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RESUMEN

El objetivo principal de este estudio fue examinar la influencia de la gestion del
transporte en la calidad de servicio en la "Cooperativa de Transportes Expreso Tulcan”,
caso Tulcdn, haciendo uso de herramientas como el modelo cldsico del transporte,
SERVQUAL y Net Promoter Score (NPS). El modelo clasico del fransporte consta de
cuatro etapas que han sido delimitadas de acuerdo al avance de la investigacion,
donde los pardmetros como generacion: detalla los tiempos que recorren las
unidades para efectuar el trabajo, el mismo que es deficiente; atraccion: indica la
cantidad de frecuencias que posee el ente, como 10s puntos intermedios dentro del
corredor vial; distribuciéon: engloba la parte operativa como flota vehicular para el
desarrollo de la empresa. SERVQUAL, por ofro lado, es un enfoque para evaluar la
excelencia del servicio, centrdndose en la brecha enfre las expectativas de los
clientes y sus percepciones después de recibir el servicio. Los resultados de la
encuesta, basados en una muestra de 768 personas que utilizan los servicios
brindados por la cooperativa, indicaron que en todas las dimensiones obtuvieron
calificaciones por debajo del 50% en la escala Likert, lo que sugiere que la
cooperativa no ofrece un servicio de calidad. El Net Promoter Score (NPS) se ufilizd
para evaluar la lealtad de los clientes y guiar los esfuerzos de mejora de la experiencia
del cliente. El resultado obtenido fue de -41%, lo que indica que el servicio de la
cooperativa no cumple con las expectativas de los clientes y plantea
preocupaciones sobre la calidad del servicio que ofrecen. Para llevar a cabo esta
investigacion, se empled una metodologia mixta que incluyd una revision
bibliografica, un andlisis descriptivo y la recopilacion de datos de campo. Estas
diferentes aproximaciones permitieron construir un marco tedrico sélido que aborda
cuestiones esenciales relacionadas con la calidad del servicio y las percepciones
de los usuarios.

Palabras Claves: Modelo cldsico del fransporte, Modelo Servqual, Net promoter score.
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ABSTRACT

The main objective of this study was to examine the influence of tfransport
management on the quality of service in the "Cooperativa de Transportes Expreso
Tulcdan", Tulcdn case, making use of tools such as the classic fransport model,
SERVQUAL and Net Promoter Score (NPS). The classic fransport model consists of four
stages that have been delimited according to the progress of the research, where
parameters such as generation: details the times that the units tfravel to carry out the
work, the same that is deficient; attraction: indicates the amount of frequencies that
the entity has, as the infermediate points within the road corridor; distribution: includes
the operational part as vehicle fleet for the development of the company. SERVQUAL,
on the other hand, it is an approach to assess the excellence of service, focusing on
the gap between customers' expectations and their perceptions after receiving the
service. The survey results, based on a sample of 768 people using the services
provided by the cooperative, indicated that all dimensions scored below 50% on the
Likert scale, suggesting that the cooperative does not provide quality service. The Net
Promoter Score (NPS) was used to assess customer loyalty and guide efforts to improve
the customer experience. The result obtained was -41%, indicating that the
cooperative's service does not meet customer expectations and raises concerns
about the quality of the service they offer. To carry out this research, a mixed
methodology was used, including a literature review, descriptive analysis and field
data collection. These different approaches allowed us to build a solid theoretical
framework that addresses key issues related to service quality and users' perceptions.

Keywords: Classical transport model, Servqual model, Net promoter score
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INTRODUCCION

En el contexto actual, donde la movilidad y la demanda de servicios de transporte
eficientes estdn en constante aumento, la gestidon de fransporte juega un papel
esencial para garantizar la satisfaccion de los usuarios y la calidad del servicio
prestado por las cooperativas del sector. La “Cooperativa de Transportes Expreso
Tulcdn”, con sede en Tulcdan, se enfrenta al desafio de proporcionar a sus usuarios un
servicio de la mas alta calidad, atendiendo de manera efectiva las necesidades de
movilidad de la comunidad. El objetivo principal de este estudio fue analizar cémo la
gestion de transporte influye en la calidad del servicio de la cooperativa Expreso
Tulcdn. Para ello, se utilizd un enfoque mixto que combina métodos cuantitativos y
cudlitativos, con el fin de obtener una visibn completa y precisa de los factores que

afectan la calidad del servicio de transporte.

En consecuencia, se planted la siguiente pregunta: 3De qué manera la gestion de
transporte impacta en la calidad del servicio de la “Cooperativa de Transportes
Expreso Tulcdn”, caso Tulcdn? Esta interrogante sirvid como base para el desarrollo
de este trabajo, con el propdsito de identificar los elementos clave de la gestion de
transporte que influyen en la experiencia de los usuarios y en la eficiencia operativa

de la cooperativa.

Durante este estudio, se examind diferentes aspectos relacionados con la gestion de
transporte, como la planificacién y asignaciéon de rutas, el mantenimiento y la
disponibilidad de los vehiculos, la capacitaciéon del personal y la gestién de la
demanda, entre ofros. Ademds, se evalud la calidad del servicio desde la perspectiva
de los usuarios utilizando el modelo SERVQUAL, un método ampliamente reconocido
para medir la calidad del servicio. Este modelo permite evaluar cinco dimensiones
fundamentales: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia vy
tangibilidad. Al utilizar el modelo SERVQUAL como método de medicion de la calidad,
se espero identificar dreas de mejora y contribuir al mejoramiento del servicio y a la
optimizacion de la gestidn de transporte, en beneficio tanto de los usuarios como de
la cooperativa en su conjunto. El presente trabajo tubo como finalidad proporcionar
recomendaciones Utiles tanto a la “Cooperativa de Transportes Expreso Tulcdn” para
mejorar su gestion y calidad de servicio, como a ofros actores del sector del
transporte interesados en comprender la importancia de una gestion eficiente

orientada a la satisfaccion de los usuarios.

19



I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Segun Abad y Pincay (2017), la globalizacion del mundo ha tomado un papel
importante entre las entfidades que han hecho de la competitividad una herramienta
gue cada vez es mads fuerte y ha causado que los diferentes productos y servicios se
estandaricen, para ello las entidades buscan una ventaja o estrategia que les permita

destacarse en el mercado y marcar una diferencia en el sector que se encuentran.

El transporte es una accién del sector servicios o también llamado sector terciario,
este engloba las actividades de servicios no productores ya que realizan servicios
para la satisfaccion de necesidades de la poblacidn, en este caso la movilizacion o
desplazamiento de objetos (mercaderia) desde el punto de origen hasta el punto de
destino realizando el uso de una determinada infraestructura. Por lo que el transporte
se ha vuelto muy fuerte en los Ultimos dos siglos, todo gracias a la industrializaciéon vy el

crecimiento del comercio nacional e internacional.

La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente son las principales preocupaciones
de las organizaciones a tal medida que el mercado se torna cada vez mds
competitivo, pero también es tema de debate para los investigadores que indagan
las mejores empresas. Como tal, el servicio al cliente puede ser un diferenciador clave
entre los ofertantes, la calidad del servicio ayuda a fortalecer la relacién entre partes,
el oferente y el cliente llevan una relacién donde el servicio tiene que ir mds alld de
las expectativas que anhela el adquiriente, por ello el valor agregado implantado en
el producto o servicio marca aquella diferencia que espera el cliente Abad y Pincay
(2017). En otras palabras, los clientes obtienen valor real de las relaciones comerciales
(realidad), lo que se traduce en valor organizacional, mayor rentabilidad y

sostenibilidad a largo plazo (satisfaccion del cliente).

Vargas y Aldana (2014), declaran que tanto la calidad como el servicio son
indispensables, es decir, no se puede obtener calidad sin servicio, si se logra la calidad
se avanzard hacia un segmento de mercado mds competitivo, con el objetivo de

que las empresas promuevan de manera confinua y al mismo tiempo aumentar sus
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Ganancias. Asi mismo, un servicio de alta calidad puede enriquecer a las
organizaciones al marcar la diferencia en el mercado, siempre que los dos vayan de

la mano.

Las diversas politicas, estrategias, culturas y el factor econdémico hacen que una
entidad en desarrollo e invencion pueda aumentar la acogida dentro del mercado,
y de esta manera se torna en un ente competitivo cuyas caracteristicas de calidad

ademds de productividad suban de nivel (Abad y Pincay, 2017).

Segun Rivas (2014), la situacion del PerU en cuanto a la calidad del servicio es media.
Esto se debe a que las experiencias negativas de los consumidores siempre superan
a las positivas. Asimismo, argumenta que las actividades para las cuales se brindan
servicios de mayor calidad son el comercio, la salud, la educacion, el transporte y las
comunicaciones. Sin embargo, el comercio es la actividad mds avanzada y por lo
tanto el drea mas visible. En cambio, si hay déficit es en salud y educacion, dreas que

estdn experimentando un gran cambio.

Segun Asamblea Nacional (2016), el tfransporte terrestre de pasajeros juega un papel
preponderante en el desarrollo de los paises, pero durante mucho tiempo no fue
considerado un sector estratégico de la economia nacional, ya que varias
organizaciones que intervienen en dicha actividad, sus funciones y la designacién de
responsabilidades o actividades son deficientes. El fransporte es el motor que impulsa
la actividad privada y productiva de los paises. Por trabajo, estudio, viaje u otras
razones, las personas necesitan mudarse. Dependiendo del ambiente en que se halle
es necesario realizar viajes a cortas y largas distancias y aqui es donde surge la
necesidad del uso de los medios de transporte, ya que no todas las personas cuentan
con los recursos suficientes para la adquisicion de un medio propio. Por consiguiente,
es necesario realizar investigaciones que ayuden a conocer la conexion entre el
bienestar de quienes hacen uso de estos medios y la movilidad especificamente en

la calidad de servicio del transporte que ofrece.

Segun Guerrero (2012), los reguladores quieren que los servicios de transporte estén
orientados a la satisfaccion del cliente en lugar de perseguir sus propios intereses
financieros, lo que obliga a las distintas empresas involucradas en esta actividad a
esforzarse por mejorar e innovar sus servicios, de lo confrario, la vida econémica es

demasiado corta para esperar.
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A escala nacional, se ha observado que existen diversas empresas de transporte de
pasajeros que no controlan en su totalidad sus operaciones, lo que se traduce en
grandes pérdidas financieras, y, ademads, se ha observado una falta de planificaciéon
dministrativa y logistica, que permita brindar un mejor servicio al publico,

aumentando su eficiencia.

La utilizacion de métricas de gestion posibilita la creacion de sistemas de supervision
y seguimiento que simplifican el proceso de toma de decisiones. Al emplear datos
concretos, es posible visualizar los resultados del rendimiento, detectar posibles fallos
y determinar dreas potenciales de mejora dentro de la organizacion. Estos
indicadores son Utiles para la gestion de estos sistemas y para tomar medidas

correctivas cuando se produzcan desviaciones de los objetivos establecidos.

Dado que los empleados son quienes brindan el servicio y permiten que la empresa
efectle la finalidad, tanto los clientes externos como los internos son parte integral de

la empresa, por lo que merecen un manejo y trato idoneo.

Para efectos de este estudio se tomaron en cuenta dos tipos de clientes: los clientes
infernos, que son personas reales dentro de la organizacién; Es decir el personal
operativo y clientes externos que es la poblacién de la ciudad de la localidad,
quienes hacen el uso de los servicios que presta de la Cooperativa de Transporte de

pasajeros y encomiendas en buses “Expreso Tulcdn™.

La Cooperativa de Transportes Expreso Tulcdn posee titulos que le habilita al
transporte de pasajeros y encomiendas por medio de las unidades operativas, pero
en la actualidad la operadora no cuenta con toda su flota vehicular moderna por lo
gue la ciudadania opta por ofras cooperativas que es la competencia, ademds
existen personas denominadas enganchadores que hacen que los pasajeros se
vayan en ofras operadoras. Y en lo que respecta a encomiendas, estas son
receptadas, pero al realizar el almacenamiento de estas no se ejecuta de una
manera adecuada en lo que corresponde a recepcion y almacenaje de las
encomiendas, son mezcladas denfro de 1os sifios que son destinados para sala de
espera de pasajeros lo que hace que no tenga un orden adecuado y por ende existe
problemas en el frato que reciben los paquetes, por ende, la cooperativa no cuenta

con una buena gestion y una calidad de servicio.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

2Como influye la gestion de transporte en la calidad de servicio de la *Cooperativa
de Transportes Expreso Tulcdn” caso: Tulcdn en el periodo noviembre 2022 -
septiembre 20232

1.3. JUSTIFICACION

Este trabajo de investigacion ayudard a la cooperativa ya que actualmente no existe
una investigacion adecuada con el enfoque de calidad e infraestructura dentro de
la empresa, ademds va a permitir conocer la gestion del transporte en buses de
transporte interprovincial especificamente en la Cooperativa de Transportes Expreso
Tulcdan en la ciudad de Tulcan, Carchi. Tomando en cuenta que este es un servicio
accesible que genera beneficios a todas las personas con necesidad de movilidad,
teniendo en cuenta la calidad del servicio, el tiempo de esperq, la frecuencia, las
paradas y la infraestructura vial para considerar servicios accesibles que beneficien
a quienes realizan sus actividades como el estudio, el frabajo, tradmites, turismo vy el

entretenimiento.

Los autores Ascuntar y Lucero (2019), afirman que el servicio de transporte debe
cumplir con criterios esenciales que abarcan la seguridad, la eficiencia, el confort y
la atencién adecuada. Esto implica disponer de vehiculos en buen estado tanto
estéticamente como en términos de funcionamiento mecdnico, asi como rutas
accesibles para los usuarios. Por esta razdn, se resalta la importancia de llevar a cabo
la presente investigaciéon, que busca mejorar la calidad del servicio de transporte

proporcionado.

Los resultados obtenidos en esta investigacion, a través de la evaluacion de diversos
criterios, permitirdn a las autoridades tomar decisiones orientadas a mantener o
reforzar estos esténdares de calidad. Ademds, para las operadoras de transporte, la
informaciéon recopilada en este estudio sobre el transporte interprovincial servird
como base para la generacidon de nuevos conocimientos, lo que facilitard la
transiciéon de un enfoque empirico a uno mds técnico. Esto implica la posibilidad de

organizar, planificar y controlar las actividades relacionadas con la gestion operativa.

Los beneficiarios de esta investigacion serdn las personas que utilizan el transporte
inferprovincial, la operadora de estudio y las autoridades encargadas de la

regulacion y supervision, ya que dispondrdn de informacion fundamental sobre el
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estado actual de la flota, dreas de operacion, rutas, frecuencias, despacho de
encomiendas, calidad del servicio y eficiencia. Esto les permitird identificar dreas de
mejora y, en Ultima instancia, aumentar la preferencia de los usuarios hacia la
operadora, fortaleciendo asi su competitividad en el mercado. La investigacion se
llevard a cabo en la ciudad de Tulcdn, ubicada en el cantdén Tulcdn, provincia del
Carchi

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Analizar la influencia de la gestion de transporte en la calidad de servicio de la
“Cooperativa de Transportes Expreso Tulcan” caso: Tulcdn periodo noviembre 2022 -

septiembre 2023.
1.4.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la gestion de transporte en la “Cooperativa de Transportes
Expreso Tulcdn” caso: Tulcdn

e Medirla calidad de servicio en la “Cooperativa de Transportes Expreso Tulcan”
caso: Tulcdn mediante el modelo SERVQUAL.

e Proponer un plan de mejora en la gestién de transporte con visidn al progreso
de la calidad de servicio en la “Cooperativa de Transportes Expreso Tulcdn”

caso: Tulcdn
1.4.3. Preguntas de Investigacion

e 3COmo se encuentra actualmente la gestion de transporte en la *Cooperativa
de Transportes Expreso Tulcan” caso: Tulcdn?

e sla calidad de servicio es apropiada en la “Cooperativa de Transportes
Expreso Tulcan” caso: Tulcdn?

e 3Cudles el plan de mejora en la gestion de fransporte que ayude a la calidad

de servicio en la “Cooperativa de Transportes Expreso Tulcdn” caso: Tulcdn?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

El estudio realizado por Vivas (2018), tenia como objetivo determinar el nivel de
calidad del servicio en el transporte publico proporcionado por la Cooperativa
Frontera Norte en la ciudad de Tulcdn. Utilizando el modelo SERVQUAL, se evaluaron
las expectativas y percepciones de los usuarios en cinco dimensiones. Se enconird
que las expectativas eran de nivel medio en cuanto ala calidad del servicio, mientras
que las percepciones eran negativas, senalando la necesidad de mejorar por parte
de la cooperativa. El andlisis de brechas reveld grandes diferencias entre las
expectativas y percepciones, especialmente en las dimensiones de empatia vy
sensibilidad, con puntuaciones de -0.55 y -0.30, respectivamente. Aunque las ofras
dimensiones también mostraron puntuaciones negativas, no fueron tan significativas.
En resumen, se concluyd que la Cooperativa Frontera Norte deberia trabajar en

reducir estas brechas para mejorar la calidad de su servicio.

Ldmberry (2017), el objetivo del estudio fue desarrollar un sistema de fransporte
basado en la evaluacidon de su rendimiento. Se concluyé que las métricas
tradicionales para medir la calidad del servicio se basan en lo que el cliente quiere y
coémo lo recibe. El estudio destaca la importancia de desarrollar escalas para medir
la percepcidon de la calidad del servicio en diferentes sectores, utilizando andlisis
factorial y psicométrico. Los resultados revelaron que la calidad del servicio BRT, segun
la percepcidn del usuario, se compone de variables como comodidad, estado del

vehiculo y equipo, facilidad de uso y confiabilidad del sistema.

La calidad del servicio ha sido un tema de creciente interés para los investigadores,
ya que se considera un factor determinante que mejora el rendimiento de una
organizacién y la lealtad de los usuarios. Esto ha sido respaldado por (Zeithaml,
2007), quien desarrollé una escala de medicidén para evaluar la calidad percibida en
el servicio de fransporte publico. Los resultados obtenidos indicaron que los usuarios
consideran la comodidad vy la confiabilidad como los factores mds influyentes al

evaluar la calidad del servicio recibido
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En el frabajo de investigaciéon llevado a cabo por Enriquez et al. (2018), se plated
como objetivo primordial evaluar la calidad del servicio en relacion con las paradas
efectuadas por los vehiculos asociados a la Unidn de Cooperativas de Transporte de
Pasajeros del Carchi en la ruta que conecta Tulcdn, Quito y Tulcdn. La metodologia
utilizada en esta investigacion se enmarca en un enfoque explicativo y un diseno de
campo, considerando tres grupos de inferés: los pasajeros, los conductores y el
personal administrativo de las cooperativas que integran la Uniéon de Cooperativas
de Transporte de Pasajeros del Carchi. Los resultados del estudio ponen de manifiesto
que los usuarios expresan insatisfaccion con el servicio debido a las numerosas
paradas realizadas por los conductores durante el recorrido. De manera similar, tanto
los conductores como los administradores coinciden en que las paradas improvisadas
y frecuentes durante el trayecto son el factor principal que incide en la insatisfaccion

de los usuarios con respecto al servicio prestado.

Hidalgo (2019), el objetivo de este estudio fue proponer un plan de mejora en la
calidad del servicio y la satisfaccién al cliente en el sistema financiero del cantén
Ambato. Se utilizd un enfoque cuantitativo para buscar relaciones entre las variables
y medir la calidad de los servicios en el sector financiero. Se destaca que la empresa
Uninova identificd la responsabiidad como el punto mds débil tanto en las
expectativas como en las percepciones de los clientes, con un 75.61% y un 71.54%
respectivamente. Sin embargo, en comparaciéon con las ofras dimensiones, se
observa una similitud entre ellas. Al comparar las expectativas y las percepciones, se
encontrd una brecha representativa del 4.07%. Por lo tanto, se concluye que existe
satisfaccion, pero se puede mejorar en algunas dimensiones del modelo SERVQUAL.
Este proyecto destaca la aplicacion del modelo SERVQUAL para la satisfaccion del
cliente, centrdndose en el estudio de las cinco dimensiones: confiabilidad,
responsabilidad, empatia, seguridad y tangibilidad. El enfoque cuantitativo de esta
investigacion permite encontrar relaciones entre las variables y medir la calidad de

los servicios proporcionados por la entidad.

Mori (2019), el objetivo de este estudio fue reducir los costos de transporte de la
empresa comercializadora L-E4Y al mejorar su gestion. Se concluyd que aplicar la
misma férmula de fransporte para todos los centros productores hacia el centro de

distribuciéon tiene un costo de 656,867.18€ para camiones completos(FTL) vy
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272,991.78€ para camiones incompletos (LTL), lo que suma un costo total de
929,858.96€ cada dos semanas. Se destaca que la ubicacion geogrdfica de algunos
centros de produccidén incrementa los costos de transporte. El valor anadido de esta
investigacion radica en el uso de herramientas como el andlisis de datos histéricos, el
Diagrama de Ishikawa, la metodologia SCOR vy el estudio de capacidades para

optimizar la seleccién e implementacion de soluciones efectivas de transporte.

Ascuntar y Lucero, (2019a), el propdsito de esta investigacion fue evaluar la gestion
operativa y su impacto en la calidad del servicio ofrecido por las empresas de
transporte publico urbano en los autobuses de la ciudad de Tulcdn durante el periodo
2018. Se utilizd una matriz como herramienta para este fin. Los resultados obtenidos
indicaron que los usuarios estdn satisfechos con la calidad del servicio en términos de
comodidad durante el vigje, limpieza de los autobuses y el tfrato recibido por los
ayudantes y conductores. Los porcentajes de satisfaccion correspondientes fueron
del 31%, 27% y 30% respectivamente. Ademds, se determind que la gestion operativa
tiene un impacto significativo del 61.20% en la calidad del servicio prestado, lo cual

respalda la idea principal defendida en el estudio.

Acero (2018), el propdsito de este proyecto fue desarrollar una planificacion del
transporte puUblico urbano en el cantdn Canar con el objetivo de mejorar su calidad.
Se llevaron a cabo encuestas, observaciones y recuentos de pasajeros para
identificar los problemas existentes. Como resultado, se sugirieron mejoras en las rutas,
paradas y flota de transporte. Se llegd a la conclusion de que la planificacion actual
del transporte publico en el cantdn Canar no cuenta con un diseno técnico
apropiado. Se recomienda implementar las propuestas presentadas en el proyecto

para elevar la calidad del servicio y mejorar la movilidad en la zona.
2.2 MARCO TEORICO

La fundamentacién tedrica de la investigacion consta de tres partes fundamentales.
La primera parte esta conforma por la informacién de la cooperativa. La segunda
parte de las teorias relacionadas con las variables de la investigacién las mismas que
sirven como pilar y eje del frabajo de investigacién, se abordard tres teorias macros
como son; la teoria de restricciones que se estrechard con la variable independiente,
la teoria de la calidad total que serd para la variable dependiente y la teoria de
sistemas que va de la mano con el tercer objetivo de esta investigacion; y la tercera

parte contiene temas (conceptos, términos) que ayudan al complemento de las
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variables de estudio, asimismo el objetivo es topar los diferentes antecedentes
histéricos y definiciones allegados de la Gestidn de transporte y Calidad de Servicio,
ademds se realizard un énfasis en la investigacion y la validacion de las dimensiones
del modelo SERVQUAL, como instrumento de medicion de la calidad del servicio en
el transporte de encomiendas y pasajeros. Esto se refiere a un proceso de evaluacion
en el que el cliente califica la experiencia del servicio con determinadas
expectativas, las cuales serdn valoradas por el cliente en el momento de recibir el

servicio.
2.2.1. La cooperativa

La Cooperativa de Transportes Expreso Tulcdn es una cooperativa de fransporte
interprovincial la cual brinda servicios de transporte tanto de pasajeros como de
encomiendas a diferentes partes del pais, tiene una trascendencia de 65 anos; estd
conformada por 20 socios y actualmente la matriz se encuentra en la ciudad de
Tulcdn especificamente en las calles Av. Veintimilla y Av. Centenario, el gerente es el
Ing. Paul Revelo, cuenta con oficinas en: Quito, Quitumbe, Sto. Domingo, San Gabriel
e lbarra, ademds de contar con sucursales en; Tulcdn, Carcelén, Quitumbe vy Sto.
Domingo; fiene 20 unidades disponibles, los horarios de atencion al cliente son 24
horas, cuenta con 16 destinos en el caso de pasajeros y 30 destinos en el caso de

encomiendas.
2.2.2. Teorias relacionadas
2.2.2.1. Infroduccién a la Teoria de las Restricciones (TOC)

La teoria de restricciones comenzd como un software de programacién que con €l
pasar de los anos se ha convertido en una filosofia con vision a la gestion realizando
prdcticas y tomando en cuenta los principios que engloban las disciplinas y
subdisciplinas de gestion de operaciones. El Dr. Eliyahu Goldratt es el fundador de la
Teoria de restricciones (TOC: Theory of Constraints), enfocada en ser una teoria de
mejoramiento continuo que consiste en crear soluciones de sentido comun, ya que
busca generar permanentemente mds de la meta de un sistema por lo que estd
basada en el supuesto de cualquier sistema sin tomar en cuenta la complejidad que

este tenga, a esto se le conoce como Simplicidad Inherente.

Identificar las restricciones en un sistema y realizar la debida administracion genera la

armonia a través de los sistemas, por lo que la TOC se enfoca en la generacién de
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soluciones a los problemas criticos sin tomar en cuenta el tamano o giro de la
empresa para que asi pueda llegar a una mejora contfinua para esto se enfoca en el

método Socrdtico.

El método socrdtico es una forma de indagacién y didlogo que busca descubrir la
verdad a través de un proceso critico. Se cuestionan las afirmaciones existentes, se
presentan argumentos contrarios y se refutan las ideas iniciales. Se busca llegar a una
comprension mds profunda mediante el andlisis de detalles y la demostracion de que

la tesis inicial es falsa (Zetina y Pinos, 2021).

La TOC comprende un conjunto de conocimientos, principios, herramientas y
aplicaciones que simplifican la gestion de los sistemas, utilizando la l6égica pura o
sentido comun y Enfocdndose en las Restricciones, el enfoque que maneja es poco
tradicional ya que las mejoras encontradas no se fraducen en mejoras del sistema ya
gue se visualiza mediante la ubicaciéon de los puntos de influencia clave del sistema,
la debida restriccion y por Ultimo enfocar todos los esfuerzos y recursos para la mejora
(Flores, 2020).

2.2.2.1.1. Principios de TOC

La Teoria de Restricciones (TOC) se basa en los siguientes principios generales

(Gonzdlez y Escobar, 2008):

e La meta de cualqguier entidad es generar ingresos de forma sostenida y
asegurar esa ganancia en un futuro.

e La meta de una empresa, ente u organizacién puede ser medida por los
indicadores: gastos operacionales e inversion y Triput (Throughput)

e Se puede redlizar la comparacién de un sistema con una cadena ya que si
una cadena es tan fuerte como la mds de las intersecciones. Se ha sugerido
llamarla a la unidén mds débil por Goldratt, la restriccion del sistema

e Laidea principal o central de TOC es que todos los sistemas reales contienen
por lo menos una restriccion.

e El éxito se determinard en gran parte por la manera de manejo de las
restricciones del sistema.

e Para la mejora confinua de un proceso se debe tomar en cuenta fres
preguntas: sQué cambiare, 3Como inducir el cambio?2, shacia dénde

cambiar?
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2.2.2.2. Teoria de la Calidad Total

Para definir la calidad, los diferentes investigadores han tenido que enfocarse en
diversos puntos dentro de la elaboracion de un producto, asi como también el de
prestar un servicio y moldearlo a la empresa analizada donde el enfoque primordial
es el cliente, producto y el valor tomando en cuenta la optimizacion de los recursos

que estén a disposicion.

Existen varios autores los que escriben temas de Calidad, donde el principal enfoque
es el cliente. Uno de ellos es el Total Quality Management que es considerada como
una cultura de calidad ademds que sugiere cambios de tipo organizacional mas no

se la toma como una herramienta de cardcter estadistico.

Para que la teoria de la Calidad Total enfocada a la mejora continua sea medida, se
sugiere tomar algunos indicadores los mismos que son objetivos y subjetivos, entre ellos
tenemos los denominados indicadores de progreso que sirven para medir el impacto
de las politicas publicas. El balanced Score Card, es aplicado para medir el
rendimiento corporativo en los sistemas de gestion de calidad que en la actualidad
es una herramienta muy Util. Ademas, el SERVQUAL es una encuesta de calidad que
se enfoca a medir las expectativas del cliente con la percepcién de la calidad por

medio de las variables que se puede palpar contra los servicios.
2.2.2.3. Teoria de sistemas

Segun Alzate (1999), la Teoria General de Sistemas se concibe como un conjunto de
definiciones, suposiciones y proposiciones interrelacionadas, a través de las cuales se
perciben todos los fendbmenos y objetos reales como una jerarquia integral de grupos

compuestos por materia y energia. Estos grupos son conocidos como sistemas.

El valor cientifico de la teoria general de los sistemas descansa sélo en la
generalizacion de las propiedades comunes a todos los sistemas y la posibilidad de
su generalizacion; también se enfoca en el andlisis y diseno del todo, mds que en el

andlisis y disefio de componentes o partes. Diseno; es un proceso sintético.

Bertakanffy (1968), presentd esta teoria como un destacado avance cientifico en los
campos de la biologia y la fisica. Proporciona una serie de fundamentos que buscan

establecer una teoria con principios vdlidos aplicables a sistemas en general.

La existencia de entidades isomorfas o similares que controlan el comportamiento en
diversos campos. Dado que estos principios son compartidos por diversos niveles de
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organizacion y pueden ser aplicados y transferidos legitimamente de uno a otro,
resulta apropiado buscar una teoria que explique estas correspondencias y las

represente a través de leyes especiales.

Se requeria una nueva disciplina cientifica capaz de abordar de manera efectiva el

desarrollo de la teoria de la complejidad organizada, en contraposicién a la ciencia

cldsica que se centraba Unicamente en la teoria de la complejidad no organizada.

En aquel momento, las formulaciones convencionales de la fisica resultaban
insuficientes para abordar los sistemas vivos como sistemas abiertos y no tenian en
cuenta las leyes entropicas que implicaban “disipacion”, “degradacion” 'y

“evolucidon” en los organismos Vivos.

Existia la esperanza de que un “concepto unificado del mundo (y de la ciencia)”
pudiera basarse no enla idea, alo mejor inUtil y ciertamente forzada, de reducir todos
los niveles de realidad al nivel de la fisica, sino mas bien en la isomorfia de las leyes en

diferentes campos.

Desde el siglo XVII, “la ciencia ha dejado a la filosofia bastante atrds en la tarea de
explorar la naturaleza”. La Teoria General de Sistemas engloba la perspectiva de
muchos cientificos en la investigaciéon de los fundamentos filosdficos de los conceptos
con los que trabajan. Se considera que las conjeturas que surgen en las nociones neo-
organismicas de la Teoria General de Sistemas v la filosofia de la ciencia derivada de
los fundamentos positivistas I6gicos son los dos programas mds prometedores para la

reunificacion de la ciencia vy la filosofia.

2.2.3 Fundamentacion tedrica

2.2.3.1. Definicién de las variables

2.2.3.1.1. Variable independiente: Gestidn de Transporte

Segun Ascuntar y Lucero (2019), la gestion del tfransporte es un proceso que lleva de
la mano a la planificacién, organizacion y control de las actividades de generacién,
atraccion y distribucidon que dan paso a que se cumplan con los requerimientos de la
empresa para que los clientes que hacen uso de esta sientan satisfaccion en el tipo

de servicio que reciben.

Denfro de esta variable se encuenfran una serie de dimensiones ya que permiten

definirla escalay el alcance de la variable considerando que describen la naturaleza
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de la medicidn, es decir, si se trata de una medicidén cuantitativa o cualitativa y se
mide en unidades especificas permitiendo comparaciones y andlisis mds precisos.
Cada una de las dimensiones llevan consigo sus respectivos indicadores los cudles
permiten medir y cuantificar una caracteristica especifica de la variable en cuestion,
se utilizan pata representar y resumir una dimension compleja de una variable en una

medida cuantitativa mdas simple y facil de entender.

La gestion del transporte en una empresa de transporte de pasajeros puede
entenderse como el conjunto de actividades y estrategias orientadas a la
generacion, atraccion y distribucion de servicios de transporte de manera eficiente y
rentable. Segun Ascuntary Lucero (2019b), las dimensiones de gestion del fransporte

son:

Generacion: Esta dimension se refiere a garantizar que todas las personas puedan
acceder y utilizar los servicios de transporte de manera justa. Esto implica asegurarse
de que haya rutas y modos de transporte adecuados disponibles, asi como eliminar
cualquier barrera fisica o social que dificulte el acceso al transporte para grupos

vulnerables. En este sentido, los indicadores son:

Origen: se refiere al lugar de partida de la ruta y puede ser un punto especifico o una

zona geogrdfica amplia.
. p
Origen = 5* 100 (1)

Dénde:

p = Total de recursos utilizados de la fuente de origen especifica. - se refiere al valor
total de los recursos utilizados en la gestion del transporte que provienen de una
fuente de origen especifica (por ejemplo, la cantidad total de combustible

comprado a un proveedor en particular).

Q = Total de recursos utilizados en la gestion del transporte. — se refiere al valor total

de todos los recursos utilizados en la gestion del transporte.

Al multiplicar el resultado por 100, se convierte en un porcentaje que indica la

proporcidn de los recursos totales que provienen de la fuente de origen especifica.

Tiempo: se refiere al momento en el que se planifica la salida de la ruta y puede ser

diario, semanal o mensual.
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a

Tiempo = — (2)
b

Dénde:

a = Tiempo total de vigje.- Es la suma del fiempo que tarddé cada vehiculo en

completar cada vigje
b = NUmero total de vigjes.- Es la cantidad total de vigjes realizados por los vehiculos.

Atraccién: Se centra en optimizar los recursos y procesos en el sistema de transporte
para que funcione de manera eficiente y efectiva. Incluye aspectos como la
planificacion y coordinacién de rutas y horarios, el uso adecuado de vehiculos y
conductores, la reduccion de los tiempos de espera y la disminucién de la congestion

en el sistema. Los indicadores de atraccion son:
NUmero de Salidas: se refiere a la cantidad de veces que la cooperativa ofrece un
servicio de fransporte en una ruta determinada.

numero de salidas = ¢ (3)

Dénde:

c = NUmero total de salidas. — Se refiere al nUmero total de salidas que se realizaron

en el periodo de tiempo que desea medir.
Destinos: se refiere a los lugares a los que se dirige el servicio de transporte y puede
incluir destinos locales, regionales o nacionales.

Destinos = d (4)

Dénde:

d = NUmero total de destinos que se han alcanzado en el periodo de tiempo. — Se
refiere al nUmero total de destinos que se han alcanzado con los vehiculos de

transporte en el periodo de tiempo que desea medir.

NUmero de llegadas: se refiere a la cantidad de veces que la cooperativa llega a su

destino programado.
Namero de llegadas = e (5)

Doénde:
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e = NUmero total de llegadas de los vehiculos en el periodo de tiempo. — Se refiere al

numero total de veces que los vehiculos de transporte han llegado a su destino en el
periodo de tiempo que desea medir.

Distribucion: se relaciona con la incorporacion de prdcticas y tecnologias sostenibles
en el sistema de fransporte con el objetivo de reducir su impacto ambiental. Esto
implica promover el uso de medios de transporte limpios y eficientes, como el
transporte publico y los vehiculos eléctricos, asi como implementar politicas que
fomenten la reduccidén de emisiones y la proteccidon del medio ambiente. Los

indicadores de distribucién son:
Flota vehicular: se refiere a la cantidad de vehiculos que la cooperativa tiene
disponible para ofrecer sus servicios.

Flota vehicular = f (6)

Dénde:

f = NUmero total de vehiculos en la flota.- Se refiere al nUmero total de vehiculos que

se utilizan en el sistema de fransporte en un momento determinado.
Frecuencias diarias: se refiere a la cantidad de veces que la cooperativa ofrece un
servicio de fransporte en un dia determinado.

Frecuencias diarias = g (7)

Dénde:

g = NUmero tfotal de servicios de fransporte ofrecidos en un dia determinado. - Se
refiere al nUmero total de vigjes o servicios de transporte que se ofrecen en un dia

determinado.

Cantidad de pasajeros por frecuencia: se refiere a la cantidad de pasajeros que la

cooperativa transporta en una frecuencia determinada.
Cantidad de pasajeros = h (8)

Dénde:

h = NUmero total de pasajeros por frecuencia.- Se refiere al nUmero total de pasajeros

que hacen el uso del servicio en una frecuencia determinada.
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Cantidad de encomiendas por frecuencia: se refiere a la cantidad de paquetes o

encomiendas que la cooperativa fransporta en una frecuencia determinada.
Cantidad de encomiendas = i (9)

Doénde:

i = NUmero total de encomiendas por frecuencia — Se refiere al nUmero total de

encomiendas que se envia por una frecuencia determinada.

En general, estos indicadores son importantes para la cooperativa de transporte de
pasajeros y encomiendas, ya que les permite evaluar su desempeno y mejorar la
calidad de su servicio, aumentando la satisfaccion del cliente y generando mayores

ingresos.
2.2.3.1.2. Variable dependiente: Calidad de servicio

En lo que se refiere a la calidad de servicio, segun Parasuraman, Zeitham y Berry
(1985), la calidad percibida del servicio se define como la discrepancia entre las
percepciones del consumidor y las expectativas de la empresa. Tomando en cuenta
el tamano y la orientacién de las cuatro brechas ligadas con la entrega de la calidad

de servicio dada por la empresa o vendedor.

Para determinar la calidad de servicio de la “Cooperativa de Transportes Expreso
Tulcdn” se lo ejecutard mediante el modelo SERVQUAL que fue elaborado por
Parasuraman, Zeitham y Berry en el ano de 1985, fundamentado en el modelo de
expectativa-brecha de percepciéon, ya que tiene como objetivo el mejoramiento
continuo de la calidad de servicio que ofertada en dicha organizacién o entidad

empresarial.

SERVQUAL es uno de los modelos mds importantes y utilizados en las investigaciones
sobre la calidad de servicios ya que su aplicacion es frecuente en las investigaciones
de mercado, asi como también en las industrias como por ejemplo la economia o la
hosteleria Parasuraman et al. (2017), para la aplicacién de este modelo se utiliza un
cuestionario estandarizado que se pueden ajustar a las necesidades de la
organizacion, estd formado por escalas multiples de respuesta para entender las
expectativas del cliente cobre el servicio brindado ya que permite realizar una

evaluacion y a la vez tiene la funcidon de una herramienta de mejora.
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Dicho modelo de calidad de servicio mide lo que el cliente espera de una

organizacion que proporciona servicio en cinco dimensiones. De esta forma dichas

dimensiones se comparan con la valoracidon que retroalimenta el cliente sobre el

servicio que percibe en estas dimensiones, por lo tanto, identfificar la brecha entre las

dos dimensiones (perspectiva del cliente y lo que la empresa entrega) debe facilitar

la implementacién de acciones correctivas apropiadas para mejorar la calidad.

USUARIO

DEL
SERVICIO

ENTIDAD

Brecha 1

Brecha del Usuario I

OO

Servicio Percibido

Prestacion del Servicio
(Deficiencias en protocolos de atencidn ol usuario / Falla
&n procesos de gestidn interno / Los usuarios no cumplen
con los requerimientos pora su atencidn)

Brecha 3

—p

I I Brecha 4

Disefio y estandares del servicio orientados
al usuario del servicio

(Disefio deficiente del servicio o proceso/ Ausencia de
estdndores /'  Infroestructura fisico o tecnoldgico

Comunicaciones externas
hacia los usuarios
(Promesas exogeradas / Falta de
comunicocidn integral de
productos y servicios generodos)

Brecha 2

inadecuada)
v

Percepciones de la entidad sobre las

expectativas de los usuarios del servicio
(Entidades creen conocer necesidades del cliente /' Es
[frecuente no escuchar la vor def usuario)

Figura 1. Modelo de gestion de calidad del servicio
Fuente: Subsecretaria de Calidad en el Servicio Publico, 2020

El modelo SERVQUAL de la calidad de servicio se basa en un enfoque de evolucion

del consumidor sobre la calidad de servicio que son:

Definicidén del servicio de calidad llevando a cabo una discrepancia ente las

expectativas y las percepciones de los clientes, logrando asi una estabilidad a

favor de las percepciones ya que superan las expectativas por tal motivo sube

la calidad percibida del servicio es decir que involucra la satisfaccion

memorable con el mismo.

Enfatizar los factores clave que dan condicidn a las expectativas de los

yusuarios:

Comunicacién “boca oreja”

Necesidades personales

Experiencias con el servicio

Comunicaciones externas
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e |dentificacién de las cinco dimensiones respectivas a los criterios de
evaluacién que dan uso los usuarios para realizar la valoracién de la calidad

de un servicio brindado (Zeithaml, 1992).

Fiabilidad: se refiere a la percepcion que tienen los clientes de la apariencia fisica
y la calidad de los servicios de la empresa de fransporte. Los indicadores de

tangibilidad son:

Unidades de transporte operativas: se refiere al nUmero de vehiculos de transporte
que la empresa fiene disponibles y operativos para ofrecer sus servicios. Para
calcular el indicador “Unidades de transporte operativas” en el marco del modelo

SERVQUAL, se debe seguir los siguientes pasos:

e Identificar los elementos tangibles del servicio de transporte, como la
apariencia y la calidad de los vehiculos, la limpieza, la comodidad, la
seguridad, entre otros.

e Evaluar la calidad de estos elementos tangibles en la prestacion del servicio
de transporte. Se pueden utilizar diferentes escalas para evaluar la calidad,
como una escala de Likert de cinco puntos, donde 1 indica “muy
insatisfactorio” y 5 indica "muy satisfactorio”.

e Calcular la puntuacion media de calidad de los elementos tangibles
evaluados en la prestaciéon del servicio de transporte.

e Calcular la cantidad de unidades de fransporte que cumplen con los
estdndares minimos de calidad establecidos para los elementos tangibles. Por
ejemplo, se puede establecer que las unidades de fransporte deben tener una
puntuacion promedio de al menos 3 en una escala de 1 a 5 para ser

consideradas “operativas”.

Unidades de transporte operativas = P, 100 (10)

Dénde:
UT = NUmero de unidades de transporte operativas

p= NUmero de unidades de transporte que cumplen con los estdndares minimos de

calidad

g= NUmero total de unidades de transporte en la flota
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Empleados: se refiere al nUmero de empleados que la empresa tiene para atender

las necesidades de sus clientes.
Para calcular el indicador “Empleados” en el marco del modelo SERVQUAL, se debe
seguir los siguientes pasos:

e |dentificar los elementos relacionados con los empleados en la prestacion del
servicio de transporte, como la actitud, el conocimiento, la capacitacion, la
apariencia y el comportamiento.

e Evaluar la calidad de estos elementos relacionados con los empleados en la
prestacion del servicio de transporte.

e Calcular la puntuacion media de calidad de los elementos relacionados con
los empleados evaluados en la prestacidn del servicio de transporte.

e Calcular la cantidad de empleados que cumplen con los estdndares minimos
de calidad establecidos para los elementos relacionados con los empleados.
Se puede establecer que los empleados deben tener una puntuacion
promedio de al menos 3 en una escala de 1 a 5 para ser considerados

“calificados”.

Empleados = g* 100 (171)

Dénde:
p= NUmero de empleados que cumplen con los estdndares minimos de calidad
g= NUmero total de empleados en la cooperativa de transporte

Confiabilidad: se refiere a la capacidad de la cooperativa de transporte para cumplir
con sus promesas y ofrecer servicios confiables y consistentes a sus clientes. Los

indicadores de confiabilidad son:

Servicio Prometido: Se refiere a la descripcidn del servicio que se ofrece a los clientes

y que se espera que se cumpla.

b PS1+ PS2 + PS3 + PS4 + PS5
N 5

(12)

Doénde:

SP: Indicador de "Servicio Prometido”
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PS1: Puntuacion promedio de la cooperativa en la dimension de “Tangibilidad” (que

se refiere a la apariencia fisica de las instalaciones, equipos y personal de servicio)
PS2: Puntuacion promedio de la cooperativa en la dimension de “Confiabilidad” (que

se refiere a la capacidad de la cooperativa para proporcionar el servicio prometido

de manera confiable y precisa)

PS3: Puntuacion promedio de la cooperativa en la dimension de “Capacidad de
respuesta” (que se refiere a la disposicion y capacidad de la cooperativa para

proporcionar un servicio rdpido y efectivo)

PS4: Puntuacion promedio de la cooperativa en la dimension de “Empatia” (que se
refiere a la capacidad de la cooperativa para comprender las necesidades y

expectativas del cliente y proporcionar un servicio personalizado)

PS5: Puntuacion promedio de la cooperativa en la dimensidon de “Seguridad” (que se
refiere a la capacidad de la cooperativa para proporcionar un servicio seguro y

proteger la privacidad y seguridad del cliente)

Estas estimaciones promedio se obtienen a partir de las respuestas de los clientes a
una encuesta SERVQUAL, en la que se les pregunta sobre su experiencia con la
cooperativa en cada una de estas dimensiones. Al promediar las proporciones en las
cinco dimensiones, se puede obtener una medida de la calidad del servicio

prometido por la cooperativa.

Tiempo de recorrido: se refiere a la cantidad de tiempo que toma completar un vigje
en una ruta determinada. El indicador de “Tiempo de Recorrido” se refiere a la
cantidad de tiempo que tarda un cliente en recibir el servicio después de haber

solicitado el servicio.

_Ta—Ti
- N

TR (13)

Dénde:
TR: Indicador de “Tiempo de Recorrido”

Ti: Tiempo total tfranscurrido desde que se hizo la solicitud de servicio hasta que se

recibid el servicio
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Ta: Tiempo prometido o esperado que la cooperativa le dijo al cliente que tardaria el

servicio
N: NUmero total de solicitudes de servicio
El resultado es el tiempo promedio que tarda la cooperativa en proporcionar el

servicio a sus clientes. Es importante tener en cuenta que el tiempo prometido o
esperado que la cooperativa le dice al cliente que tardard el servicio, también
conocido como tiempo de respuesta, es un factor clave en la percepcion de la
calidad del servicio por parte del cliente. Si el tiempo prometido es mds corto que el
tiempo real que tarda la cooperativa en brindar el servicio, el cliente puede percibir

que la calidad del servicio es baja.

Guias emitidas: se refiere a la cantidad de guias de despacho que la cooperativa

emite para los servicios que ofrece.

NG
=— 14
GE * 100 (14)

Doénde:

GE: Indicador de “Guias Emitidas”

NG: NUmero de guias emitidas a los clientes
NR: NUmero total de solicitudes de servicio

El resultado es un porcentaje que indica la proporcidon de veces que la cooperativa

emite guias o instrucciones claras y precisas a los clientes.

Capacidad de respuesta: se refiere a la capacidad de la cooperativa para
responder rapidamente alas necesidades y preguntas de sus clientes. Los indicadores

de capacidad de respuesta son:

Responsabilidad en casos fortuitos: se refiere a la capacidad de la cooperativa para

manejar situaciones inesperadas y brindar soluciones répidas y efectivas a los clientes.

_ NS—NP
~ NS

RF (15)

Doénde:

RF: Indicador de “Responsabilidad en casos fortuitos”
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NS: NUmero total de solicitudes de servicio

NP: NUmero de solicitudes de servicio en las que la cooperativa no pudo resolver el

problema o asumir la responsabilidad
El resultado es un porcentaje que indica la proporcién de veces que la cooperativa
podria asumir la responsabilidad y proporcionar soluciones en casos fortuitos.

El personal tiene disposicion para atender: se refiere a la actitud de los empleados de

la cooperativa para brindar atencién y asistencia a los clientes.

NT — ND
A=——">"

NT (16)

Dénde:
DA: Indicador de “Disposicion del personal para Atender”
NT: NUmero total de interacciones con el personal de la cooperativa

ND: NUmero de interacciones en las que el personal de la cooperativa no tuvo

disposicion para atender

El resultado es un porcentaje que indica la proporciéon de veces que el personal de

la cooperativa tuvo disposicion para atender a los clientes.

El personal estd dispuesto a explicar y solucionar dudas: Se refiere a la capacidad de

los empleados para explicar y resolver las preguntas y dudas de los clientes.

D_NT—ND
~ NT

(17)
Doénde:
ED: Indicador de "“El personal estd dispuesto a explicar y resolver dudas”

NT: NUmero total de interacciones con el personal de la cooperativa

ND: NUmero de interacciones en las que el personal de la cooperativa no estuvo

dispuesto a explicar y resolver dudas

Seguridad: se refiere a la medida en que la cooperativa de transporte garantiza la

seguridad de sus clientes durante el vigje. Los indicadores de seguridad son:
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Personal operativo capacitado: se refiere a la capacitacion y preparacion del

personal operativo de la cooperativa para manejar situaciones de emergencia.

NE — ND
C=——

NE (18)

Dénde: PC: Indicador de “Personal operativo capacitado”
NE: NUmero total de empleados de la cooperativa en dreas operativas

ND: NUmero de empleados de la cooperativa en dreas operativas que no estdn

capacitados adecuadamente

Situacion real de la flota vehicular: se refiere a la condicidn fisica de los vehiculos de

transporte, incluyendo la revision técnica, mantenimiento y limpieza.

NF — NV
F=——

NF (19)

Doénde:
SF: Indicador de “Situacion real de la flota vehicular™
NF: NUmero total de vehiculos de la flota de la cooperativa

NV: NUmero de vehiculos de la flota de la cooperativa que no se encuentran en buen

estado o no estdn disponibles para su uso

Seguridad en el fransporte: se refiere a la implementacion de medidas de seguridad

en los vehiculos y durante el vigje para garantizar la seguridad de los clientes.

T_NT—NC
~ NT

(20)
Dénde:
ST: Indicador de “Seguridad en el fransporte”

NT: NUmero total de viagjes realizados por la cooperativa en un periodo de tiempo

determinado

NC: NUmero de vigjes en los que se han presentado situaciones de inseguridad o

riesgo para los clientes en el mismo periodo de tiempo
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Empatia: se refiere a la capacidad de la cooperativa para entender vy satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, brindando un servicio personalizado vy

amigable. Los indicadores de empatia son:

Comunicacién de cooperativa a cliente: se refiere a la forma en que la cooperativa

se comunica con sus clientes y como responde a sus preguntas y necesidades.

S+R
CEC=T—E (21)

Dénde:
CEC: Indicador de “Comunicacién de cooperativa a cliente”
S: Puntuacion promedio de los clientes en la dimension de “Seguridad” del servicio.

C: Puntuacion promedio de los clientes en la dimension de “Capacidad de

respuesta” del servicio.

R: Puntuacién promedio de los clientes en la dimension de “Confiabilidad” del

servicio.
E: Puntuacion promedio de los clientes en la dimension de “"Empatia” del servicio.

La l6gica detrds de esta féormula es que una comunicaciéon efectiva y clara de la
cooperativa a sus clientes requiere que la cooperativa sea segura, interactiva y
confiable, mientras que también demuestra empatia hacia las necesidades y

expectativas de los clientes.

En general, estos indicadores son importantes para la cooperativa de transporte de
pasajeros ya que les permite evaluar la calidad de su servicio, identificar dreas de

mejora y brindar una mejor experiencia a sus clientes.

La encuesta SERVQUAL consta de tres partes principales. En la primera seccidn, se
solicita a los clientes que expresen sus expectativas, es decir, lo que esperan de un
servicio especifico. Esta seccidn comprende 22 afirmaciones, y los usuarios deben
asignar una calificacién del 1 al 5 a cada una de ellas para indicar sus expectativas.
En la segunda seccidén, se recopila la percepcion del cliente sobre los servicios
proporcionados por la cooperativa. En otras palabras, se evalia en qué medida
considera que la cooperativa cumple con las caracteristicas descritas en las

afirmaciones individuales. Por Ultimo, hay una seccién adicional que permite al cliente
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valorar la importancia relativa de los cinco criterios y ponderar las puntuaciones
obtenidas (Zeithaml, 2007).

El modelo SERVQUAL de calidad de servicio, por su parte, marca una linea a seguir
para mejorar la calidad del servicio. Bdsicamente, se trata de reducir ciertas
discrepancias. En primer lugar, se supone la existencia de cinco fallas de desempeno.

Cada uno tiene algun tipo de discrepancia asociada con él.

Segun, Zeithaml (2007)citado en Martin (2018), las brechas en la calidad del servicio
son consideradas como discrepancias en el lado del proveedor de servicios que
pueden obstaculizar la entrega de servicios percibidos por los consumidores como de

alta calidad. Estas brechas se pueden describir de la siguiente manera:

Brechal: Es la diferencia entre las expectativas del consumidor y las percepciones

gue tiene la administraciéon sobre esas expectativas del consumidor.

Brecha 2: Consiste en la diferencia entre las percepciones de la administracion sobre
las expectativas del consumidor y las especificaciones de calidad del servicio

establecidas.

Brecha 3: Se refiere a la discrepancia entre las especificaciones de calidad del

servicio y el servicio realmente proporcionado o entregado.

Brecha 4: Representa la diferencia entre la entrega del servicio y lo que se comunica

a los consumidores sobre dicho servicio.

Brecha 5: Existe una quinta brecha que implica la diferencia entre la expectativa del

servicio por parte del consumidor y la calidad percibida del servicio.

Estas brechas senalan las dreas en las que pueden producirse deficiencias en la
calidad del servicio y ofrecen oportunidades para mejorar y alinear las expectativas

de los consumidores con la realidad del servicio proporcionado.
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ll. METODOLOGIA
3.1 ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque

Segun Zeithaml (1992), el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccién de datos para
probar hipdtesis con base en la medicidon numérica y el andlisis estadistico, con el fin
establecer pautas de comportamiento y probar teorias, ademds el enfoque
cualitativo utiliza la recolecciéon y andlisis de los datos para afinar las preguntas de

investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion.

El enfoque de investigacion que se estd priorizando es el enfoque mixto, ya que tiene
como objetivo establecer conexiones e influencias entre las variables, asi como
evaluar la calidad del servicio en el transporte de pasajeros y encomiendas. Este
andlisis se llevard a cabo utilizando métodos estadisticos y descriptivos, y se tendrdn
en cuenta aspectos cualitativos relacionados con las expectativas de calidad de
servicio y la satisfaccién del cliente en la modalidad de servicio ofrecida por la

cooperativa.
3.1.2. Tipo de Investigacion
3.1.2.1. Explicativa

Balarezo (2014), afima que “Este tipo de investigacidn permiti® generar una
explicacion del porque las variables” (p. 82). Es decir, explicar las razones del

comportamiento de las dos variables de la investigacion.

El nivel de investigacion que se emplea en el presente proyecto es el nivel explicativo
pues se procura demostrar si con un el plan de mejora en la gestiéon de fransporte
aumentard la satisfaccion del cliente en el servicio de transporte de pasajeros y
encomiendas en la “Cooperativa de Transportes Expreso Tulcdn” de la ciudad de

Tulcdn.
3.5.2.1. Descriptiva

Segun Guevara (2020), menciona “La investigacion descriptiva se efectUa cuando se
desea describir, en todos sus componentes principales, una realidad. La investigaciéon
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explicativa se caracteriza por buscar relaciones causales, mds alld de simplemente
describir o abordar un problema. Su objetivo principal es identificar y precisar las
causas subyacentes del fendmeno en cuestion. Para lograr esto, la investigacion

explicativa puede emplear tanto disenos experimentales como no experimentales.”

Se tomard en cuenta la investigacion descriptiva ya que mediante la misma se
explica la situacidn actual de la cooperativa en lo que se refiere en la
fundamentacion legal, operatividad, y de igual manera, del servicio que presta fanto

de pasajeros como encomiendas visto de la perspectiva del cliente.
Las Técnicas desarrolladas en la investigacion son las siguientes:

Observacion: Esta técnica permite investigar directamente la situacion actual con
el servicio que brinda Expreso Tulcdn, estimar el nUmero de usuarios que utilizan
el servicio, utilizandola fichade observacién que muestralas caracteristicas

encontradas por el investigador.

Encuesta: Las encuestas son la base de la comunicacion real de
la construccidn, se utilizan  sobre  una muestra  obtenida en cada sucursal
propiedad de la cooperativa, se ha desarrollado un banco de preguntas cerradas.
Las respuestas uniformes recibidas permiten comparar y sacar conclusiones sobre los
datos recopilados para comprender las tendencias de 1os encuestados en diferentes

aspectos.

Entrevista: Las entrevistas fueron abiertas al publico, con entrevistas al gerente,
personal y administracion del  terminal terrestre de la  ciudad, en  las

que se discutieron varios aspectos Utiles para la investigacion.
3.2. HIPOTESIS

H1: La gestion de transporte incide en la calidad de servicio en la “Cooperativa de

Transportes Expreso Tulcdn” de la ciudad de Tulcdn.

HO: La gestion de transporte no incide en la calidad de servicio en la “Cooperativa

de Transportes Expreso Tulcdn” de la ciudad de Tulcan.
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1. Operacionalizacion de variable

Variable Definicidon

Dimensién Indicadores Técnica Instrumento
Independiente: Origen
Gestién de transporte: Generacion Tiempo

Segun Ascuntar y Lucero
(2019b), la
gestion del fransporte es un
proceso que lleva de la
mano a la planificacién,
organizacién y control de las
actividades de generacion,
atraccién y distribucién que
dan paso al cumplimiento
de requerimientos de la
empresa para que los
clientes sientan satisfaccion
en el tipo de servicio que

reciben.

Atraccion

Distribucién

NUmero de Salidas
Destinos

NUmero de llegadas

Flota vehicular.
Frecuencias diarias.

Cantidad de pasajeros por

frecuencia.

Cantidad de encomiendas

por frecuencia.

Revision documental
Entrevista

Encuesta

Ficha de observacion

Cuestionario de preguntas

abiertas

Cuestionario de preguntas

cerradas
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Dependiente:
Calidad de servicio:

En lo que se refiere ala
calidad de servicio, segun
Parasuraman, Zeitham y
Berry (1985), la calidad
percibida del servicio se
define como la discrepancia
entre las percepciones del
consumidor y las
expectativas de la empresa.
Tomando en cuenta el
tamano y la orientacién de
las cuatro brechas ligadas
con la enfrega de la calidad
de servicio dada por la

empresa o vendedor.

Unidades de transporte

Tangibilidad operativas
Empleados
Servicio
Prometido
Confiabilidad

Tiempo de recorrido
Guias emitidas
Responsabilidad en casos
fortuitos.

) El personal tiene disposicidon
Capacidad de respuesta
para atender.

El personal estd dispuesto a

explicar y solucionar dudas.

Personal operativo

capacitado.
Seguridad Situacién real de la flota
vehicular.
Seguridad en el fransporte.
Comunicacién de empresa
Empatia

a cliente

Ficha de observacion.

Revisibn documental

Entrevista Cuestionario de preguntas
abiertas.

Encuesta

Cuestionario de preguntas

cerradas.
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3.4. METODOS UTILIZADOS

Para la presente investigacion una vez ya realizado la recoleccion de datos e
informaciéon, mediante las encuestas, fichas de observacion, entrevista y la base de
andlisis la cual fue generada con una hoja de cdiculo en la cual se observo las
anomalias que se presentan en cada uno de los servicios que presta la empresaq,
gracias a esto se realizd un andlisis para determinar la importancia del estudio en
proceso. Ademds, se hizo el uso del modelo SERVQUAL debido que es una
herramienta utilizada para evaluar la calidad del servicio que brinda la cooperativa
a sus clientes. Fue desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry en la década de

1980 y se ha convertido en un estandar en la industria del servicio.

El modelo SERVQUAL se fundamenta en cinco dimensiones esenciales para evaluar
la calidad del servicio: tangibilidad, confianza, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Estas dimensiones se miden a través de una encuesta a los clientes que
evaluan la calidad del servicio que reciben en funcién de estas cinco dreas, como
tambien ayuda a la cooperativa a identificar las dreas en las que necesita mejorar
para ofrecer un servicio de mayor calidad. Ademds, puede compararse con sus

competidores y asi identificar las mejores prdacticas del servicio.
3.4.6. Método deductivo

Burgos (2020), menciona que “El método deductivo considera que el conocimiento
cientifico se alcanza deduciendo lo particular de lo general, es decir, mediante el
conocimiento de las causas. Segun la légica aristotélica, para que las explicaciones
cientificas sean consideradas vdlidas, las premisas deben cumplir con cuatro
requisitos. Estos requisitos son los siguientes: las premisas deben ser verdaderas, deben
ser indemostrables, deben ser mejor comprendidas que las conclusiones y deben

actuar como causas para justificar la atribucién realizada en la conclusiéon.”.

El método deductivo es un enfoque de razonamiento ldgico que utiliza la Iégica vy la
evidencia para llegar a conclusiones especificas a partir de premisas generales. Se
basa en la idea de que, si se aceptan ciertas premisas, se pueden llegar a

conclusiones logicas que se derivan no obstante en premisas.

El método deductivo puede ser una herramienta muy valiosa para la cooperativa de

transporte de pasajeros y encomiendas Expreso Tulcdn, ya que puede ayudar a
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resolver problemas, tomar decisiones informadas, optimizar procesos y analizar datos

de manera mds estructurada y logica.
3.4.2. Método Inductivo

Beck (1968), el método inductivo es fundamental para todas las ciencias que de un
numero limitado de observaciones particulares deducen una ley general sobre la
naturaleza o el comportamiento de las cosas. Como todo método complejo, el
método inductivo sélo es posible bajo el presupuesto de ciertas ideas fundamentales,

es decir, bajo ciertas condiciones gnoseoldgicas.

El aspecto inductivo es un enfoque de razonamiento que se basa en la observacion
de la naturaleza y en la realizacion de experimentos para obtener datos concretos.
A partir de estos datos, se extraen conclusiones generales y se formulan leyes o

principios que se aplican a casos similares.

Bacon (2017) afirma que la observacion cuidadosa de la naturaleza y la recoleccion
sistemdatica de datos era la base del conocimiento verdadero. El método inductivo
era la forma mds efectiva de obtener conocimiento cientifico, que se basa en la

l6gica y la razdn en lugar de en la observaciéon empirica.

Se tomd informacién de cada turno realizado por la cooperativa, para formular una
conclusién global tanto de la satisfaccion de los clientes como tambien de la
situacion operativa, esta es una herramienta para mejorar su eficiencia, rentabilidad

y satisfaccion del cliente.
3.4.1. Técnicas e instrumentos

Para dar cumplimiento a todos los objetivos planteados se realizd la recoleccidon de
datos por medio de las fichas de observacion, encuestas y entrevistas, las cuales
ayudaron a tener una vision clara de la situacién de la cooperativa al brindar los
servicios, se sustentd con la informacién brindada por la misma cooperativa de
anteriores anos, autoridades del terminal terrestre y el frabajo de campo, por otro
lado, se utilizd el método SERVQUAL el cual ayuda a valorar el nivel de eficiencia en

el que se encuentra.

Del mismo modo, se hizo la aplicacion de encuestas de percepcion sobre la calidad
que reciben los usuarios en ambos dmbitos, es decir, en el servicio de encomiendas

como en el fransporte de pasajeros; se utilizd como guia el trabajo de Hidalgo (2019),
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donde se identifica loa criterios de medicion de la calidad con el método SERVQUAL

con los cinco criterios de medicion, con base en estudios anteriores.

En el estudio llevado a cabo por Hidalgo en 2019, se enfatiza que la calidad del
servicio desempena un papel fundamental en todas las cooperativas, ya que
contribuye a cultivar la fidelidad de los clientes hacia su marca, servicio o producto.
Al mismo tiempo, se frabaja para satisfacer por completo las necesidades vy
expectativas de los usuarios. Ademds, se destacan las dimensiones del modelo en
cuestion, que incluyen confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y
tangibilidad. Estas dimensiones se utilizan para evaluar si tanto la cooperativa como

los usuarios estn completamente satisfechos con los servicios proporcionados
3.5. ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacién y muestra

A continuacioén, se detalla la muestra con la féormula para la estimacion de
proporciones ya que no se conoce el tamano de la poblacién y no hay una encuesta
previa, en este caso la formula serd vdalida para los dos aspectos de andlisis, es decir,
transporte de pasajeros y encomiendas, se hard el uso de un nivel de confianza del

95% como se detalla en la tabla 2:

2
n= 20 (22)

Tabla 2. Nivel de confianza

Confianza 90% 1% 92% 93% 94% 95% 96% 7% 928% 99%

z 1,64 1,70 1,75 1,81 1,88 1,96 2,05 1,17 2,33 2,58

Fuente: Rodriguez (2008).

Nomenclatura

z = valor critico de la distribucion normal. Nivel de confianza 95%
p= poblacién de éxito, o proporcidén esperada = 0,5

g= probabilidad de fracaso = 0,5

E= precision (Error maximo admisible en términos de proporcion) = 0,05
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Cdlculo:

1.962 % (0,5) * (0,5)
n=

0,052
- 0,96
0,052
n = 384,16
n = 384

Conla aplicaciéon de la formula se obtuvo un total de 384 personas que son la muestra

a las cuales se les aplica la encuesta.
3.5.2. Recoleccion de informacion

Se realizé el uso de una encuesta para recolectar informaciéon importante sobre la
calidad de los servicios prestados por la cooperativa y la satisfaccion del usuario con
la entidad. Los cuestionarios fueron realizados y administrados por los autores de la
investigacion, debido a la falta de comprensidn por los usuarios que puede generar

una serie de preguntas.

Para tener una buena aceptacion por parte de los usuarios o clientes se montd una
prueba piloto en una frecuencia en la cual abordaron 10 personas las cuales dieron
solucion al cuestionario, de esta manera se comprobd la congruencia de las

preguntas formuladas.
3.5.3. Procesamiento y andlisis

Para analizar la influencia de la gestidn de transporte en la calidad de servicio de la
“Cooperativa de Transportes Expreso TulcAn” se aplica un andlisis de una prueba
ANOVA, ademds de un andlisis de fiabilidad de alfa de Cronbach y una prueba de

Wilcoxon para la calidad de servicio.

De acuerdo con Pérez (2022), el alfa de Cronbach es una medida estadistica
comunmente utilizada para medir la consistencia interna o la confiabilidad de una
medida psicométrica (usando la escala de Likert). Cuantificala eficacia de un
conjunto de variables o items que miden el aspecto latente Unico y unidireccional de
los individuos a partir de la aplicacion de un cuestionario. El coeficiente Alfa de
Cronbach mide el coeficiente promedio entre todas las preguntas o elementos en la

escala, lo gue indica la coherencia interna de las respuestas. El valor del coeficiente

52



Alfa de Cronbach varia de 0 a 1, donde un valor mds cercano a 1 indica una mayor

consistencia interna y confiabilidad en las respuestas de los participantes.

Segun Oviedo y Campo-Arias (2005), un valor de alfa de 0,7 o superior generalmente
se considera aceptable para evaluar la consistencia interna de una escala de
medicion. Sin embargo, el valor éptimo del coeficiente Alfa de Cronbach depende
del contexto de la investigacion y del propdsito de la escala de medicion. Es
importante tener en cuenta que el coeficiente Alfa de Cronbach no mide ofros
aspectos importantes de la validez de la escala, como la validez de contenido, la

validez de criterio o la validez de constructo.
3.5.3.1. Seleccidn rigurosa de preguntas

Se realizaron encuestas a usuarios que utilizan tanto el fransporte de pasajeros como
el transporte de encomiendas, con el propdsito de evaluar dos variables clave: la
gestion de transporte como variable independiente y la calidad de servicio como
variable dependiente. Se formularon un total de 19 preguntas relacionadas con la
gestion de tfransporte y 33 preguntas relacionadas con la calidad de servicio como
se muestra en la tabla 3, con el fin de obtener informacion detallada y precisa sobre

estos aspectos.

Las preguntas sobre la gestidon de transporte abarcaron diferentes aspectos, como la
puntualidad en las entregas, la disponibilidad de vehiculos, la frecuencia de los vigjes,
la infraestructura utilizada y los protocolos de seguridad. El objetivo fue comprender
y evaluar en profundidad cémo se lleva a cabo la gestién del transporte en el

contexto analizado.

Por otro lado, las preguntas sobre la calidad de servicio se centraron en la atenciéon
al cliente, la amabilidad del personal, la confiabilidad de los servicios, la rapidez en
la entrega de encomiendas, la integridad de los paquetes y la resolucion de
problemas. El propdsito fue obtener la opinidn de los usuarios sobre la calidad del

servicio recibido y detectar posibles dreas de mejora.

A través de este riguroso proceso de encuestas, se buscd obtener una visidn
completa de la gestion de fransporte y la calidad de servicio en el contexto
estudiado. Los resultados obtenidos serdn de gran valor para tomar decisiones
informadas y llevar a cabo mejoras que permitan optimizar la experiencia de los

usuarios y los servicios de transporte y encomiendas ofrecidos.
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Tabla 3. Principio del formulario

Factor Preguntas
Gestion de transporte Desde la pregunta 1 hasta la pregunta 19
Calidad de servicio Desde la pregunta 20 hasta la pregunta 33

Las encuestas mencionadas se llevaron a cabo en el terminal terrestre de la ciudad
de Tulcdn, especificamente en las instalaciones de la Cooperativa de transporte
Expreso Tulcdn. Para obtener informacién detallada sobre el tfransporte de pasajeros,
se realizaron encuestas en cada turno de servicio de la cooperativa. Asimismo, para
evaluar el fransporte de encomiendas, se realizaron encuestas en la oficina de

recepcion de encomiendas.

En total, se recopilaron 768 encuestas, de las cuales 384 corresponden a pasajeros y
384 a usuarios de encomiendas. Estas encuestas proporcionan una muestra
significativa y representa la opinidn de los usuarios sobre ambos servicios de

fransporte.

El enfoque estratégico de llevar a cabo las encuestas en el terminal terrestre y en las
instalaciones de la cooperativa garantizd una comprension mds completa de la
experiencia de los usuarios. Ademds, la amplia cantidad de encuestas recolectadas
brinda una base sélida para el andlisis y la toma de decisiones informadas. Los
resultados obtenidos serdn valiosos para identificar dreas de mejora y optimizar los
servicios de fransporte de pasajeros y encomiendas ofrecidos por la Cooperativa de
transporte Expreso Tulcdn. Esta informacion fue procesada en R studio, programa

estadistico. A continuacion, se muestran los estadisticos descriptivos de las variables

ordinales.
Tabla 4. Andlisis por pregunta
Minimo Primer Cuatrtil Mediana Media Tercer Cuartil Maximo
Usuarios 1.00 96.75 192.50 192.50 288.25 384.00
P1 1.000 1.000 2.500 2.659 4.000 5.000
P2 0.000 3.000 4.000 3.701 4.000 5.000
P5 1.000 3.000 3.000 3.214 4.000 5.000
Pé 1.000 3.000 4.000 3.951 5.000 5.000
P7 0.000 4.000 4.000 4.091 5.000 5.000
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Minimo Primer Cuartil Mediana Media Tercer Cuartil Mdximo

P11 1.000 3.000 4.000 3.737 4.000 5.000
P12 0.000 4.000 4.000 4.013 5.000 5.000
P13 1.000 4.000 4.000 4214 5.000 5.000
P14 0.000 4.000 4.000 4.234 5.000 5.000
P15 0.000 4.000 4.000 4.107 5.000 5.000
P16 1.000 4.000 4.000 4.125 5.000 5.000
P17 1.000 3.000 4.000 3.677 4.000 5.000
P19 1.000 4.000 4.000 4.034 4.000 5.000
P20 1.000 3.000 4.000 3.544 5.000 5.000
P21 1.000 3.000 4.000 3.893 5.000 5.000
P22 1.000 4.000 4.000 4.154 5.000 5.000
P23 1.000 1.000 1.000 1.396 1.000 5.000
P24 1.000 3.000 4.000 3.844 5.000 5.000
P25 1.000 4.000 4.000 4.094 5.000 5.000
P26 1.000 4.000 4.000 4.266 5.000 5.000
P27 1.000 4.000 4.000 3.911 5.000 5.000
P28 1.000 4.000 4.000 4.297 5.000 5.000
P29 1.000 4.000 5.000 4.346 5.000 5.000
P30 1.000 4.000 4.000 4.328 5.000 5.000

El procesamiento se inicia detectando datos atipicos mediante las distancias de
Mahalanobis, segun Lorenzo (2019), la distancia de Mahalanobis es una medida de
distancia que ofrece una alternativa a las distancias euclidianas. Su utilidad principal
radica en su capacidad para determinar la similitud enfre dos variables aleatorias

multidimensionales, teniendo en cuenta la correlaciéon existente entre ellas.

La distancia de Mahalanobis se define formalmente como la distancia entre dos
variables aleatorias con la misma distribucion de probabilidad. Esta medida tiene en
cuenta la matriz de covarianza de las variables, lo que permite ajustar la distancia
segun la correlacion entre ellas. Matemdticamente, la distancia de Mahalanobis

entre dos variables aleatorias X y Y se expresa de la siguiente manera:
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dm = (59) =JE-NTTE =), (23)

La distancia de Mahalanobis debe cumplir con tres propiedades fundamentales que
son necesarias para considerarla como una verdadera medida de distancia. Estas

propiedades son las siguientes:

Semipositividad: La distancia de Mahalanobis entre dos variables aleatorias siempre
es mayor o igual a cero. Es decir, la distancia no puede ser negativa y alcanza el valor

de cero solamente cuando las dos variables son idénticas.

Simetria: La distancia de Mahalanobis entre dos variables aleatorias es simétrica, lo
que significa que la distancia de X a Y es la misma que la distancia de Y a X. No
importa el orden en el que se consideren las variables, la distancia resultante serd la

misma.

Desigualdad triangular: La distancia de Mahalanobis cumple con la desigualdad
triangular, lo que implica que la distancia de X a Y, sumada a la distancia de Y a Z,
siempre es mayor o igual a la distancia directa de X a Z. En ofras palabras, la distancia
de Mahalanobis sigue el principio de que el camino mds corto entre dos puntos es

una linea recta.

Es importante destacar que estas propiedades son fundamentales para garantizar la
consistencia y validez de la distancia de Mahalanobis como una medida adecuada
para comparar la similifud entre variables aleatorias multidimensionales. Para un
entendimiento mds completo de estas propiedades, se recomienda consultar fuentes
especializadas en bibliografia cientifica. Por lo que se considera un total del 92.96%
de las distancias como datos aceptados y se excluye el 7,04% de las ubicaciones mds
alejadas, definidas como observaciones atipicas. Es asi como se detectaron y
eliminaron 27 observaciones atipicas, por lo que, la base de datos final quedd
intfegrada por 357 observaciones. Esto permite observar encuestas mal llenadas y se

las eliminan para que no afecte al resultado, tal como se muestra en la figura 2.

> summary(mahal<cutoff) # visualizar cuantas encuestas se van a eliminar
Mode FALSE TRUE
logical 27 357
Figura 2. Captura de pantalla de la consola de R studio
Se usa el andlisis factorial confirmatorio como técnica de validacion por la naturaleza

de la informacién recolectada para garantizar la fiabiidad y validez de los
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instrumentos usados. Para lo cual, esta técnica estd sujeta a los supuestos de

aditividad, normalidad, homogeneidad, linealidad y homocedasticidad.
3.5.3.1.1. Aditividad

Los supuestos de aditividad se refieren a la suposicion de que los efectos o impactos

de diferentes factores son aditivos, es decir, se suman o combinan de manera lineal.

En el contexto de la estadistica y el andlisis de datos, los supuestos de aditividad son
comunes en modelos lineales y modelos de regresion. Estos supuestos implican que el
efecto de cada variable predictora en el resultado o variable dependiente es
independiente de las demds variables predictoras. En ofras palabras, el efecto
combinado de multiples variables predictoras en la variable dependiente se obtiene

sumando los efectos individuales de cada variable de manera lineal.
3.5.3.1.2. Normalidad

Denfro de los supuestos de normalidad, al contar con datos que han sido tomados
dentro de una poblacién, van a tener que seguir caracteristicas como la simetria, la

media, moda y mediana entre otras.
3.5.3.1.3. Homogeneidad

Los supuestos de homogeneidad se refieren a las condiciones que se asumen en un
andlisis o modelo estadistico en relacién con la igualdad de las varianzas o
dispersiones entre grupos o condiciones. Estos supuestos son especialmente
relevantes en el contexto de comparaciones entre grupos o andlisis de varianza
(ANOVA).

3.5.3.1.4. Linealidad

Los supuestos de linealidad se refieren a las condiciones que se asumen en un modelo
estadistico lineal en relacion con la relacion entre las variables independientes y la
variable dependiente. Estos supuestos son fundamentales para asegurar la validez de

las inferencias y conclusiones obtenidas a partir del modelo.
3.5.3.1.5. Homocedasticidad

Los supuestos de homocedasticidad se refieren a las condiciones que se asumen en
un modelo estadistico en relacién con la igualdad de las varianzas o dispersiones de

los errores aleatorios en diferentes niveles o grupos de las variables independientes.
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Estos supuestos son especialmente relevantes en el andlisis de regresion y en el andlisis
de varianza (ANOVA).

La aditividad se comprueba con la maftriz de correlacion de Pearson donde esta es
una forma comun de resumir y visualizar la relacién lineal entre multiples variables.
Ademds, es una medida estadistica que cuantifica la fuerza y direccidn de la relacién
lineal entre dos variables confinuas, toma entre -1 y 1, donde -1 indica una conexion
negativa perfecta, 1 indica una conexiéon positiva perfecta y 0 indica ausencia de
conexion de valores lineales. La matriz de coincidencias de Pearson tiene la siguiente

estructura:

- La diagonal principal de la matriz contiene una serie de unos, ya que cada

variable se correlaciona perfectamente consigo misma.

- Las entradas fuera en estd no se observa una correlacion fuerte entre las

distintas preguntas, por lo que, no se elimina ninguna.

Estos resultados indican la no similitud entre los pares de preguntas, por lo que, fodas

aportan a la investigacion.

0.8

06

F 04

F 02

F -0.2

‘4 [
s

Figura 3. Matriz de correlacion de las preguntas de los instrumentos usados
Para el supuesto de normalidad, se genera cuantiles aleatorios con el mismo nimero
de grados de libertad de la muestra basado en la distribucién y? y se distribuyen en
el histograma y se observa, como se muestra en la figura 4, una distribucién de
probabilidad similar a la distribucion normal por lo que se acepta el supuesto de

normalidad.
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Figura 4. Supuesto de normalidad.
Para el supuesto de homogeneidad se usa la figura 5 que muestra los residuos
ajustados de la regresion respecto a los estandarizados, en ésta se observa una
distribucidon homogénea de los datos en los cuatro cuadrantes por lo que se acepta
los supuestos de homogeneidad y homocedasticidad debido a que no existen

patrones ni formas preestablecidas en la distribucion de los puntos.

Scatterplot

20

standardized

N
o
N

fitted

Figura 5. Scatterplot de Rstudio en el que observa la homogeneidad y
homocedasticidad de los datos de la muestra

Posteriormente una vez aceptados todos los supuestos, se realiza el andilisis factorial
confirmatorio que permite validar la estructura de las preguntas confirmando que el
muestreo es valido para toda la poblacion y permite garantizar la validez y fiabilidad

de los resultados de la encuesta actual. Los resultados se muestran en la figura 6.
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Figura 6. Diagrama de senderos.
En la figura 6 se muestra el diagrama de senderos en el que se observa las
correlaciones de cada variable con respecto a cada pregunta. Cld = Calidad y Trm=

fransporte.

Normal Q-Q Plot
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1
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Figura 7. Comportamiento de los cuantiles.
En la figura 7 se muestra el comportamiento de los cuantiles de la muestra en funcién
de los cuantiles tedricos de la distribucidon y? y se puede concluir que éstos se

disponen en forma de una linea recta por lo que se acepta el supuesto de linealidad.

Tabla 5. indices de fiabilidad y validacién del modelo

CFl TLI NNFI RMSEA SRMR

0.450 0.392 0.392 0.187 0.182

En la tabla 5 los indices que indican fiabilidad y validez del modelo son CFlI TLI y NNFI,
ademdas los indices RMSEA y SRMR que estdn cercanos a los permitidos, indican que

Nno se observan senales de invalidez del modelo planteado.
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Por Ultimo, para determinar la relacién que tienen las variables gestion de fransporte
y calidad en el servicio se usa la prueba de correlacidn de Spearman, que es la
encargada de determinar la relacion entre variables ordinales o numéricas no

gaussianas (Herrera, 2021).

La matriz de correlaciéon multivariada se presenta en la figura 8.
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Figura 8. Matriz de correlacion de Spearman.
En la figura 9 se muestra una correlacion positiva de rho igual a 0.098 (representa la
transmision de rangos de Spearman.), concluyendo que la relacidon entre estas
variables es débil/pequena de acuerdo con la escala mostrada en la siguiente

imagen, que corresponde a los criterios de correlaciéon de Spearman

TABLE 7.1

Relationship Strength
of the Variables

Correlation Cocfhicient
for an Indirect Relationship

Correlation Coefficient
for a Direct Relationship

0.0 0.0 Noae/trivaal

(LR 0.1 Weak/small

0.3 -0.3 Moderate/medium
0.5 -0.5 Strong/large

1.0 —-1.0 Perfect

Figura 9. Relacion de correlacion
Fuente: Herrerq, E. (2021)
3.5.4. Anova

Se procede a identificar el niUmero de grupos y la cantidad de observaciones por
grupo, como se ilustra en la Figura 10, con el propédsito de determinar si se trata de un
modelo equiliorado. Ademds, se calcula la media y la desviacidn estdndar para

cada grupo, tal como se presenta en la Figura 11.
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# Numero de observaciones por grupo

datos.groupby('fiabilidad').size()

fiabilidad
A 184
B 454
C 1e8
D 16
E 6
dtype: inte4

Figura 10. Observaciones por grupo

# Média y desviacidn tipica por grupo

datos.groupby('fiabilidad').agg([ 'mean’,

edad
mean

fiabilidad

std

A 37.918478
37.798559
39.508259

39.500000

m O 0O W

36.500000

11.140380
10.551750
11.176156
11.123548
14.265343

"std'])

Figura 11. Media y desviacion tipica

Debido a que la canfidad de observaciones varia entre los grupos, podemos afirmar

que estamos lidiando con un modelo que no presenta equilibrio. Esta particularidad

es relevante y debe ser considerada al evaluar las condiciones de normalidad y

homocedasticidad.

Andlisis grafico

Dos de las representaciones mds Utiles antes de realizar un ANOVA son los graficos

Box-Plot y los Violin-Plot como se muestra en la figura 12.

oo

=
o’

eope

fiabilidad

E

Figura 12. Tendencia simétrica
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Este tipo de representaciéon tiene la utilidad inicial de detectar asimetrias, datos
inusuales o disparidades en las varianzas. En este contexto, como se puede apreciar
en la Figura 12, los cuatro grupos parecen mostrar una distribucion equilibrada. Sin
embargo, en el nivel B se identifican algunos valores atipicos que requerirdn un andlisis
mdads detenido para determinar si es necesario eliminarlos. Las dimensiones de las cajas
son comparables en todos los niveles, lo que sugiere que no hay evidencia de falta

de homogeneidad en las varianzas.
3.5.4.1. Verificacién de las condiciones para un ANOVA
3.5.4.1.1. Independencia

Los grupos (categorizados por una variable) y los usuarios dentro de cada grupo son
independientes entre si, dado que se realizé un muestreo aleatorio de los usuarios de

toda la poblacidon analizada, y no se limité Unicamente a un dia especifico de andlisis.
3.5.4.1.2. Distribucion normal de las observaciones

La variable numérica debe seguir una distribucién normal dentro de cada grupo. La
evaluaciéon de la normalidad puede llevarse a cabo de manera grdfica, utilizando

herramientas como el grafico ggplot, tal como se ilustra en las Figuras 13y 14.

A B

Ordered quantiles
Ordered quantiles

/’ R?=0.961 ’ R%Z=0.959

-2 0 2 -2 0 2
Theoretical quantiles Theoretical quantiles

Figura 13. Distribucion normall
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Figura 14. Distribucion normall

El andlisis grafico no muestra evidencias de falta de normalidad.

3.5.4.1.3. Varianza constante entre grupos (homocedasticidad)

Dado que el grupo B se situa en el umbral de aceptacién de la distribucion normal,
se sugiere que el test de Levene es mds apropiado que el de Bartlett.

# Test de homocedasticidad

pg.homoscedasticity(data=datos, dv='edad', group='fiabilidad', method='levene')

w pval equal_var

levene 0.424757 0.790834

True

Figura 15. Homocedasticidad

De acuerdo con los resultados del test de Levene (Figura 15), no se encuentran

pruebas significativas que sugieran la presencia de heterocedasticidad.

3.5.4.1.4. Test ANOVA

Tabla 6. Test Anova

Source sS  DF Ms F p-unc np2
0 fiabilidad 308.222173 4 77.055543 0.65774 e3 0.621541 g3 0.003436
1 Within 89387.027827 763 117.152068 NaN NaN NaN

Segun los resultados, como se muestra en la tabla é la prueba F tiene un valor de

0.65774 e3y el valor p es de 0.621541 e3. Dado que el valor p es menor que el nivel de

significancia tipico de 0.05, hay suficiente evidencia para rechazar la hipdtesis nula.

Esto significa que se encontraron diferencias significativas entre los grupos en términos
de fiabilidad.
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3.5.4.1.5. Comparaciones multiples post-hoc

En esta situacioén, el andlisis de varianza (ANOVA) ha arrojado resultados significativos,
tal como se representa en la Figura 16. Por lo tanto, tiene sentido llevar a cabo
comparaciones por pares. No obstante, con el propdsito de brindar una explicacion

diddactica, se presenta cémo se realizan las pruebas TukeyHSD.

mean(A) mean(B) diff se T p-tukey hedges

37.918 37.800 0.119 0.946 0.126 1.000 0.011
37.918 39.5609 -1.591 1.312 -1.212 0.744 -0.142
37.918 39.500 -1.582 2.821 -0.561 0.981 -0.141

37.918 36.500 1418 4.480 0.316 0.998 0.126

37.800 39.500 -1.700 2.753 -0.618 0.972 -0.161
37.800 36.500 1.300 4.448 0.292 0.998 0.122
39.509 39.500 0.009 2.899 0.003 1.000 0.001

B
B
C
D
E
C 37.800 39.509 -1.710 1.159 -1.475 0.579 -0.160
D
E
D
E 39.509 36.500 3.009 4.540 0.663 0.964 0.264
E

A
A
A
A
A
4 B
B
B
c
C
D

39.500 36.500 3.000 5.181 0.579 0.978 0.241

# Post-hoc Tukey test

pg.pairwise_tukey(data=datos, dv='edad', between='fiabilidad').round(3)
Figura 16. Prueba de Tukey
3.5.5. Modelo SERVQUAL

Se ha tomado como base el modelo de (Zeithaml et al., 2014);(Morillo et al., 2011)
en el cual se dan los siguientes 22 items a partir de las 5 dimensiones, para establecer
la importancia de cada uno, se toma una escala de Likert de 1 al 5, en la cual 1
representa lo mas bajo (cliente insatisfecho), y 5 representa la puntuacién mads alta

(cliente satisfecho).

A continuacion en la tabla 7, se presenta el cuestionario de SERVQUAL (experiencias

y percepciones), puntuando los valores de cada dimension:
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Tabla 7. Dimensiones de calidad

Suma de Valor por
Confiabilidad Promedio i
respuestas dimension
1. Cuando en la cooperativa de transporte interprovincial de
pasajeros y encomiendas establece un plazo para algo, lo 2230 2,90
cumplen
2. Cuando los clientes tienen un problema, la cooperativa de
transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas muestran un 2275 2,96
genuino interés en resolverlo.
3,24
3. En la cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y 0371 309
encomiendas brinda regularmente un buen servicio. '
4. En la cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y 0571 335
encomiendas proporciona sus servicios en el tiempo acordado. ’
5. En la cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y
) ) ) ) ) 2996 3.90
encomiendas mantienen sus registros precisos, sin errores.
Capacidad de respuesta
6. La cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y
encomiendas informa de manera puntual y sincera sobre todas las 2394 3,12
condiciones del servicio financiero.
7. Los empleados de la cooperativa de tfransporte interprovincial 2104 074
de pasajeros y encomiendas ofrecen un servicio rdpido y eficiente. ’
2,92
8. Los empleados de la cooperativa de transporte interprovincial
de pasajeros y encomiendas estdn, siempre dispuestos a ayudar a 2386 3,11
sus clientes.
9. En la cooperativa “Expreso Tulcdn”, incluso si estén ocupados,
. 2104 2,74
responder rapidamente a las preguntas de sus clientes.
Seguridad
10. Los clientes confian en los empleados de la cooperativa
2334 3,04

“Expreso Tulcan”
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11. Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con los

empleados de la cooperativa “Expreso Tulcan”

12. Los empleados de la cooperativa de fransporte interprovincial

de pasajeros y encomiendas son siempre amables

13. Los empleados deberian recibir el respaldo adecuado de la
cooperativa de transporte interprovincial de pasagjeros vy

encomiendas para desempenar su frabajo correctamente.

2455

2808

2666

3.20

3.66

3.47

3.34

Empatia

14. En la cooperativa de fransporte interprovincial de pasajeros y

encomiendas se brinda una atencidn personalizada.

15. Los empleados de la cooperativa de transporte interprovincial

de pasajeros y encomiendas ofrecen una atencién personalizada.

16. Los empleados de la cooperativa de transporte interprovincial
de pasajeros y encomiendas conocen las necesidades especificas

de sus clientes.

17. Los empleados de la cooperativa de transporte interprovincial
de pasajeros y encomiendas buscan lo mejor para los intereses de

sus clientes.

18. La cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y
encomiendas tiene horarios flexibles y adaptados a las diferentes

necesidades de los clientes

2853

2295

2240

2825

2444

3.71

2,99

2,92

3.68

3.29

Tangibilidad

19. En la cooperativa de fransporte interprovincial de pasajeros y
encomiendas cuentan equipos y nuevas tecnologias de

apariencia moderna

20. Las instalaciones fisicas de la cooperativa de transporte
interprovincial de pasagjeros y encomiendas son cémodas y

visualmente atractivas

21. Los empleados de la cooperativa de transporte interprovincial

de pasajeros y encomiendas tienen apariencia cuidada.

2679

2862

2848

3.49

3.73

3.71

3,70
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22. Los elementos materiales y documentos relacionados con el
servicio que ofrece la cooperativa de transporte interprovincial de 2988 389
pasajeros y encomiendas tienen una apariencia visualmente

atractivas y sencillas

3.5.6. Net Promover Score (NPS)

Segun A. R. Rodriguez et al., (2021), el Net Promoter Score (NPS) es un indicador
derivado de una herramienta de evaluacién desarrollada por Bain y Co. Junto con el
consultor Frederick F. Reichheld. Este indicador se introdujo inicialmente en la revista

Harvard Business Review en 2003 y se destacd por su simplicidad y eficacia.

El NPS se formula en forma de pregunta para expresar su contenido y facilitar su
medicion. Su objetivo principal radica en calcular una puntuacion que refleje el nivel
de lealtad de los clientes hacia una empresa especifica. Desde su infroduccion,
numerosas organizaciones lo han empleado para comprender la percepcidon de sus

consumidores y tomar medidas orientadas a mejorar su NPS.

Reichheld (2003), presentd en su estudio los resultados de tres grupos principales de
empresas, que incluian aerolineas como TWA, US Air, y America West, entre oftras;
proveedores de servicios de Internet como AOL y MSN, entre otros; y empresas de

alguiler de automdviles como Hertz y Avis, entre otras.

De esta manera, el propdsito fundamental del NPS es incrementar la retencién de
usuarios en el uso de servicios o productos en general. Su enfoque se basa en una
pregunta simple de calificacion, en la que se solicita a los encuestados que evalten,
en una escala de diez puntos, la probabilidad de recomendar. A partir de las
respuestas recolectadas, es posible calcular el NPS y categorizar a los encuestados

en fres grupos: detractores, pasivos y promotores (consultar la Figura 17)

Detractores Pasivos Promotores
® o

q M N

9 10

Figura 17. Escala NPS
Fuente: A. R. Rodriguez et al. (2021).
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A partir de ese punto, se establece el nivel general de lealtad de la base de clientes

O usuarios, y su naturaleza se detalla en la tabla 8.

Tabla 8. Perfil de lealtad NPS

Detractores Pasivos Promotores

Puntuacién 0-6 7y8 9y 10

Se refiere a entusiastas
También conocidos como leales que no solo estdn

Se refiere a usuarios . . .
usuarios neutrales. Se refiere  satisfechos con el

insatisfechos que tienen el

. - a aquellos usuarios que servicio, sino que
potencial de causar dano. . . . .
- . estan satisfechos, pero que tambien estan

Estos usuarios expresardn . P -
podrian  ser fdacimente dispuestos a

opiniones negativas, tanto .
atraidos por otra propuesta recomendarlo

en conversaciones s .
Perfilde . gue fenga caracteristicas activamente  a  sus
informales con ofros usuarios . .
lealtad similares o mejores. Estos amigos y colegas. Estos
como en plataformas vy . :
. L . usuarios no muestran un  usuarios ya han
espacios de opiniobn mads . ‘- .
compromiso solido en su compartido ]
formales, como redes L - . . . -
. " opinidn y podrian cambiar experiencia positiva con
sociales y sitios web de .
~ ] preferencia con oftras personas y
resenas, enfre otros. . ) .
facilidad. animardn  a ofros a

participar en el servicio.

Fuente: A. R. Rodriguez et al. (2021)
3.5.6.1. Cdiculo del Indicador NPS

res

. I
; Promotores Detract
+)
(+]

y/

Figura 18. Formula de cdlculo del indicador NPS
Fuente: A. R. Rodriguez et al. (2021).

Para calcular el indice de NPS, se efectla la resta entre el porcentaje de detractores
y el porcentaje de promotores. Un resultado positivo indica que la promocion supera
la detraccién en valor. El NPS siempre se presenta como un nUmero entero, lo que
permite redondear los porcentajes de detractores, pasivos y promotores al nUmero

entero mds cercano antes de realizar el cdlculo.

Es importante destacar que el valor del NPS no se deriva del cdilculo de una
calificacion promedio. En lugar de ello, se busca determinar la diferencia entre el
porcentaje de promotores y el porcentaje de detractores (consultar la Figura 18). Los
usuarios pasivos no se toman en cuenta en este cdlculo. Los valores del NPS oscilan

en un rango de -100 a 100 (ver Figura 19). Un NPS saludable se ubica por encima de
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0, aungue este umbral puede variar segun la industria en la que se aplique. Se
considera excelente una puntuacién de 50 o mds, mientras que cualquier valor por
debajo de 0 indica que existe algin problema en la cooperativa o el servicio, y como

los consumidores lo perciben

0

M.
VY

- 100
Figura 19. Escala de puntuacion del NPS
Fuente: A. R. Rodriguez et al. (2021)
En la medicién del NPS, no se diferencia si el detractor tiene una opinion mds o menos
polarizada, es decir, si su descontento se acerca mds a 0 o a é. Esto se debe a que
se foma en cuenta el porcentaje total de detractores y cualquier opinién dentro de

esa fraccidn se considera igualmente negativa.

El porcentaje de promotores (que incluye las puntuaciones de 9 y 10) debe ser mayor
que el porcentaje de detractores. Es importante destacar que la satisfaccion del
usuario abarca un amplio ecosistema en el que intervienen diferentes estrategias de

intervencion.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

4.1.1. Diagnéstico de la gestion de transporte en la “"Cooperativa de Transportes

Expreso Tulcan” caso: Tulcdn

Para realizar el diagndstico de la gestion de transporte en la en la “Cooperativa de
Transportes Expreso Tulcdn” caso: Tulcdn se ha tomado en cuenta los siguientes

aspectos:
4.1.1.1. Infraestructura y flota de vehiculos

Se llevé a cabo una evaluacion de la infraestructura disponible, que incluye el
terminal terrestre de la ciudad de Tulcdn, la estacion de carga y el espacio de
almacenamiento disponible. Con respecto al terminal terrestre presta los servicios de
movilizacién en donde el usuario adquiere su boleto y el tique para el ingreso, en caso
de encomiendas debe de acercarse a la oficina para el respectivo envio, la estacion
de carga se encuentra en la parte inferior de la zona de copra de boletos en donde
el usuario puede acceder haciendo la compra del fique de ingreso, una vez
ingresado no puede salir ya que si desea ingresar de nuevo deberd de comprar un

nuevo fique de ingreso.

Las unidades operativas deben estar 30 minutos antes del furno asignado, en caso de
que la ruta sea a la ciudad de Quito, y una hora antes en caso de que el furno sea a

la ciudad de Santo Domingo.

La cooperativa cuenta con una oficina como se puede apreciar en la figura 20 en
donde existe un espacio definido para las encomiendas como se muestra en la figura
21 y una bodega disponible como se muestra en la figura 22 y 23 en donde se realiza

el almacenamiento de encomiendas de gran tamano.
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| Espacio de
encomiendas

0,80 Im

Figura 21. Ubicacion y medidas del espacio de encomiendas
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Figura 22. Bodega en la estacion de carga

Figura 23. Medidas de la bodega en la estacion de carga

Ademds, se examind la condicion y capacidad de la flota de vehiculos utilizados para

el transporte de pasajeros y encomiendas.
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Tabla 9. Evaluacion de la flota y almacenamiento

NO

02

03

04

105

06

08

09

110

111

112

114

20

121

22

24

Placa

CAA
1805

CAA
1674

CAA
1557

CAA
1784

CAA
1918

CAA
1647

CAA
1583

CAA
1823

CAA
1898

CAA
1943

CAA
1933

CAA
1930

CAAT
830

CAA
1783

CAA
1924

CAA
1760

CAA
1567

Asien
tos

41

43

44

45

45

44

44

45

45

45

45

45

41

45

41

45

44

Dimensién de bodega

encm

Largo Anc Pr.ofun

ho  didad

300 180 130
235 70 122
120 70 100
80 60 100
235 70 122
330 80 100
120 70 98
330 80 100
230 70 110
80 60 100
80 60 100
200 65 115
80 60 100
200 65 115
235 70 122
200 70 125
330 80 100

ANO
de
vehic
ulo

2019

2018

2016

2019

2020

2018

2016

2019

2020

2020

2020

2020

2019

2019

2020

2019

2016

Confort y Seguridad

Radio
/TV

Wifi

USB

Cint
uron
es

Basu
reros

Prime-
ros
AuUX
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Dimensién de bodega

en em ARG Confort y Seguridad
N© Placa Asien del
tos Anc  Profun vehic  Radio 3 Cint Basu Prime-
Largo ho didad ulo Wifi  USB  uron reros ros
v es AUX
CAA
25 1857 45 80 60 100 2019 X X X X X X
CAA
027 1764 45 80 60 100 2019 X X X X X X
32 (2:7/?)/? 44 220 70 100 2023 X X X X X X

Como se muestra en la tabla 9 la cooperativa cuenta con 20 unidades de trabajo las
cuales tienen un rango de capacidad de 40 a 45 personas, cada una de las unidades
operativas cuenta con servicios de confort y seguridad, ademds de contar con una
bodega para el transporte de equipaje y encomiendas, el ano de fabricacion de
estos vehiculos se encuentra en un rango desde el 2016 hasta el 2023, por lo que

cuenta con una flota relativamente nueva.

Para determinar la utilizacion de las unidades operativas, se lo realizo a través de la
observacion directa como se muestra en la tabla 10 y 11, donde se muestran el
numero de pasajeros que salen del terminal terrestre de la ciudad de Tulcdn,

frecuencia, unidad y destino.
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Tabla 10. NUmero de pasajeros por frecuencia.

Dias de andlisis

18:20

19:30
20:40

22:30

Uni
dad
105
6
8
9
110
11
112
114

20
121
22

24

125
27

32

Lunes

6/3/2023

Nor
mal

13
8

o B N o o5

g o~ O»

36
10

Me Uni
dio  pad
4
105
6
8
9
110
111
112
3 114
18
4 20
121
1 22
2 24
125
27

Martes
7/3/2023
Nor

Mal

7

AN W N O

w o

Uni

Dad

Miércoles
8/3/2023
Nor  Me
Mal  Dio

42 2

No salié
La unidad
23

9

No salié

La unidad

Jueves
9/3/2023
Uni Nor Me
Dad Mal Dio

2 12
3 0
4 1
105 2
6 5
8 3
9 2 2
110 11 1
111 7 2
112 14
114 8 3
18 18
20 1 1
121 14
22 3

No salié
24

La unidad

Uni
Dad

112
114

20
121

Viernes
10/3/2023
Nor
Mal
21

22
12

Me
Dio

Sdbado
11/3/2023
Uni Nor
Dad Ma
32 10
1 7
2 2
3 3
4 8
105 10
6 12
8 7
9 12
110 5
111 12
112 17
114 8
18 15
20 3
121 10

Me
Dio
1

Uni

Dad

127
32
1

cw o O »Mh W N
&3

110
111

112

114
18

20

Domingo
12/3/2023
Nor Me
Mal  Dio
10
1
1
0
4 1
8 3
0 2
4
7 1
13
4 1
17 1
15 3
25 3
8
No salié
La unidad
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Tota
16 140 10
Les

83

184

101

128

141

117

150

Total pasajeros semanales

960

93

189

110

138

148

132
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Tabla 11. Destinos

Total de pasajeros

Destinos
Ambuqui 27
Juncal 19
Ibarra 183
Mascarilla 14
Atuntaqui 4
Otavalo 62
Cajas 32
Cayambe 0
Tabacundo 31
Guayllabamba 5
Carcelén 379
Quitumbe 116
Aldag 0
Santo domingo 88
Pifo
Sangolqui
Amaguana
Tambillo
Total 960

4.1.1.2. Infracciones

En el dmbito de las violaciones de transito, estas infracciones son sancionadas por

la policia nacional y supervisadas por la agencia nacional de trdnsito. A

continuacidén, se presenta cada uno de los casos detalladamente en la tabla 12.

Tabla 12. Infracciones

Uni Placa Marca Ano At Concepto Costo  Multa
dad culos
CAA
1 1805 SCANIA 2019 - - - -
CAA
2 1674 HINO 2018 - - - -
La o el conductor que detenga
o estacione un vehiculo
Art. 390 — automotor en lugares no $67.50 )
Lit. 07 permitidos, para dejar o recoger )
3 CAA HINO 2016 posojerqs 0 carga, o por
1557 cualquier otro motivo.
La o el conductor que
Art. 389 — B
Lit. O1. desobedezca las érdenes de los $135.00

agentes de trdnsito de la ANT.
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Uni Arti

dad Placa Marca Afo culos Concepto Costo  Multa
4 ?%j HINO 2019 - - - -
105 %}2 HINO 2020 - - - -
6 ?29 HNO 2018 - - - -
8 $5A8§ HNO 2016 - - - -
9 %AQ@ HINO 2019 - - - -
110 %gg HINO 2020 - - - -
1 %Alg HINO 2020 - - - -
112 %ASQ HINO 2020 - - - -
114 (1:9A3€ HINO 2020 - - - -
18 (1:8A3€ HINO 2019 - - - -
20 (]37A8§ HINO 2019 - - - -
121 A% no 2020 AT372- LOvZEircst?J?oquuL:een%OSﬁiizecZIel 2250 -

1924 Lit. 06 cinturén de seguridad.
22 CAA HINO 2019 Art' 389 - desoéoegeezlccoolgcsj%(r:;ce):rn?;eole los  $135.00 -
1760 Lit. O1. agentes de trdnsito de la ANT.

24 ]C5A6‘7\ HNO 2016 - - - -
25 ]C8A5§ HINO 2019 - - - -
07 ]C7Aéj HINO 2019 - - - -
32 ;AO‘]\ HINO 2023 - - - -

Fuente. ANT (2023), consultaweb.ant.gob.ec
Como se muestra en la tabla 12 se puede observar de las 20 unidades operativas solo
3 de ellas presentan costos, se puede asegurar que es un numero insignificante que
beneficia a la cooperativa y usuarios. Las infracciones fueron por no utilizar el cinturén
de seguridad, no respetar las senalizaciones de trdnsito y por estacionar el vehiculo

en zonas no permitidas o bajar y recoger pasajeros en las mismas.
4.1.1.3. Planificacion de rutas

Se realizdé un andlisis de la eficiencia de las rutas establecidas para el transporte de
pasajeros y encomiendas. Actualmente la cooperativa cuenta con 3 rutas
establecidas por la ANT. Para llevar a cabo este andlisis, se identificd las rutas que

tiene la cooperativa como son:
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Ruta 1: Tulcdn — Quito

‘ng)gbldUi

Figura 24. Ruta 1
Ruta 2: Tulcdn — Quitumbe

" Sangolqui

Figura 25. Ruta 2

"Ccumbal
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Ruta 3: Tulcdn - Santo Domingo

e

%@ﬁp‘omi,mgo

irmen de los Colorados

Figura 26. Ruta 3
Una vez constituidas las tres rutas se presenta los destinos como se puede observar en
la tabla 13.

Tabla 13. Destinos desde la ciudad de Tulcdn.

Lugar de destino Costo
Ambuqui 2.88
Ibarra 3.45
Atuntaqui 3.97
Otavalo 431
Cajas 5.06
Cayambe 5.18
Tabacundo 5.41
Guayllabamba 6.44
Carcelén 7.02
Quitumbe 8.05
Aldag 9.20
Santo Domingo 11.50
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Lugar de destino Costo

Pifo 6.90
Sangolqui 8.05
Amaguana 0.63
Tambillo 9.20

Para el caso de encomiendas cuenta con 30 destinos como se muestra en la figura
27.

Esmeraldas \"/\\ 6 9
3 ®.
0 Q QQ T\_KQJA\M

Santo'

- 9% N
i

22
Portovi
'ortoviejo Q ador

Q /
V< of i

X
\ A

Figura 27. Ubicacion geogrdfica de los puntos de entrega de encomiendas
Los destinos son: Tulcdn, San Gabiriel, Ibarra, Quito Centro, Valle de los Chillos,
Cumbayd, Ambato, Esmeraldas y Pedernales, Carcelén, Quitumbe, Santo Domingo,
Guayaquil, Duran, Chone, Bucay — Cumandd, Pallatanga, Riobamba, Huaquillas,
Machala, La Troncal, Alausi, Chunchi, Canar, Azogues, Cuenca, Babahoyo,

Quevedo, La Mana y Latacunga. (Expreso, 2023)
4.1.1.4. Gestion de inventario y carga

Se llevé a cabo una evaluacion del sistema existente en la cooperativa para la
gestidon de inventario de encomiendas y carga de pasajeros. Se examind si el sistema
actualincluye un seguimiento y control eficiente que permita conocer en tiempo real
la ubicacién y estado de las encomiendas. Ademdas, se analizd el proceso de carga
de pasajeros para determinar si se lleva a cabo un control adecuado para evitar la
sobrecarga de los vehiculos y garantizar la seguridad de las encomiendas antes de

SU carga.
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El sistema que tiene la empresa se llama “exptulcan” como se muestra en la figura 28,
este sistema no cuenta con seguimiento de carga, estd hecho especialmente para

generar guias para las encomiendas.

Autentificacién

Usuario |

Contrasefia |
| Aceptar || Salr ... |

Cambiar contrasena |

Figura 28. Sistema intferno de la empresa
Fuente: Pagina web de la cooperativa Expreso Tulcdn
Pararealizarla carga de pasajeros se lo realiza en la parte inferior del terminal terrestre
de la ciudad de Tulcdn tal como se puede observar en la figura 29, el usuario debe
de dirigirse con un tiempo prudente a la zona de carga, respetar las normas y buscar

el asiento designado en la unidad de transporte.

—r — m)
R

Figura 29. Zona de carga
Fuente: El Comercio (2021)
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4.1.1.5. Seguridad y cumplimiento normativo

Se llevd a cabo una verificaciéon para determinar si la cooperativa cumple con todas

las regulaciones y normativas de seguridades establecidas para el tfransporte de

pasajeros y encomiendas como se muestra en la tabla 14.

Tabla 14. Cumplimiento normativo.

Nombre

Concepto

Cumplimiento
Observaciones
2 3 4 5

Ley Orgdnica de
Transporte Terrestre,
Trdnsito y Seguridad

Vial (LOTTTSV)

Reglamento
General de la Ley
Orgdnica de
Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad
Vial

Reglamento de
Transporte Terrestre
de Carga

El marco normativo
general para el transporte
terrestre en Ecuador
establece regulaciones
relacionadas con diversos
aspectos. Estas
regulaciones abarcan
temas como la
autorizacion para prestar el
servicio de fransporte, los
requisitos para los
conductores, las
condiciones de los
vehiculos, las tarifas, los
derechos vy las
obligaciones de los
pasajeros, entre ofros. (El
pleno de la asamblea
constituyente, 2016)

El marco normativo para el
fransporte de pasajeros y
encomiendas en Ecuador
incluye requisitos técnicos
para los vehiculos, licencias
y permisos, sistemas de
seguridad, condiciones
para la prestacion del
servicio y regulacién
econdémica. Se establecen
estdndares para los
vehiculos, procedimientos
para obtener licencias y
permisos, medidas de
seguridad obligatorias,
normas de calidad del
servicio y criterios para la
fijacion de tarifas.(R.
Correa, 2015)

El marco normativo para el
fransporte de carga en
Ecuador se centfra en
regular el fransporte de
encomiendas y
mercancias dentro del
ferritorio ecuatoriano.
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Nombre

Cumplimiento
Concepto

Observaciones
1 2 3 4 5
Establece regulaciones
especificas que incluyen
requisitos relacionados con
el seguro de carga, la
documentaciéon requerida
para el tfransporte, asi
como la responsabilidad
del fransportista. Estas
regulaciones buscan
garantizar la seguridad, la
integridad de la carga y la
adecuada prestacién del
servicio de transporte de
mercancias en el pais.(D.
Correq, 2012)

El marco normativo del

fransporte de pasajeros en
Reglamento de Ecuadorregula la
Empresas de actividad de las empresas
) X
Transporte Terrestre  de fransporte de pasajeros
de Pasajeros y establece las

obligaciones y requisitos
para du funcionamiento.

Este marco normativo
abarca diversos aspectos,
como la autorizacién para
operar, el régimen tarifario,

las condiciones de los
vehiculos, la calidad del

servicio, las
Reglamento a ley responsabilidades del
de transporte fransportista y los derechos
terrestre trdnsito y de los pasajeros. Estas
seguridad vial

regulaciones tienen como
objetivo garantizar la
seguridad, la eficiencia y la
calidad del servicio de
fransporte de pasajeros en
el pais.(el pleno de la
asamblea constituyente,
2016)

Regula y supervisa los
servicios postales en
Ecuador. Su funcién

principal es garantizar la
Agencia de prestacion eficiente y
regulacién postall segura de los servicios X
(ARPO) postales, establecer las

normas y regulaciones
para el sector, y proteger
los derechos de los usuarios
de servicios postales.
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Cumplimiento
Nombre Concepto
1 2 3 4

5

Observaciones

Controla y regula el
comercio exterior en
Ecuador. Su funcién
principal es administrar y
supervisar los procesos
aduaneros, incluyendo la
Servicio Nacional importacion, exportacion y
de Aduana del trénsito de mercancias. El
Ecuador SENAE SENAE se encarga de
aplicar las normas
aduaneras, recaudar los
impuestos y aranceles
correspondientes, y
prevenir el contrabando y
el comercio ilicito.

Regula las relaciones
laborales en Ecuador.
Establece los derechos y
obligaciones de los
empleadores y los
frabajadores, y regula
aspectos como el contrato

Cédigo laboral de trabajo, las condiciones
laborales, el salario, los
derechos sindicales, las

horas de trabagjo, la
seguridad y salud
ocupacional, entre otros
aspectos relacionados con
el dmbito laboral.

Regula las actividades
comerciales en Ecuador.
Establece las normas y
regulaciones para la
incluyendo la constitucién
y funcionamiento de
Cddigo de sociedades comerciales,
comercio los confratos mercantiles,
los titulos valores, la
competencia desleal, el
régimen de quiebras, entre
otros aspectos
relacionados con el dmbito
comercial.

Regula las relaciones
juridicas privadas en
Ecuador. Contiene las
normas y principios
Cédigo civil fundamentales del
derecho civil, como los
derechos y obligaciones
de las personas, los
contratos, los derechos de
propiedad, las sucesiones,
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Cumplimiento
Nombre Concepto Observaciones
1 2 3 4 5

las obligaciones y los
contratos, entre otros
aspectos relacionados con
el dmbito civil.

Entidad responsable de
administrar el sistema de
seguridad social en
Ecuador. Su funcién

Instituto principal es garantizar la

Ecuatoriano de proteccién social de los X
Seguridad Social afiliados y sus familias, a
[ESS través de la provision de

servicios de salud,
pensiones, seguros de
riesgos del trabajo y otras
prestaciones sociales.

Se evalud el cumplimiento por parte de la cooperativa con las medidas de seguridad
adecuadas, como las inspecciones regulares de vehiculos, la capacitacion de los
conductores en seguridad vial y el cumplimiento de los requisitos legales relacionados

con la documentacioén de vigje y carga como se muestra en la tabla 15.

Tabla 15. Datos de seguridad de la flota

. . Inspecciones de los Capacitacién a Documentacién de
Medidas de seguridad 3 .
vehiculos conductores vigje y carga
Bitdcora de control Una revisién por cada Emision de frecuencia
Anual
mensual por unidad furno por viaje

Reporte de guias

4.1.1.6. Gestidn de recursos humanos

Se realizd una evaluacién de la capacitacidon y competencia de los conductores y el
personal encargado de la gestion del transporte. Se verificd si se estdn
implementando programas de capacitacion continua vy si se fomenta un ambiente

de trabajo seguro y respetuoso.
4.1.1.7. Tecnologia y sistemas de informacioén

Se llevd a cabo un andlisis para determinar si la cooperativa emplea sistemas de
informacion y tecnologia adecuados para la gestion del fransporte. Estos sistemas

pueden abarcar desde el seguimiento y rastreo de vehiculos hasta el software de
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gestion de inventario, las herramientas de comunicacion y los sistemas de reserva de

boletos en lineq.

A continuacién, como se observa en la tabla 16 se presenta un resumen sobre la

gestion de transporte con los indicadores de cada dimension.

Tabla 16. Diagndstico de la Gestion del Transporte

Dimensién Indicadores Formula

Origen Ori = 100 100 = 81.62%
g rigen = m * = . (0

Generaciéon

. 94
Tiempo Tiempo = 6= 6.27 h

NUmero de salidas numero de salidas = 16

Atfraccién Destinos Destinos = 29

NUmero de llegadas Numero de llegadas = 16

Flota vehicular Flota vehicular = 20
Distribucién
Frecuencias diarias Frecuencias diarias = 16
F1=118
F2 =38
F3=15
F4 =14
F5 =46
F6 =50
F7 =36
F8 =51
F9 =178
F10 = 68
F11 =60
F12 =179
F13 =58
F14 = 164
F15 =50
F16 =35

Distribucién Cantfidad de pasajeros por frecuencia
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Dimensién Indicadores Formula

F1 =159
F2 =126
F3=11
F4a=1
F5=15
F6 =4
F7=7
Distribucién Cantidad de encomiendas por frecuencia F8 =27
F10 = 20
F11 =126
F12 =22
F13 =24
F14 =61
F15 =21
Fl16 =2

4.1.2. Medicidon de la calidad mediante el modelo SERVQUAL

4.1.2.1. Percepcion

A continuacioén, se presentan los resultados de las encuestas llevadas a cabo para

evaluar las expectativas de los clientes de la cooperativa Expreso Tulcdn.
4.1.2.1.1. Confiabilidad

1. Cuando en la cooperativa “Expreso Tulcdn” establece un plazo para algo, lo

cumplen.
Tabla 17. Expectativas confiabilidad pregunta 1
items Frecuencia Porcentaje Porcentaje vdlido Porcentaje acumulado

Siempre 120 15 15 15
Casi siempre 98 13 13 28
Vdlidos Frecuentemente 283 37 37 65
A veces 122 16 16 81
Nunca 145 19 19 100

Totales 768 100
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Figura 30. Andlisis de cumplimiento

Andilisis e interpretacion

Tiempo de entrega

m Siempre

m Casi siempre

= Frecuentemente
A veces

® Nunca

Segun se observa en la figura 30, los datos de las encuestas reflejan que un 15 por

ciento de los participantes estd de acuerdo con el cumplimiento de los plazos en los

servicios prestados. En contraste, el grupo mds numeroso de encuestados, que

representa el 37 por ciento, indica que el cumplimiento de los plazos en la ejecucion

de los servicios prestados es frecuente.

2. Cuando los clientes tienen un problema, la cooperativa “Expreso Tulcdn” muestran

un genuino interés en resolverlo.

Tabla 18. Expectativas confiabilidad pregunta 2

items Frecuencia Porcentaje Porcentaje vdlido Porcentaje acumulado
Siempre 85 11 11 11
Frecuentemente 134 17 17 28
A veces 306 40 40 68
Vdiidos Raramente 153 20 20 88
Nunca 90 12 12 100
Totales 768 100
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Gestion de incidentes y accidentes

12% 11%

m Siempre

m Frecuentemente
= A veces

“ Raramente

® Nunca

Figura 31. Andlisis de la gestion de incidentes y accidentes

Andlisis e interpretacion

Conforme a lo evidenciado en la figura 31, los datos recabados de las encuestas
senalan que el 40 por ciento de los 768 encuestados considera que la cooperativa

mantiene una postura neutral frente a los inconvenientes presentados por los clientes.
3.En la cooperativa “Expreso Tulcdn™ brinda regularmente un buen servicio.

Tabla 19. Expectativas confiabilidad pregunta 3

Porcentaje  Porcentaje

items Frecuencia Porcentaje e
vdlido acumulado
Totaimente 120 15 15 15
satisfecho
Satisfecho 145 19 13 28
Ni
Vdlidos SOT'SL‘?ChO 283 37 37 65
insatisfecho
Insatisfecho 122 16 16 81
Totalmente 98 13 19 100
insatisfecho
Totales 768 100
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Buen servicio

Figura 32. Andlisis al Buen Servicio

Andilisis e interpretacion

H Totalmente satisfecho

m Satisfecho

m Ni satisfecho ni insatisfecho

Insatisfecho

m Totalmente insatisfecho

Conforme se puede apreciar en la figura 32, los datos derivados de las encuestas

indican que el 15 por ciento de los participantes estdn de acuerdo con el buen

servicio prestado. En contraste, la mayoria de los encuestados, un 37 por ciento, opina

que los servicios no se clasifican como buenos ni malos.

4. La cooperativa "“Expreso Tulcdn” proporciona sus servicios en el tiempo

acordado.
Tabla 20. Expectativas confiabilidad pregunta 4

items Frecuencia Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
valido acumulado

Muy bueno 126 16 16 16

Bueno 232 30 30 46

Vdlidos Regular 200 26 26 72

Malo 203 27 27 99

Muy malo 7 1 1 100

Totales 768 100
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Puntualidad

® Muy bueno

= Bueno

= Regular
Malo

® Muy malo

Figura 33. Puntualidad

Andilisis e interpretacion

Como se puede observar en la figura 33, los datos muestran que la mayoria de los
encuestados perciben que la cooperativa "Expreso Tulcdn" cumple con los plazos
acordados en sus servicios. La suma de las categorias "Muy bueno" y "Bueno"
representa el 46% de las respuestas validas. No obstante, es importante destacar que
alrededor del 27% de los encuestados clasifico el servicio como "Malo", lo que indica
la existencia de un porcentaje significativo de clientes insatisfechos con el

cumplimiento de los plazos.
5. Enla cooperativa “Expreso Tulcdn™ mantienen sus registros precisos, sin errores.

Tabla 21. Expectativas confiabilidad pregunta 5

‘ . . Porcentaje  Porcentaje
ltems Frecuencia Porcentaje o
vdlido acumulado
Siempre 300 39 39 39
Casi siempre 200 26 26 65
Vdlidos Frecuentemente 160 21 21 86
A veces 108 14 14 100
Nunca 0 0 0 100
Totales 768 100
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Documentacion

Figura 34. Documentacion

Andilisis e interpretacion

m Siempre

m Casi siempre

m Frecuentemente
= A veces

mNunca

Como se ilustra en la figura 34, los datos obtenidos de las encuestas indican que el 39

por ciento de los participantes estd de acuerdo con los registros de datos

presentados. Por otro lado, la mayoria de los encuestados, que corresponde al 14 por

ciento, expresé que la entrega de documentos no es frecuente.

4.1.2.1.2. Capacidad de respuesta

6. La cooperativa “Expreso Tulcdn” informa de manera puntual y sincera sobre todas

las condiciones del servicio financiero.

Tabla 22. Expectativas capacidad de respuesta pregunta 6

Porcentaje Porcentaje

items Frecuencia Porcentqgje o
vdlido acumulado
Siempre 127 17 17 17
Casi siempre 223 29 29 46
Vdlidos Frecuentemente 131 17 17 63
A veces 187 24 24 87
Nunca 100 13 13 100
Totales 768 100
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Cumplimiento de tarifas

Figura 35. Cumplimiento de tarifas

Andilisis e interpretacion

m Siempre

m Casi siempre

® Frecuentemente

A veces

m Nunca

De acuerdo con lo presentado en la figura 35, gracias a los datos generados por las

encuestas, se ha podido concluir que aproximadamente el 46% de los encuestados

percibid que la cooperativa "Expreso Tulcdn" comunicd de manera puntual y sincera

sobre todas las condiciones del servicio financiero. Este porcentaje se obtiene

sumando las categorias "Siempre" y "Casi siempre". No obstante, es relevante senalar

que hubo porcentajes significativos de encuestados que indicaron que la informacioén

se proporcionaba con menor frecuencia, ya sea "Frecuentemente" o "A veces'.

Ademds, un 13% de los encuestados afirmd que nunca se brindd esta informacion de

manera puntual y sincera.

7. Los empleados de la cooperativa "“"Expreso Tulcdn” ofrecen un servicio rdapido vy

eficiente.

Tabla 23. Expectativas capacidad de respuesta pregunta 7

items Frecuencia Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
vdlido acumulado
Muy bueno 128 17 17 17
Bueno 108 14 14 31
Vdlidos Regular 90 12 12 43
Malo 320 4] 4] 84
Muy malo 122 16 16 100
Totales 768 100
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Trato del personal

B Muy bueno

mBueno

= Regular
Malo

B Muy malo

|

Figura 36. Trato del personal
Andilisis e interpretacion

Como se evidencia en la figura 36, los datos obtenidos de las encuestas revelan que
el 17 por ciento de los participantes estd de acuerdo con el tfrato proporcionado por
los agentes operativos de la cooperativa. Contfrariamente, la mayoria de los
encuestados, representando un 41 por ciento, califica el trato de los agentes

operativos como deficiente.

8. Los empleados de la cooperativa “Expreso Tulcdn” estd, siempre dispuestos a

ayudar a sus clientes.

Tabla 24. Expectativas capacidad de respuesta pregunta 8

Porcentaje  Porcentaje

items Frecuencia Porcentaje o
vdlido acumulado

To‘rqlmenfe 50 7 7 7

satisfecho

Satisfecho 322 42 42 49

Ni
Vdlidos SGT'SL‘?ChO 122 16 16 65
insatisfecho
Insatisfecho 200 26 26 91
Totalmente 72 9 9 100
insatisfecho
Totales 768 100
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Ayuda a Clientes

m Totalmente satisfecho

m Safisfecho

= Ni safisfecho ni insatisfecho
Insatisfecho

267

m Totalmente insatisfecho

Figura 37. Ayuda a clientes

Andilisis e interpretacion

Como se puede apreciar en la figura 37, se concluye que alrededor del 49% de los
encuestados se mostré satisfecho o totalmente satisfecho con la disposicién de los
empleados de la cooperativa para ayudar a los clientes. Sin embargo,
aproximadamente el 26% de los encuestados indico estar insatisfecho o totalmente
insatisfecho. Ademds, un 16% de los encuestados manifestd que no tenia una opinién
clara al respecto. Estos resultados indican que, aunque una parte significativa de los
clientes estd satisfecha con la disposicidon de los empleados para ayudar, adn existe
margen de mejora para abordar las preocupaciones de aquellos que se sienten

insatisfechos.

9. En la cooperativa “Expreso Tulcdn”, incluso si estdn ocupados, responder

rdpidamente a las preguntas de sus clientes.

Tabla 25. Expectativas capacidad de respuesta pregunta 9

Porcentaje  Porcentaje

items Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy bueno 128 17 17 17
Bueno 108 14 14 31
Vdlidos Regular 90 12 12 43
Malo 320 41 41 84
Muy malo 122 16 16 100
Totales 768 100
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Trato del personal

® Muy bueno

mBueno

= Regular
Malo

® Muy malo

Figura 38. Trato del personal

Andilisis e interpretacion

Como se muestra en la figura 38, en lineas generales, se puede concluir que
aproximadamente el 31% de los encuestados percibe que la cooperativa "Expreso
Tulcan" responde rapidamente a las preguntas de sus clientes, incluso en momentos
de alta demanda. Sin embargo, aproximadamente el 57% de los encuestados ha
indicado que la capacidad de respuesta es insatisfactoria, calificdndola como

"Regular,”" "Mala," o "Muy mala". Estos resultados sugieren una falta de agilidad en la
respuesta de la cooperativa durante periodos de alta demanda, lo que podria
ocasionar insatisfaccion entre los clientes. Es esencial que la cooperativa tome
medidas para mejorar su capacidad de respuesta y garantizar una atencion

oportuna y eficiente a las consultas de sus clientes.
4.1.2.1.3. Seguridad
10. Los clientes confian en los empleados de la cooperativa “Expreso Tulcan”.

Tabla 26. Expectativas seguridad pregunta 10

Porcentaje  Porcentqgje

items Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy bueno 128 17 17 17
Bueno 223 29 29 46
Vdlidos Regular 58 7 7 53
Malo 239 31 31 84
Muy malo 120 16 16 100
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Totales 768

100

Trato del personal operativo

Figura 39. Trato del personal

Andilisis e interpretacion

® Muy bueno

mBueno

= Regular
Malo

® Muy malo

Como se evidencia en la figura 39, se puede concluir gue aproximadamente el 46%

de los encuestados expresd tener una confianza alta o muy alta en los empleados de

la cooperativa "Expreso Tulcdn'. Sin embargo, es relevante destacar que cerca del

47% de los encuestados indico tener una confianza baja o muy baja. Estos resultados

senalan una divisidn en la confianza de los clientes hacia los empleados de la

cooperativa y sugieren que hay un porcentaje considerable de clientes que no

confian en ellos. Esto representa un drea importante de mejora para la cooperativa

con el objetivo de fortalecer la confianza de sus clientes en el futuro.

11.Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con los empleados de la

cooperativa “Expreso Tulcan”.

Tabla 27. Expectativas seguridad pregunta 11

Porcentaje  Porcentaje

items Frecuencia Porcentaje vdlido acumulado
Muy bueno 120 16 16 16
Bueno 222 29 29 45
Vdlidos Regular 238 31 31 76
Malo 65 8 8 84
Muy malo 123 16 16 100
Totales 768 100
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Trato del personal

Figura 40. Trato del personal operativo

Andilisis e interpretacion

B Muy bueno

mBueno

m Regular
Malo

B Muy malo

Como se evidencia en la figura 40, los datos recopilados de las encuestas senalan

que el 16 por ciento de los participantes estén de acuerdo con el trato del personal

gue se cdlifica como "muy bueno" y empdtico. No obstante, la mayoria de los

encuestados, representando un 31 por ciento, opina que el trato del personal es

“regular”.

12. Los empleados de la cooperativa “Expreso Tulcdn” son siempre amables.

Tabla 28. Expectativas seguridad pregunta 12

ftems Frecuencia Porcentaje

Porcentaje  Porcentaje

vadlido acumulado
Muy bueno 120 15 15 15
Bueno 399 52 52 67
Vdlidos Regular 120 16 16 83
Malo 123 16 16 99
Muy malo 6 1 1 100
Totales 768 100
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Figura 41. Amabilidad y cortesia

Andilisis e interpretacion

Amabilidad y cortesia

® Muy bueno

mBueno

= Regular
Malo

® Muy malo

Como se muestra en la figura 41, los datos de las encuestas revelan que el 52 por

ciento de los participantes estd de acuerdo con el trato del personal, el cual se

describe como "bueno”, ademads el 15 por ciento afiima que el trato del personal

hacia los usuarios externo es muy bueno. No obstante, existe un 33 por ciento que

asegura que el frato se encuentra en los rangos de “regular, malo y muy malo™.

13. Los empleados deberian recibir el respaldo adecuado de la cooperativa

“Expreso Tulcan” para desempenar su frabajo correctamente.

Tabla 29. Expectativas seguridad pregunta 13

item Fr nci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
ems ecuencia orcentaje valido acumulado
Deflnl‘rleiomen‘re 100 13 13 13
Probablemente 272 35 35 48
o No estoy seguro 306 40 40 88
Validos Probablemente
70 9 9 77
no
Definitivamente 20 3 3 100
no
Totales 768 100

101



Apoyo empresarial

m Definitivamente si

m Probablemente si

= No estoy seguro
Probablemente no

m Definitivamente no

Figura 42. Apoyo empresarial

Andilisis e interpretacion

Como se observa en la figura 42, se concluye que no existe un consenso claro entre
los encuestados en relacion con el respaldo que los empleados de la cooperativa
"Expreso Tulcan" deberian recibir para llevar a cabo su trabajo correctamente.
Alrededor del 48% de los encuestados estd de acuerdo o inclinado a pensar que los
empleados deberian recibir respaldo, mientras que el 12% de los encuestados estd
en desacuerdo o inclinado a pensar que los empleados no deberian recibir respaldo.
Sin embargo, la mayoria de los encuestados (40%) manifestd no estar seguro al
respecto. Estos resultados indican la necesidad de una mayor claridad vy
comunicacion por parte de la cooperativa para establecer politicas y respaldo
adecuados a sus empleados, lo que podria contribuir a generar una mayor confianza

y satisfaccion entre los encuestados.
4.1.2.1.4. Empatia
14. En la cooperativa “Expreso Tulcdn” le brinda una atencion personalizada.

Tabla 30. Expectativas empatia pregunta 14

Porcentaje  Porcentaje

items Frecuencia Porcentaje o
vdlido acumulado
Totalmente 232 30 30 30
satisfecho
Satisfecho 262 34 34 64
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Ni

Vdlidos SO“SLeiChO 123 16 16 80
insatisfecho
Insatisfecho 125 16 16 96
Totalmente 26 4 4 100
insatisfecho
Totales 768 100

Empatia del oferente

m Totalmente satisfecho

m Satisfecho

u Ni satisfecho ni
insatisfecho

Insatisfecho

H Totalmente
insatisfecho

Figura 43. Empatia del oferente

Andilisis e interpretacion

Como se observa en la figura 43, se puede concluir que alrededor del 64% de los
encuestados se encuentra satisfecho o totalmente satisfecho con la atenciéon
personalizada que brinda la cooperativa "Expreso Tulcdn'. Sin embargo,
aproximadamente el 20% de los encuestados expresd algun grado de insatisfaccion
con la atenciéon recibida. Estos resultados sugieren que la cooperativa ha logrado
brindar un nivel aceptable de atencion personalizada, pero aln hay margen para
mejorar y abordar las preocupaciones de aquellos clientes que no estdn
completamente satisfechos. Es importante que la cooperativa continUe trabajando
en ofrecer una atencidén personalizada de alta calidad para mantener la satisfaccién

de sus clientes.
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15.Los empleados de la cooperativa “Expreso Tulcdn” ofrecen una atencidn

personalizada.

Tabla 31. Expectativas empatia pregunta 15

Porcentaje  Porcentaje

items Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Muy bueno 127 17 17 17
Bueno 189 25 25 42
Vdlidos Regular 165 21 21 63
Malo 123 16 16 79
Muy malo 164 21 21 100
Totales 768 100

Trato del personal operativo

® Muy bueno

= Bueno

= Regular
Malo

® Muy malo

Figura 44. Trato del personal operativo

Andilisis e interpretacion

Como se visualiza en la figura 44, se puede concluir que existen diversas opiniones
sobre la calidad de la atencién personalizada proporcionada por los empleados de
la cooperativa "Expreso Tulcdn". Alrededor del 42% de los encuestados considera que
la atencidn es buena o muy buena, mientras que aproximadamente el 37% de los
encuestados la califica como regular o mala. Es importante que la cooperativa tome
en consideracién los comentarios y preocupaciones de los clientes insatisfechos y se
esfuerce por mejorar la calidad de la atencién personalizada. Esto podria incluir
proporcionar capacitacién adicional a los empleados, establecer estdndares de

servicio claros y realizar un seguimiento constante de la satisfaccion del cliente
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16. Los empleados de la cooperativa “Expreso Tulcdn” conocen las necesidades

especificas de sus clientes.

Tabla 32. Expectativas empatia pregunta 16

‘ . . Porcentaje = Porcentaje
ltems Frecuencia Porcentaje A
valido acumulado
To’rqlmen’re 57 7 7 7
satisfecho
Satisfecho 144 19 19 26
Ni
Vdlidos satisfecho ni 229 30 30 56
insatisfecho
Insatisfecho 214 28 28 84
Totalmente 124 16 16 100
insatisfecho
Totales 768 7

Necesidad del cliente

m Totalmente satisfecho

m Safisfecho

= Ni safisfecho ni insatisfecho
Insatisfecho

H Totalmente insatisfecho

Figura 45. Necesidad del cliente

Andilisis e interpretacion

Como se observa en la figura 45, se puede concluir que la mayoria de los
encuestados (45%) expresaron algun grado de insatisfaccion con respecto al
conocimiento de las necesidades especificas de los clientes por parte de los
empleados de la cooperativa. Solo el 26% de los encuestados se mostrd satisfecho o
totalmente satisfecho en este aspecto. Estos resultados sugieren que la cooperativa
podria mejorar en la comprension de las necesidades de sus clientes y en ofrecer un

servicio mds personalizado. Es importante que la cooperativa brinde capacitacion y
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apoyo adicional a sus empleados para asegurarse de que estén bien informados y

preparados para satisfacer las necesidades especificas de los clientes

17.Los empleados de la cooperativa “Expreso Tulcadn” buscan lo mejor para los

intereses de sus clientes.

Tabla 33. Expectativas empatia pregunta 17

Porcentaje  Porcentaje

items Frecuencia Porcentaje o
vdlido acumulado
Muy bueno 260 7 7 7
Bueno 160 19 19 26
Vdlidos Regular 260 30 30 56
Malo 11 28 28 84
Muy malo 77 16 16 100
Totales 768 7

Trato del personal

= Muy bueno

m Bueno

= Regular
Malo

B Muy malo

Figura 46. Trato del personal

Andilisis e interpretacion

Como se indica en la figura 46, se puede concluir que los resultados muestran una
falta de confianza por parte de los encuestados en que los empleados de la
cooperativa “Expreso Tulcdn “busquen lo mejor para los intereses de los clientes. La
mayoria de los encuestados (44%) considera que los empleados fienen un
desempeno regular, malo o muy malo en este aspecto. Esto indica que la
cooperativa necesita mejorar en su enfoque hacia los intereses de los clientes y
trabajar en fortalecer la confianza y satisfaccion de sus clientes. Esto podria incluir

capacitaciéon adicional para los empleados, establecimiento de estdndares de
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servicio claros y comunicacion efectiva con los clientes para comprender y atender

sus necesidades de manera mads efectiva.

18. La cooperativa "“Expreso Tulcdn” tiene horarios flexibles y adaptados a las

diferentes necesidades de los clientes.

Tabla 34. Expectativas empatia pregunta 18

Porcentaje  Porcentaje

items Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Deflnl’rlvs?men’re 188 o4 04 o4

Probobliemen’re 150 20 20 44

Vdlidos No estoy seguro 195 25 25 69

Probablemente 84 n 1 80
no

Definitivamente 151 20 20 100
no

Totales 768 100

Horario de atencidn

m Definitivamente si

® Probablemente si

= No estoy seguro
Probablemente no

H Definitivamente no

Figura 47. Andlisis de los horarios de atencién
Andilisis e interpretacion
Como se muestra en la figura 47, se puede observar que hay una cierta incertidumbre
y falta de consenso entre los encuestados en cuanto a si la cooperativa “Expreso

Tulcdn “tiene horarios flexibles y adaptados a las diferentes necesidades de los

clientes. Aproximadamente la mitad de los encuestados (44%) estd dividido entre
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aquellos que creen que si y aquellos que creen que no. Esta situacion sugiere que
puede ser necesario mejorar la comunicacién y claridad en relaciéon con los horarios
de la cooperativa para satisfacer mejor las necesidades de los clientes. Esto podria
incluir proporcionar informacién mds detallada sobre los horarios de servicio,
considerar opciones de horarios mds flexibles o explorar la posibilidad de adaptarse

a las necesidades individuales de los clientes en la medida de lo posible.

4.1.2.1. Tangibilidad

19. En la cooperativa “Expreso Tulcdn” cuentan equipos y nuevas tecnologias de

apariencia moderna.

Tabla 35. Expectativas tangibilidad pregunta 19

items Frecuencia Porcentaje Porc’e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy bueno 232 30 30 30
Bueno 202 26 26 56
Vdlidos Regular 127 17 17 73
Malo 123 16 16 89
Muy malo 84 11 11 100
Totales 768 100

Equipo de entretenimiento

® Muy bueno

mBueno

= Regular
Malo

® Muy malo

Figura 48, Equipo de entretenimiento

Andilisis e interpretacion

Como se evidencia en la figura 48, se puede observar que la mayoria de los

encuestados (56%) tiene una opinidn positiva, ya sea “Muy bueno” o “Bueno”, sobre
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los equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna en la cooperativa “Expreso
Tulcdan *. Sin embargo, un porcentaije significativo de los encuestados (27%) considera
gue la calidad de los equipos y tecnologias es “Regular”, *“Malo” o “Muy malo”. Esto
sugiere que la cooperativa puede tener dreas de mejora en términos de la calidad y
apariencia de sus equipos y tecnologias, para satisfacer mejor las expectativas de los
clientes. Es importante que la cooperativa tome en cuenta estas opiniones y realice
los ajustes necesarios para brindar una experiencia moderna y tecnolégicamente

avanzada a sus clientes.

20. Las instalaciones fisicas de la cooperativa “Expreso Tulcdn” son comodas y

visualmente atractivas.

Tabla 36. Expectativas tangibilidad pregunta 20

ftems Frecuencia Porcentaje Porc’e.ntaje :::,ﬁ:::cj’i
valido
Muy bueno 306 44 44 44
Bueno 200 29 29 73
) Regular 100 14 14 87
Vdlidos Malo 70 10 10 97
Muy malo 20 3 3 100

Totales 768 100

Instalaciones

® Muy bueno

mBueno

= Regular
Malo

B Muy malo

Figura 49. Estado de las instalaciones
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Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 49 se puede apreciar que la apariencia de las instalaciones
d la Cooperativa Expreso Tulcdn con comodas y de una apariencia muy aceptable
ya que esta con 44% de 100 lo que representa a 306 personas que aceptan estas

instalaciones.
21. Los empleados de la cooperativa “Expreso Tulcdn” tienen apariencia cuidada.

Tabla 37. Expectativas tangibilidad pregunta 21

items Frecuencia Porcentaje Porc,e.ntaje :g:::::::gi
valido
Muy bueno 300 43 43 43
Bueno 206 30 30 73
Regular 90 13 13 86
Vdlidos Malo 80 1 1 77
Muy malo 20 3 3 100

Totales 768 100

Apariencia del personal

B Muy bueno

mBueno

m Regular
Malo

B Muy malo

Figura 50. Apariencia del personal

Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 50, se puede concluir que la mayoria de los encuestados
(73%) tiene una opinidn positiva sobre la apariencia de los empleados de la
cooperativa “Expreso Tulcdn “, ya sea considerdndola como “Muy buena” o
“Buena”. Sin embargo, un porcentaje considerable de los encuestados (24%) tiene

una opinidn neutral o negativa, clasificando la apariencia de los empleados como
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“Regular”, “Mala” o “Muy mala”. Esto sugiere que podria haber dreas de mejora en
términos de la apariencia cuidada de los empleados, y es importante que la
cooperativa fome en cuenta estas opiniones para asegurar que su personal
mantenga una apariencia profesional y adecuada que transmita confianza vy

satisfaccion a sus clientes.

22. Los elementos materiales y documentos relacionados con el servicio que ofrece

la cooperativa "Expreso Tulcan” tienen una apariencia visualmente atractivas y

sencillas.
Tabla 38. Expectativas tangibilidad pregunta 22
item Fr nci Porcentaqj Porcentaje Porcentaje
ems ecuencia orcentaje vélido acumulado
Siempre 306 40 40 40
Casi siempre 242 32 32 72
Frecuentemente 100 13 13 85
Vdlidos
A veces 70 9 9 74
Nunca 50 6 6 100
Totales 768 100
Documentacion
m Siempre

m Casi siempre
m Frecuentemente
A veces

® Nunca

Figura 51. Documentacién pertinente

Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 51, se puede concluir que la mayoria de los encuestados

(72%) tiene una opinidn positiva sobre la apariencia visual de los elementos materiales
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y documentos relacionados con el servicio que ofrece la cooperativa “Expreso
Tulcdn”. Esto sugiere que la cooperativa ha logrado mantener una apariencia
atractiva y sencilla en sus elementos visuales, lo que puede transmitir una imagen
profesional y confiable a sus clientes. Sin embargo, es importante que la cooperativa
siga prestando atencién a este aspecto y tome en cuenta las opiniones de los
encuestados para asegurar que se mantenga una apariencia visualmente atractiva
y sencilla en todo momento, y se cumplan las expectativas de los clientes en este

aspecto.
4.1.2.2. Expectativa

A confinuacion, se exponen los resultados de las encuestas que reflejan las

percepciones de los clientes hacia la cooperativa “Expreso Tulcdn”.
4.1.2.2.1. Confiabilidad

1. Cuando en una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y

encomiendas establece un plazo para algo, lo cumplen.

Tabla 39. Expectativas confiabilidad pregunta 1

items Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
J vdlido acumulado
Siempre 768 100 100 100
Vdlidos
Totales 768 100 100
Cumplimiento
u Siempre

m Casi siempre
m Frecuentemente
A veces

E Nunca

Figura 52. Andlisis de cumplimiento

Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 52, en relacion con el item especifico “"Cuando en una
cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas establece un
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plazo para algo, lo cumplen”, todos los encuestados (100%) expresaron que la
cooperativa siempre cumple con los plazos establecidos. Esto indica que la
cooperativa tiene un buen desempeno en cuanto a la puntualidad y cumplimiento
de los plazos, Este alto nivel de cumplimiento puede generar confianza y satisfaccion
en los usuarios de la cooperativa, ya que pueden confiar en que sus necesidades de

fransporte se cumplirdn dentro de los plazos acordados.

2. Cuando los clientes tienen un problema, en una cooperativa de transporte
interprovincial de pasajeros y encomiendas deberian mostrar un genuino interés

en resolverlo.

Tabla 40. Expectativas confiabilidad pregunta 2

items Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
J vdlido acumulado
Siempre 768 100 100 100
Validos Totales 768 100 100

Gestidn de incidentes y accidentes

u Siempre

m Frecuentemente

m A veces
Raramente

® Nunca

Figura 53. Andlisis de la gestion de incidentes y accidentes

Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 53, en relacion con el item especifico “Cuando los clientes
tienen un problema, en una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros
encomiendas deberian mostrar un genuino interés en resolverlo”, todos los
encuestados (100%) expresaron que siempre esperan que la cooperativa muestre un
genuino interés en resolver los problemas de los clientes. Esto indica que los

parficipantes de la encuesta consideran que es fundamental que la cooperativa
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demuestre una actitud proactiva y comprometida para resolver cualquier

inconveniente que puedan enfrentar los clientes.

Esto implica que los clientes esperan que la cooperativa tenga un enfoque orientado
al servicio al cliente, donde se brinde una atencidn dedicada y se busquen soluciones
eficaces ante cualquier problema que pueda surgir. Esta actitud puede generar
confianza y satisfacciéon en los clientes, ya que se sienten respaldados y valorados por

la cooperativa.

3. En una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas

deberian brindar regularmente un buen servicio.

Tabla 41. Expectativas confiabilidad pregunta 3

iftems Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
I vélido acumulado
Totalmente 768 100 100 100
. de acuerdo
Vdlidos
Totales 768 100 100

Buen servicio

m Totalmente de
acuerdo

m Deacuerdo

m Ni deacuerdo ni
desacuerdo

desacuerdo

H Totalmente
desacuerdo

Figura 54. Andlisis del buen servicio

Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 54, todos los encuestados (100%) expresaron estar totalmente
de acuerdo con esta afirmacién. Esto indica que los participantes de la encuesta
consideran que es fundamental que la cooperativa ofrezca de manera constante un

servicio de calidad a sus clientes.

114



El hecho de que todos los participantes estén totalmente de acuerdo sugiere que
existe un consenso generalizado sobre la importancia de que la cooperativa brinde
un buen servicio de manera regular. Los clientes esperan recibir un servicio confiable,
eficiente y satisfactorio en sus vigjes y envios, y consideran que esto deberia ser una

caracteristica constante de la cooperativa.

Esto implica que los clientes valoran la calidad y la consistencia en el servicio que
reciben de la cooperativa. Esperan que se cumplan sus expectativas en términos de
puntualidad, seguridad, atencion al cliente y eficiencia en el manejo de sus
necesidades de transporte. Un buen servicio regular puede generar confianza vy
safisfaccion en los clientes, y también puede contribuir a la fidelidad vy

recomendacion de la cooperativa.

4. En una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas

deberian proporcionar sus servicios en el tiempo acordado.

Tabla 42. Expectativas confiabilidad pregunta 4

items Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentale
I vélido acumulado
Siempre 768 100 100 100
Validos Totales 768 100 100
Puntualidad
m Siempre

m Casi siempre
u Frecuentemente
A veces

E Nunca

Figura 55. Andlisis sobre la puntualidad
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Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 55, todos los encuestados (100%) expresaron estar totalmente
de acuerdo con esta afirmacion. Esto indica que los participantes de la encuesta
consideran que es fundamental que la cooperativa cumpla con los plazos acordados

para brindar sus servicios.

El hecho de que todos los participantes estén totalmente de acuerdo sugiere un
consenso generalizado en cuanto a la importancia de la puntualidad en los servicios
de la cooperativa. Los clientes esperan que los horarios de salidas y llegadas sean
cumplidos rigurosamente, tanto en el fransporte de pasajeros como en el envio de
encomiendas. La puntualidad es un factor clave para garantizar la confiabilidad y

satisfaccidon del cliente.

La cooperativa debe asegurarse de tener un sistema eficiente de programacion vy
gestion de horarios, asi como contar con personal capacitado y recursos suficientes
para cumplir con los plazos establecidos. Cumplir con los tiempos acordados genera
confianza en los clientes y contribuye a una experiencia positiva en el uso de 1os

servicios de transporte.

En una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas

deberian mantener sus registros precisos, sin errores.

Tabla 43. Expectativas confiabilidad pregunta 5

ftem Fr nci Porcentai Porcentaje Porcentaje
- ecuencia orceniaje vdlido acumulado
Siempre 768 100 100 100
Validos Totales 768 100 100
Documentacion
m Siempre

m Casi siempre
® Frecuentemente
A veces

® Nunca

Figura 56. Andlisis sobre la documentacion
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Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 56, todos los encuestados (100%) expresaron estar totalmente
de acuerdo con esta afirmacion. Esto indica que los participantes de la encuesta
consideran que es esencial que la cooperativa mantenga registros precisos y sin

errores en su funcionamiento.

El hecho de que todos los participantes estén totalmente de acuerdo sugiere un
consenso generalizado en cuanto a la importancia de la precisidn en los registros de
la cooperativa. Los clientes esperan que los datos relacionados con los servicios,
como horarios, itinerarios, reservas y seguimiento de envios, se mantengan de manera
precisa y confiable. La precision en los registros contribuye a evitar confusiones,

retrasos y posibles errores en la prestacion de los servicios.

La cooperativa debe implementar sistemas y procesos eficientes para el registro y
mantenimiento de la informacién. Esto incluye utilizar tecnologias adecuadas,
capacitar al personal en el uso correcto de los sistemas y establecer controles de

calidad para garantizar la precision de los registros.
4.1.2.2.2. Capacidad de respuesta

6. En una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas
deberia informar de manera puntual y sincera sobre todas las condiciones del

servicio financiero.

Tabla 44. Expectativas capacidad de respuesta pregunta 6

items Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
venci ] vélido acumvulado
Siempre 512 67 67 67
Vdlidos _ Casi 056 33 33 100
siempre
Totales 768 100
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Cumplimiento financiero

u Siempre

m Casi siempre

m Frecuentemente
A veces

® Nunca

Figura 57. Andlisis del cumplimiento financiero.

Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 57, segun los resultados que arrojaron las encuestas, la

mayoria de los participantes (67%) considera que en una cooperativa de fransporte

interprovincial de pasajeros y encomiendas se deberia informar siempre de manera

puntual y sincera sobre todas las condiciones del servicio financiero. Otro 33% indico

que esto ocurre casi siempre. Estos resultados resaltan la importancia de brindar

informacion clara y precisa sobre aspectos financieros, lo cual genera confianza y

transparencia en la relacién con los clientes. Es crucial establecer procesos efectivos

para comunicar y actualizar constantemente estas condiciones, proporcionando

canales de comunicacidén abiertos y capacitando al personal para ofrecer

informacion precisa y oportuna.

7. Los empleados de una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y

encomiendas deberian ofrecer un servicio rdpido y eficiente.

Tabla 45. Expectativas capacidad de respuesta pregunta 7

items Frecuencia Porcentaje Porcentaje
I vdlido acumulado
Siempre 768 100 100
Validos Totales 768 100
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Trato del personal

m Siempre

m Casi siempre

® Frecuentemente
A veces

mNunca

Figura 58. Andlisis sobre el trato del personal

Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 58, segun los resultados obtenidos de la encuesta indicaron
que, todos los participantes (100%) consideran que los empleados de una
cooperativa de fransporte interprovincial de pasajeros y encomiendas deberian
ofrecer siempre un servicio rédpido y eficiente. Este resultado indica que la velocidad
y eficiencia en la atencién y prestacion de servicios son aspectos fundamentales para
los clientes de este fipo de cooperativas. Es esencial que la cooperativa brinde
capacitaciéon adecuada a sus empleados y establezca procesos eficientes para
garantizar un servicio agil y de calidad. Ademds, la implementaciéon de tfecnologia y
sistemas adecuados puede conftribuir a agilizar los procesos y mejorar la experiencia

del cliente.

8. Los empleados de una cooperativa de fransporte interprovincial de pasajeros y

encomiendas siempre fienen que estar dispuestos a ayudar a sus clientes.

Tabla 46. Expectativas capacidad de respuesta pregunta 8

items Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentale
vdlido acumvulado
Totalmente 768 100 100 100
- de acuerdo
Vdlidos
Totales 768 100
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Analisis de ayuda al cliente

m Totalmente de acuerdo

m Deacuerdo

m Ni deacuerdo ni desacuerdo
desacuerdo

H Totalmente desacuerdo

Figura 59. Andlisis ayuda al cliente

Andilisis e interpretacion

En la figura 59, se observd que el 100% de los participantes estuvo completamente de
acuerdo en que los empleados de una cooperativa de transporte interprovincial de
pasajeros y encomiendas siempre debian estar dispuestos a ayudar a sus clientes. Este
resultado resaltd la importancia de la actitud y disposicion del personal de la
cooperativa para brindar asistencia y apoyo a los clientes en todas las interacciones.
La cooperativa debia promover una cultura de servicio al cliente y asegurarse de que
sus empleados estuvieran debidamente capacitados para responder de manera
amable, atenta y efectiva a las necesidades y consultas de los clientes. La
disponibilidad y la disposicion para ayudar se consideraron aspectos clave para

brindar una experiencia satisfactoria al cliente.

9. Enuna cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas,
incluso si estdn ocupados, deberian de responder rdpidamente alas preguntas

de sus clientes.

Tabla 47. Expectativas capacidad de respuesta pregunta 9

it Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
ems rec ) vélido acumulado
Totalmente de
Vélidos acuerdo 768 100 100 100
Totales 768 100
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Atencidén del personal

m Totalmente de acuerdo

m Deacuerdo

m Ni deacuerdo ni
desacuerdo

desacuerdo

m Totalmente desacuerdo

Figura 60. Andlisis del trato del personall
Andilisis e interpretacion

Como se muestra en la figura 60, se registrd que el 100% de los participantes estuvo
completamente de acuerdo en que, en una cooperativa de fransporte
interprovincial de pasajeros y encomiendas, debian responder rdpidamente a las
preguntas de los clientes, incluso cuando estuvieran ocupados. Este hallazgo enfatizd
la importancia de la prontitud y eficiencia en la atencién al cliente. Los clientes
esperaban respuestas Agiles y soluciones a sus preguntas y consultas, aun en
sifuaciones en las que el personal pudiera encontrarse ocupado. La cooperativa
debid asegurarse de disponer de los recursos adecuados y establecer procesos
eficientes para garantizar respuestas rapidas y satisfactorias a las preguntas de los
clientes. La atencién oportuna y la capacidad de respuesta se convirtieron en
elementos fundamentales para ofrecer un servicio de calidad en el sector del

transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas.
4.1.2.2.3. Seguridad

10. Los clientes deberian de confiar en los empleados de una cooperativa de

transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas.

Tabla 48. Expectativas seguridad pregunta 10

items Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentale
I] vdlido acumulado
Totalmente 204 57 57 27

Vdlidos de acuerdo
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De acuerdo 384 50 50 77

Ni de
acuerdo ni 180 23 23 100
desacuerdo
Totales 768 100

Confianza

m Totalmente de acuerdo

= Deacuerdo

= Ni deacuerdo ni desacuerdo
desacuerdo

H Totalmente desacuerdo

Figura 61. Andlisis de confianza por parte del cliente.

Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 61, el 27% de los participantes estuvieron totalmente de
acuerdo y el 50% estuvo de acuerdo en que los clientes deberian confiar en los
empleados de una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y
encomiendas. Esto indica la importancia de establecer y mantener la confianza entre
los clientes y los empleados de la cooperativa. La confianza es un factor clave en el
sector del fransporte, ya que los clientes confian en que los empleados
proporcionardn un servicio seguro, confiable y de calidad. La cooperatfiva debe
trabajar en cultivar y fortalecer la confianza de sus clientes a fravés de la
transparencia, la honestidad y el cumplimiento de sus promesas y compromisos. Esto
incluye mantener altos estdndares de servicio, fratar a los clientes con respeto y
resolver cualquier problema o inquietud de manera efectiva. Al generar confianza,

la cooperativa puede fomentar relaciones sélidas y duraderas con sus clientes.
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11. Los clientes deberian de sentirse seguros en sus transacciones con los empleados

de una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas.

Tabla 49. Expectativas seguridad pregunta 11

items Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
J vélido acumulado
Siempre 768 100 100 100

Validos Totales 768 100

Trato del personal

u Siempre

m Casi siempre

® Frecuentemente
A veces

H Nunca

Figura 62. Andlisis sobre el frato del personal.

Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 62, el 100% de los participantes estuvieron de acuerdo en
que los clientes deberian sentirse seguros en sus tfransacciones con los empleados de
una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas. Esto
destaca la importancia de brindar un entorno seguro y confiable para los clientes al
realizar transacciones con la cooperativa. La seguridad es un aspecto fundamental
en el tfransporte de pasajeros y encomiendas, y los clientes deben tener la
tranquilidad de que sus fransacciones serdn readlizadas de manera segura y
protegida. La cooperativa debe implementar medidas de seguridad adecuadas,
como proteccidn de datos personales, protocolos de seguridad en el tfransporte de
encomiendas y sistemas de pago seguros, para garantizar la confianza y satisfaccion

de los clientes. Ademds, es fundamental proporcionar informacién clara y
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transparente sobre las politicas y procedimientos de seguridad para tranquilizar a los

clientes y fomentar una experiencia positiva en sus fransacciones con la cooperativa.

12. Los empleados de una cooperativa de fransporte interprovincial de pasajeros y

encomiendas deberian ser siempre amables.

Tabla 50. Expectativas seguridad pregunta 12

ftems Frecuencia Porcentaje Porcentaje porcentaje
I vélido acumulado
Siempre 768 100 100 100
Validos Totales 768 100

Amabilidad y cortesia

m Siempre

m Casi siempre

® Frecuentemente
A veces

mNunca

Figura 63. Andlisis sobre la amabilidad y cortesia
Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 63, el 100% de los participantes concordaron que los
empleados de una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y
encomiendas deberian ser siempre amables. La amabilidad es un aspecto clave en
el servicio al cliente, y los empleados deben tratar a los pasajeros y clientes de manera
cortés, respetuosa y amigable en todo momento. Esto contribuye a crear un
ambiente acogedor y agradable, y mejora la experiencia de los clientes al
interactuar con la cooperativa. La amabilidad también ayuda a generar confianza y
fidelidad por parte de los clientes, ya que se sienten valorados y atendidos de manera

positiva. Por lo tanto, es importante que la cooperativa brinde capacitacion vy
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fomente una cultura de amabilidad entre sus empleados, para garantizar un servicio

de calidad y satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

13. Los empleados deberian de recibir el respaldo adecuado de una cooperativa de
transporte interprovincial de pasagjeros y encomiendas para desempenar su

frabajo correctamente.

Tabla 51. Expectativas seguridad pregunta 13

items Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porceniaje
I vélido acumulado
Deflnl’rlvgmen’re 768 100 100 100

si
Totales 768 100

Vdlidos

Apoyo empresarial

m Definitivamente si

H Probablemente sf

m No estoy seguro
Probablemente no

H Definitivamente no

Figura é4. Andlisis sobre el apoyo personal

Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 64, el 100% de los participantes estuvieron de acuerdo en
que los empleados de una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y
encomiendas deberian recibir el respaldo adecuado para desempenar su trabajo
correctamente. El respaldo adecuado puede incluir recursos, capacitacion, apoyo
de la gerencia y un entorno laboral favorable. Al respaldar a los empleados, la
cooperativa les brinda las herramientas y el apoyo necesarios para realizar sus tareas
de manera eficiente y eficaz. Esto no solo beneficia a los empleados, sino también a
los clientes, ya que un personal respaldado puede brindar un mejor servicio, resolver

problemas de manera efectiva y garantizar una experiencia positiva para los
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pasajeros y clientes. Es fundamental que la cooperativa reconozca la importancia de
respaldar a sus empleados y tome medidas para proporcionarles el respaldo
necesario en su trabajo diario. Esto contribuird a mejorar la calidad del servicio y

fortalecer la reputacién de la cooperativa.
4.1.2.2.4. Empatia

14. En una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas se

deberia brindar una atencion personalizada.

Tabla 52. Expectativas empatia pregunta 14

ftems Frecuencia Porcentaje Porcentaje Forcentaje
I vélido acumulado
Deflnl’rlvgmen’re 768 100 100 100

si
Totales 768 100

Vdlidos

Atencion al cliente

m Definitivamente si

® Probablemente si

m No estoy seguro
Probablemente no

H Definitivamente no

Figura 65. Andlisis sobre la atencién al cliente.

Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 65, el 100% de los participantes estuvieron de acuerdo en
que en una cooperativa de fransporte interprovincial de pasajeros y encomiendas se
deberia brindar una atencién personalizada. La atencidn personalizada implica tratar
a cada cliente de manera Unica, teniendo en cuenta sus necesidades, preferencias
y circunstancias individuales. Al proporcionar una atencidén personalizada, la
cooperativa puede crear una experiencia mds satisfactoria para los clientes,

demostrando que se preocupan por ellos de manera individual y estdn dispuestos a
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adaptarse a sus requerimientos. Esto puede incluir proporcionar asesoramiento
personalizado, responder a preguntas especificas, ofrecer soluciones personalizadas
y estar disponibles para atender las necesidades de los pasajeros y clientes de
manera individualizada. La atencion personalizada ayuda a construir relaciones mas
solidas y duraderas con los clientes, lo que a su vez puede generar una mayor

satisfaccion, lealtad y recomendaciones positivas hacia la cooperativa.

15. Los empleados de una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y

encomiendas deberian ofrecer una atencién personalizada.

Tabla 53. Expectativas empatia pregunta 15

items Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
J vdlido acumvulado
Siempre 768 100 100 100

Validos Totales 768 100

Trato del personal operativo

u Siempre

m Casi siempre

u Frecuentemente
A veces

® Nunca

Figura é6. Andlisis del trato del personal operativo.
Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 66, el 100% de los participantes concordaron en que los
empleados de una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros vy
encomiendas deberian ofrecer una atencién personalizada. Esto implica que los
empleados deben tratar a cada pasajero o cliente de manera individualizada,
teniendo en cuenta sus necesidades, preferencias y circunstancias especificas. Al
proporcionar una atencion personalizada, los empleados pueden brindar un servicio
mds completo y satisfactorio, asegurdndose de que cada persona se sienta valorada

y atendida de manera Unica. Esto implica escuchar activamente a los clientes,
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responder a sus preguntas y solicitudes de manera personalizada, y brindar soluciones
adaptadas a sus necesidades. La atencidn personalizada contribuye a crear una
experiencia positiva para los pasajeros y clientes, fomentando la satisfaccion, la

fidelidad y la recomendacion positiva hacia la cooperativa.

16. Los empleados de una cooperativa de fransporte interprovincial de pasajeros y

encomiendas deberian conocen las necesidades especificas de sus clientes.

Tabla 54. Expectativas empatia pregunta 16

items Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentale
I vdlido acumulado
Totalmente 204 57 57 27
de acuerdo
De acuerdo 384 50 50 77
Vdlidos Nide 100
acuerdo ni 180 23 23
desacuerdo
Totales 768 100

Necesidades del cliente

m Totalmente de
acuerdo

m Deacuerdo

u Ni deacuerdo ni
desacuerdo

desacuerdo

m Totalmente
desacuerdo

Figura 67. Andlisis de necesidades del cliente.

Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 67, el 27% de los participantes estuvieron totalmente de
acuerdo y el 50% estd de acuerdo en que los empleados de una cooperativa de
transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas deberian conocer las
necesidades especificas de sus clientes. Esto indica que la mayoria de los
participantes considera importante que los empleados estén familiarizados con las
necesidades particulares de los clientes. Al conocer las necesidades especificas de
cada cliente, los empleados pueden brindar un servicio mds personalizado y
adaptado a sus preferencias y circunstancias individuales. Esto implica estar
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informados sobre las opciones de vigje, las comodidades, los requisitos especiales y
cualquier ofro aspecto relevante para satisfacer las necesidades de los clientes de
manera eficiente y efectiva. Al ofrecer un servicio que se ajuste a las necesidades
individuales de los clientes, la cooperativa de fransporte puede mejorar la

satisfaccion del cliente y fomentar la fidelidad a largo plazo.

17.Los empleados de una cooperativa de fransporte interprovincial de pasajeros y

encomiendas deberian buscar lo mejor para los intereses de sus clientes.

Tabla 55. Expectativas empatia pregunta 17.

ftem Fr nci Porcentai Porcentaje Porcentaje
o echencid orcentaje vdlido acumulado

Siempre 512 67 67 o7
Vdalidos . Casi 054 - i 100

siempre

Totales 768 100

Interés del cliente
m Siempre

m Casi siempre
m Frecuentemente
A veces

m Nunca

Figura 68. Andlisis del interés del cliente.

Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 68, el 67% de los participantes afirmaron que los empleados
de una cooperativa de fransporte interprovincial de pasajeros y encomiendas
deberian buscar siempre lo mejor para los intereses de sus clientes. Ademas, el 33%
de los participantes indica que los empleados lo hacen “casi siempre”. Esto indica
gue la mayoria de los participantes considera importante que los empleados actien
en beneficio de los intereses de los clientes, asegurdndose de proporcionar un servicio
de calidad y satisfacer sus necesidades de manera efectiva. Al buscar lo mejor para

los intereses de los clientes, los empleados pueden tomar decisiones informadas,

129



brindar recomendaciones Utiles y garantizar que las necesidades y expectativas de
los clientes sean atendidas de manera adecuada. Esto contribuye a la satisfaccion
del cliente y a mantener relaciones sélidas y duraderas con la cooperativa de

fransporte.

18. Una cooperativa de fransporte interprovincial de pasajeros y encomiendas
deberia de tener horarios flexibles y adaptados a las diferentes necesidades de

los clientes.

Tabla 56. Expectativas empatia pregunta 18.

ftem Fr nci Porcentaje Porcentaje Porcentaje
ems ecuencia I vdlido acumulado
Deflnl’rlvgmen’re 768 100 100 100

si
Totales 768 100

Vdlidos

Horario de atencidn

m Definitivamente si

® Probablemente si

= No estoy seguro
Probablemente no

m Definitivamente no

Figura 69. Andlisis de la disponibilidad de viajes

Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 69, el 100% de los participantes estuvieron de acuerdo en
que una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas
deberia tener horarios flexibles y adaptados a las diferentes necesidades de los
clientes. Esto indica que existe una alta expectativa de que la cooperativa ofrezca
horarios que se aqjusten a las demandas de los usuarios, brindando opciones y
comodidad en la planificacion de sus vigjes. La flexibilidad en los horarios puede
facilitar el acceso a los servicios de transporte y mejorar la satisfaccion de los clientes

al permitirles elegir el momento mds conveniente para sus desplazamientos.
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4.1.2.2.5. Tangibilidad

19. En una cooperativa de fransporte interprovincial de pasajeros y encomiendas

deberian contar con equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna.

Tabla 57. Expectativas tangibilidad pregunta 19

ftems Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porceniaje
I vélido acumulado
Deﬂnmvgmen’re 768 100 100 100

si
Totales 768 100

Vdlidos

Equipo de entretenimiento

m Definitivamente si

m Probablemente si

= No estoy seguro
Probablemente no

m Definitivamente no

Figura 70. Andlisis sobre el equipo que dispone.
Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 70, el 100% de los participantes concordaron en que una
cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas deberia
contar con equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna. Esto sugiere que
los clientes esperan que la cooperativa esté equipada con tecnologia actualizada y
que los equipos utilizados sean visualmente atractivos y modernos. La presencia de
tecnologia moderna puede mejorar la eficiencia de los servicios y proporcionar una
experiencia mds agradable para los clientes. Ademds, una apariencia moderna
puede transmitir una imagen de profesionalismo y vanguardia en el sector del

fransporte.
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20. Las instalaciones fisicas de una cooperativa de transporte interprovincial de

pasajeros y encomiendas deberian ser comodas y visualmente atractivas.

Tabla 58. Expectativas tangibilidad pregunta 20

items Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcemiaje
I vdlido acumulado
Deflnl’rlvgmen’re 768 100 100 100

Si
Totales 768 100

Vdlidos

Instalaciones

m Definitivamente si

m Probablemente si

= No esfoy seguro
Probablemente no

H Definitivamente no

Figura 71. Andlisis sobre las instalaciones

Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 71, el 100% de los participantes afirmaron en que las
instalaciones fisicas de una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y
encomiendas deberian ser cobmodas y visualmente atractivas. Esto indica que los
clientes esperan que las instalaciones proporcionen comodidad y estén disenadas
de una manera atractiva visualmente. Un entorno fisico agradable puede mejorar la
experiencia de los clientes al utilizar los servicios de la cooperativa y contribuir a una

sensacion de bienestar y satisfaccion general.

21. Los empleados de una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y

encomiendas deberian tener apariencia cuidada.

Tabla 59. Expectativas tangibilidad pregunta 21

Porcentaje Porcentaje

ltems Frecuencia Porcentaje valido acumulado
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Totalmente 100

de acuerdo 768 100 100
Vdlidos

Totales 768 100

Apariencia del personal

m Totalmente de acuerdo

m Deacuerdo

m Ni deacuerdo ni desacuerdo
desacuerdo

m Totalmente desacuerdo

Figura 72. Andlisis sobre la apariencia del personal

Andilisis e interpretacion

De acuerdo en la figura 72, el 100% de los participantes estuvieron totalmente de
acuerdo en que los empleados de una cooperativa de transporte interprovincial de
pasajeros y encomiendas deberian tener una apariencia cuidada. Esto indica que los
clientes esperan que los empleados de la cooperativa mantengan una apariencia
profesional y cuidada en su presentaciéon personal. Una apariencia cuidada puede
fransmitir confianza y profesionalismo, o que confribuye a una experiencia positiva

para los clientes.

22. Los elementos materiales y documentos relacionados con el servicio que ofrece
una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas

deberian tener una apariencia visualmente atractivas y sencillas.

Tabla 60. Expectativas tangibilidad pregunta 22

items Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
L vdlido acumulado
Deflnl’rlvgmen’re 763 100 100 100

Si
Totales 768 100

Vdlidos
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Instalaciones

m Definitivamente si

u Probablemente si

m No estoy seguro
Probablemente no

H Definitivamente no

Figura 73. Andilisis de la publicidad
Andilisis e interpretacion

De acuerdo enla figura 73, el 100% de los participantes estuvieron definitivamente de
acuerdo en que 1os elementos materiales y documentos relacionados con el servicio
que ofrece una cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros y
encomiendas deberian tener una apariencia visualmente atractiva y sencilla. Esto
indica que los clientes valoran la presentacion estética de los elementos y
documentos relacionados con el servicio, y prefieren que sean visualmente atractivos
y faciles de comprender. Una apariencia visualmente atractiva y sencilla puede
mejorar la experiencia del cliente y facilitar el uso de los servicios proporcionados por

la cooperativa.
4.1.2.3. Andlisis del Modelo SERVQUAL

Para aplicar el modelo SERVQUAL en la cooperativa “Expreso Tulcdn”, se empled la
siguiente ecuacién con el propdsito de determinar la puntuacion correspondiente a

este modelo.
Ps=E-P (24)
Nomenclatura

Ps = Puntuacion de SERVQUAL

P= Percepciones
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E= Expectativas
Referencias

e Si el valor de Ps es mayor que 0, indica un nivel excelente de calidad vy se
considera como excelente.

e Sielvalorde Psesigual a0, indica que hay calidad en el servicio y se considera
como adecuado.

e Sielvalorde Ps es menor que 0, indica un bajo nivel de calidad y se considera

como insuficiente.

Para el respectivo andlisis se procedid a sacar el porcentaje y promedio de la

expectativa, como de las percepciones como se muestra en la tabla 61.

Tabla é1. Expectativa del cliente

Expectativa
Dimensién de Dlmen§|on Dimensibn de  Dimensibn de  Dimensién de
S Capacidad . . L
confiabilidad seguridad empatia tangibilidad
de respuesta
Promedio 5 491 475 3.80 5
Porcentaje 100 98.2 95.15 76.13 100

La tabla 61 muestra las estimaciones promedio y porcentajes en diferentes
dimensiones de expectativa. La Cooperativa Expreso Tulcdn obtuvo altas
proporciones y porcentajes de confiabilidad, capacidad de respuesta con un 98.2%
y tangibilidad con 100%, o que indica que cumple plenamente con las expectativas
en esas dimensiones. Sin embargo, hay margen de mejora en la dimension de
empatia, donde la puntuacién y el porcentaje son mds bajos, lo que sugiere que

puede mejorar en la comprension y respuesta a las necesidades emocionales de los

clientes.
Tabla é2. Percepcion del cliente
Percepciones
Dimensién de C%mggis(;%r:j Dimensién de  Dimensibn de  Dimensién de
confiabilidad P seguridad empatia tangibilidad
de respuesta

Promedio 3.24 2.92 3.34 3.29 3.7
Porcentaje 64.8 58.55 66.85 65.92 74.1
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La tabla 62 muestra las percepciones de los clientes en diferentes dimensiones. La
Cooperativa Expreso Tulcdn obtuvo puntuaciones promedio moderadas en
confiabilidad 64.8%, seguridad 66.85%, empatia 65.92% y tangibilidad 74.1%, lo que
indica que hay margen de mejora en esas dreas. Sin embargo, la capacidad de
respuesta obtuvo una puntuaciéon promedio mds baja, lo que sugiere una necesidad
mejorar en ese aspecto en particular. En general, la entidad o servicio no cumple

plenamente con un buen servicio de calidad

Tabla 63. Modelo SERVQUAL

SERVQUAL
Dimension de Dimensién Dimensién de  Dimensidon de  Dimension de
confiabiidag ~ coPacidad seguridad empatia tangibilidad

de respuesta

Promedio 1.76 1.99 1.41 0.51 1.3
Porcentaje 35.2 39.8 28.2 10.2 26
Escala de Likert 1.76 1.99 1.41 0.51 1.3

En consecuencia, de acuerdo con los datos presentados en la tabla 63, se observa
una mayor satisfacciéon de los clientes en la dimensidén de capacidad de respuesta y
una menor satisfaccion en la dimension de empatia, seguida de la tangibilidad, al
comparar las expectativas de los clientes con sus percepciones después de
experimentar los servicios de la cooperativa. Por lo tanto, existe la posibilidad de
mejorar los niveles de satisfaccion mdas bajos y transformarlos en oportunidades de

mejora.

Ademds, se llevo a cabo el andlisis de confiabilidad de los dos instrumentos, tanto el
utilizado para medir las expectativas como el utilizado para medir las percepciones,
utilizando el estadistico Alfa de Cronbach. A continuacién, se presenta la informacién

obtenida en este andlisis, tabla 64 y 65.

Tabla 64. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento

N %
Validos 768 768
Casos
Excluidos 0 0
Total 768 100
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De los 768 casos totales, ninguno ha sido excluido para fines de esta investigacion.

Tabla 65. Estadisticos de fiabilidad.

Alfa de Cronbach

N de elementos

Expectativas

Percepciones

0.73

0.99

22

22

Como se muestra en la tabla 65, la dimension de “Percepciones” muestra una mayor

fiabilidad en comparacién con la dimension de “Expectativas”, segun los valores del

coeficiente Alfa de Cronbach. Esto sugiere que las respuestas en la dimension de

“Percepciones” son mds consistentes y confiables en comparacion con las respuestas

en la dimensién de “Expectativas”.

A continuacién, como se muestra en la tabla 66 se presenta un resumen de la calidad

de servicio segun los indicadores de cada dimension.

Tabla 66. Calidad de servicio

Dimensién Indicadores Formula
19
Unidades de transporte UT = 55+ 100
Operativas .
Fiabilidad uT = 95%
p
Empleados Empleados = 7 * 100
.. . 3.24+292+334+3.29+3.7
Servicio Prometido = 3
SP =3.29
S _ 24 -7
Confiabilidad Tiempo de recorrido 52
TR = 0,32
GE 363 100
= *
Guias emitidas 400
GE =90.75%
1360 — 50
Responsabilidad en casos 1360
fortuitos RF = 0.96%
Capacidad de respuesta
Personal con disposicién A 1360 — 37
atender - 37
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Dimensién Indicadores Formula

DA =35.75%
1360 — 37
Personal estd dispuesto a ED = 37
explicar y solucionar dudas
ED =35.75%
Personal o.perohvo PC = 100%
capacitado
. Situacion regl de la flota SF =100 %
Seguridad vehicular
112-0
. ST =
Seguridad en el transporte 112
ST=1
3.34 +292+3.24
CEC = 3 —-3.29
Emoatia Comunicacién de
P cooperativa a cliente CEC =3.166 —3.29= —-0.12

4.1.2.4. Aplicacion de Net Promover Score (NPS)

Para aplicar el Net Promover Score (NPS) en la cooperativa “EXPRESO TULCAN”, fue
a fravés de la siguiente pregunta: “En una escala del 1 al 10, 3Como cadlificaria los
servicios de la cooperativa EXPRESO TULCAN en comparacién con la competencia?,
se empled la siguiente ecuacidon con el propdsito de determinar la puntuacién
correspondiente a este indicador, donde se clasifican los clientes en promotores,

pasivos o detractores segun su respuesta.
NPS=P-D (25)

Nomenclatura

NPS = Puntuacién de Net Promover Score
P= Promotores %

D= Detractores %

Tabla 67. Aplicacion de NPS

Perfil de lealtad

Muestra Detractores Pasivos Promotores
Puntuacién 768 1-6 7y8 9y 10
Resultado 466 144 158
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Como se muestra en la tabla 67 se clasifico a los usuarios en tres perfiles diferentes
dependiendo de la puntuacion dada, para la primera clasificacion se tomd en
cuenta a los usuarios que dieron respuesta de 1 a 6, esta primera clasificacion se los
llamo detractores en donde existid 466 usuarios de 768 encuestados, para la segunda
clasificacién se los denomina pasivos y son los usuarios que contestaron 7 y 8 en la
cual se obtfuvo 144 usuarios y por Ultimo se obtuvo la tercera clasificacion
denominada promotores en donde se toma en cuenta a usuarios con puntuacion 9
y 10 en donde fueron 158 usuarios con esta puntuacion. A continuacién, se re realiza

la ecuacion correspondiente para determinar la puntuacion del NPS.

Tabla 68. Porcentaje del perfil de lealtad.

Perfil de lealtad

Muestra Detractores Pasivos Promotores
Puntuacion 768 466 144 158
Porcentaje 100 60.67 18.75 20,57
Redondeo 100 61 19 20

Como se observa en la tabla 68 se saco el porcentaje de cada perfil para proceder
a realizar el andlisis y puntuacion (figura 20) en la que se encuentra la cooperativa

Expreso Tulcdn.

NPS=P-D
NPS =20-61
NPS = —41%

El porcentaje que se obtuvo estd por debajo del 0% es decir que el servicio que
proporciona la cooperativa no satisface a las necesidades del cliente, por lo tanto,

carece de una buena calidad de servicio.

4.1.3. Plan de mejora en la gestion de fransporte con vision al progreso la calidad

de servicio

PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA PARA LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE EXPRESO
TULCAN

Para la aplicaciéon del plan de mejora con vision al mejoramiento de la calidad se

establece los objetivos siguientes objetivos:

1. Mejorar el proceso administrativo de la Cooperativa de transporte Expreso

Tulcdn mediante la implementacién de un organigrama funcional.
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2. Elaborar un plan de capacitacién para el personal administrativo y operativo

de la Cooperativa con la finalidad de mejorar la calidad en servicio.
Mision
Ser una compania con enfoque en la prestacidn de servicio de transporte de
pasajeros y encomiendas que destaca por su puntualidad, seguridad, comodidad y
eficiencia. Nuestra direccion se centra en las frecuencias de Tulcdn, Quito y Santo

Domingo, donde nos esforzamos por superar las expectativas de nuestros clientes en

cada destino.

Vision

Ser una empresa con proyeccion en el mercado del transporte interprovincial que se
destaque por su certificacion de calidad en seguridad vial, modernas unidades de
transporte, boleterias adaptadas a cada ciudad y un personal comprometido con la
satisfaccion del cliente. Nuestro compromiso es ofrecer un servicio confiable, seguro

y comodo, brindando a nuestros pasajeros una experiencia de viaje excepcional en

cada ruta.
4.1.3.1. Desarrollo de objetivos
Objetivo 1

Mejorar el proceso administrativo de la Cooperativa de transporte Expreso Tulcdn

mediante la implementacién de un organigrama funcional.

e Problema: La cooperativa de transporte Expreso Tulcdn cuenta con una
estructura administrativa obsoleta por lo que se ha visto necesario establecer
una estructura definida y clara con el objeto de promover una comunicacion

efectiva, brindar capacitaciéon y desarrollo profesional a los empleados.

e Meta: Después de ser elaborado el organigrama se lo debe socializar con
tfodos los empleados de la cooperativa para que sea puesto en marcha y

lograr una aplicacién exitosa.

e Politica: La finalidad es integrar al personal que trabaja en la cooperativa con

el propdsito de hacer conocer y que apliquen el organigrama funcional.

e Estrategias
1. Disenar un organigrama funcional que optimice el proceso

administrativo de la cooperativa de transporte Expreso Tulcdn.
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2.

Desarrollar  manuales de funciones especificos para cada
departamento, con el fin de establecer claramente las
responsabilidades y tareas de los empleados.

Fomentar en la cooperativa el conocimiento y la implementacion de
una estructura organizativa eficiente, a tfravés de la difusion de los
beneficios y la capacitacion adecuada en relacion con la nueva

estructura.

e Tdctica: Comunicar a cada empleado la estructura organizativa propuesta,

con el objetivo de garantizar su comprension y posterior implementacion en

toda la organizacion.

e Presupuesto: Se estima un costo de 150 ddlares americanos que se empleard

en la impresion y difusién del organigrama funcional.

e Tiempo: Permanente.

e Responsable: Gerente de la empresa.

Para el desarrollo del organigrama estructural se foma como base los estatutos y el

reglamento de la cooperativa de transporte Expreso Tulcdn.

— Directorio --- Comisario

— Presidencia

Ha

-—-- Secretario

Junta de accionistas

Financiero

Administracion

Recursos
Humanos

: Contabilidad
Operaciones Salud y bienestar

Controladores de ruta Atencién al cliente

Figura 74. Organigrama Empresarial
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Objetivo 2

Elaborar un plan de capacitacién para el personal administrativo y operativo de la

Cooperativa con la finalidad de mejorar la calidad en servicio.

e Problema: La actualizacion de conocimiento permite desarrollar habilidades
cognitivas y destrezas del ser humano y a su vez mejorar la formaciéon integral
del mismo. De tal manera, que brinda a la empresa la oportunidad de contar
con un equipo de alta calidad base fundamental para impulsar el crecimiento

organizacional.
e Meta: Perfeccionar la calidad de servicio al cliente.

e Politica: La capacitacion se dard lugar considerando las necesidades
fundamentales del desarrollo del personal en funcidn de sus roles laborales y
las exigencias de la cooperativa. Para cumplir con este plan, se contard con
profesionales especializados en el drea correspondiente. También se buscard
promover una cultura interna de formacién y crecimiento en todos los

miembros que conforman la cooperativa.
e Estrategias

1. El plan de capacitacion requiere la implementacion de dos cursos al

ano para los operarios y asi fortalecer las habilidades cognitivas.

2. Las capacitaciones deben ser especificas en las dreas del

conocimiento de cada departamento.

3. Buscar nexos interinstitucionales a nivel publico-privado y cooperacion

internacional para potenciar el conocimiento de los trabajadores.
e Tdacticas
1. Redlizar eventos de capacitacion al personal de la empresa.

2. Hacer cronogramas con horarios especificos que no infieran con el

trabajo del personal de la compania.
3. Asignar rubros econémicos para los eventos de capacitacion.

e Presupuesto: Se estima un costo de 300 ddlares americanos que se empleard

en la organizacién y desarrollo de las capacitaciones.
e Tiempo: Anual.
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e Responsable: Gerente de la empresa.

Ademds, se tomd como base las norma ISO 14001 "“es una norma internacional,
reconocida mundialmente, para los sistemas de gestion medioambiental. Es un
sistema de gestion de principios que especifica como crear y mantener una
estructura de gestion medioambiental. Este nivel de supervision permite a las
empresas de fransporte controlar sus facetas medioambientales, o que se traduce
en el cumplimiento de la ley y en un menor impacto medioambiental. La certificacion
segun la norma ISO 14001 también demuestra que usted reconoce su influencia en el
medio ambiente y que estd trabajando para reducirla” y 9001 “Las operaciones de
transporte necesitan confroles de calidad para tener éxito. La ISO 9001 es la norma
de sistemas de gestidn de la calidad mds reconocida y utilizada a nivel internacional.
Describe un marco y un conjunto de principios para gestionar una organizacion de
forma satisfactoria para los clientes, el personal y las partes interesadas. Con esta
directriz de gestidon, las empresas de transporte pueden aprovechar procesos
eficaces para prestar un servicio efectivo. Al obtener la certificacion ISO 9001, las
empresas de transporte demuestran a sus clientes que se esfuerzan por ofrecer
siempre un servicio excelente”, para estipular las siguientes estrategias de mejora

continua:

1. Evaluar el cumplimiento de los requisitos de las normas ISO 2001 e ISO 14001 en
la organizacidn de transporte.

2. ldentificarlas dreas de mejora y los puntos débiles en relacién con los controles
de calidad y la gestion medioambiental.

3. Establecer un equipo dedicado a la implementacion y seguimiento del plan
de mejora continua, con representantes de diferentes dreas de la
organizacion y un lider designado para coordinar las acciones.

4. Definir objetivos claros y medibles relacionados con la calidad del servicio y la
gestion medioambiental, alineados con los principios de las normas ISO.

5. ldentificar acciones especificas para mejorar los controles de calidad en el
fransporte. Esto puede incluir la revision y actualizacion de procedimientos
operativos, la implementacién de sistemas de seguimiento y monitoreo de la
calidad, y la capacitacion del personal en aspectos clave de la ISO 9001.

6. Disenar acciones para reducir el impacto medioambiental del transporte. Esto

puede abarcar medidas como la optimizacion de rutas y horarios para reducir
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el consumo de combustible, la promocién de prdcticas de conduccion
ecoeficientes, la gestion adecuada de residuos y la adopcién de tecnologias
mas limpias y sostenibles.

7. Establecer un sistema de seguimiento y revision regular del progreso y los
resultados obtenidos en relacidon con las acciones implementadas.

8. Evaluar la eficacia de las medidas tomadas y realizar ajustes cuando sea
necesario.

9. Fomentar una cultura de mejora continua y participacion de todo el personal
en la implementacién y mantenimiento de las acciones estratégicas.

10. Realizar auditorias internas y externas periddicas para verificar el cumplimiento
de los requisitos de las normas ISO y garantizar la efectividad de las acciones

implementadas.
4.1.3.2. Rediseno de la bodega

A continuacion, se presenta un rediseno del almacén de la cooperativa.

Figura 75. Vista superior.
Como se muestra en la figura 74 y 75 se cambia la posicidn del cubiculo de atencién
ya que en la posicion anterior dificultaba el paso de encomiendas de gran volumen,
ya que estaba directamente en la puerta, en esta nueva posicion las encomiendas

pueden pasar sin problema sin importar su tfamano.
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Figura 76. Nueva posicion del cubiculo de atencién.
Para una mejor organizaciéon de encomiendas y un mdaximo aprovechamiento del
espacio disponible se sugiere la compra de 4 estanterias con el objetivo de eliminar
las pérdidas de encomiendas a la hora en enviar y entregar a los respectivos
destinatarios (véase tabla 76).

Figura 77. Ubicacion de estanterias.

Como se muestra en la figura 77, se sugiere que las estanterias sean de las siguientes

medidas:
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Figura 78. Medidas de las estanterias.

Con este tamano de estanterias se podria almacenar la mayoria de las encomiendas

ya gque sus dimensiones se ajustan a las dimensiones de paquetes mds entregados.
42. DISCUSION

El propdsito de la investigacion es medir la calidad de servicio que presta la
cooperativa de transportes Expreso Tulcdn, por medio de modelos y métodos que
permitan verificar la expectativa del cliente, teniendo en cuenta cada una de las
brechas que componen los métodos empleados. Asi como la gestion que la misma

utiliza a diario para desarrollar sus actividades.

Los contrastes que se han efectuado en este documento han sido basados en varios
estudios que se los han ido acoplando al estudio de la cooperativa analizada, asi

como los métodos y modelos que se han venido trabajando.

La gestidon efectiva del transporte desempena un papel crucial en las operaciones
empresariales, teniendo un impacto significativo en la rentabilidad, productividad,
competitividad y sostenibilidad de las empresas. No solo implica la reduccion de
costos, sino también la mejora de la calidad del servicio y la promocién de un entorno
mdads seguro y amigable con el medio ambiente. La gestion de transporte permite
identificar areas que requieren mejoras en la cooperativa Expreso Tulcdn, como

destinos de envio con volumenes insuficientes que generan pérdidas. Ademds, se ha
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evaluado la viabilidad de solicitar la implementacion de un nuevo turno de transporte

hacia Santo Domingo debido a la alta demanda.

En un contexto similar, Mori (2019) destaca la importancia de la gestion de transporte
en la empresa comercializadora L-E4Y. Esta gestion proporciond un conocimiento
detallado de la situacion de cada componente en la estructura organizacional de la
empresa. Esto permitié analizar y determinar qué variables necesitaban mejoras.
Como resultado, se introdujeron nuevas herramientas en la gestion de fransporte, lo
que resultd en una reduccidn de costos y del impacto ambiental en toda la cadena
de suministro de la empresa. También se adaptd la estructura organizacional a un

nuevo modelo para cumplir con las cambiantes demandas del mercado.

Segun el estudio realizado por Ascuntar y Lucero (2019), se destacd la relevancia de
una gestién operativa sélida en la mejora de la calidad del servicio. Sus hallazgos
indican que la gestidon operativa tiene un impacto significativo, concretamente del
61.20%, en la calidad del servicio que una entfidad puede ofrecer. Estos resultados

respaldan la premisa central que sustentaron en su investigacion.

En el contexto especifico de la cooperativa Expreso Tulcdn, se observa que la calidad
del servicio prestado se encuentra por debajo del umbral del 50%, tal como se refleja
en los datos presentados en la tabla 67 del estudio. Ademds, se evidencia una
carencia de promotores, lo que sugiere que la organizacién no estd llevando a cabo
una gestion operativa eficaz. Esta falta de promotores podria estar relacionada con
procesos internos ineficientes o una deficiencia en la planificacion y ejecucién de

estrategias operativas.

Dentro de la tabla 11, en la variable de gestiéon del transporte, en la dimension de
generacion de vigjes en el indicador de tiempo hemos obtenido un total promedio
de 6:27 horas, 1o que resalta que tenemos una demora de tiempo mientras que
Enriquez et al.(2018), nos afirma que el tfranscurso estimado de vigje se estima son 5
horas, por lo que podemos decir que las causas son provocadas por factores medio
ambientales, carros que se encuentran en malas condiciones, el incremento de
frecuencias diarias, las paradas improvisadas que tiene el vehiculo durante el

trayecto y la demora en los controles de revision policial.

Siguiendo en la misma variable, dentro de la dimension de afraccion, podemos
afirmar dentro del indicador nUmero de salidas, esta otorgado gracias a las
frecuencias ya establecidas por el érgano rector, en este caso son 16 frecuencias
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habilitadas para el transporte de pasajeros y encomiendas, en el indicador de
destinos, ftomamos en cuenta todos los puntos de paradas que se efectia durante el
trayecto del vigje los mismos que han resultado como 29, teniendo en cuenta las

ciudades a la que acuden mds la gente que adquiere el servicio.

Continuado con aquellos datos que se encuentran a favor de la cooperativa,
contamos que dentro de la dimensidon de distribucidn de acuerdo con el indicador
de numero de llegadas son igual que las salidas, afirmamos que los vigjes llegan all
destino sin algun tipo de inconveniente. Una caracteristica fuerte es el indicador de
flota vehicular que favorece a la cooperativa que son 20 unidades totalmente

habilitadas con las mismas que se ejecutan los trabajos operativos.

Asi mismo se detalla la cantidad de pasajeros que han adquirido su boleto desde la
terminal terrestre, teniendo que en siete dias por los dieciséis turnos de la cooperativa
han sido 960 pasajeros totales, frente a un total de 302 encomiendas que han sido

emitidas durante este periodo de andlisis.

Segun Acero (2018), la calidad de servicio desempena un papel fundamental tanto
para las empresas como para los consumidores, ya que su influencia se extiende a la
satfisfaccion del cliente, la reputacidon de la marca, la ventaja competitiva, la
retencion de clientes y la rentabilidad. En su estudio, Acero recomienda enfocarse en
mejorar las rutas y flotas en el cantén Canar, ademds de establecer un diseno técnico

solido.

En contraste con la situacién de la cooperativa Expreso Tulcdn, donde se evidencia
una carencia en la calidad del servicio, es esencial que la organizacién se concentre
en ofrecer un servicio de alta calidad. Esto no solo fomentard la lealtad del cliente y
el boca a boca positivo, sino que también abrird oportunidades para la adquisicion
de nuevos clientes, al mismo tiempo que reducird los costos relacionados con
problemas y quejas. La calidad del servicio se erige como un factor crucial para

alcanzar el éxito y garantizar la sostenibilidad de las empresas.

En el andlisis de la calidad de servicio, se utiliza el modelo SERVQUAL, una herramienta
ampliamente aceptada para evaluar la calidad del servicio en diversas
organizaciones. Este modelo se apoya en cinco dimensiones fundamentales:

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad.

148



En el caso de la Cooperativa Expreso Tulcdn, se observa una puntuaciéon promedio
de 1.76, lo que sugiere una percepcion de baja confiabilidad por parte de sus
clientes. Ademds, un 35.2% de los clientes expresan insatisfaccion, lo que indica una
falta de confianza significativa en la cooperativa. Por su parte, Hidalgo (2019) obtuvo
una puntuacién aun mas baja, con un promedio de 0.63, lo que refleja una confianza
aun menor, dado que el 62.81% de sus clientes no estan satisfechos en esta dimension.
En comparaciéon, Vivas (2018) menciona que la confiabilidad es baja, con un
promedio de 0.30 y un 30% de satisfaccién, es decir, necesita trabajar en la

puntualidad y la fiabilidad de sus servicios.

La Cooperativa Expreso Tulcdn muestra una puntuacion promedio de 1.99 en
capacidad de respuesta, indicando una percepcion de insuficiencia en cuanto a la
rapidez y eficiencia del servicio segun los clientes. Un 39.8% de insatisfaccion refleja
gue muchos clientes no estdn contentos con la prontitud en la atencién. En
comparacion, Hidalgo (2019) obtiene una puntuacion ligeramente mejor de 0.82,
aungue todavia experimenta una insatisfaccion significativa, con un 28.44% de
clientes insatisfechos. Por su parte, Vivas (2018) menciona que la capacidad de
respuesta es alin mas baja, con un promedio de 0.16 y un 15.7% de satisfaccioén. Esto

indica graves problemas en la atencién al cliente.

La puntuacién promedio de seguridad en la Cooperativa Expreso Tulcdn es de 1.41,
indicando que los clientes perciben deficiencias en este aspecto. Un 28.2% de
insatisfaccién evidencia preocupacién por la seguridad. Por ofro lado, Hidalgo (2019)
obtiene una puntuacién ain mds baja, con un promedio de 0.36 y un 36.44% de
insatisfaccion, lo que sugiere problemas graves de seguridad percibidos por los
clientes. A comparacion de Vivas (2018), la seguridad es una preocupacion
importante, con un promedio de 0.20 y un porcentaje de satisfacciéon del 20.6%. Los

clientes no se sienten seguros al utilizar los servicios de la cooperativa.

La empatia en la Cooperativa Expreso Tulcdn tiene una puntuacién promedio muy
baja de 0.51, lo que indica una falta de atencién a las necesidades emocionales de
los clientes. Solo el 10.2% de los clientes estdn satisfechos en esta dimensién. En
comparacion, Hidalgo (2019) también muestra una empatia baja, con un promedio
de 0.38 y un 38% de insatisfaccion, lo que denota una falta de conexidén emocional

con los clientes. Por ofra parte, Vivas (2018), menciona que, aunque es la dimension
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mas alta para esta entidad, sigue siendo baja, con un promedio de 0.55 y un 55.7%

de satisfaccion. La cooperativa necesita mejorar significativamente en este aspecto.

Enlo que respecta ala tangibilidad, la Cooperativa Expreso Tulcan tiene un promedio
de 1.3, lo que sugiere una percepcion negativa de la apariencia fisica de las
instalaciones y el personal. Un 26% de los clientes estdn insatisfechos en este aspecto.
En contraste, Hidalgo (2019) obtiene una puntuacién aun mas baja, con un promedio
de 0.17 yun 17.48% de insafisfaccion, lo que indica problemas graves en la apariencia
fisica y la presentacion de la empresa. Por ofra parte, Vivas (2018), menciona que la
tangibilidad es la mds baja, con un promedio de 0.23 y un 22.3% de satisfaccion. Esto

podria relacionarse con la calidad fisica de los servicios ofrecidos.

En resumen, las tres entidades enfrentan desafios significativos en todas las
dimensiones del modelo SERVQUAL. No obstante, Hidalgo (2019) parece obtener
calificaciones mdas bajas en la mayoria de las dimensiones en comparacién con la
Cooperativa Expreso Tulcan. Mientras que Vivas (2018), sugiere que hay
oportunidades para elevar la calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente en todos
los casos. Las tres enfidades necesitan tomar medidas urgentes para mejorar la
calidad del servicio y abordar las deficiencias identificadas en la evaluacion. Esto
podriaincluir capacitacién del personal, mejoras en la seguridad y la apariencia fisica
de las instalaciones, y un enfoque mds centrado en las necesidades y expectativas

de los clientes.

A partir del modelo 6ptimo, se procedid al cdlculo de la fiabilidad utilizando el
coeficiente Alfa de Cronbach. En el caso de la Cooperativa Expreso Tulcdn, se
obtuvo un coeficiente de 0.73 y 0.99, respectivamente, como se muestra en la tabla
64. Estos valores indican un nivel considerable de fiabilidad, lo que sugiere que los
elementos miden de manera coherente la calidad del servicio esperada por los

clientes.

En confraste, Ldmberry (2017), presentd niveles de fiabilidad para cada dimension,
donde se obtuvieron coeficientes de 0.73, 0.83, 0.69 y 0.74, respectivamente. Solo el
factor “Facilidad de uso” estd ligeramente por debajo del valor minimo
recomendado de 0.7. Por lo tanto, los resultados de los coeficientes Alfa de Cronbach
para las diferentes dimensiones varian en términos de su consistencia interna. En
general, fodas las dimensiones muestran una fiabilidad razonablemente aceptable,

aunqgue algunas son mads consistentes que otras.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

Se ha evaluado el nivel de calidad del servicio en el transporte interprovincial
proporcionado por la Cooperativa Expreso Tulcdn en la ciudad de Tulcdn. Esta
evaluacion ha demostrado una conexidn directa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente como tambien con la gestion de transporte. Ademds, se ha
identificado una situacidn actual desfavorable en la empresa, resaltando la
necesidad de implementar mejoras, particularmente dentro de la Cooperativa

Expreso Tulcan.

En el sector en el que se encuentra, se destaca la falta de entidades que realicen
estudios sobre la calidad del servicio, lo que motiva la realizacidon de esta
investigacion. Es importante destacar que la calidad del servicio se ha convertido en
un componente esencial para las empresas, incluyendo a la Cooperativa Expreso
Tulcdn, en la bUsqueda de una ventaja competitiva. Por tanto, el estudio del nivel de
calidad del servicio en el fransporte publico se ha convertido en una herramienta
valiosa para identificar tanto las dreas de fortaleza como las debilidades de la

cooperativa.

El uso del modelo SERVQUAL ha permitido analizar las expectativas y percepciones
de los usuarios del fransporte publico ofrecido por la Cooperativa Expreso Tulcdn a
través de sus cinco dimensiones. En este contexto, se ha observado un nivel elevado
de expectativas con respecto a la calidad del servicio de fransporte, mientras que
las percepciones de los usuarios han sido negativas. Esto resalta la necesidad
imperante de mejorary elevarla calidad del servicio ofrecido por la cooperativa para
mejorar su situacion actual y cumplir con las expectativas de los clientes de manera

efectiva.

Como resultado de la aplicacion del modelo de evaluacion en la Cooperativa
Expreso Tulcdn en varias dimensiones de calidad de servicio, se han obtenido los

siguientes promedios
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En la dimension de Confiabilidad, se registrd una puntuaciéon promedio de 1.76
lo que refleja el nivel de confiabilidad percibido por los clientes de la
cooperativa. En una escala de Likert, esta puntuacion sugiere una
confiabilidad relativamente baja, ya que estd por debajo del punto medio

neutral, que seria 3.

En cuanto a la Capacidad de Respuesta, la punfuacion promedio en esta
dimensiéon es de 1.99, lo que indica la capacidad de la cooperativa para
atender las necesidades de sus clientes. Aunque es ligeramente superior a la

puntuacion de confiabilidad, sigue siendo relativamente baja.

En la dimensidn de Seguridad, la puntuacién promedio es de 1.41, reflejando
la percepcion de seguridad en los servicios ofrecidos por la cooperativa. Esta
puntuacion es aun mds baja que las dos dimensiones anteriores, 1o que podria

indicar preocupaciones en cuanto a la seguridad percibida por los clientes.

En la dimension de Empatia, la puntuacion promedio es de 0.51, lo que indica
la empatia percibida por parte de la cooperativa hacia sus clientes. Esta
puntuaciéon es la mds baja de todas, o que sugiere una falta significativa de

empatia en la calidad del servicio.

En lo que respecta a Tangibilidad, la puntuacion promedio en esta dimensién
es de 1.3, que representa la percepcion de los clientes sobre la tangibilidad de
los servicios ofrecidos por la cooperativa. Esta puntuacion también es
relativamente baja, lo que podria indicar problemas en la presentacion fisica

de los servicios.

En resumen, estos resulfados indican que la Cooperativa Expreso Tulcdn presenta
dreas de mejora significativas en todas las dimensiones evaluadas. Los clientes
perciben la calidad del servicio como deficiente en términos de confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Como conclusion, se
recomienda encarecidamente que la cooperativa considere la implementacion de
mejoras en estas dreas para satisfacer de manera mds efectiva las necesidades y
expectativas de sus clientes, lo que podria tener un impacto positivo en su reputaciéon

y en la retencién de clientes."
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5.2. RECOMENDACIONES

Tras la finalizacion del trabajo de investigacion, se han identificado las siguientes

recomendaciones clave:

En primer lugar, es esencial llevar a cabo estudios periddicos para evaluar la calidad
del servicio, ya que los resultados obtenidos indican que la calidad del servicio de
transporte ofrecida por la Cooperativa Expreso Tulcdn es motivo de preocupacion.
Se sugiere utilizar las expectativas de los clientes y la percepcion de la cooperativa

como puntos de referencia fundamentales en estos estudios.

Es crucial abordar los problemas internos de la cooperativa, ya que el andlisis actual
ha revelado una estructura organizacional deficiente, una falta de conocimiento
sobre la prestacién del servicio y carencia de sistemas de gestion de calidad. La
solucidn a estos problemas podria ser la implementacién de capacitaciones
continuas para el personal y el diseno de procesos estandarizados, lo que confribuiria

a eliminar estas deficiencias y mejorar la imagen corporativa de la cooperativa.

La Cooperativa de Transporte Expreso Tulcdn debe centrarse en mejorar las
percepciones de sus usuarios, especialmente en las dimensiones de empatia vy
fiabilidad, lo que incluye brindar un frato individualizado a los usuarios y mejorar la
capacidad de respuesta a problemas. No obstante, esto no debe llevar a descuidar

las demds dimensiones, ya que todas presentan brechas con resultados negativos.

En resumen, se recomienda que la Cooperativa Expreso Tulcdn realice evaluaciones
periddicas de calidad del servicio, aborde las deficiencias internas a través de
capacitacién y procesos estandarizados, y priorice la mejora de la experiencia del
cliente en todas las dimensiones de calidad. Estas acciones contribuirdn a fortalecer
la reputacidn de la cooperativa y a satisfacer de manera mds efectiva las

necesidades y expectativas de sus usuarios.

Para finalizar se recomienda la aplicacién del plan de mejora en la gestion del
transporte con vision a la calidad de servicio de la cooperativa de transportes Expreso
Tulcdn, se presenta como una medida esencial para elevar la calidad de los servicios
ofrecidos a los usuarios. Este plan aborda aspectos cruciales como la optimizacion de
los procesos administrativos, la implementacion de programas de capacitaciéon y la
reorganizacion del almacén. El propdsito final de estas acciones es cumplir de

manera mads efectiva y eficiente con las necesidades y expectativas de los usuarios.
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VIl. ANEXOS

Anexo 1. Acta de la sustentacion de Predefensa del TIC

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE

ACTA

DE LA SUSTENTACION ORAL DE LA PREDEFENSA DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

ESTUDIANTE: Jacome Lucero Amold Alexander CEDULA DE IDENTIDAD: 040208133-5
PERIODO ACADEMICO: 20238
PRESIDENTE TRIBUNAL MSc. Liliana Montenegro DOCENTE TUTOR: MSc. ivan Realpe
DOCENTE: Msc. Javier Pozo
TEMA DELTIC: "Gestion de fransporte y calidad de servicio enla cooperativa de Transportes Expreso Tuledn, caso Tulcén”
No. CATEGORIA Evaluacién OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
cuantitativa
1 PROBLEMA - OBJETIVOS 833
2 FUNDAMENTACION TEGRICA 800
3 METODOLOGIA 7.67
4 RESULTADOS 7.00 Revisar la metodologia y los resultados del objefivo 2
DISCUSION 7.00
5
NCL Y
6 CO USIONES 7.0

RECOMENDACIONES

7 EE(;ZT;L L’;T?%j g:g;:;é?g: 7.00 Revisar estilo, redaccién, ortografia, nermas APA en todo el documento

FORMATO, ORGANIZACION ¥

CALIDAD DE LA INFORMACION %00

Obteniendo una nota de: 7.50 Per lo fanto, APRUEBA : debiendo el o los investigadares acatar el siguiente arliculo:

Art. 36.- De los estudiantes que aprueban el informe final del TIC con observaciones.- Los estudiantes tendrdn el plazo de 10 dias para
proceder a corregir su informe final del TIC de conformidad a las observaciones y recomendacicnes realizadas por los miembros del
Tribunal de sustentacién de la pre-defensa.

Para constancia del presente, firman en la ciudad de Tuledn el miércoles, 27 de marzo de 2024

Msc. Liliana Montenegro MS .Jvcn’{'
PRESIDENTE TRIBUNAL QCENTETUTOR

)

Sc. Javiér Po
DOCENTE
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Anexo 2. Acta de la sustentacion de Predefensa del TIC

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI S

£ POLITECNICA
[uPEC) DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACIéN, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE

ACTA

DE LA SUSTENTACION ORAL DE LA PREDEFENSA DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

[estupiante: TAPIA AREVALO DIANA MILENA CEDULA DE IDENTIDAD: 0402117659
PERIODO ACADEMICO: 20238 i
PRESIDENTE TRIBUNAL MSC. JULIO ANDRES PUCUNA VACACELA DOCENTE TUTOR: MSC. DARWIN FABRICIO CASALIGLLA GER
DOCENTE: MSC. NELLY NARCISA GALLARDO CHILUISA
TEMA DEL TIC: "Geslién de transporte y calidad de servicio en la cooperativa de Transportes Expreso Tulcan, caso Tulcan®
No. CATEGORIA Evaluacion OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
cuantitativa
1 PROBLEMA - OBJETIVOS 833 Modificar el objetivo especifico 3, por proponer un plan de mejora.
2 FUNDAMENTACION TEORICA 10,00
3 METODOLOGIA 10,00
4 RESULTADOS 833
DISCUSION 10,00
5
CONCLUSIONES Y
J RECOMENDACIONES 1000
7 DEFENSA, ARGUMENTACION Y 1000
VOCABULARIO PROFESIONAL .
8 FORMATO, ORGANIZACION Y 10.00
CALIDAD DE LA INFORMACION §
Obteniendo una nota de: 9.67 Por lo tanto, APRUEBA : debiendo el o los investigadores acatar el siguiente articulo:
s

Art. 36.- De los estudiantes que aprueban el informe final del TIC con observaciones.- Los estudiantes tendrén el plaze de 10 dias para
proceder a corregir su informe final del TIC de conformidad a las observaciones y recomendaciones realizadas por los miembros del
Tribunal de sustentacion de la pre-defensa.

Para constancia del presente, firman en la ciudad de Tulcén el viernes, 2 de febrero de 202
MSC. JULIO ANDRES PUCUNA VACACELA MSC. DARWIN|FABRICIO CABALIGLLA GER'
PRESIDENTE TRIBUNAL CENTE TUTO
~o

o
MSC. NELLY NARCIS\;i LLARDO CHILUISA
DOCENTE
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Anexo 3. Certificado del abstract por parte de idiomas
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE

CENTER

ABSTRACT- EVALUATION SHEET

DATE: 4 de enero de 2024

NAME: Tapia Arevalo Diana Milena y Jacome Lucero Arnold Alexander

"Gestidn de transporte y calidad de servicio en la cooperativa de Transportes
Expreso Tulcan, caso Tulcan.”

Edwin Andrés,5

MARKS AWARDED QUANTITATIVE AND QUALITATIVE
Use new learnt Use a little new . e
VOCABULARY AND vocabulary and vocabulary and some Use b?sw \'loFabuIary Lm'uted vocabulary and
. . and simplistic words inadequate words
WORD USE precise words related appropriate words related to the topic related to the topic
to the topic related to the topic P P
EXCELLENT: 2 GOOD:  1Veralativa_| ayeraGge: 1 LIMITED: 0,5

O

0

WRITING COHESION

0
Clear and logical
progression of ideas
and supporting
paragraphs.

Adequate progression
of ideas and
supporting paragraphs.

Some progression of
ideas and supporting
paragraphs.

Inadequate ideas and
supporting paragraphs.

EXCELLENT: 2

GOOD: 15

AVERAGE: 1

LIMITED: 0,5

The message has been
communicated very

The message has been
communicated

Some of the message
has been

The message hasn't
been communicated

SUSTAINABILITY

opinion or thesis

supporting the thesis

ARGUMENT well and identify the 'appr.oprlately and communlcatetf ar'ld the and the type of text is
identify the type of type of text is little .
type of text . inadequate
text confusing
EXCELLENT: 2 GOOD: 15 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5
0 | O
Outstanding flow of | Good flow ofideasand | Average flow ofideas | Poor flow of ideas and
CREATIVITY .
ideas and events events and events events
EXCELLENT: 2 GOOD: 1,5 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5
| a (&)
Reasonable, specific Minor errors when Some errors when Lots of errors when
SCIENTIFIC and supportable

supporting the thesis

supporting the thesis

statement statement statement statement
EXCELLENT: 2 . GOOD: 1,5 .J AVERAGE: 1 . LIMITED: 0,5 .
9-10: EXCELLENT
TOTAL/AVERAGE 7-8,9: GOOD TOTAL9
5-6,9: AVERAGE
0-4,9: LIMITED
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL
CARCHI FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE
CENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico o Investigacion.

Autor: Tapia Arevalo Diana Milena y Jacome Lucero Arnold Alexander

Fecha de recepcion del abstract: 4 de enero de 2024

Fecha de entrega del informe: 4 de enero de 2024

El presente informe validara la traduccion del idioma espafiol al inglés si alcanza un porcentaje
de: 9 — 10 Excelente.

Si la traduccién no esté 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 rubrica de
evaluacién de la traduccién en Inglés, ésta alcanza un valor de 9, por lo cual se
valida dicho trabajo.

Atentamente

)

T G
;‘f.'- EDISON BOANERGES
517 PENAFIEL ARCOS

Coordinador del CIDEN
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Anexo 4. Instrumento 1

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
INSTRUMENTO 1

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA COOPERATIVA

N° de entrevista: 1

El objetivo de esta entrevista es analizar la influencia de la gestidon de transporte en la
calidad de servicio de la “COOPERATIVA DE TRANSPORTES EXPRESO TULCAN" caso:

Tulcdan periodo noviembre 2022 — septiembre 2023.

Agradecemos sinceramente por tomarse el tiempo de completar esta entrevista. Sus

respuestas son valiosas para la presente investigacion. La informacion obtenida serd

de cardcter confidencial.

Existe incidencia entre la gestién de tfransporte y la calidad de servicio en la
cooperativa de transporte EXPRESO TULCAN

Variable independiente: Gestidn de fransporte

Generacion

1.

¢En qué lugar se encuentran las oficinas de la cooperativa?

Bueno, la cooperativa como ustedes conocen tiene algunas oficinas entre ellas la
administrativa que es aqui en la ciudad de Tulcdn en las calles Veintimilla y
centenario donde estd la sede social asi también consta en los documentos
habilitantes, tambien tenemos oficinas operativas que permiten tener el tema de
control de los buses como tambien en el tema de encomiendas y de pasajeros
como lo es San Gabriel, lbarra, Otavalo, terminal terrestre de Carcelén, Quito

centro, la Versalles, Quitumbe, y Santo Domingo.
¢Doénde se adquiere los servicios de la cooperativa?

El tema de los boletos nosotros lo podemos adquirir de dos maneras, la una de
manera fisica acudiendo directamente a las oficinas o la ofra a través de nuestra

pdagina web. Para el tema de encomiendas si necesariamente hace falta que se
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acuda personalmente a dejar de encomienda para que podamos movilizar no
asi en Quito ya que la diferencia de las otfras ciudades donde tenemos
operaciones los clientes pueden ponerse en contacto con el teléfono de quinto
o de aqui de la sede para que si es que es una encomienda grande pesada o un

trasteo que el camién sea el que llega a traer la encomienda

¢Cudl es el proceso para enviar una encomienda y la adquisicion de un boleto

de pasaje?

Para enviar una encomienda primero que nada se fiene que entender que hay
COsas que se pueden enviar en cosas que no se pueden enviar, dentro de los
objetos prohibidos esta: armamento, dinero, sustancias quimicas sujetas a
fiscalizacion, entre otras. Para nosotros evidenciar eso los oficinistas que estdn a
cargo de esas operaciones primero evidencian de que el paquete tiene que
llegar abierto, para qué nosotfros podamos evidenciar qué es lo que van a enviar
si es algo de los objetos prohibidos ya mencionados anteriormente simplemente
no se envia eso No es sujeto a negociacion, que si puede ser sujeto a negociaciéon
es la comida dependientemente de que sea procesada o no se da la indicacion
de cémo tienen que enviar, como tiene que ir embalado la comida para nosotros
poder respetar el envio después de que se evidencian coémo es lo que estd la
encomienda el oficinista tiene que pedirle los siguientes datos: nUmero de cedula,
nombres y apellidos completos, nUmero de teléfono, direccidn de la persona que
envia y de la persona que recibe si es que en el lugar donde van a recibir
necesitan que sea a domicilio como en quito necesitamos los datos mds exactos
posibles para poder llegar. El tema ya de lo que se le cobra por la encomienda es
de acuerdo con el peso, al tamano y de acuerdo con la distancia y pues ya la
consecuencia de eso se da una guia de remisibn o una factura que permite
evidenciar quién envia, qué envia, a dénde envia quien recibe este documento

evidencia todo en respaldo para nosotros de lo que estamos transportando.

Para la adquisicidon de los boletos se deben de acercar a las oficinas tanto de
origen independientemente sea Tulcdn o Quito o como también se pueden
acercar a las oficinas intermedias de Otavalo, lbarra o San Gabriel y solicita la
compra a través del tema fisico para que le entreguen el boleto o como tambien
se lo puede realizar a través del internet ya que es un poco mas facil ya que digita

la pdgina web www.expresotulcan.com se va a la opcidon de comprd mi pasaje

ahi selecciona su origen su destino la fecha en la que desea vigjar y es opcional
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si quiere comprar también el boleto de retorno y automdaticamente le aparece las
opciones de vigje para ese dia de acuerdo a los destinos que necesita que el
cliente necesita y también puedes escoger diversos origenes y destinos ya que
anteriormente cuando se incorpord Unicamente estaba habilitado una opcidon
Tulcan — Quito, Quito - Tulcdn, Tulcdn - Santo Domingo o Santo Domingo — Tulcdn,
ahora ya es posible seleccionar como origen San Gabriel, lbarra, Otavalo para
que el cliente pueda comprar algo que sea real si es estuve en Otavalo pues se
debe de cobrar lo que cuestan desde Otavalo de esa manera nosotros

contfrolamos de que el cliente pueda pague un precio justo.

Atraccion

¢ Con cuantas frecuencias opera la cooperativa al dia?

Nosotros ocupamos 15 frecuencias Tulcdn — Quito, 15 frecuencias Quito — Tulcdn,

2 frecuencias Tulcan — Santo Domingo y 2 frecuencias Santo Domingo — Tulcdn
¢Con cuantas rutas cuenta la cooperativa?

Con cuatro: Tulcdn - Quito, Quito — Tulcdn, Tulcdn — Santo Domingo y Santo

Domingo - Tulcan.
¢Cudles son las estrategias de marketing y publicidad de la cooperativa?

Se ha innovado en el fema de redes sociales las publicidades que pueden ser
dirigidas hacia el publico que uno decide llegar, afortunadamente el tema de
segmentacion de red social nos permite a nosotros identificar hacia qué publico
en la edad, hacia que género, hacia qué sector geogrdfico en base a lo que
podemos orientar la publicidad que Ultimamente sea se ha costeado la
cooperativa, por otro lado, cuando se adquirid el camién para el tema de
encomiendas se ha estampado los destinos que tenemos, los servicios que
ofrecemos asi también lo hemos hecho en los parabrisas posteriores de las
unidades en donde se puede evidenciar los servicios que presta la cooperativa

tanto en pasajeros como encomiendas.

Distribucion

¢Con cuantas unidades de transporte cuenta la cooperativa?
20 buses 0 un camiéon

¢Existe un lugar adecuado para la recepciéon de encomiendas?
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Si, todas las oficinas cuentan con ese sitio asi lo exige la agencia de regulacion y
control postal, cudles son exactamente en cada oficina existe una estanteria

donde se deben de colocar las encomiendas que se recibe.

3. ¢Las unidades de transporte cuentan con espacios especificos para el traslado de

encomiendas?

Si, la bodega izquierda delantera de cada unidad es la que siempre estd
destinada para el tema de encomiendas, en caso de que no alcance se ocupa
la trasera y para los buses que tienen camarote las encomiendas deben de ir

dentro del camarote.
Variable independiente: Calidad de servicio
Tangibilidad
1. ;Cudntos socios integran la cooperativa Expreso Tulcan?
20 socios
2. ;Con cudntos trabajadores cuenta la cooperativa?
En la matriz de tulcan son 10 trabajadores, a nivel nacional 28 tfrabajadores
3. ¢Con cuadntos activos fijos cuenta la cooperativa?
Cuenta con 100
Confiabilidad
1. ¢Cudnto tiempo lleva laborando dentro de la cooperativa EXPRESO TULCAN?
Llevo 6 anos

2. ;Usted conoce de las politicas, reglas y leyes que regulan el servicio y transporte

de encomiendas y pasajeros?

Si, nos regula la agencia de regulacién y control postal, reglamento interno de
encomiendas, reglamento para indemnizaciones y reclamos, aseguradora para el
tema de encomiendas. Dentro de pasajeros esta: agencia nacional de transito, ley

de fransporte y seguridad vial.
3. ¢Cudles son las politicas de cancelacion y reembolso en las encomiendas?

Existe dos valores que se reconoce, el primero es cuando se envia una encomienda

con valor declarado ya que tenemos la obligacién de pagar el 100% de la
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encomienda y el segundo si no es con valor declarado se devuelve 40$ de acuerdo

con la regulacion de comercio mercantil.

4. ;Cuentan con un registro de inconvenientes en el transporte de encomiendas y

pasajeros?

Si, la agencia de regulacion y control postal exige el registro y se maneja de forma

trimestral.

5. ¢Estan dispuestos a cumplir las necesidades especificas de cada cliente?
No, porque somos claros con los clientes en los horarios y salidas de viaje

6. ¢(Se cataloga como una persona eficiente en sus labores designadas?

Si

Capacidad de respuesta

1. ;Aceptan tarjetas de crédito o débito como forma de pago?

Si, pero solo para el tema de boletfos, para el tema de encomiendas proximamente

serd implementado.

2. ;Como puedo hacer una reserva o comprar un tique o boleto de viaje?
En linea y en las oficinas

3. ¢{Como manejan los retrasos o cambios en el itinerario?

No fienen retrasos en temas de pasajes, por a o b circunstancia no sale la unidad se

pasa los boletos a la siguiente unidad.

4. ;Solventan dudas a los usuarios?

Siempre, ya que se pueden comunicar via telefénica o red sociall

5. ¢;Cumplen con los horarios establecidos de entrega de encomiendas?

Si, Para la entrega mdaxima de una encomienda es de 48 horas. Pero existen casos
gue se demoran mds por la falta de documentacién ya que en el transcurso puede

despegarse la guia.

6. ¢Cuantas horas diarias labora?

De 8 a 12 horas diarias de lunes a domingo.
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Seguridad

1.

2Qué medidas de seguridad toma para garantizar el fraslado de los pasajeros?

2. 3Cémo capacita la cooperativa EXPRESO TULCAN a sus conductores en cuanto
a la seguridad y confort del pasajero?

3. 3Qué medidas de seguridad toman para garantizar la seguridad de los pasajeros
y la flota vehiculare

4. slLasunidades de transporte y oficina cuentan con los kits y equipos de seguridad?

Empatia

1. gTienen opciones de viaje adaptadas para personas con discapacidades?

2. sTienen servicio de transporte de mascotase

a. Si

b. No

3. 3Como puedo hacer una queja o presentar un reclamo en caso de un problema
con el servicio de transporte?

4. 3Como manejan las quejas o problemas que surgen durante los viajes?

5. Brinda seguridad al momento de las tfransacciones realizadas por los clientese
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Anexo 5. Insfrumento 2
UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
INSTRUMENTO 2
ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS OFICINISTAS
N° de entrevista: 1

El objetivo de esta entrevista es analizar la influencia de la gestidon de transporte en la
calidad de servicio de la “COOPERATIVA DE TRANSPORTES EXPRESO TULCAN" caso:

Tulcdan periodo noviembre 2022 — septiembre 2023.

Agradecemos sinceramente por tomarse el tiempo de completar esta entrevista. Sus
respuestas son valiosas para la presente investigacion. La informacion obtenida serd

de cardcter confidencial.

Existe incidencia entre la gestién de tfransporte y la calidad de servicio en la
cooperativa de transporte EXPRESO TULCAN

Variable independiente: Gestion de transporte
Cargo: Oficinista
Generacion

1. ;Qué tiempo se tarda en la venta de un pasaje?
10 segundos

2. ;Qué tiempo tarda en la preparacion en una encomienda para su respectivo
envio?
5 minutos

3. ¢Cudando debe presentar la documentacion que se requiere para reservar y
vtilizar su servicio de transporte?

Al momento de comprar el boleto
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Atraccion

4. ;Cudles son las rutas que tienen mayor demanda de pasajeros y
encomiendas?

Tulcdn - Quito
Distribucion
5. ¢Cudl es la cantidad de pasajeros y encomiendas que viajan por frecuencia?
En los dos servicios de 10 a 15 por unidad
6. ¢Cudles son los horarios de salida de los viajes?
24 horas

7. ¢Usted cree que el lugar de recepcion encomiendas es el adecuado?
Si

Variable independiente: Calidad de servicio
Tangibilidad

8. ;Con cudntos enseres de oficina cuenta la cooperativa para el
almacenamiento de encomiendas?
Una estanteria

9. ¢Cudles son los instrumentos para la preparacién y embalaje de las
encomiendas?

Fundas, marcadores, sellos, cinta adhesiva y guia
Confiabilidad

10. ; Cudnto tiempo lleva laborando dentro de la cooperativa EXPRESO TULCAN?
15 anos

11. ;Cudles son las politicas de cancelacion y reembolso en las encomiendas?
Las politicas de cancelacién se las realiza por incumplimiento del reglamento,
es decir el envio de objetos prohibidos, para el reembolso de dinero se realiza
otro envio o se hace la devolucidn con la respectiva encomienda

12. ; Cuentan con un registro de inconvenientes en el transporte de encomiendas
y pasajeros?
No

13. ;Estan dispuestos a cumplir las necesidades especificas de cada cliente?
Si
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14. ;Se cataloga como una persona eficiente en sus labores designadas?

Si

Capacidad de respuesta

15. ;Cudl es el trato que recibe por parte del cliente?

16.

La mayor parte cordial, pero si existen clientes groseros
¢Cuantas horas diarias labora?

8 horas

17. ;Solventan dudas a los usuarios?

Siempre

18. ;Como manejan los retrasos o cambios en el itinerario?

Por lo general no hay retrasos, pero si se da el caso se cede a la siguiente

unidad

Seguridad

19.

20.

21.

22.

¢Cudl es el procedimiento que usa para que la carga esté segura durante el
trayecto en el vehiculo?

Dependiendo de la encomienda existe las precauciones como los avisos de
fragil, diferente envoltura, entre otros.

:Qué medidas adicionales toma la cooperativa EXPRESO TULCAN para mejorar
la seguridad de las encomiendas desde su ingreso hasta la entrega?

La guia de cada paquete ademds de la confirmacion via WhatsApp a las
demds oficinas

¢Cudntos incidentes de pérdida de carga ha tenido la cooperativa en los
Ultimos 12 meses?

4

¢Las unidades de transporte y oficina cuentan con los kits y equipos de
seguridad?

Si

Empatia

23.

¢Cudl es el frato que brinda al cliente?

Cordial y respetuoso
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
INSTRUMENTO 2
ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS OFICINISTAS
N° de entrevista: 2

El objetivo de esta entrevista es analizar la influencia de la gestion de transporte en la
calidad de servicio de la “COOPERATIVA DE TRANSPORTES EXPRESO TULCAN” caso:

Tulcan periodo noviembre 2022 — septiembre 2023.

Agradecemos sinceramente por tomarse el tiempo de completar esta entrevista. Sus
respuestas son valiosas para la presente investigacion. La informacién obtenida serd

de cardcter confidencial.

Existe incidencia entre la gestion de transporte y la calidad de servicio en la
cooperativa de transporte EXPRESO TULCAN

Variable independiente: Gestion de transporte
Cargo: Oficinista
Generacion

1. ¢(Qué tiempo se tarda en la venta de un pasaje?
30 segundos

2. ;Qué tiempo tarda en la preparacion en una encomienda para su respectivo
envio?
5 minutos

3. ¢(Cudndo debe presentar la documentacion que se requiere para reservar y
vtilizar su servicio de transporte?

Para dar el boleto enviar o retirar su encomienda
Atraccion

4. ;Cudles son las rutas que tienen mayor demanda de pasajeros y
encomiendas?

Tulcan - Quito, Tulcén - Santo Domingo
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Distribucion

5. ¢Cudl es la cantidad de pasajeros y encomiendas que viajan por frecuencia?
En encomiendas 7 y pasajeros 20

6. ¢Cudles son los horarios de salida de los viajes?
7:10 8:10 9:10 11:20 1:00 Pm 1:40 pm 3:30 pm 4:40 pm 6:20 pm 7:30 pm SANTO
DOMINGO 8:40 pm 10:30 pm 1:00 am 2:15 am 3:45 am 5:10 am

7. ¢Usted cree que el lugar de recepcion encomiendas es el adecuado?
Si

Variable independiente: Calidad de servicio
Tangibilidad

8. ;Con cudntos enseres de oficina cuenta la cooperativa para el
almacenamiento de encomiendas?
Una estanteria

9. ¢Cudles son los instrumentos para la preparacién y embalaje de las
encomiendas?

Fundas, marcadores, sellos, cinta adhesiva y guia
Confiabilidad

10. ; Cudnto tiempo lleva laborando dentro de la cooperativa EXPRESO TULCAN?
8 anos

11. ;Cudles son las politicas de cancelacion y reembolso en las encomiendas?
Las politicas de cancelacion se las realiza por incumplimiento del reglamento,
es decir el envio de objetos prohibidos, para el reembolso de dinero se realiza
otro envio o se hace la devolucidn con la respectiva encomienda

12. ;Cuentan con un registro de inconvenientes en el transporte de encomiendas
y pasajeros?
No

13. ;Estan dispuestos a cumplir las necesidades especificas de cada cliente?
Si

14. ;Se cataloga como una persona eficiente en sus labores designadas?
Si
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Capacidad de respuesta

15.

16.

17.

18.

¢Cudl es el trato que recibe por parte del cliente?

La mayor parte cordial, pero si existen clientes groseros

¢Cuantas horas diarias labora?

8 horas

¢Solventan dudas a los usuarios?

Siempre

¢Como manejan los retrasos o cambios en el itinerario?

Por lo general no hay retrasos, pero si se da el caso se cede a la siguiente

unidad

Seguridad

19.

20.

21.

22.

¢Cudl es el procedimiento que usa para que la carga esté segura durante el
trayecto en el vehiculo?

Dependiendo de la encomienda existe las precauciones como los avisos de
fragil, diferente envoltura, tickets de maletas, entre ofros.

¢ Qué medidas adicionales toma la cooperativa EXPRESO TULCAN para mejorar
la seguridad de las encomiendas desde su ingreso hasta la entrega?

La guia de cada paquete ademds de la confirmacion via WhatsApp a las
demds oficinas

¢Cuantos incidentes de pérdida de carga ha tenido la cooperativa en los
Ultimos 12 meses?

niNguno

¢Las unidades de transporte y oficina cuentan con los kits y equipos de
seguridad?

Siempre dando un buen frato, siendo cordial y demostrando nuestra

educacién. Siempre reflejando nuestros valores y principios.

Empatia

23.

¢Cudl es el frato que brinda al cliente?

Cordial y respetuoso
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
INSTRUMENTO 2
ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS OFICINISTAS
N° de entrevista: 3

El objetivo de esta entrevista es analizar la influencia de la gestion de transporte en la
calidad de servicio de la “COOPERATIVA DE TRANSPORTES EXPRESO TULCAN” caso:

Tulcan periodo noviembre 2022 — septiembre 2023.

Agradecemos sinceramente por tomarse el tiempo de completar esta entrevista. Sus
respuestas son valiosas para la presente investigacion. La informacién obtenida serd

de cardcter confidencial.

Existe incidencia entre la gestion de transporte y la calidad de servicio en la
cooperativa de transporte EXPRESO TULCAN

Variable independiente: Gestion de transporte
Cargo: Agente de boleteria y Encomiendas
Generacion

1. ¢(Qué tiempo se tarda en la venta de un pasaje?
2 minutos

2. ;Qué tiempo tarda en la preparacion en una encomienda para su respectivo
envio?
10 minutos

3. ¢(Cudndo debe presentar la documentacion que se requiere para reservar y
vtilizar su servicio de transporte?

Al momento de redlizar la venta del ticket.
Atraccion

4. ;Cudles son las rutas que tienen mayor demanda de pasajeros y
encomiendas?

Tulcan - Quito — Santo Domingo
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Distribucion

5. ¢Cudl es la cantidad de pasajeros y encomiendas que viajan por frecuencia?
De encomiendas de 092 a 10 por bus y en pasajeros de 1 hasta 40 dependido
los dias.

6. ¢Cudles son los horarios de salida de los viajes?
1h00am, 2h15am, 3h45am, 5h10am, 7h10am, 8h10am, ?h10am, 11h20am,
13h00pm, 13h40pm, 15h30pm, 16h40pm, 18h20pm, 19h30pm, 20h40pm vy
22h30pm.

7. ¢Usted cree que el lugar de recepcion encomiendas es el adecuado?
Si

Variable independiente: Calidad de servicio
Tangibilidad

8. ;Con cudntos enseres de oficina cuenta la cooperativa para el
almacenamiento de encomiendas?
Con los suficientes porque no se puede tener en un lugar tan visible los
paquetes, por el factor Aduana

9. ¢Cudles son los instrumentos para la preparacién y embalaje de las
encomiendas?
Si se refiere a todo lo que se utiliza es: fundas, marcadores, valijas, y la guia

respectiva
Confiabilidad

10. ; Cudnto tiempo lleva laborando dentro de la cooperativa EXPRESO TULCAN?
2 anos y medio

11. ;Cudles son las politicas de cancelacion y reembolso en las encomiendas?
La cancelacién en inmediata, y reembolso de dinero no hay, simplemente se
le ayuda con otro envio el dia que el cliente requiera

12. ; Cuentan con un registro de inconvenientes en el transporte de encomiendas
y pasajeros?
No

13. ;Estan dispuestos a cumplir las necesidades especificas de cada cliente?
Claro siempre, lo que uno desea es satisfacer las necesidades del cliente y por
ende dar un buen servicio.

14. ;Se cataloga como una persona eficiente en sus labores designadas?
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Si claro, siempre hay que dar lo mejor de uno y mucho mds.
Capacidad de respuesta

15. ;Cudl es el trato que recibe por parte del cliente?
Como en todo, hay clientes con Educacién y otros que se les olvida sus valores
y SUs principios

16. ;Cudntas horas diarias labora?
10 horas

17. ;Solventan dudas a los usuarios?
Si claro siempre predispuestos ayudar con cualquier inquietud o duda que
necesite el cliente o usuario

18. ;Cémo manejan los retrasos o cambios en el itinerario?
Por lo general no hay retrasos, pero si se da el caso se cede a la siguiente

unidad
Seguridad

19. ;Cudl es el procedimiento que usa para que la carga esté segura durante el
trayecto en el vehiculo?
En documentos se utiliza valijas, y en objetos fragiles cartones y doble funda
para que la mercaderia llegue en buen estado.

20. ; Qué medidas adicionales foma la cooperativa EXPRESO TULCAN para mejorar
la seguridad de las encomiendas desde su ingreso hasta la entrega?
La guia de cada paquete ademds de la confirmacion via WhatsApp a las
demds oficinas

21. ;Cuantos incidentes de pérdida de carga ha tenido la cooperativa en los
Ultimos 12 meses?
4

22. ;Las unidades de transporte y oficina cuentan con los kits y equipos de
seguridad?
Si

Empatia

23. ;Cudl es el trato que brinda al cliente?
Siempre dando un buen frato, siendo cordial y demostrando nuestra

educacién. Siempre reflejando nuestros valores y principios
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
INSTRUMENTO 2
ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS OFICINISTAS
N° de entrevista: 4

El objetivo de esta entrevista es analizar la influencia de la gestion de transporte en la
calidad de servicio de la “COOPERATIVA DE TRANSPORTES EXPRESO TULCAN” caso:

Tulcan periodo noviembre 2022 — septiembre 2023.

Agradecemos sinceramente por tomarse el tiempo de completar esta entrevista. Sus
respuestas son valiosas para la presente investigacion. La informacién obtenida serd

de cardcter confidencial.

Existe incidencia entre la gestion de transporte y la calidad de servicio en la
cooperativa de transporte EXPRESO TULCAN

Variable independiente: Gestion de transporte
Cargo: Oficinista
Generacion

1. ¢(Qué tiempo se tarda en la venta de un pasaje?
10 segundos

2. ;Qué tiempo tarda en la preparacion en una encomienda para su respectivo
envio?
5 minutos

3. ¢(Cudndo debe presentar la documentacion que se requiere para reservar y
vtilizar su servicio de transporte?

Al momento de comprar el boleto
Atraccion

4. ;Cudles son las rutas que tienen mayor demanda de pasajeros y
encomiendas?

Tulcdn - Quito
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Distribucion

5.

¢Cudl es la cantidad de pasajeros y encomiendas que viajan por frecuencia?
En los dos servicios de 10 a 15 por unidad

¢Cudles son los horarios de salida de los viajes?

24 horas

¢Usted cree que el lugar de recepcion encomiendas es el adecuado?

Si

Variable independiente: Calidad de servicio

Tangibilidad

8. ;Con cudntos enseres de oficina cuenta la cooperativa para el
almacenamiento de encomiendas?
Una estanteria

9. ¢Cudles son los instrumentos para la preparacién y embalaje de las
encomiendas?
Fundas, marcadores, sellos, cinta adhesiva y guia

Confiabilidad

10. ;Cudnto tiempo lleva laborando dentro de la cooperativa EXPRESO TULCAN?
2 anos

11. ;Cudles son las politicas de cancelacion y reembolso en las encomiendas?
Las politicas de cancelacidn se las realiza por incumplimiento del reglamento,
es decir el envio de objetos prohibidos, para el reembolso de dinero se realiza
otro envio o se hace la devolucidn con la respectiva encomienda

12. ;Cuentan con un registro de inconvenientes en el transporte de encomiendas
y pasajeros?
No

13. ¢Estan dispuestos a cumplir las necesidades especificas de cada cliente?
Si estdn a nuestro alcance con gusto

14. ;Se cataloga como una persona eficiente en sus labores designadas?

Si

Capacidad de respuesta

15.

¢Cudl es el trato que recibe por parte del cliente?

La mayor parte cordial, pero si existen clientes groseros
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16.

17.

18.

¢Cuantas horas diarias labora?

De 8 a 10 horas

¢Solventan dudas a los usuarios?

Siempre

¢Como manejan los retrasos o cambios en el itinerario?

Por lo general no hay retrasos, pero si se da el caso se cede a la siguiente

unidad

Seguridad

19.

20.

21.

22.

¢Cudl es el procedimiento que usa para que la carga esté segura durante el
trayecto en el vehiculo?

Dependiendo de la encomienda existe las precauciones como los avisos de
fragil, diferente envoltura, entre ofros.

¢ Qué medidas adicionales toma la cooperativa EXPRESO TULCAN para mejorar
la seguridad de las encomiendas desde su ingreso hasta la entrega?

La guia de cada paquete ademds de la confirmacion via WhatsApp a las
demdas oficinas

¢Cuantos incidentes de pérdida de carga ha tenido la cooperativa en los
Ultimos 12 meses?

niNguno

¢Las unidades de transporte y oficina cuentan con los kits y equipos de
seguridad?

Si

Empatia

23.

¢Cudl es el tfrato que brinda al cliente?

Cordial y respetuoso
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Anexo 6. Insfrumento 3

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
INSTRUMENTO 3

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS EXTERNOS EN EL SERVICIO DE ENCOMIENDAS

El objetivo de esta encuesta es analizar la influencia de la gestion de transporte en la
calidad de servicio de la “COOPERATIVA DE TRANSPORTES EXPRESO TULCAN” caso:

Tulcan periodo noviembre 2022 - septiembre 2023.

Agradecemos sinceramente por tomarse el tiempo de completar esta encuesta. Sus
respuestas son valiosas para la presente investigacion. La informacién obtenida serd

de cardacter confidencial.
Instrucciones:

e lLea cada pregunta cuidadosamente y seleccione la respuesta que mejor

se ajuste a su opinidn o experiencia.

e Si una pregunta es de seleccidon multiple, asegurese de elegir solo una

respuesta.
e Siuna pregunta es abierta, escriba su respuesta de forma clara y concisa.
Variable independiente: Gestidn de transporte
Generacion

1. ¢Ha utilizado algin servicio de transporte de encomiendas en buses en el

Ultimo aino?

a) Definitivamente si
b) Probablemente si
c) No estoy seguro

d) Probablemente no

e) Definitivamente no
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2. Sisurespuesta anterior es afirmativa ;jcémo lo calificaria en comparacion con

la cooperativa EXPRESO TULCAN?
a) Muy bueno

b) Bueno

c) Regular

d) Malo

e) Muy malo

¢Conoce usted cudl es el horario de atencién para la recepcion de

encomiendas?

a) Definitivamente si
b) Probablemente si
c) No estoy seguro

d) Probablemente no

e) Definitivamente no

Atraccion

1.

:Cémo cdlificaria los servicios de la cooperativa EXPRESO TULCAN en

comparacion con la competencia?
a) Muy bueno

b) Bueno

c) Regular

d) Malo

e) Muy malo

¢Con qué frecuencia hace uso de los servicios de encomiendas de la
cooperativa EXPRESO TULCAN?

¢Como conocié el servicio de encomiendas de la cooperativa EXPRESO
TULCAN?

a) Amigos y familiares

b) Publicidad
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c) Cuenta propia

d) No tenia conocimiento de este servicio

4. ;Cudles son los destinos mas recurrentes de envié de encomiendas?

Distribucion

1.

¢El manejo de las encomiendas en su traslado es adecuado?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

2. ;Esta de acuerdo con la distribucion de encomiendas dentro del almacén?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

Variable independiente: calidad de servicio

Tangibilidad

1.

¢ Cémo calificaria las instalaciones de la cooperativa EXPRESO TULCAN?
a) Muy bueno

b) Bueno

c) Regular

d) Malo

e) Muy malo

¢Como cadlificaria el espacio de almacenamiento de encomiendas?

f)  Muy bueno

g) Bueno
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h) Regular
i) Malo

i) Muy malo

Confiabilidad

1.

¢El tiempo de entrega de sus encomiendas es adecuado?
a) Siempre

b) Casisiempre

c) Frecuentemente

d) A veces

e) Nunca

iRecibe los documentos pertinentes (guia) al momento del envio de

encomiendas?

a) Siempre

b) Casisiempre

c) Frecuentemente
d) A veces

e) Nunca

Capacidad de respuesta

1.

¢ Qué tan segura considera que es la cooperativa de transporte en la gestion

de incidentes y accidentes dentro de una ruta?
a) Siempre seguro

b) Frecuentemente seguro

Cc) A vecesseguro

d) Raramente seguro

e) Nunca Seguro
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2. ;Esta satisfecho con la calidad del servicio que recibié durante su Ultimo

envio?
a) Totalmente satisfecho
b) Satisfecho
c) Nisatisfecho niinsatisfecho
d) Insatisfecho
e) Totalmente insatisfecho
3. ¢Como calificaria la velocidad de entrega de sus paquetes?
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
e) Muy malo
4. ;Estuvo satisfecho con el servicio de seguimiento de su paquete?
a) Totalmente satisfecho
b) Satisfecho
c) Nisatisfecho niinsatisfecho
d) Insatisfecho
e) Totalmente insatisfecho
5. ¢Como estimaria el trato del personal operativo?
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
e) Muy malo
6. ;Como valoraria la eficiencia en el proceso de reserva y pago?

a) Muy bueno
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b) Bueno
c) Regular
d) Malo
e) Muy malo
Seguridad

1. ¢Recibio su paquete en buen estado?
a) Siempre
b) Casisiempre
c) Frecuentemente
d) A veces
e) Nunca

2. ;Qué tan importante es para usted la seguridad en los servicios de transporte?
a) Muy importante
b) Importante
c) Neutral
d) Poco importante
e) Nada importante

Empatia

1. ¢Cdémo cdlificaria la amabilidad y cortesia del personal de nuestra empresa?
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
e) Muy malo

2. ;Se siente satisfecho con los horarios de atencién que brinda la cooperativa?
a) Totalmente satisfecho

b) Satisfecho
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c) Nisatisfecho niinsatisfecho
d) Insatisfecho
e) Totalmente insatisfecho

Tabulacion de datos

1. Edad
Edad
16
14
12
10
8
6
: I
2
OIIIIIIII [ | [ N [ | IIIII
20 25 26 27 28 29 30 32 35 36 37 38 39 40 41 42 44 45 46 48 50 52 54 55 56
W Edad
2. Género
Género

B Femenino

B Masculino
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3. ¢Ha utilizado algun servicio de transporte de encomiendas en buses en el

Ultimo ano?

Utilizacidén del servicio de encomiendas

H Definitivamente si

H Probablemente si

m No estoy seguro
Probablemente no

M Definitivamente no

4. Sisurespuesta anterior es afirmativa ;como lo calificaria en comparacion con
la cooperativa EXPRESO TULCAN?

Calificacion de los usuarios

B Muy bueno

M Bueno

m Regular
Malo

H Muy malo

5. ;Conoce usted cudl es el horario de atencién para la recepcion de

encomiendas?

Horario de atencion

m Definitivamente si

M Probablemente si

B No estoy seguro
Probablemente no

M Definitivamente no
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6. ¢Coémo cdlificaria los servicios de la cooperativa EXPRESO TULCAN en

comparacion con la competencia?

Comparativa con la competencia

B Muy bueno

W Bueno

m Regular
Malo

B Muy malo

7. ¢Con qué frecuencia hace uso de los servicios de encomiendas de la
cooperativa EXPRESO TULCAN?

FRECUENCIA
250
200
150
100
) . I
0
CADA 15 DIAS CADA 2 DIAS CADA8 DIARIO

B FRECUENCIA
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8. ;Como conocid el servicio de encomiendas de la cooperativa EXPRESO
TULCAN?

Informacién

B Amigos y familiares

M Publicidad

m Cuenta propia

No tenia
conocimiento de este
servicio

9. ¢Cudles son los destinos mds recurrentes de envié de encomiendas?

DESTINOS

60
50
40
30
20
10
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2208953835583 32¢:2°82835°¢
< 300 ° 4 S 2 S Eso% 529 2532

£33 "5=°3 pg3:e:8
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H DESTINOS
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10. ;El manejo de las encomiendas en su traslado es adecuado?

Trato en las Encomiendas

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
= Neutral

= En desacuerdo

11. ;Estd de acuerdo con la distribucién de encomiendas dentro del aimacén?
Distribucion en el aimacén

B Totalmente de acuerdo
H De acuerdo

m Neutral

1 En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

12. ;Cémo calificaria las instalaciones de la cooperativa EXPRESO TULCAN?

Instalaciones

H Muy bueno
M Bueno

= Regular

= Malo

B Muy malo
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13. ;Cémo cdlificaria el espacio de almacenamiento de encomiendas?

Espacio de almacenamiento

B Muy bueno
B Bueno

W Regular

= Malo

H Muy malo

14. ;El tiempo de entrega de sus encomiendas es adecuado?

Tiempo de entrega

B Siempre

M Casi siempre

M Frecuentemente
A veces

B Nunca

15. ;Recibe los documentos pertinentes (guia) al momento del envio

encomiendas?

Documentacién

M Siempre

W Casi siempre

W Frecuentemente
M A veces

B Nunca

de
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16. ;Qué tan segura considera que es la cooperativa de transporte en la gestion

de incidentes y accidentes dentro de una ruta?

Seguridad

B Siempre seguro

M Frecuentemente
seguro

M A veces seguro

[ Raramente seguro

B Nunca seguro

17. ;Esta satisfecho con la calidad del servicio que recibié durante su Ultimo

envio?

Calidad de servicio

B Totalmente satisfecho

H Satisfecho

m Ni satisfecho ni
insatisfecho

1 Insatisfecho

B Totalmente insatisfecho

192



18. ;Como calificaria la velocidad de entrega de sus paquetes?

Velocidad de entrega

B Muy bueno
M Bueno

m Regular

™ Malo

B Muy malo

19. ;Estuvo satisfecho con el servicio de seguimiento de su paquete?

Seguimiento de paquete

B Totalmente satisfecho

B Satisfecho

M Ni satisfecho ni
insatisfecho

1 Insatisfecho

B Totalmente insatisfecho

20. ;Como estimaria el trato del personal operativo?

Trato del personal

B Muy bueno
M Bueno

M Regular

= Malo

B Muy malo
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21. ;Como valoraria la eficiencia en el proceso de reserva y pago?

Eficiencia de reserva y pago

B Muy bueno
M Bueno

m Regular

M Malo

B Muy malo

22. ;Recibio su paquete en buen estado?

Estado de la Encomienda

M Siempre

M Casi siempre

M Frecuentemente
A veces

B Nunca

23. ; Qué tan importante es para usted la seguridad en los servicios de transporte?

Seguridad en el servicio

B Muy importante
M Importante

= Neutral

% Poco importante

B Nada importante
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24. ;Como cadlificaria la amabilidad y cortesia del personal de nuestra empresa?

Amabilidad y cortesia

B Muy bueno
M Bueno

m Regular

M Malo

B Muy malo

25. ;Se siente satisfecho con los horarios de atencién que brinda la cooperativa?

Horarios de atencidn

B Totalmente satisfecho

I Satisfecho

™ Ni satisfecho ni
insatisfecho

@ Insatisfecho

H Totalmente
insatisfecho
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Anexo 7. Instrumento 4

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
INSTRUMENTO 4

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS EXTERNOS EN EL TRANSPORTE DE PASAJEROS

El objetivo de esta encuesta es analizar la influencia de la gestion de transporte en la
calidad de servicio de la “COOPERATIVA DE TRANSPORTES EXPRESO TULCAN” caso:

Tulcan periodo noviembre 2022 - septiembre 2023.

Agradecemos sinceramente por tomarse el tiempo de completar esta encuesta. Sus
respuestas son valiosas para la presente investigacion. La informacién obtenida serd

de cardacter confidencial.
Instrucciones:

e lLea cada pregunta cuidadosamente y seleccione la respuesta que mejor

se ajuste a su opinidn o experiencia.

e Si una pregunta es de seleccidon multiple, asegurese de elegir solo una

respuesta.
e Siuna pregunta es abierta, escriba su respuesta de forma clara y concisa.
Variable independiente: Gestidn de transporte
Generacién
4. ;Ha utilizado algin otro servicio de transporte interprovincial en el Ultimo ano?
f) Definitivamente si
g) Probablemente si
h) No estoy seguro
i) Probablemente no

i) Definitivamente no
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. Si su respuesta anterior es afirmativa ;cémo lo calificaria en comparacion con
la cooperativa EXPRESO TULCAN?

f)  Muy bueno
g) Bueno

h) Regular

i) Malo

i) Muy malo

. ¢En qué lugar adquiere su boleto?

a) Boleteria

b) Redes sociales (lo redirige al link correcto de compra)
c) Pagina oficial

d) Plataforma “VAMOS”

. ¢Cuanto tiempo tarda en adquirir su pasaje?

a) 1 a5 minutos

b) 5a 10 minutos

c) 10 a 20 minutos

d) 20 a 30 minutos

. ¢Conoce usted cudl es el horario de atencién para la adquisicién de pasajes?
a) Definitivamente si

b) Probablemente si

c) No estoy seguro

d) Probablemente no

e) Definitivamente no

. ¢Serespetan las tarifas de acuerdo con las tarifas especiales, es decir personas

de tercerq, edad, menores de edad, personas con discapacidad?
a) Siempre

b) Casisiempre
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c) Frecuentemente

d) A veces

e) Nunca
Atraccién

5. ¢Cémo cadlificaria los servicios de la cooperativa EXPRESO TULCAN en

comparacion con la competencia?

f)  Muy bueno
g) Bueno

h) Regular

i) Malo

i) Muy malo

6. ¢Cudles son los destinos mds recurrentes de viaje?

Distribucion
3. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de transporte interprovincial?
4. ;Cudl es la frecuencia (horario) de viaje de su preferencia?

5. ¢Estuvo satisfecho con el tiempo de llegada a su destino durante su Ultimo

viaje?

a) Extremmadamente satisfecho

b) Muy satisfecho

c) Moderadamente satisfecho

d) Poco satisfecho

e) Insatisfecho
Variable independiente: calidad de servicio
Tangibilidad

3. ¢Coémo cdlificaria la comodidad de los vehiculos de la cooperativa EXPRESO

TULCAN durante su Gltimo viaje?

k) Muy bueno
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) Bueno
m) Regular
n) Malo

0) Muy malo

4. ;Como cdlificaria la apariencia y limpieza de los vehiculos de la cooperativa

de transporte?
a) Muy bueno
b) Bueno

c) Regular

d) Malo

e) Muy malo

5. ¢Como calificaria el confort dentro de la unidad de transporte?

a) Muy bueno
b) Bueno

c) Regular

d) Malo

e) Muy malo

6. ;Como cadlificaria la calidad del equipo de entretenimiento a bordo en los

vehiculos de la cooperativa transporte?
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
e) Muy malo
Confiabilidad

3. ¢Recibe los documentos pertinentes (boleto de viaje) al momento de la

compra de un pasaje?
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a) Siempre

b) Casisiempre

c) Frecuentemente
d) A veces

e) Nunca

4. ;Cudl es la principal razén por la que elige viajar con cooperativa EXPRESO
TULCAN?

a) Comodidad

b) Precios

c) Atenciéon

d) Horarios

e) Recomendacion

f) Trascendencia
Capacidad de respuesta

7. ¢Cudn segura considera que es la cooperativa de tfransporte en la gestion de

incidentes y accidentes dentro de una ruta?
f) Siempre seguro
g) Frecuentemente seguro
h) A veces seguro
i) Raramente seguro
i) Nunca Seguro
8. ;Estasatisfecho con la calidad del servicio que recibié durante su Ultimo viaje?
f) Totalmente satisfecho
g) Satisfecho
h) Nisatisfecho niinsatisfecho
i) Insatisfecho

i) Totalmente insatisfecho
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9. ¢Coémo evaluaria la puntualidad de los servicios de transporte?

a) Muy bueno

b) Bueno
c) Regular
d) Malo

e) Muy malo

10. ; Como estimaria el trato del personal operativo?

f)  Muy bueno
g) Bueno

h) Regular

i) Malo

i) Muy malo

11. ;Coémo valoraria la eficiencia en el proceso de reserva y pago?
f)  Muy bueno
g) Bueno
h) Regular
i) Malo
i) Muy malo

Seguridad

3. ¢Hatenido algin problema o incidente durante alguno de sus viajes?
a) Siempre
b) Casisiempre
c) Frecuentemente
d) A veces

e) Nunca

4. ;Qué tan importante es para usted la seguridad en los servicios de transporte?
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f)  Muy importante
g) Importante
h) Neutral
i) Pocoimportante
j)  Nadaimportante
5. ¢Qué tan seguro se siente durante sus viajes con la cooperativa de fransporte?
a) Siempre seguro
b) Frecuentemente seguro
Cc) A veces seguro
d) Raramente seguro
e) Nunca Seguro

6. ¢Coémo calificaria las herramientas de seguridad (visor de velocidad, camaras

de seguridad) de cada unidad?
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
e) Muy malo

Empatia

3. ¢Como evaluaria la amabilidad y profesionalismo del personal de a bordo?

a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Malo

e) Muy malo

4. ;Como cdlificaria la amabilidad y cortesia del personal de nuestra empresa?
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1.

f)  Muy bueno
g) Bueno
h) Regular
i) Malo
i) Muy malo
¢Se siente satisfecho con los horarios de atenciéon que brinda la cooperativa?
f) Totalmente satisfecho
g) Satisfecho
h) Nisatisfecho niinsatisfecho
i) Insatisfecho
i) Totalmente insatisfecho
¢ Como cliente siente satisfaccion por parte de la tripulacion del autobus?
a) Totalmente satisfecho
b) Satisfecho
c) Nisatisfecho niinsatisfecho
d) Insatisfecho
e) Totalmente insatisfecho
Tabulacién de datos

Edad

Edad
40

30

20

1
0 ..||III|I|‘I‘IhI“I||‘IHI|I‘.III|.||.I.I

17 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 42 44 46 48 52 54 56 58 63 66

o

® Edad
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2. Género

Género

H Femenino

B Masculino

3. ¢Ha utilizado algin otro servicio de transporte interprovincial en el Ultimo ano?

Utilizacion del servicio interprovincial

| Definitivamente si
® Probablemente si

® No estoy seguro

1 Probablemente no

M Definitivamente no

4. Sisu respuesta anterior es afirmativa ;como lo calificaria en comparacion con

la cooperativa EXPRESO TULCAN?

Calificacion de los usuarios

B Muy bueno
B Bueno

H Regular

= Malo

B Muy malo
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5. ¢En qué lugar adquiere su boleto?

Adquisicion del boleto

M Boleteria

M Redes sociales (lo
redirige al link correcto
de compra)

m Pagina oficial

= Plataforma "VAMOS"

6. ¢Cuanto tiempo tarda en adquirir su pasaje?

Tiempo de compra

B 1 a5 minutos
B 5 a 10 minutos
® 10 a 20 minutos

20 a 30 minutos

7. ¢Conoce usted cudl es el horario de atencién para la adquisicion de pasajes?

Horario de atencién

B Definitivamente si
H Probablemente si

® No estoy seguro

1 Probablemente no

M Definitivamente no
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8. ;Serespetan las tarifas de acuerdo con las tarifas especiales, es decir personas

de tercera, edad, menores de edad, personas con discapacidad?

Cumplimiento de tarifas

B Siempre

M Casi siempre

B Frecuentemente
A veces

H Nunca

9. ¢;Cémo cadlificaria los servicios de la cooperativa EXPRESO TULCAN en

comparacion con la competencia?

Calificacion de los usuarios

B Muy bueno

M Bueno

W Regular
Malo

B Muy malo

10. ;Cudles son los destinos mds recurrentes de viaje?

Destino mds recurrente

PIFO
AMAGUANA

IBARRA
SANGOLQUI

MASCARILLA &

CAJAS 1
CAYAMBE

TABACUNDO =&

JUNCAL 1
GUAYLLABAMBA |

AMBUQUI &
ATUNTAQUI |

OTAVALO m
CARCELEN

QUITUMBE mmm
ALOAG

SANTO DOMINGO ==
TAMBILLO

B Destino mas recurrente
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11. ;Con qué frecuencia utiliza los servicios de transporte interprovincial?

180
160
140
120
100
80
60
40
20

Uso de transporte

B Uso de transporte

12. ;Cudl es la frecuencia (horario) de viaje de su preferencia?

HORARIOS DE
SALIDA
TURNO 1 1:00
TURNO 2 2:15
TURNO 3 3:45
TURNO 4 5:10
TURNO 5 7:10
TURNO 6 8:10
TURNO 7 9:10
TURNO 8 11:20
TURNO ¢ 13:00
TURNO 10  13:40
TURNO 11 15:30

CANTIDAD DE
PASAJEROS

40

20

20

20

30

33

20

207



TURNO 12

TURNO 13

TURNO 14

TURNO 15

TURNO 16

TOTAL

16:40

18:20

19:30

20:40

22:30

30

20

100

385

13. ;Estuvo satisfecho con el tiempo de llegada a su destino durante su Ultimo

viaje?

Tiempo de llegada

B Extremadamente
satisfecho

H Muy satisfecho
® Moderadamente
satisfecho

Poco satisfecho

M Insatisfecho

14. ;Coémo calificaria la comodidad de los vehiculos de la cooperativa EXPRESO

TULCAN durante su Ultimo viaje?

Comodidad del vehiculo

B Muy bueno

M Bueno

m Regular
Malo

B Muy malo
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15. ;Como calificaria la apariencia y limpieza de los vehiculos de la cooperativa

de transporte?

Estado del vehiculo

B Muy bueno
m Bueno

m Regular

= Malo

® Muy malo

16. ;Como calificaria el confort dentro de la unidad de transporte?

Confort

B Muy bueno
m Bueno

m Regular
 Malo

B Muy malo

17. ;Coémo calificaria la calidad del equipo de entretenimiento a bordo en los

vehiculos de la cooperativa transporte?

Equipo de entretenimiento

B Muy bueno
M Bueno

m Regular

= Malo

B Muy malo
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18. ;Recibe los documentos pertinentes (boleto de viaje) al momento de la

compra de un pasaje?

Documentacién

m Siempre

W Casi siempre

M Frecuentemente
A veces

H Nunca

19. ;Cudl es la principal razén por la que elige viajar con cooperativa EXPRESO
TULCAN?

Cumplimiento de tarifas

H Comodidad

M Precios

m Atencién

1 Horarios

W Recomendacién

M Trascendencia
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20. ;Cudn segura considera que es la cooperativa de transporte en la gestion de

incidentes y accidentes dentro de una ruta?
Gestion de incidentes y accidentes

W Siempre seguro

M Frecuentemente
seguro

M A veces seguro

[ Raramente seguro

B Nunca seguro

21. ;Esta satisfecho con la calidad del servicio que recibié durante su Ultimo viaje?

Calidad de servicio

1% M Totalmente satisfecho
2%

12% 0% m Satisfecho
(4 (]

 Ni satisfecho ni
insatisfecho

@ Insatisfecho

M Totalmente
insatisfecho

22. ;Como evaluaria la puntualidad de los servicios de transporte?

Puntualidad

B Muy bueno
M Bueno

W Regular

= Malo

B Muy malo

23. ;Cémo estimaria el trato del personal operativo?
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Trato del personal operativo

B Muy bueno

m Bueno

m Regular
Malo

® Muy malo

24. ;Como valoraria la eficiencia en el proceso de reserva y pago?

Eficiencia de reserva y pago

H Muy bueno

W Bueno

m Regular
Malo

B Muy malo

25. ;Ha tenido algun problema o incidente durante alguno de sus viajes?

Incidentes

W Siempre

M Casi siempre

M Frecuentemente
A veces

m Nunca
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26. ;Qué tan importante es para usted la seguridad en los servicios de transporte?

Seguridad en el servicio

B Muy importante
M Importante

m Neutral

1 Poco importante

B Nada importante

27. ; Qué tan seguro se siente durante sus viajes con la cooperativa de transporte?

Seguridad durante el vigje

M Siempre seguro

M Frecuentemente
seguro

I A veces seguro

[ Raramente seguro

B Nunca seguro

28. ;Como calificaria las herramientas de seguridad (visor de velocidad, camaras

de seguridad) de cada unidad?

Herramientas de seguridad

H Muy bueno
B Bueno

M Regular

= Malo

B Muy malo

213



29. ;Como evaluaria la amabilidad y profesionalismo del personal de a bordo?

Amabilidad y profesionalismo

B Muy bueno
m Bueno

H Regular

= Malo

B Muy malo

30. ;Como cadlificaria la amabilidad y cortesia del personal de nuestra empresa?

Amabilidad y profesionalismo

B Muy bueno
® Bueno

W Regular

" Malo

H Muy malo

31. ;Se siente satisfecho con los horarios de atencion que brinda la cooperativa?

Horarios de atencién

H Totalmente satisfecho
H Satisfecho

m Ni satisfecho ni

insatisfecho

@ Insatisfecho

B Totalmente insatisfecho
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32. ;Como cliente siente satisfaccion por parte de la tripulacion del autobus?

Calidad de servicio

B Totalmente satisfecho

m Satisfecho

m Ni satisfecho ni
insatisfecho

1 Insatisfecho

B Totalmente insatisfecho
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Anexo 8 Instrumento 5

Tabla 9. Informacion de cada unidad de transporte

Dimension de bodega

encm Afo Confort y Seguridad
o Asien del
N Placa tos vehicul ; B Pri
Anch Profun Radio .. U Cinty ~-95 frme-
Largo ° didad o Wifi SB rones Ure' ros
/v os Aux
CAA
01 1805 41 300 180 130 2019 X X X X X X
CAA
02 1674 43 235 70 122 2018 X X X X X X
CAA
04 1784 45 80 60 100 2019 X X X X X X
CAA
03 1557 44 120 70 100 2016 X X X X X
105 %A]’g 45 235 70 122 2020 X x X x X X
CAA
06 1647 44 330 80 100 2018 X X X X X X
CAA
08 1583 44 120 70 98 2016 X X X X X X
CAA
09 1823 45 330 80 100 2019 X X X X X X
Dimension de bodega ) Confort y Seguridad
encm Ano
Placa Asien del
N° tos vehicul . Bas  Prime-
Anch  Profun o Radio ... U Cintu
Largo o didad Wifi SB rones Ure' ros
v os Aux
CAA
110 1898 45 230 70 110 2020 X X X X X X
CAA
111 1943 45 80 60 100 2020 X X X X X X
CAA
112 1933 45 80 60 100 2020 X X X X X X
CAA
114 1930 45 200 65 115 2020 X X X X X X
CAAI1
18 830 4] 80 60 100 2019 X X X X X X
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20

22

121

24

25

027

32

CAA
1783

CAA
1760

CAA
1924

CAA
1567

CAA
1857

CAA
1764

CAA
2701

45

45

41

44

45

45

44

200

200

235

330

80

80

220

65

70

70

80

60

60

70

115

125

122

100

100

100

100

2019

2019

2020

2016

2019

2019

2023
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Anexo 9. Instrumento é

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL INTEGRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL

LOGISTICA Y TRANSPORTE

INSTRUMENTO 6

FICHA DE OBSERVACION DIRIGIDA A LA DEMANDA DE PASAJEROS

Descripcion: Traslado de pasajeros en buses de la Cooperativa de Transportes Expreso Tulcdn

Andlizar la influencia de la gestion de fransporte en la calidad de servicio de la
Objetivo: “COOPERATIVA DE TRANSPORTES EXPRESO TULCAN" caso: Tulcdn periodo

noviembre 2022 - septiembre 2023.

Responsable: Alexander Jdcome, Diana Tapia

Dia:

/2023

Frecuencia:

Destino

Ibarra
Otavalo
Tabacundo
Guayllabamba
Quito — Carcelén
Quito — Quitumbe
Santo Domingo
Asientos ocupados

Asientos desocupados

Bus N°:

Capacidad:

Tarifas
Observaciones

Normal > pasaje
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Tabla 70. Resumen de pasajeros por turno y destino

HORARIOS DE CANTIDAD DE DESTINOS NUMERO DE PASAJEROS
SALIDA PASAJEROS
TURNO1  1:00 118 ] AMBUQUI 27
TURNO?2  2:15 38 2 JUNCAL 19
: 3 IBARRA 183
TURNO 3  3:45 15 4 MASCARILLA 14
TURNO 5 7:10 46 6 OTAVALO 62
TURNO 6 8:10 50 7 CAJAS 32
TURNO7  9:10 36 8 CAYAMBE 0
TURNO 8  11:20 53 9  TABACUNDO 31
TURNO S  13:00 74 10 GUAYLLABAMBA 5
TURNO 10 13:40 69 1 CARCELEN 379
TURNO 11 15:30 60 12 QUITUMBE 116
TURNO 12 16:40 79 13 ALOAG 0
TURNO 13 18:20 58 14 SANTO 88
TURNO 14 19:30 163 o Dox;geo .
TURNO 15 20:40 44 15 SANGOLQUI 0
TURNO 16 22:30 43 17 AMAGUARNA 0
TOTAL 960 18 TAMBILLO 0
TOTAL 960
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Tabla 71. Primer dia de andlisis en el servicio de pasajeros

LUNES 6/3/2023

45 44 44 45 45 45 45 45 40 45 41 45 45 45 45 45
DESTINOS/NUMERO 5 8 9 110 111 112 114 18 20 121 22 24 125 27 32

DE UNIDAD
1:00 2:15 345 5:10 7:10 8:10 9:10 11:20 13:00 13:40 1530 16:40 1820 19:30 20:40 22:30

BOLIVAR 2
AMBUQUI
JUNCAL 1 1
IBARRA 2 8 1
MASCARILLA 2
ATUNTAQUI 1
OTAVALO 1 3 2 1 4
CAJAS 1 2 6
CAYAMBE
TABACUNDO 4 2 1 1 1

GUAYLLABAMBA

CARCELEN 13 3 1 4 3 3 4 3 1 9
QUITUMBE 1
ALOAG

SANTO DOMINGO 22

PIFO

SANGOLQUI

AMAGUANA
TAMBILLO

TOTAL POR TURNO 13 8 2 2 10 6 2 4 10 5 10 5 13 37 8 9

w
N
IN
w
N

N
o N

ASIENTOS VACIOS 32 36 42 43 35 39 43 141 30 40 31 40 32 8 37 36

FACTOR DE

ASIENTOS VACIOS 28,9 182 455 444 222 133 444 8889 25 11,11 2439 11,11 2889 8222 17,78 20

CAPACIDAD

TOTAL POR
DESTINO

-noRvonwn

~0

20,34
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Tabla 72. Segundo dia de andlisis en el servicio de pasajeros

MARTES 7/3/2023

45 45

DESTINOS/NUMERO 4 105

DE UNIDAD

44
6

44
8

45 45 45
9 110 111

1:00 2:15 3:45 5:10 7:10 8:10 9:10

AMBUQUI
JUNCAL
IBARRA 1
MASCARILLA
ATUNTAQUI
OTAVALO
CAJAS
CAYAMBE
TABACUNDO

GUAYLLABAMBA

CARCELEN 7 1
QUITUMBE 1
ALOAG

SANTO DOMINGO

PIFO

SANGOLQUI

AMAGUANA
TAMBILLO

TOTAL POR TURNO 7 3
ASIENTOS VACIOS 38 42

FACTOR DE
ASIENTOS VACIOS

1

43

0

44

15,6 6,67 227 O

2
1
1 1 2
1
2 3 3
43 42 42

4,44 6,67 6,67

45
112

11:20

5

40

11,11

45 40 45 41

114 18 20 121
13:00 13:40 15:30 16:40
1 2 4 2
3 1 1

2
1
2 1 2 1
2 2
10 3 7 7
35 37 38 34
2222 7,5 1556 17,07

45
22

18:20

j—

5

40

11,11

48,89

45 45 45
24 125 27

19:30  20:40 22:30

5 2
1

7 4 3

1 3

9

22 5 8

23 40 37

1111 17,78

CAPACIDAD

TOTAL POR
DESTINO

0
0
4

N

- ONDNO-

o

-
- W

0OO0OO0OO0 wvw o

12,79
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Tabla 73. Tercer dia de andlisis en el servicio de pasajeros

MIERCOLES 8/3/2023

A5 45 A5 A4 44 45 45 45 45 45 40 45 41 45 45 45
DESTINOS/NUMERO
DE UNIDAD 3 4 105 6 8 9 110 111 112 114 18 20 121 22 24 125

1:00 2:15 3:45 5:10 7:10 8:10 9:10 11:20 13:00 13:40 1530 16:40 1820 19:30 20:40 22:30

AMBUQUI 1
JUNCAL
IBARRA 4 3 4 2
MASCARILLA 1
ATUNTAQUI
OTAVALO 1 1 1
CAJAS
CAYAMBE
TABACUNDO

GUAYLLABAMBA

CARCELEN 20
QUITUMBE 24 7 3 7 1
ALOAG

SANTO DOMINGO 23

PIFO

SANGOLQUI

AMAGUANA
TAMBILLO

TOTALPORTURNO 44 17 6 6 14 11 7 12 8 16 9 7 0 23 5 8

(6]
N
N~
N
o
~N
o
(o)
o
~O
N
NO SALIO LA UNIDAD

ASIENTOS VACIOS 1 28 39 38 30 34 38 33 37 29 31 38 41 22 40 37

FACTOR DE

ASIENTOS VACIOS 97,8 378 133 13,6 31,8 244 156 2667 17,78 3556 225 1556 0 51,11 1111 17,78

CAPACIDAD

TOTAL POR
DESTINO

o=

OO0OO0OWOoO =

107

27,02
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Tabla 74. Cuarto dia de andlisis en el servicio de pasajeros

DESTINOS/NUMERO

DE UNIDAD

AMBUQUI
JUNCAL
IBARRA
MASCARILLA
ATUNTAQUI
OTAVALO
CAJAS
CAYAMBE
TABACUNDO

GUAYLLABAMBA

CARCELEN
QUITUMBE
ALOAG

SANTO DOMINGO

PIFO

SANGOLQUI

AMAGUANA
TAMBILLO

TOTAL POR TURNO
ASIENTOS VACIOS

FACTOR DE
ASIENTOS VACIOS

JUEVES 9/3/2023

43
2

45
3

45 45
4 105

1:00 2:15 3:45 5:10

12

31

27,9

0

45

0

1 2
1 2
44 43
2,22 444

44 44 45
6 8 9

7:10 8:10 9:10

1

1

5 3
2
5 3 4
39 41 141

45
110

11:20

N

12

33

11,4 6,82 8,89 2667

45
111

13:00

j—

N

9

36

20

45
112

13:40

1

3

o~

14

31

31,11

45
114

15:30

1

34

24,44

40
18

16:40

N

18

22

45

45 41 45
20 121 22

18:20 19:30 20:40 22:30
2

3

3 3

8
2 14 3

43 27 42

4,444 3415 6,667

45
24

NO SALIO LA UNIDAD

0

45

0

CAPACIDAD

TOTAL POR
DESTINO

—
o WO VN A

o o~ OO

—
o o

OO0OO0O0O0 o™ O

110

15,88

Tabla 75. Quinto dia de andilisis en el servicio de pasajeros
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VIERNES 10/3/2023

45 43 45 45
1 2 3 4

45 44 44
105 6 8

DESTINOS/NUMERO
DE UNIDAD

1:00 2:15 345 5:10 7:10 8:10 9:10

AMBUQUI
JUNCAL 2
IBARRA 5 1 1 3
MASCARILLA
ATUNTAQUI
OTAVALO 1 1
CAJAS
CAYAMBE
TABACUNDO

GUAYLLABAMBA

CARCELEN
QUITUMBE 2
ALOAG

SANTO DOMINGO

PIFO

SANGOLQUI

AMAGUANA
TAMBILLO

TOTAL PORTURNO 21 2 2 1 2 5 6

ASIENTOS VACIOS 24 11 43 44 43 39 38

FACTOR DE

ASIENTOS VACIOs 467 465 444 222 444

11,4 13,6

45 45 45 45
9 110 111 112
11:20 13:.00 13:40 15:30
1
2 2 4
1 1
1
1 6 8 2
2 5 1
6 15 12 4
39 30 33 41
13,33 33,33 26,67 8,889

45 40 45 41 45  CAPACIDAD
114 18 20 121 22

, , , , . TOTAL POR
16:40 18220 19:30 20:40 22:30 DESTING

1

2 1 5

3 7 3 5 36

0

0

1 1 7 13

1

0

1 1

3 3

1 1 5 4 51

2 1 2 1 16

12 12

0

0

0

0

7 12 24 12 8 139

38 28 21 29 37
1556 30 53,33 2927 17,78 19,72
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Tabla 7é. Sexto dia de andilisis en el servicio de pasajeros

SABADO 11/3/2023

45 45 43 45 45 45 44 44 45 45 45 45 45 40 45 42
DESTINOS/NUMERO  ,, 2 3 4 105 6 8 9 1m0 111 112 114 18 20 121

DE UNIDAD
1:00 2:15 345 5:10 7:10 8:10 9:10 11:20 13:.00 13:40 1530 16:40 18:20 19:30 20:40 22:30

AMBUQUI 1 7 2 3 3
JUNCAL 1 2 3 2
IBARRA 1 4 2 2 2 2 6 2 8 1 3
MASCARILLA
ATUNTAQUI
OTAVALO 1
CAJAS 3 4 2 2 2
CAYAMBE
TABACUNDO 2 1 1

GUAYLLABAMBA 2

CARCELEN 9 6 2 1 4
QUITUMBE 2 2 2 2 2 ]
ALOAG

SANTO DOMINGO 5

PIFO

SANGOLQUI

AMAGUANA
TAMBILLO

TOTAL POR TURNO 1 7 2 3 8 1 12 10 14 6 14 17 8 15 3 10

N
w

N
N
N
N
N
o
N
w
N

ASIENTOS VACIOS 34 38 41 42 37 34 32 34 31 39 31 28 37 25 42 32

FACTOR DE

ASIENTOS VACIOS 244 156 4,65 6,67 17,8 244 273 22,73 31,11 1333 31,11 37,78 17,78 37,5 6,667 23,81

CAPACIDAD

TOTAL POR
DESTINO

16
8
33
0
0

-
w ®

6O ocooco ot o~Y v soO

-—
—

21,41
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Tabla 77. Séptimo dia de andlisis en el servicio de pasajeros

DOMINGO 12/3/2023
45 45 45 43 45 45 45 44 44 45 45 45 45 45 40 45 CAPACIDAD

DESTINOS/NUMERO

DE UNIDAD 127 32 1 2 3 4 105 6 8 9 110 111 112 114 18 20
1:00 2:15 345 510 7:10 810 9:10 11:20 13:00 13:40 1530 16:40 1820 19:30 20:40 22:30 Tg;ﬁh;g"

AMBUQUI 1 1 3 5
JUNCAL 1 1 2
IBARRA 4 3 4 7 3 6 3 5 4 39
MASCARILLA 2 2
ATUNTAQUI 0
OTAVALO 1 1 5 7
CAJAS 2 2 1 4 2 7
CAYAMBE & [a 0
TABACUNDO Z 1 2 1 2 3 1 Z 10
GUAYLLABAMBA 5 S 0

i @) )
CARCELEN 2 1 2 1 5 2 3 3 3 1 5 8 2 3 2 39
QUITUMBE 2 2 1 1 1 1 2 3 1 4 12
ALOAG Z Z 0
SANTO DOMINGO 9 9
PIFO 0
SANGOLQUI 0
AMAGUANA 0
TAMBILLO 0
TOTALPORTURNO 10 1 1 0 5 N 2 4 8 13 5 18 18 28 8 0 132

ASIENTOSVACIOS 35 44 44 43 40 34 43 40 36 32 40 27 27 17 32 45
FACTOR DE 222 222 222 0 11,1 244 444 9,091 1818 2889 11,11 40 40 6222 20 0 18,51

ASIENTOS VACIOS
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Anexo 10. Instrumento 7
INSTRUMENTO 7

FICHA DE OBSERVACION DIRIGIDA AL SERVICIO DE ENCOMIENDAS

Recepcion y despacho de encomiendas en la Cooperativa de Transportes Expreso

Descripcion: -
P Tulcdn

Analizar la influencia de la gestion de transporte en la calidad de servicio de la
Objetivo: “COOPERATIVA DE TRANSPORTES EXPRESO TULCAN" caso: Tulcdn periodo noviembre
2022 - septiembre 2023.

Responsable: Alexander Jdcome, Diana Tapia

Fecha:

Transporte de encomiendas

Dia: Fecha:
Bus N°:
Frecuencia: Capacidad:
Cantidad Cantidad de
Destino Valor Valor Observaciones
de sobres paquetes
San Gabriel
lbarra
Otavalo

Valle de los Chillos

Cumbayd

Ambato

Esmeraldas

Pedernales
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Dia: Fecha:

Frecuencia: Capacidad:
Cantidad
Destino
de sobres

Quito-Carcelén

Quito-Quitumbe

Santo Domingo

Guayaquil

Durdn

Chone

Bucay-Cumandd

Pallatanga

Riobamba

Huaquillas

Machala

La Troncal

Alausi

Chunchi

Canar

Azogues

Cuenca

Valor

Cantidad de

paquetes

Valor

Bus N°:

Observaciones
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Dia: Fecha:
Bus N°:

Frecuencia: Capacidad:

Cantidad Cantidad de
Destino Valor Valor Observaciones
de sobres paquetes

Babahoyo
Quevedo
La Mané

Latacunga

Total

Tabla 78. Resumen nUmero de encomiendas por turno y destino

DESTINO CATIDAD DE ENCOMIENDAS CANTIDAD DE
; SAIl\IB SRARBAREL 304 HORARIOS DE SALIDA .o~ ~ 0o\
3 CARCELEN 115 TURNO 1 1:00 58
4 QUITUMBE 32 TURNO 2 2:15 26
5 TUMBACO 0 TURNO 3 3:45 11
6 QUITO CENTRO 5 TURNO 4 5:10 1
7 VALLE DE CHILLOS 0 TURNO 5 7:10 16
8 CUMBAYA 0 TURNO 6 8:10 4
9  SANTO DOMINGO 119 TURNO 7 9:10 7

10 GUAYAQUIL 19 TURNO 8 11:20 27

11 ESMERALDAS 3 TURNO 9 13:00 37

12 DURAN 0 TURNO 10 13:40 20

13 BUCAY 0 TURNO 11 15:30 25

14 CUMANDA 0 TURNO 12 16:40 22

15 PALLATANGA 1 TURNO 13 18:20 24

16 RIOBAMBA 4 TURNO 14 19:30 63

17 HUAQUILLAS 0 TURNO 15 20:40 22

18 LA TRONCAL 2 TURNO 16 22:30 2

19 MACHALA 0 TOTAL 365

20 CHUNCHI 0

21 ALAUSI 0

22 CARNAR 1

23 AZOGUES 0

24 CUENCA 4

25 BABAHOYO 2

26 LA MANA 4

27 QUEVEDO 5

28 LATACUNGA 13

29 AMBATO 2

TOTAL 345

229



Tabla 79. Primer dia de andlisis en el servicio de encomiendas

DESTINOS/NUMER
O DE UNIDAD

SAN GABRIEL
IBARRA
CARCELEN
QUITUMBE
TUMBACO
QUITO CENTRO
VALLE DE CHILLOS
CUMBAYA
SANTO DOMINGO
GUAYAQUIL
ESMERALDAS
DURAN
BUCAY
CUMANDA
PALLATANGA
RIOBAMBA
HUAQUILLAS
LA TRONCAL
MACHALA
CHUNCHI
ALAUSI
CANAR
AZOGUES
CUENCA
BABAHOYO
LA MANA
QUEVEDO
LATACUNGA
AMBATO
TOTAL POR TURNO

LUNES 6/3/2023
05 & 8 9 110 111 112 114 18 20 121 22 24 125 27 32
1:00 2:15 354 561 761 86' 961 11:20 13:00 13:40 15:30 16:40 18:20 19:30 20:40 22:30 TOTAL POR DESTINO
0
7 2 ] 10
] 4 2 ] 2 10
4 ] 5
0
0
0
0
2 2 2 ] 2 1 3 23
0
0
(%] (%] (%] (%] (%] O
& & 8 8 8
S~ S S 0
& & & & & 0
@ owow - w 0
o o b % %
5005 0% 5 5 0
O o o 0 0 0
z z z z 1 prd 1
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
4 0o 0 o0 7 0o 2 3 8 2 3 1 2 1 6 0 49
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Tabla 80. Segundo dia de andlisis en el servicio de encomiendas

DESTINOS/NUMER
O DE UNIDAD

SAN GABRIEL
IBARRA
CARCELEN
QUITUMBE
TUMBACO
QUITO CENTRO
VALLE DE CHILLOS
CUMBAYA
SANTO DOMINGO
GUAYAQUIL
ESMERALDAS
DURAN
BUCAY
CUMANDA
PALLATANGA
RIOBAMBA
HUAQUILLAS
LA TRONCAL
MACHALA
CHUNCHI
ALAUSI
CANAR
AZOGUES
CUENCA
BABAHOYO
LA MANA
QUEVEDO
LATACUNGA
AMBATO
TOTAL POR TURNO

MARTES 7/3/2023

4 105
1:00 2:15
3 4

5

1
3
1 1
1
1
14 [

6
34
5

8
5:1
0

NO EXISTE ENVIOS

9
71
0

1

110
8:1
0

NO EXISTE ENVIOS

m
9:1
0

NO EXISTE ENVIOS

112 114 18

11:

20 13:00 13:40

9 10 )

20
15:30

121
16:40

22
18:20

24

125

27

19:30 20:40 22:30 TOTAL POR DESTINO

16

NO EXISTE ENVIOS

- wnvoooooocoocooocoocooooooNMwRoooouwZ wo
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Tabla 81. Tercer dia de andlisis en el servicio de encomiendas

DESTINOS/NUMER
O DE UNIDAD

SAN GABRIEL
IBARRA
CARCELEN
QUITUMBE
TUMBACO
QUITO CENTRO
VALLE DE CHILLOS
CUMBAYA
SANTO DOMINGO
GUAYAQUIL
ESMERALDAS
DURAN
BUCAY
CUMANDA
PALLATANGA
RIOBAMBA
HUAQUILLAS
LA TRONCAL
MACHALA
CHUNCHI
ALAUSI
CANAR
AZOGUES
CUENCA
BABAHOYO
LA MANA
QUEVEDO
LATACUNGA
AMBATO
TOTAL POR TURNO

MIERCOLES 8/3/2023

3
1:0
0

4
2:1
5

105
34
5

6
5:1
0

8
71
0

1

9 110
8:10 ¢9:10
(%2) (%]
o o
> >
z z
(NN} L
(W] L
o 5
< =<
(W] L
O O
z z
0 0

11
11:20

112
13:00

114
13:40

18
15:30

20
16:40

121
18:20

NO EXISTE ENVIOS

22 24 125

19:30 20:40 22:30 TOTAL POR DESTINO

5
[%2]
o}
>
Z
[NN]
o
1 2
L
O
zZ
5 2 0

o

—_

N

ONOOOOOOO0OODO0ODO0OO0O 0000 O0OOVOOWOoOWL

w
(3]
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Tabla 82. Cuarto dia de andlisis en el servicio de encomiendas

DESTINOS/NUMER
O DE UNIDAD

SAN GABRIEL
IBARRA
CARCELEN
QUITUMBE
TUMBACO
QUITO CENTRO
VALLE DE CHILLOS
CUMBAYA
SANTO DOMINGO
GUAYAQUIL
ESMERALDAS
DURAN
BUCAY
CUMANDA
PALLATANGA
RIOBAMBA
HUAQUILLAS
LA TRONCAL
MACHALA
CHUNCHI
ALAUSI
CANAR
AZOGUES
CUENCA
BABAHOYO
LA MANA
QUEVEDO
LATACUNGA
AMBATO
TOTAL POR TURNO

JUEVES 9/3/2023
2 3 4 105 6 8 9 110 111 12 14 18 20 121 22 24

1:00 2:15 354 561 761 86' 961 11:20 13:00 13:40 1530 16:40 18:20 19:30 20:40 22:30 TOTAL POR DESTINO

0

13 ] ] ] 7

I T 2 3 ] 2 2 3 2 18

5 : 7

0

] ]

0

0

1 2 ] 2 ] 2 3 4 ] 17

] ]

0

8 8 0

> > 0

& & 0

= = 0

1 % % 1

0

9 9 0

0

0

0

0

0

0

0

0

] ] ] 3

2 ] 3

0

W 2 1 0 1 3 1 5 7 4 5 6 6 4 3 0 58
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Tabla 83. Quinto dia de andlisis en el servicio de encomiendas

DESTINOS/NUMER
O DE UNIDAD

SAN GABRIEL
IBARRA
CARCELEN
QUITUMBE
TUMBACO
QUITO CENTRO
VALLE DE CHILLOS
CUMBAYA
SANTO DOMINGO
GUAYAQUIL
ESMERALDAS
DURAN
BUCAY
CUMANDA
PALLATANGA
RIOBAMBA
HUAQUILLAS
LA TRONCAL
MACHALA
CHUNCHI
ALAUSI
CANAR
AZOGUES
CUENCA
BABAHOYO
LA MANA
QUEVEDO
LATACUNGA
AMBATO
TOTAL POR TURNO

VIERNES 10/3/2023

1 2
1:00 2:15
1 1
1 2
1 2
1 1

]
]
4 8

3
34
5

4
5:1
0

NO EXISTE ENVIOS

105
71

6
8:1

8
9:1
0

9 110 111

11:20 13:00 13:40
1
2
1
1 1
1 1
2 4 2

112
15:30

114
16:40

18
18:20

20

121

22

19:30 20:40 22:30 TOTAL POR DESTINO

15

NO EXISTE ENVIOS

- NONOWO—-0000O0O—-000O0—-UROCO—-—O0ANULO
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Tabla 84. Sexto dia de andlisis en el servicio de encomiendas

DESTINOS/NUMER
O DE UNIDAD

SAN GABRIEL
IBARRA
CARCELEN
QUITUMBE
TUMBACO
QUITO CENTRO
VALLE DE CHILLOS
CUMBAYA
SANTO DOMINGO
GUAYAQUIL
ESMERALDAS
DURAN
BUCAY
CUMANDA
PALLATANGA
RIOBAMBA
HUAQUILLAS
LA TRONCAL
MACHALA
CHUNCHI
ALAUSI
CANAR
AZOGUES
CUENCA
BABAHOYO
LA MANA
QUEVEDO
LATACUNGA
AMBATO
TOTAL POR TURNO

SABADO 11/3/2023

32 1
1:00 2:15
1 2

5
1
3
1
1
1
1
1
1 1
15 4

2
34
5

3
5:1
0

NO EXISTE ENVIOS

4
71
0

2

105
8:1
0

1

6
9:1
0

NO EXISTE ENVIOS

8 9 110
11:20 13:00 13:40
2 2 1

1 4
2
3 ) 3

11
15:30

112
16:40

114
18:20

18

20

121

19:30 20:40 22:30 TOTAL POR DESTINO

10

NO EXISTE ENVIOS

o

35 0o

N

oNoNeoNeN

o~

ONONN—- OO0 O0OO0OO0OO0O ——0000\N

o
~N

235



Tabla 85. Séptimo dia de andlisis en el servicio de encomiendas

DOMINGO 12/3/2023
DESTINOS/NUMER 127 32 1 2 3 4 105 6 8 9 110 111 112 114 18 20

O DE UNIDAD 160 251 354 561 761 810 9:10 11:220 13:00 13:40 15:30 16:40 18:20 19:30 20:40 22:30 TOTAL POR DESTINO
SAN GABRIEL 0
IBARRA 0
CARCELEN 1 1 1 1 4
QUITUMBE ] ]
TUMBACO 0
QUITO CENTRO 0
VALLE DE CHILLOS 0
CUMBAYA 0
SANTO DOMINGO 2 2
GUAYAQUIL ] 2 3
ESMERALDAS 0
DURAN & 8 8 8 8 8 8 8 0
BUCAY S = = 3 S S S S 0
CUMANDA & & & & & & & & 0
PALLATANGA Wooowow oW L L m m 0
RIOBAMBA % % % % % % ‘a—%’ ‘a—%’ 0
HUAQUILLAS 0
LA TRONCAL ] °e 2 ¢ @9 o o 9 Q :
MACHALA 0
CHUNCHI 0
ALAUS| 0
CARAR 0
AZOGUES 0
CUENCA 0
BABAHOYO 0
LA MANA 0
QUEVEDO 0
LATACUNGA ] ]
AMBATO 0
TOTALPORTURNO 4 1 0 0 0 0 1 2 0 1 1 0 0 2 0 0 12
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Anexo 11. Instrumento 8

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL INTEGRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL

LOGISTICA Y TRANSPORTE
INSTRUMENTO 8

FICHA DE OBSERVACION DIRIGIDA AL SERVICIO DE ENCOMIENDAS

La siguiente ficha serd evaluada de acuerdo con la siguiente escala, marcar una X

de acuerdo a la respuesta

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Nevutral 3
En desacuerdo 2

Totalmente en desacuerdo 1

Descripcién:

Recepcion y despacho de encomiendas en la Cooperativa de Transportes Expreso
Tulcdn

Andlizar la influencia de la gestion de transporte en la calidad de servicio de la

Objetivo: “COOPERATIVA DE TRANSPORTES EXPRESO TULCAN" caso: Tulcdn periodo noviembre

2022 - septiembre 2023.

Responsable: Alexander J&dcome, Diana Tapia
Fecha: Domingo 12 de marzo del 2023

Nivel de Cumplimiento
Recepcién de encomiendas 1 2 3 4 5
1 Es adecuada la recepcién de encomiendas X
2 Se recepta la documentacién de acuerdo con las politicas X
3 Se usa un software para la recepcidén de encomiendas X
4 Se detalla el contenido de las encomiendas X

El almacenamiento de las encomiendas se la hace en un lugar
adecuado
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6 La distribucién de las encomiendas a los buses es eficiente X

7 El espacio de almacenaje en los buses es adecuado X

8 El despacho de las encomiendas es notificado X
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Anexo 12. Instfrumento 9
UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL INTEGRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
LOGISTICA Y TRANSPORTE
INSTRUMENTO ¢
FICHA DE OBSERVACION DIRIGIDA AL SERVICIO DE PASAJEROS

La siguiente ficha serd evaluada de acuerdo con la siguiente escala, marcar una X

de acuerdo a la respuesta

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Nevutral 3
En desacuerdo 2

Totalmente en desacuerdo 1

Descripcién: Traslado de pasajeros en buses de la Cooperativa de Transportes Expreso Tulcdn

Analizar la influencia de la gestion de fransporte en la calidad de servicio de la
Objetivo: “"COOPERATIVA DE TRANSPORTES EXPRESO TULCAN" caso: Tulcdn periodo
noviembre 2022 - septiembre 2023.

Responsable: Alexander J&dcome, Diana Tapia
Fecha: Domingo 12 de marzo del 2023

Nivel de Cumplimiento
Transporte de Pasajeros 1 2 3 4 5

El trato al pasajero es el adecuado por parte del personal operativo

1 de la cooperativa X
2 Las unidades cumplen con su furno diario X

3 Respeta las tarifas de pasajes establecidas por la ANT X
4 Respeta las tarifas a pasajeros con discapacidad, ninos y adultos X

de la tercera edad
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Cumple con los servicios que ofrece en sala de espera y en buses X

5 (WIFFTV-BANO-A/C)

6 Los buses .cumplen con las normas de seguridad (Velocidad Max X
90km/h, cintfurones de seguridad)

7 El tiempo de viaje acordado es cumplido. X

8 La unidad de tfransporte llega a su destino final X

Anexo 13. Registro fotogrdfico

-ESMERALDAS
-HUAQUILLAS
-GUAYAQUIL
-CUENCA
‘-MAC

(%
N

Figura 80. Oficina para la recepcion de encomiendas
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Figura 81. Sala de espera

Figura 82. Cartelera de informacion al usuario
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Figura 85. Aimacenamiento de encomiendas
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Figura 86. Bodega ubicada en la zona inferior del terminal terrestre de Tulcdn

Figura 87. Estanteria

Figura 88. Aplicacion de encuestas
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COOPERATIVA DE TRANSPOR'
INTERPROVINCIAL DE F“m!‘

« SERVICIO DE PREVENTA DE BOLETOS

QUITO CENTRO (VERSALLES) CEL.: 0980 037 153

VISITA NUESTRAS NUEVAS OFICINAS:
LOS CHILLOS CEL.: 0979 920 306 / CUMBAYA CEL.: 0968 483 065

. - o SERVICIO DE ENCOMIENDAS LAS 24 HORAS
L
b

—— G —

Figura 89. Tiket de abordaje

Figura 91. Entrevista con el Gerente
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Figura 92.

Figura 93. Flota Vehicular
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