INFO TIEMPO ATE_CLIE. CONFORT SEGURIDAD IMP_AMBIEN.

S_OFERTADO 1

ACCESIBILIDAD 0,43 1

INFORMACION 0,40 0,39 1

TIEMPO 0,54 035 0,38 1

ATE_CLIENTE 0,40 026 0,24 0,35 1

CONFORT 0,34 0,48 0,36 0,28 0,43 1

SEGURIDAD 0,54 031 0,34 0,43 0,41 0,45 1
IMP_AMBIENTAL -0,01 0,18 006  -0,14 -0,09 0,26 013 1

Nota: Correlaciéon de los criterios establecidos en la norma UNE-EN 13816.

Se puede interpretar que la columna de servicio ofrecido tiene una correlacion del
54% con el tiempo, eso quiere decir que se encuentran mds relacionadas entre si, ya
gue en este caso mientras mds rdpido sea el tiempo de respuesta y recorrido de las
unidades de taxi, mayor servicio ofertado tienen las companias, porque es una
correlacion positiva que da como resulfado que los dos suban o bajen
simultdneamente. En la tabla también se observan correlaciones negativas por
ejemplo con impacto ambiental ya que entre mds desinterés le presten al factor
impacto ambiental como es la contaminacién de las unidades y las medidas de
bioseguridad exigidas por el COE Nacional, menor serd la atencidn que perciben los

usuarios con un valor de -0,09%, por ende, mientras uno factor sube la ofra baja.

4.1.4 Andlisis de tablas Cruzadas

Luego de los resultados analizados de manera total se procede a realizar una
cantfidad de andlisis cruzados entre las valoraciones dadas para el sistema de taxis
de la parroquia de Tabacundo y los diferentes criterios socioecondmicos obtenidas
por medio del instrumento aplicado.

Andlisis cruzado entre el estado civil y la accesibilidad
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Tabla 26. Andlisis cruzado entre estado civil y accesibilidad

Estado civil del encuestado

Accesibilidad Soltero  Casado Divorciado Union libre Total
Pésimo 342 98 6 26 472
Deficiente 229 58 5 56 348
Bueno 236 90 6 42 374
Mvuy bueno 242 168 12 73 495
Excelente 271 127 13 31 442
Sumatoria 1320 541 42 228 2131
Porcentaje 62% 25% 2% 1% 100%

Nota: Indica el andlisis de los usurarios que tiene mayor accesibilidad al servicio de

taxis.

m Soltero
M Casado
M Divorciado

Unidn libre

Figura 14. Porcentajes del andlisis cruzado entre accesibilidad y estado civil.

En la tabla 26, se puede interpretar que los usuarios que tienen mayor accesibilidad
al servicio de taxis son las personas solteras con un 62% y seguido muy por debajo
estdn los casados con una valoraciéon de accesibilidad del 25%. Como se analizd con
anterioridad, de manera general, esta dimensién del servicio de taxis tiene una
tendencia buena, pero con una inclinacion considerable hacia una valoraciéon

deficiente, misma que es dada principalmente por la poblacién soltera.

Andlisis cruzado entre confort y nivel de ingresos.
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Tabla 27. Andlisis cruzado entre confort y nivel de ingresos

Nivel de ingresos

Confort 0-425 426-700 701-1000 No percibe ingresos Total
Pésimo 135 59 14 83 291
Deficiente 61 20 9 37 127
Bueno 98 59 17 65 239
Mvuy bueno 154 70 16 116 356
Excelente 71 26 7 35 139
Sumatoria 519 234 63 336 1152
Porcentaje 45% 20% 5% 29% 100%

Nota: Indica el andlisis de los usurarios que tiene mayor confort al nivel de ingresos

de los encuestados.

m 0-425
m426-700
= 701-1000

No percibe ingresos

Figura 15. Porcentajes del andlisis cruzado entre confort y nivel de ingresos
Conla tabla 27, es posible saber que las personas que usan con mayor frecuencia el
servicio de taxis son las personas que poseen un salario bdsico con 45%, quienes son
las mismas que dan una valoracion “buena”, seguido por “muy buena” en un 29% de
aquellos que no perciben ingresos. Debido a estas dos respuestas la variable de
confort posee una tendencia favorable y con una frecuencia mds alta entre aquellos

que ganan entre 701 y 1000 ddlares.
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Tabla 28. Andlisis cruzado entre motivo de viaje y confort

Motivo de vigje

Confort Lugar de frabajo Consultas médicas Compras Estudios Recreacion Oftros Total
Pésimo 68 19 47 56 64 37 291
Deficiente 32 13 8 38 29 7 127
Bueno 50 20 36 55 44 34 239
Mvuy bueno 71 37 57 68 73 50 356
Excelente 22 10 47 20 24 16 139
Sumatoria 243 99 195 237 234 144 1152
Porcentaje 21% 9% 17% 21% 20% 13% 100%

Nota: Indica el andlisis de los usurarios que tiene mayor confort en su motivo de

vigje.

M Lugar de trabajo
® Consultas médicas
m Compras

Estudios
M Recreacion

B Otros

Figura 16. Andlisis cruzado entre motivo de viaje y confort.
Al analizar de manera cruzada el confort y los motivos de vigje, se puede interpretar
que aquellos que viajan por estudios siente el mayor confort con un 21% a igual que
las personas que viajan a su lugar de tfrabajo, seguido por los que viajan por
recreacion con un 20%. Es asi que los usuarios de la parroquia de Tabacundo desean

llegar al lugar de destino a tiempo.
4.1.3. Verificacion de cumplimiento de la norma UNE — EN 13816: 2003

En el Anexo 3 se detalla la revision hecha a los criterios de calidad analizados en Ias
companias de taxis de Tabacundo. Gracias a esta lista se contabilizd las respuestas
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obtenidas a cada uno de los criterios evaluadas, verificando una por una su

cumplimiento. Los resultados de esta revision son los siguientes:

Tabla 29. Criterios de calidad evaluados en la norma UNE — EN 13814: 2003

Criterios de calidad Sicumple % No cumple % Total

1. Servicio ofertado 8 88.89 % 1 11.11% 9
2. Accesibilidad 6 60,00 % 4 40,00 % 10
3. Informacién 12 60,00 % 8 40,00 % 20
4. Tiempo 4 66,67 % 2 33,33 % 6
5. Afencion al cliente 10 62,50 % 6 37.50 % 16
6. Confort 13 59.09 % 9 40,91 % 22
7. Seguridad 7 70,00 % 3 30,00 % 10
8. Impacto medioambiental 7 53,85 % 6 46,15 % 13

Total 67 6512 % 39 34,88 % 106

Nota: se muestra el valor del cumplimento de los criterios de calidad de la norma
UNE-EN 13816.

8. Impacto medioambiental
7. Seguridad

6. Confort

5. Atencién al cliente

4. Tiempo

3. Informacidn

2. Accesibilidad

1. Servicio ofertado

0

X

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B SiCumple B No Cumple

Figura 17. Distribucion de los resultados con respecto a la norma
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Con ala Tabla 29 y Figura 17, se puede evidenciar que la tarea de cumplir con rutas
y frecuencias de vigje en base a la disponibilidad de unidades suficientes con un
alcance en todo el sector de Tabacundo es cumplida en un 88,89% en base a la
norma utilizada. Para el servicio ofertado, las companias no estdn cumpliendo con
una red de confianza entre sus usuarios en base a la norma, siendo esta

consideracioén la que corresponde al 11,11% de la valoracion.

Para el cumplimiento de accesibilidad se observa una prevalencia del 60% para la
respuesta de que no se estd cumpliendo con la norma, especialmente al no contar
las companias de taxis en Tabacundo con una modalidad de pago que no haga uso
del método fisico con efectivo. Estas mismas observaciones se complementan con
las condiciones que las companias no estdn cumplimiento con respecto a la
dimension “informacion” (el 40% de las respuestas), ya que aun cuando no se ofrece
una manera de pago mds efectiva, los usuarios no cuentan con un tiempo
aproximado de llegada al destino pedido por los usuarios o una guia sobre Ias redes
de movilidad en condiciones normales y anormales, siendo estas Ultimas las que

pueden causar un retraso considerable en la llegada del pasajero a su destino.

Para la dimensidon de tiempo se aprecia un cumplimiento del 66,67% con respecto a
la norma evaluada, dando a entender que las companias satisfacen medianamente
las necesidades de planificacion en sus respectivas rutas y frecuencias de vigje. Sin
embargo, la dimensiéon de “atencién al cliente” tiene un indice de no cumplimiento
en base a la norma analizada de 37,50%, esto debido a la cordialidad que los
diferentes choferes manifestaron al momento de su evaluacion, siendo esta
deficiente y demostrando la falta de capacitacion para manejar el estrés que su

actividad requiere.

Al no contar con instalaciones complementarias en las companias de taxis, paradas
y a bordo de las mismas unidades, la valoracion en el “confort” fue de un 40,91% para
el “no cumple” en base a la norma. A pesar de cumplir con las necesidades de
confort en algunas de las paradas de taxis, esto no es asi para la mayor parte de estas
alo largo de toda la parroquia, hecho que no se repite al analizar el confort interno

en las unidades, cumpliendo en este aspecto en el 100% de los casos.

Ya por terminar, al no contar con personal de seguridad en los puntos principales de
asistencia en el transporte de taxis, la dimension “seguridad” mostro un 30% de no

cumplimiento con la norma. A pesar de que las unidades estdn aunadas al sistema
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integrado del ECU 911 con las debidas medidas de seguridad dentro del vehiculo, no

se cuenta con seguridad en los momentos previas a subir al vehiculo.

Finalmente, se observa un 46,15% de respuesta de “no cumple” con la dimensién de
“impacto ambiental”, esto debido a la contaminacién que tienen los vehiculos,
desde la contaminacion auditiva con ruido excesivo durante la conduccion, hasta
unidades que poseen una confaminacion visible al aire al momento de acelerar
demasiado el motor, obteniendo una calificacion de cumplimiento relativamente
baja y de la cual se debe tomar medidas, al igual que con las medidas de atencion

al cliente, accesibilidad e informacion.

Ya en un andlisis general en el cual se foma en consideracién los 8 criterios que
evalvuan la calidad del servicio en las companias de manera global se observa que
estas cumplen con lo estipulado por la norma UNE — EN 13816:2003 en un 65,12%
(Figura 4). Estos valores se deben principalmente alas condiciones que las companias

no cumplen en los criterios de impacto ambiental, accesibilidad e informacion.

De esta manera es posible llegar a entender que es necesario aplicar medidas de
control y mejoramiento para aumentar el porcentaje de cumplimiento enfre las
companias de taxis de Tabacundo, enfocadas principalmente en el impacto
ambiental que sus unidades tienen, la accesibilidad que se les da a los usuarios al
momento del pago y los canales de comunicacién con los que los clientes disponen

a lo largo de su vigje.

34,88%;
35%

u S| CUMPLE
B NO CUMPLE

Figura 18. Distribucion de los resultados con respecto a la norma
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4.1.4. Andlisis de la entrevista

De acuerdo con las entrevistas realizadas a los gerentes de las companias de taxis de

la Parroquia Tabacundo se han obtenido |os siguientes resultados:

Con respecto a la primera pregunta que hace referencia a que “los usuarios tienen
una percepcion mala sobre la informacién que brindan los taxistas”, 1os gerentes
mencionan que esto se debe a que en las companias hay ciertos socios o
colaboradores (choferes) que no estdn capacitados 100%, esto se debe a que son
nuevos y no estan acoplados a las reglas de las companias, lo que es un grave error
de la gestion interna al no proporcionarles capacitaciones para que desarrollen
conocimientos y competencias especificas para el puesto que van a desempenar, y
por ello que los choferes que no han sido capacitados para ejercer su labor traerdn
consecuencias negativas como: personas que llegan de ofras ciudades o provincias
y piden informacién sobre este servicio no reciben una a adecuada guia de vigje,

por ende existe deficiencia en la calidad del servicio en la parroquia.

Como se evidencia en los resultados de las encuestas realizadas a los usuarios, en la
dimensidon de informacidon, menciona que se tiene una puntuacidén general que
representa una condicion buena del servicio de taxis, evento que se refleja en cada
uno de los items al no tener una gran variacion entre sus respuestas que tienen un
menor puntaje, pero sin llegar a ser totalmente una valoracion deficiente en el

servicio general.

Es por esta razén que los gerentes de las companias de taxis han implementado
normativas donde se capaciten a los choferes de nuevo ingreso sobre temas
relacionados con la informacién y guias de rutas y lugares frecuentados

habitualmente por los usuarios.

En las encuestas realizadas a los usuarios de taxis en la dimensidn de “impacto
ambiental”, se han obtenido datos de deficiencia en los siguientes aspectos: la
unidad de taxi contamina el medio ambiente y en el cumplimiento de las medidas
de bioseguridad exigidas COE Nacional mencionan que entre las razones mds
comunes se determina que después de dos anos de pandemia las companias han
bajado la guardia ante el covid-19 y con las dosis de vacunas, el 70% de las personas
ya no tienen cuidado en el tema de mascarillas, gel antibacterial, y alcohol; en
donde apenas el 30% de personas se cuidan y hacen los respectivos reclamos sobre
la bioseguridad.
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Sin embargo, en la contaminacion del medio ambiente mencionan que las unidades
se encuentran en mal estado y esto hace que el aceite que usan en los taxis se

gueme y contamine el ambiente.

Por otro lado, los gerentes consideran que puede ser viable implementar alternativas
de pago con tarjetas o fransferencia para mayor facilidad y satisfaccion de los
usuarios que utilizan el servicio de taxis. Pese a esto, existe un lado positivo y negativo
debido a que los taxistas tienen una tabla de tarifas establecidas en base a el Codigo
Orgdnico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacién, donde
menciona en el articulo 55 literales e) y f), establecen como competencia exclusiva
del gobierno autébnomo descentralizado municipal, “Crear, modificar, exonerar o
suprimir mediante ordenanzas, tasas, tarifas y contribuciones especiales de mejoras;”
y, “Planificar, regular y controlar el tréansito y el transporte terrestre dentro de su
circunscripcion cantonal”, en concordancia con lo previsto en el literal a) del articulo
57, que establece como atribucion del Concejo Municipal “El ejercicio de la facultad
normativa en las materias de competencia del gobierno auténomo descentralizado
municipal, mediante la expedicion de ordenanzas cantonales, acuerdos y

resoluciones.”

No obstante, los gerentes aluden que las alternativas de pago con transferencia
tienen el lado negativo, cuando la tarifa de pago es minima y en la banca movil del
Banco del Pichincha (que es la mds utilizada) realiza un cierto descuento al sacar en
efectivo, sin embargo, hay opciones como es la aplicacion “De Una” que cobra o

fransfiere dinero sin comisiones.

Oftro inconveniente que se identificé en los resultados es la conservacion y limpieza
de las unidades usadas en donde el tema del mantenimiento es interno a la
compania y los socios y colaboradores deberian regirse a las normas, pues al
momento de ingresar a laborar la unidad debe ingresar limpia y desinfectada con
aromas agradables alos usuarios pero sin embargo, con el transcurso del dia el aroma
se pierde y por eso las companias estdn buscando nuevas alternativas para incluir en

las politicas como es establecer la limpieza de las unidades 4 veces al dia.

En cuanto al estado fisico de las unidades por su vida Util los usuarios demuestran
descontento ante la ineficiencia de las companias, por o que los gerentes expresan
gue existen normas en las cuales cada cierto tiempo cambian de vehiculos que son

entre 6 a 8 anos como Mmdaximo que una unidad esté disponible para el usuario. Pese
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a esto las companias como taxis ejecutivos que son mds actuales poseen un tiempo
mds extenso para cambiar sus vehiculos a diferencia de las companias de taxis
convencionales que no cuentan con estas posibilidades ya que se encuentran en
mds anos de servicio y pese a esto existen companias que no cumplen con las normas
de cambiar las unidades y por esta razdn tienen problemas con los usuarios por el

deterioro de los taxis.

Sin embargo, en los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los usuarios se
menciona que es necesario hacer un andlisis interno de las posibles causas de este
problema, ya que este puede ser consecuencia de aspectos que las companias no

pueden confrolar con efectividad.
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4.2. DISCUSION

La norma UNE-EN 13816 estd dirigida a apoyar el acercamiento de la calidad en la
gestion del transporte puUblico de pasajeros, poniendo énfasis en las necesidades y
expectativas de los clientes, siendo asi aplicable a cualquier organizacion del sector

publico y privado, independientemente de su famano y ubicacion geogrdafica.

A nivel internacional se encuentra grupo Ruiz, pionero de una de las mds grandes
flotas de autobuses eléctricos a gas natural en Espana, estd certificado con la norma
UNE-EN 13816, debido a que garantiza la mdaxima calidad de los servicios de
transporte innovando constantemente para ofrecer una experiencia mds cémoda,
eficiente y segura. De hecho, para el grupo Ruiz su objetivo es hacer de cada viaje
una experiencia nueva. Por ello, creen en la innovacion para adaptarse siempre a

las necesidades de los usuarios y el entorno.

En Latinoamérica la empresa SITUR es un Sistema de Tren Eléctrico Urbano que presta
servicio a la Zona Metropolitana de Guadalajara, Jalisco (México), desde hace 25
anos. Durante el proceso de certificacion se identificaron oportunidades de mejora 'y
se implantaron nuevas medidas de seguridad. Asi mismo, se ha optimizado el tiempo

de respuesta a las dudas y sugerencias que brinda el centro de atencidon a pasajeros.

En ecuador no existen companias de tfransporte certificadas con la norma de calidad
UNE-EN 13816, sin embargo, la Operadora Guadalajara perteneciente a la ciudad de
Quito ha iniciado el proceso de certificacion europea para mejorar la calidad del
servicio. Esto de acuerdo con lo que establece la Ordenanza Metropolitana 017-2020,
para mejorar la calidad en el servicio de transporte publico, la compania
Guadalajara inicid el proceso de auditoria encaminada a la obfencion de la
certificacion UNE-EN 13816. Una vez cumplidos los procedimientos, cabe una revision
complementaria del proceso; dependiendo de los resultados del evento de
auditoria, el equipo recomienda si es o no procedente la certificacion. A partir del
informe favorable de recomendacién, el tiempo para la obtencidon de la norma
(digital) puede ser de alrededor de ocho dias, mientras emiten el documento fisico.
Es necesario senalar que el periodo de certificacién dura tres anos; sin embargo,
cada ano se realizan muestreos con el seguimiento a las acciones previstas. Para
cada muestreo se aplican también auditorias y de surgir ‘no conformidades’ del
sistema de gestion, la operadora corre el riesgo de que su certificacion UNE-EN 13816

sea suspendida o refirada.
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En la provincia de Pichincha en el cantén Pedro Moncayo con cabecera cantonal
la parroquia Tabacundo no se han realizado este tipo de investigaciones, es por ello
que esta investigaciéon se enfoca en analizar la calidad del servicio de transporte de
las companias de taxis basdndose en la norma UNE-EN 13816:2003, que cuenta con
ocho criterios de calidad para evaluar las expectativas de los usuarios en base al

servicio que reciben.

Una vez hecha la recopilacion bibliogrdfica de los conceptos bdsicos para
contextualizar el estado del arte sobre calidad del servicio, se procedié a la
aplicacion de un instrumento de recoleccién de datos entre la poblacidon de la
parroquia de Tabacundo. Como resultados de este estudio se obtuvo que hombres y
mujeres usan el servicio de taxis en este sector en proporciones semejantes, siendo
estos principalmente adultos j6venes con un nivel de educacion de bachillerato y
salario bdsico como fuente de ingresos mensual, datos similares a los presentados por
Fiallos (2021), en donde los principales usuarios fueron adolescentes y adultos entre
los 16 y 35 anos de edad que usan el fransporte publico para movilizarse a sus
instifuciones de estudio o frabajo. Sin embargo, la frecuencia de uso de los servicios
de transporte en Tabacundo principalmente es de forma semanal, siendo su causa

el llegar a los estudios o a sus actividades laborales.

Se cumple el primer objetivo de investigacion, con respecto a identificar los criterios
de medicidon de la calidad del servicio de la norma UNE — EN 13816:2003 como parte
inicial de la investigacion, mediante el andlisis de los datos obtenidos, da a entender
gue la calidad de los servicios de los taxis en Tabacundo tiene una calificacién
general de “bueno” con una mayor tendencia positiva en la mayor parte de sus
criterios, siendo el criterio de servicio ofertado y seguridad las que fienen una mejor
puntuacién, al contfrario que los criterios de informacién e impacto ambiental que
tuvieron la menor puntuaciéon, pero sin llegar a ser fotalmente una valoracion
deficiente en el servicio general. Segun el Centro de Estudios del Transporte para el
Mediterrdneo Occidental (CETMO, 2006), de acuerdo con la UNE-EN 13816 las
companias de taxis deben implementar los ocho criterios establecidos para tener un
mayor control sobre estos aspectos que son necesarios mejorar en su nivel de calidad,
tanto con respecto a los usuarios y especialmente con la valoraciéon encontrada por

la verificacion de la norma en los criterios de atencidon al cliente y accesibilidad.
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Como resultado de lo antes mencionado se da cumpliendo con el segundo objetivo
de la investigacion en cuanto al diagnéstico de la calidad de los servicios del
transporte de taxis de la parroquia Tabacundo, partiendo asi desde una base tedrica
donde se destaca la Calidad Total propuesta por William Deming que menciona que
a través de un conftrol estadistico y la mejora continua los productos o servicios serdn
coincidentes con las necesidades de los consumidores todo en funcion al desarrollo
de la empresa para que sea competitiva y asi mejorar la vida de sus colaboradores
dentro de la entidad. Por ofra parte, Joseph Juran hace referencia a la aptitud que
tienen los usuarios sobre la calidad respecto al servicio recibido es asi como Juran
senala que la administracién para lograr la calidad abarca tres procesos bdsicos: la
planificacion de la calidad, el control de la calidad y el mejoramiento de la calidad.
Estas teorias estan relacionadas ya que mencionan a la calidad como un conjunto
de acciones que permiten que todas las dreas de la empresa trabajen de forma
activa en el proceso de la ejecuciéon de los servicios que se ofrecen con el fin de dar

soluciones a los problemas con los que los usuarios No se sienten satisfechos.

Es asi como se cumple con el tercer objetivo donde se identifican los criterios que
requieren atencion prioritaria para el mejoramiento de la calidad del servicio en la
parroquia Tabacundo y las principales consideraciones que se ha tomado en cuenta
son los criterios como la accesibilidad en las opciones de pago al usuario, siendo
recomendable la habilitacion de pago con tarjetas y/o transferencia para mayor
facilidad y satisfacciéon de los usuarios. Ademds, los tiempos de respuesta, cobertura
del servicio y conservacion de las unidades, son demandas a las cuales también se
debe dar respuesta de manera oportuna y concisa para mejorar enormemente |a
calidad y competencia del servicio de taxis en este sector. De esta manera se
responde a la necesidad presentada por los usuarios, aun cuando estos criterios
recibieron una buena cdlificacion durante la verificaciéon del cumplimiento de la
norma, sin embargo, por medio de estas acciones se asegura el 100% del

cumplimiento de la norma en todo el servicio de Tabacundo.

Estas valoraciones se asemejan a las que obtuvo Gonzdlez (2018), quienes de manera
general presentaron un 7 sobre 10 en la calificaciéon del servicio de transporte de taxis,
siendo la dimension de capacidad de respuesta la que obtuvo menor calificacion,
seguido por la fiabilidad y accesibilidad del mismo servicio. Estos mismos autores

manifiestan que los conductores deben capacitarse de manera continua para ser

88



capaces de brindar siempre un servicio de calidad y que cumpla con las
expectativas de los usuarios. Otro de los aspectos por mejorar es la empatia que debe
tener los conductores y operadoras con los clientes, lo cual también debe ser

consecuencia de la capacitacion que reciban.

El problema latente que también se identificd en los resultados es la mala
conservacion y el nivel de limpieza de las unidades usadas, al menos el segundo de
estos dos problemas es facilmente solucionable con una restauracion de interiores en
el caso de necesitarlo y el seguir un cronograma de limpieza en el resto de los casos,
semejante al de Aguilar et al (202), para el cual existid un 75% de la poblacién que
manifestd problemas en el mantenimiento de edificios e instalaciones ademds de las
unidades de servicio, llegando a proponer una intervencioén estructural y de servicio

para sustentar el problema.

Sin embargo, para solventar estos problemas de conservacion de las unidades es
necesario hacer un andlisis interno de las posibles causas de este problema, ya que
este puede ser consecuencia de aspectos que las companias no pueden controlar
con efectividad. Tal es el caso de Moreira (2020), quienes aclaran que el operar bajo
la autorizacion de la Agencia Nacional de Trdnsito significa que los vehiculos no se
pueden condicionar a caracteristicas fisicas fuera de las aprobadas, aungue en
algunos casos estas condiciones para el usuario son poco atractivas y bajando la

calificacién general de esta dimension.

A pesar de que para este estudio la dimensidon de atencidon al cliente recibid buenas
valoraciones, esto no es asi en la mayoria de los casos, tal es el estudio hecho en
Pastaza donde el 76% de los usuarios no estan conformes con la atencidn y trato de

los conductores (Villaroel,2018).

Se reafirma lo antes mencionado, en vista que la seguridad fue uno de los puntos
fuertes en esta valoracion; es importante recalcar la relevancia que tiene esta
variable en el servicio prestado, ademds de la cortesia de los empleados y su
habilidad para transmitir confianza al cliente, aumentando su competitividad vy
preferencia ,asi como el conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad
para inspirar confianza y seguridad; el conocimiento y cortesia de los empleados y su
capacidad de transportar confianza representa una habilidad de los empleados

capaza de inspirar seguridad en estos.
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Sin embargo, existe una limitacion, como el uso de una sola variable compleja, es
decir, agquella que se puede descomponer en al menos dos criterios para luego
determinar las métricas para cada dimensién de la investigaciéon, ademds cubre
subtemas directamente relacionados con la variable principal y, por lo tanto,
relevantes para la recopilacion de informacidén, logrando asi una vinculacion directa
con la realidad del fendbmeno de estudio, permitiendo conceptualizar, establecer

niveles, escalas alcances y su relaciéon con la validez vy la confiabilidad.

Es importante tomar en consideracion que cualquier actividad correctiva tiene que
ser acompanada de una buena cultura organizacional estructurada que guie tanto
al usuario como al conductor a mantener las condiciones de calidad en el servicio,
esto siendo recomendado en el frabajo de Gonzdlez (2018), quien observd que
muchas veces las acciones correctivas en la calidad del servicio muchas veces
terminan siendo trabajo desperdiciado al no tener esta cultura de organizacion vy
cuidado bien definida. Se debe resaltar también que toda accidén debe tener por
objetivo el satisfacer las necesidades de la manera mds efectiva posible para evitar

la duplicidad de esfuerzos.

4.3 Validacion de la idea a defender

De acuerdo con la tabla 29 se muestra las no conformidades de los usuarios del
servicio de taxi de la parroquia Tabacundo, con su causa, la accidn preventiva y la
correctiva, validando asi la idea a defender ya que en la parroquia no se ha
implementado ninguna norma de gestion de la calidad de servicios desde su
creacion, es por ello que la presente investigacion ayudard a las companias de taxi
a tener en consideracion las falencias del sistema interno de la gestion de la calidad.

Tabla 30. Sistematizacién de resultados de gestidon y acciones de mejora de las
companias
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Sistematizacion de resultados de gestion y acciones de mejora de las compahias.

No conformidad.

Informacién brindada
por el faxista.

La unidad de taxi
contamina el medio
ambiente.

Incumplimiento de las
medidas de
bioseguridad exigidas
por el COE Nacional.

Alternativas de pago.

Conservacion y
limpieza de las
unidades.

Estado fisico de las
unidades.

Posible causa raiz.

No tienen definido un
programa de capacitacién
anual a los socios y
colaboradores.

Las unidades se encuentran
en mal estado.

Las companias de taxis no
acatan las medidas de
bioseguridad que se dan en
el pais ante la pandemia.

No innovan métodos de
pago que son actuales
como fransferencia y pago
con tarjeta.

Desaseo de las Unidades de
Taxi

Mal cuidado de las
unidades de faxi

Accién preventiva.

Implementar un programa
de capacitacién anual
sobre temas relacionados
con informacidon de rutas
y guias de los lugares
turisticos de la parroquia
Tabacundo.

Tener constante
mantenimiento de los
vehiculos.

Uso de medidas de
bioseguridad para evitar
el contagio.

Realizar una evaluacion
inicial si es viable o no,
implementar nuevas
alternativas de pago.

Revision de las unidades
antfes de salir a tfrabajar.

Los gerentes deben
prestar mayor atencién a
las unidades.

Accién correctiva.

Capacitar a todo el
personal que forma
parte de las
companias sobre la
informacidn prioritaria
que deben conocer
acerca de rutas y
lugares turisticos de la
parroquia
Tabacundo.

Cambiar de unidades
cada cinco anos.

Implementar en las
unidades de tfaxi
alcohol y gel
antibacterial,
ademds, exigir el uso
de mascarilla.

Aplicar alternativas de
pago que satisfagan
a los usuarios.

Limpieza de las
unidades de tfaxi
diarias para un mejor
ambiente de los
pasajeros

Efectuar un andlisis
interno, basdndose en
la normativa de la ley

Orgdnica de
Transporte Terrestre,
Trénsito y Seguridad

Vial.

Nota: se muestra la sistematizaciéon de la gestion de las companias y sus acciones de

mejora.
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Segun la entrevista realizada al gerente de la compania “Unitaxis” Luis Guzman,

(2023) menciona que:

“No hemos contratado ni desarrollado un sistema de evaluacion de la calidad del
servicio de taxis debido a que en la parroquia de Tabacundo no existe una

organizacion adecuada para buscar la satisfaccion de los usuarios” (2023).

Esto se debe a que implementar un sistema de evaluacion de calidad es una decision
estratégica que ayuda a que toda organizacidon desempene una base sélida para

iniciativas sostenibles a largo plazo.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

Con larevisidon bibliografica realizada se identificaron los criterios que se deben tomar
en consideracion para poder medir la calidad del servicio de transporte de taxis en
la parroquia de Tabacundo por medio de la norma UNE-EN 13816:2003. Enfre estos
criterios se toma en consideracion las caracteristicas mdas destacables del servicio
ofertado con una cadlificacién general del 43% siendo la opcidn “muy bueno” la
perspectiva de los usuarios que obtienen del servicio; la accesibilidad de las unidades
y formas de pago fienen una puntuacion del 22% que representa “bueno” en la
escala de Likert; esto se debe a que las unidades de taxis no han implementado

alternativas de pago por transferencia o por tarjetas de crédito.

Con respecto a la informacién visible en la unidad y en la via publica tiene un 30%
que se refleja en la mayoria de los items a diferencia de las normas de trdnsito que
refleja un 13% y son acciones que se den corregir dentro de la gestion interna de las
companias, el tiempo de respuesta es un criterio que se mantienen en un 30% que
representa una valor de “bueno” manteniéndose en un nivel intermedio y que por lo
tanto se debe corregir, la atencion al cliente dio como resultado una tendencia
positiva que se acerca mds a los anteriores criterios con un 43% de valoracion “muy
bueno”, esto se debe a las competencias interpersonales que muestra el taxista a los
usuarios, el confort del usuario y la seguridad durante el vigje tiende a ser una
valoracién positiva entre el 31% al 38% respectivamente debido a que se debe prestar
mayor atencion a la limpieza, estado fisico y servicios complementarios de red wifi de
las unidades, por Ultimo, el impacto ambiental que tienen los vehiculos durante su

tiempo de servicio posee un 27% y 32% de tendencia negativa.

El diagndstico de la calidad de los servicios realizada concluyd que los servicios de
taxis en la parroquia de Tabacundo son calificados en los criterios de servicio ofertado
y atencidn al cliente con un 43%, es decir que poseen la mayor puntuaciéon debido a

la fiabilidad del servicio y a las competencias interpersonales que muestra el taxista,

93



mientras que la seguridad durante el vigje tiende a ser relativamente positiva con un
38%, esto indica que los taxistas manejan de manera segura, sin embargo, los criterios
de accesibilidad con un 21% e impacto ambiental 32% con valoraciéon de “pésimo”
fueron las peor valoradas por parte de los usuarios. Con respecto al resto de criterios,
estas mantuvieron un estandar del 60% de aceptacion aproximadamente y con una
tendencia mayormente positiva en tanto alas calificaciones individuales de los item:s.
Estos datos pueden ser utilizados en una auditoria para la certificacion de las
companias con una norma internacional. Es asi que el diagndstico de los criterios de
la calidad con base en la norma UNE-EN 13816 para las companias de taxis, dan
como resultado que las companias reflejan aspectos positivos y falencias en sus
servicios que son evidentes en los usuarios ya que ellos son los que usan el transporte
para sus actividades diarias, sin embargo, estas pueden corregidas tanto en su

gestion interna como externa.

Los factores que requieren atencién prioritaria para el mejoramiento de la calidad
del servicio de fransporte en taxi en la parroquia de Tabacundo son la accesibilidad
y opciones de pago que se ofrecen a los clientes con 53% de deficiencia,
principalmente dando la posibilidad de pagos con tarjeta y/o transferencias, ya que
esta hoy en dia es la forma mas rdpida, segura y usada de pago. Ademds, se debe
realizar un seguimiento constante ala huella de carbono y niveles de contaminacion
de cada unidad que se encuentra en servicio, especialmente de aquellos vehiculos
con mayor antigledad con un 44%. Con esta Ultima revisidon es posible ademds

mejorar las condiciones fisicas de las unidades que lo necesiten.

Con el andlisis cruzado realizado, se puede concluir que las personas que mdas usan
el servicio de taxis son las mujeres 55%, ademas las personas solferas son las que tienen
mayor acabildad al servicio con un 62%, a diferencia a las personas divorciadas con
un 2%, cuando se trata de confort, son los estudiantes y los profesionales que se dirigen
a su trabajo los que sienten mayor satisfaccion en este punto. También el confort se
interpreta en las tablas cruzadas con el nivel de ingresos que las personas que poseen

un salario bdsico sienten un mayor confort con un 45%.
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5.2. RECOMENDACIONES

Debido a la alta demanda que existe en el sistema de transporte de taxis a nivel
nacional, este tipo de investigaciones se deben efectuar de una manera frecuente
analizando los criterios que las companias de taxis deben considerar para
acreditarse, especialmente en las ciudades o sectores con mayor afluencia de gente
gue dia tras dias hacen mayor uso de servicios de transporte, de esta manera aporta
con un antecedente tedrico para posibles investigaciones a nivel nacional que

permitan comprobar la calidad de este tipo de servicios y la competitividad de estos.

Luego de realizar el diagndstico actual de las companias de taxi de la parroquia de
Tabacundo, se puede elaborar un nuevo andlisis de calidad de cada uno de los
criterios analizados, en donde las companias de taxis analicen los resultados
obtenidos y mejoren, para asi poder acreditarse bajo una norma del servicio de
transporte publico. Ademds, en atencion al cliente y seguridad obtuvieron
puntuaciones relativamente satisfactorias, es necesario fortalecer este fipo de
cualidades en el servicio de taxis de todo el sector, impulsando ademds a aquellas
unidades y ese 15% de los usuarios que presentaron insatisfaccién en este tipo de
variables. Para esto se recomienda una extension del radio de cobertura en zonas
rurales de al menos el 40% para empezar, continuando con la implementacion
métodos de calificacién al conductor y un canal de ayuda exclusivo para clientes,
por medio del cual los clientes podrdn dar su opinidn de manera abierta y con la

seguridad de proteger su identidad.

Se recomienda tener actividades de reforzamiento y prevencion para todos los
criterios estudiados en este trabajo que se mantienen en un nivel bueno de valoracion
(Accesibilidad, impacto ambiental y servicio), esto con el objetivo principal de lograr
aumentar la calidad del servicio al mayor nivel de excelencia posible. Entre estas
actividades se puede tomar en consideracién la actualizacién de las unidades de
servicio mds antiguas, reduciendo asi la huella de carbono de las companias de taxis,
ademds de innovar en el servicio con el uso de aplicaciones o servicios moviles que
agilicen el proceso de pago, ayuda al usuario y atencién al cliente de manera
general. Ademds de corroborar el cumplimiento de la norma necesaria para

mantener en funcionamiento las companias.

Se debe promover en el servicio de transporte urbano, trabajar en sistemas de

certificacion bajo la norma UNE-EN 13816 debido a que éstos permiten a las
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companias de taxis ofrecer un servicio de calidad diferenciado frente a la
competencia, una imagen de compromiso con el cumplimiento tanto de sus
requisitos como expectativas, generando un sistema de mejora constante con
beneficios a largo plazo como: la disminucion de costes, colaboraciéon e implicaciéon
del personal en la mejora del servicio, mayor confianza del servicio de transporte por
los usuarios, mejor prestacion del servicio e incremento del valor de la percepcion del

usuario.
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VII. ANEXOS

Anexo 1. Acta de la sustentacion de Predefensa del TIC
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Anexo 2. Certificado del abstract por parte de idiomas
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FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE CENTER

NAME: Chaspuengal Tapia Marlene Alexandra y Leones Rodriguez Silvia

Johanna

ABSTRACT- EVALUATION SHEET

DATE: 3 de marzo de 2023

TOPIC: “Analisis de la calidad del servicio de transporte basado en la norma UNE-EN
13816:2003, de las companiias de taxis de la parroquia Tabacundo"

MARKS AWARDED QUANTITATIVE AND QUALITATIVE
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL
CARCHI FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE
CENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico o Investigacion.

Autor: Chaspuengal Tapia Marlene Alexandra y Leones Rodriguez Silvia Johanna
Fecha de recepcion del abstract: 3 de marzo de 2023

Fecha de entrega del informe: 3 de marzo de 2023

El presente Informe validara la traduccion del idioma espariol al inglés si alcanza un
porcentaje de: 9 - 10 Excelente.

Si la traduccion no esta dentro de los parametros de 9 — 10, el autor debera
realizar las observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posterior

presentacion y aprobacion,

Observaciones:

Después de realizar la revision del presente abstract, éste presenta una
apropiada traduccion sobre el tema planteado en el idioma Inglés. Segun los
rubrics de evaluacion de la traduccion en Inglés, ésta alcanza un valor de 9, por

lo cual se validad dicho trabajo.

Atentamente

Coordinador del CIDEN
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Anexo 3. Lista de chequeo de evaluacion del cumplimiento de la norma UNE-EN

13816: 2003 de las companias de taxis de Tabacundo.

Servicio Ofertado

Cumplimiento
ftem CRITERIO Descripcion
Si No
1 Servicio ofertado
1.1 Accesibilidad alos medios de
Modos de fransporte fransporte respondiendo a las X
necesidades de los usuarios
1.2 Red
1.2.1 Distancia entre el punto de X
partida y de llegada
Disponibilidad de unidades en
1.2.2 Necesidades de fodo momento por lo que la red
Correspondencia permite desplozorge con minimo X
de correspondencias
1.2.3 Cobertura X
1.3 Explotacion
1.3.1 Horario X
132 Frecuencia Cumplen con Iqs horarios de las X
rutas y frecuencias
1.3.3 Grado de ocupacién X
1.4 Adecuacién alas Adecuacidn para personas con X
necesidades movilidad reducida
1.5 Fiabilidad del servicio La req incentiva confianza a los X
usuarios

Fuente: (Norma UNE-EN 13816:2003)

A continuacion, se detallan los criterios de calidad en referencia a la norma que

corresponde a la accesibilidad, informacion, tiempo, atencion al cliente, confort

seguridad en las unidades de transporte y paradas.

Accesibilidad
fte CRITERIO Descripcion Cumplimiento
m
Si No
2 Accesibilidad
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2.1 Accesibilidad externa
?']' Para peatones
2.1. P list
2 ara ciclistas Facilita la accesibilidad hacia las
paradas mediante los aspectos
21. ) ) nombrados en el nivel 3 de los
3 Para usuarios de taxi criterios de calidad
2.1.
4 Para Automovilistas
2.2 Accesibilidad interna
?'2' Entradas/ salidas
. Facilitad los desplazamientos de los
2.2. Desplazamientos -
. usuarios dentro de la red por
2 internos ; .
ejemplo puertas de acceso y salida
2.2. Correspondencia con
3 otros TPP
2.3 Expendicion /Adquisicidn de billetes
2.3. Adquisicion dentro de
] lared Facilita la obtencién de billetes
2.3. Adquisicion fuera de la para el pago de pasaje
2 red
5'3' Validacion
Informacion
ite Cumplimiento
CRITERIO Descripcién
m .
Si No
3 Informacién
3.1 Informacién general
3.1. .
1 Sobre el servicio ofertado X
3.1 Disponibilidad de informacion en las
2' ’ Sobre la accesibilidad estaciones, unidades, y en los X
horarios sobre la duracién del viaje
3.1. Sobre las fuentes de X
3 informacion
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Sobre la duracion del

4 viaje

3.1. Sobre la atencién all

5 cliente

3.1.

6 Sobre el confort

3.1. .

7 Sobre la seguridad

3.1. Sobre el impacto

8 ambiental

3.2 Informacion relativa al viaje en condiciones normales

3.2. S .

1 Senalizacién exterior

3.2. - .,

5 Identificacion de paradas

3.2. S .

3 Senalizacion de destinos

3.2. Sobre rutas Presenta informacion sobre las rutas

4 y senalizacion en las paradas

3.2. Sobre la duracién del

5 viaje

3.9, Sobre las tarifas de los

6 billetes

3.2. . .

7 Sobre |os tipos de billetes

3.3 Informacién relativa al viaje en condiciones anormales

3.3. Sobre el estado de lared

1 actual/ previsto de la red

3.3. Sobre las alternativas

2 disponibles
Presentan informacion sobre el

3.3. Sobre el reembolso/ estado actual de la ruta si existe

3 compensacion cambios de recorrido y dan a
conocer objetos olvidados en las

33 Sobre la gestién de unidades de transporte

4' ’ sugerencia y

reclamaciones
3.3. . .
5 Sobre los objetos perdidos
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Tiempo

Cumplimiento
ftem CRITERIO Descripcion
Si No
4 Tiempo
4.1 Duracion del viaje
4.1.1 Planificacién del vigje X
4.1.2 Subidas/bajadas X
41.3 En paradas y puntos de X
correspondencia
4.1.4 En el vehiculo X
4.2 Cumplimiento de horarios/frecuencias
4.2.1 i
Puntualidad Presentan puntualidad y X
regularidad del servicio
422 Regularidad X

Atencion al cliente

Cumplimiento

ftem CRITERIO Descripcion
Si No
5 Atencion al cliente
5.1 Compromiso
5.1.1 Orientacién al cliente El servicio se encuentra X
comprometido para
satisfacer las necesidades del
5.1.2 Innovacidn e iniciativas usuario X
52 Relacion con los clientes
52.1 Consultas X
] Capacidad para tratar
5.2.2 Reclamaciones consultas y reclamaciones X
por los usuarios
523 Indemnizaciones X
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5.3 Personal
5.3.1 Disponibilidad
532 Actitud comercial Disponibilidad de personal,
presencia y comportamiento
533 Competencias por parte de los
choferes
5.3.4 Apariencia
5.4 Asistencia
5.4.1 En la interrupcién del servicio X
Comunicacién con los
Cuando el cliente necesita clientes
5.4.2
ayuda
5.5 Adquisicion de billetes
5.5.1 Flexibilidad
552 Tarifas especiales
553 Tarifas multimodales Variedad de billetes y precios X
5.5.4 Medios de pago X
555 Qohsejos sobre el precio del N
vigje
Confort
Cumplimiento
ftem CRITERIO Descripcion s N
[ o)
6 Confort
6.1 Funcionamiento del equipamiento de los pasajeros
6.1.1 En las Paradas
Confort segun loscriterios definidos
6.1.2 En los Vehiculos X
6.2 Asientos y espacio para los pasajeros
6.2.1 En los Vehiculos
6.2.2 En las Paradas
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6.3

Confort del vigje

6.3.1 Conduccidon
Conducciodn, confort y limpieza de
6.3.2 Arranque/ parada lasunidades
6.3.3 Factores Externos
6.4 Condiciones ambientales
6.4.1 Calidad del aire
Proteccién contrala
6.4.2
intemperie
643 Limpieza Condiciones Ambientales ydel
. vehiculo,ademds elservicio en las
644 Luminosidad estaciones de lasparadas, y
B limpieza entreotros aspectos
6.4.5 Congestion
6.4.6 Ruido
Ofras actividades
6.4.7
Molestas
6.5 Instalaciones complementarias
6.5.1 Lavabos
6.5.2 Consignas objetos
6.5.3 Telecomunicaciones Disponibilidad de instalaciones en
las estaciones, paradas y a bordo
de los vehiculos
6.5.4 Restauracion
6.5.5 Comercio
6.5.6 Ocio
6.6 Ergonomia
6.6.1 Facilidad de

movimientos

6.6.2

Diseno de mobiliario

Diseno de las paradas y las
estaciones.
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Seguridad

Cumplimiento
[tem CRITERIO Descripcidon S NG
i
7 Seguridad
7.1 Proteccién contra agresiones
7.1.1 Prevencion Percepcion de X
seguridad
7.1.2 lluminacién X
7.1.3 Cdmaras deseguridad X
7.1.4 Personal de
X
seguridad
7.1.5 Puntos de asistenciaidentificados X
7.2 Prevencion de accidentes
7.2.1 Presencia/ visibilidad dedispositivos Seguridad fisica X
seguridad
7.2.2 Prevencion /aviso de peligros X
7.2.3 Proteccién activa de las personas X
7.3 Gestion de situaciones de emergencia
7.3.1 Dispositivos y Percepciéon de
o seguridad X
senalizacion
7.3.2 Informacién a los pasajeros X

A continuacién, se detalla el criterio de calidad en referencia a la norma que

corresponde al impacto ambiental al efecto que provoca la prestacion del servicio

de tfransporte publico de pasajeros.

Impacto ambiental

ftem

CRITERIO

Descripcion

Cumplimiento

S N
i o
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Impacto ambiental

8.1 Contaminacién

8.1.1 Gases Ruido y contaminacién

8.1.2 Ruido

8.1.3 Contaminaciénvisual

8.14 Vibracion

8.1.5 Polvo y suciedad

8.1.6 Olores residuos

8.1.7 Interferencias electromagnéticas

8.2 Recursos naturales

8.2.1 Consumo deenergia

8.2.2 Consumo del espacio

8.3 Infraestructura

8.3.1 Efecto de lavibracion X
8.3.2 Efecto de rodadura

8.3.3 Minimizar la utilizacién derecursos X
8.3.4 Trastorno de otrasactividades X
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Anexo 4. Encuesta aplicada a los usuarios de la parroquia Tabacundo.

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA USUARIOS DE TAXIS DE LA PARROQUIA TABACUNDO

Responda a las siguientes preguntas:

JETIVO: ET PreSente CUESTIonario TIene Ia finalidad de recanar INformacion Televante refacionada con Ia calidad 0e 105 Servicios Ge Tansporte 0e 1axis enla
parroquia Tabacundo.
Datos socio demograficos / ficha de identificacion
Género. Edad: [Estado civil: Nivel de eduacacion:  |Nivel de ingresos: Nacionalidad:
A) Soltero. A) Bésica. [:l A)0-425 A) Ecuatoriano. [_l
B) Casado. DB) Bachillerato. D B) 426 - 700 D B) Colombiano. [j
A) Hombre. ("] 0 0
C) Divorciado. C) Tercer nivel. C) 701-1000 C) Venezonalo.
B) Mujer. ] D) Union libre DD) Posgrado (] D) No percibe ingresos (] D)Otro ...............
CUESTIONARIO
Preguntas generales

¢, Con que frecuencia viaja?

¢, Cudl es motivo de viaje?

¢ Qué compafiias de taxis usa con frecuencia?

A) Diario. [j A) Lugar de trabajo. [j
B) Semanal. [] B) Consultas médicas. []
C) Quincenal. [j C) Compras. [j
D) Mensual. D D) Estudios. [j
E) Recreacion. [j
F) Otro [j

A) Milenio. [] G) Mojanda Express [j
B) Unitaxis. [] H) San Blas [j

O
O

C) Génesis. [] ) Valle Hermoso

D)La"Y" [j J) Pasajero Sequro.
E) Homero Valencia G

F) Brisas del Campo D

Indicaciones: Sefiores usuarios con el fin de medir la calidad del servicio del transporte en taxis estamos interesados en conocer su opinion.

bueno, 5 excelente.

En las siguientes preguntas, marque con una X la puntuacién que considere sobre la calidad del servicio, donde 1 es pésimo, 2 deficiente, 3 bueno, 4 muy
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Servicio ofertado

1. La parroquia cuentan con cobertura del servicio de taxis.

2.Los taxistas circulan constantemente por la parroquia las 24h del dia.

3. Existen unidades suficientes y disponibles.

4. El servicio de taxis es fiable.

Accesibilidad

. La unidad presta facilidades para personas o grupos vulnerables.

. La unidad ofrece alternativas de pago en efectivo.

. La unidad ofrece alternativas de pago con tarjeta.

. La unidad ofrece alternativas de pago con transferencia.

O(o|N[(o o

. La compafiia cuenta con un sistema de atencion al cliente.

10. La compafiia cuenta con un sistema de mensajeria por whatsApp

Informacion

11. El taxista posee una credencial visible.

12. El taxista brinda asesoria adecuada de turismo respecto a las necesidades del usuario.

13. El taxista brinda informacién adecuada del trafico respecto a las necesidades del usuario.

Tiempo

14. El tiempo que tarda en su recorrido

15. La capacidad de respuesta para atender el Ilamado del usuario

Atencion al cliente

16. El trato recibido por los conductores:

17. El conductor posee competencias interpersonas como amabilidad a los usuarios.

18. El conductor posee competencias interpersonas como cortesia a los usuarios.

19. El conductor posee competencias interpersonas como apoyo a los usuarios.

Confort

20. Limpieza de las unidades de taxi es:

21. Las unidades de servicio brinda comodidad al usuario
22. Servicios complementarios de red wifi es:

Seguridad

23. Seguridad en las rutas.

24. Los conductores manejan de manera segura.

25. El estado fisico de las unidades de taxis brinda seguridad al usuario.

26. El conductor respeta las sefialeticas de transito.

27. 11. El taxista respeta las normas de transito conforme indica la Ley Organica de Transporte
de Transito.

Impacto ambiental

28. La unidad de taxi contamina el medio ambiente.

29. Cumplen con las medidas de Bioseguridad exigidas COE Nacional.

iGracias por su colaboracién!
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Anexo 5. Entrevista aplicada a los 5 gerentes de las companias de taxis de la

parroquia Tabacundo.

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHIFACULTAD
i v DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENTREVISTA A LOS GERENTES DE LAS

COMPANIAS
DE TAXIS DE LA PARROQUIA TABACUNDO

Objetivo: La presente entrevista tiene la finalidad de recabar informacién relevante relacionada con la calidad de los
servicios de

tfransporte de taxis en la parroquia Tabacundo.

De acuerdos a los datos obtenidos de las encuestas realizadas a los usuarios de taxis, responda las
siguientes

preguntas:

1. sPorqué cree que los usuarios tienen una percepcion mala sobre la informacion que brindada por
los taxistase

2. Enlas encuestas realizadas a los usuarios de taxis en la dimensiéon de “impacto ambiental”, se han
obtenido datosde deficiencia en los siguientes aspectos:
e Launidad de taxi contamina el medio ambiente.

e Cumplimiento de las medidas de Bioseguridad exigidas COE Nacional.

3Cudles cree usted que son las razones?

3. sCree usted que es viable implementar alternativas de pago con tarjetas o fransferencia para
mayor facilidad y

satisfaccion de los usuarios de taxis?

4, Ofro inconveniente que se identificd en los resultados es la conservacion y limpieza de las
unidades usadas. 3Cree usted que este problema es interno o externo a la compania?

3Cudl es la solucidn mds viable

y/o prdctica?

5. Los usuarios también muestran descontento sobre el estado fisico de las unidades por su vida Util.
sExisten alternativas, leyes o convenios que pueda aprovechar la Cooperativa para el cambio o
mantfenimiento de las

unidades?
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