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RESUMEN

Este frabajo de investigacion aborda la forma de gestionar una actividad del
transporte, para proponer un plan de mejora que optimice la calidad del servicio, a
partir de la evaluacioén de la calidad de servicio de la Cooperativa Interprovincial San
Cristébal. La investigacion fue llevada a cabo a partir de un enfoque mixto que
combind la revision bibliografica, el andlisis descriptivo y la recogida de datos de
campo. Para evaluar la calidad del servicio se aplicd el modelo SERVQUAL,
directamente relacionado con la operativa del contempla las expectativas y las
percepciones del usuario conforme a cinco dimensiones bdsicas como son: los
elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia y la
seguridad. Los resultados muestran que todas las dimensiones muestran brechas
negativas lo que pone de manifiesto la deficiente percepcion del servicio por los
usuarios. Los valores fueron de: elementos tangibles (-0.55); fiabilidad (-0.43);
capacidad de respuesta (-0.68); empatia (-0.60); seguridad (-0.93), este Ultimo con la
mayor brecha negativa. Estos resultados evidencian la necesidad de reforzar la
gestioninterna de la cooperativa en los aspectos que tienen que ver con la seguridad
del pasajero, la eficiencia del transporte y la atencién al usuario. A partir de los
resultados obtenidos, se emergen propuestas de mejora orientadas a poder alcanzar
un mejor servicio en la entidad, tales como la implementaciéon de los mantenimientos
preventivos, el recambio paulatino de la flota, la capacitacion del personal operativo
y administrativo de forma continua, y la optimizacién de las rutas y de los horarios
basado en herramientas de gestion logistica. Se plantea, igualmente, la
incorporacion de sistemas tecnoldgicos que permitan la comunicacion entre la
institucion y usuarios y el control de las operaciones, lo que senala un servicio
confiable y eficiente.

Palabras Claves: Gestion del transporte, calidad del servicio, modelo SERVQUAL,
transporte Interprovincial, satisfaccion del usuario, atencidon al cliente.
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ABSTRACT

This research study analyses the management of tfransportation activities in order to
propose an improvement plan aimed at optimizing service quality, based on the
evaluation of the services provided by the San Cristébal Interprovincial Transport
Cooperative. The study was conducted using a mixed-methods approach that
combined a literature review, descriptive analysis, and the collection of field data.
To assess service quality, the SERVQUAL model was applied, as it is directly related
to service operations and considers users’ expectations and perceptions across five
key dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, empathy, and safety. The
results reveal negative gaps across all evaluated dimensions, indicating a deficient
perception of service quality among users. The values obtained were as follows:
tangibles (- 0,55), reliability (-0,43), responsiveness (-0,68), empathy (-0,60), and
safety (-0,93), with safety showing the largest negative gap. These findings highlight
the need to strengthen the cooperative’s internal management, particularly in
areas related to passenger safety, tfransport efficiency, and customer service. Based
on these results, improvement proposals are put forward to enhance service quality,
including the implementation of preventive maintenance programs, the gradual
renewal of the fleet, continuous training for operational and administrative staff,
and the optimization of routes and schedules through the use of logistics
management tools. Additionally, the incorporation of technological systems is
proposed to improve communication between the institution and its users, as well
as to enhance operational control, thereby contributing to the provision of a more
reliable and efficient service.

Keywords: Transport management, quality of service, SERVQUAL model,
Interprovincial transport, user satisfaction, customer service.
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INTRODUCCION

En la actualidad, el sector del transporte Interprovincial desempena un papel
fundamental en el desarrollo econdmico y social del pais, ya que facilita la movilidad
de personas y bienes entre distintas provincias, contribuyendo asi al crecimiento
productivo y a la integracion territorial. Bajo este contexto, la gestion del fransporte
Interprovincial se ha convertido en un aspecto estratégico que afecta
significativamente la calidad del servicio que se ofrece al usuario. Una gestion
adecuadaimplica el planeamiento, la organizacién, la direccién y el control de todos
los recursos que se gestionan, como ser las unidades vehiculares, el personal

operativo, las rutas de traslado, la salida y la llegada.

La gestion del fransporte Interprovincial no solamente se centra en el desplazamiento
fisico de las unidades, sino que constituye una serie de procesos que buscan mejorar
la eficiencia, la seguridad vy la satisfacciéon del pasaje. Estos procesos incluyen, entre
otros, la adquisicion y el mantenimiento preventivo de la flota, la aplicacion de
herramientas tecnoldgicas que ayuden al control de las operaciones, la
capacitaciéon del personal y el cumplimiento de las normas vigentes instauradas por
los organismos de control; todo deberd considerarse a fin de proveer el resultado final
enfocado en la prestacién de un servicio seguro, confiable y de calidad, alineado

con las expectativas del pasaje y las oportunidades que este demanda.

La Cooperativa Interprovincial San Cristébal lleva a cabo un servicio de fransporte
Interprovincial del pais, ya que todos los dias facilita la movilidad de cientos de
personas. La estructura organizativa de la cooperativa busca alcanzar una buena y
amplia cobertura; es por esto que trabaja la optimizacidon de rutas y horarios, con el
objetivo de disminuir los tiempos de espera y contar con la mejor disponibilidad de
unidades. Desde luego, la cooperativa también presenta esta instancia de trabajar
el servicio de tfransporte teniendo en cuenta las condiciones de la demanda y
disponiendo de herramientas que logran mantenerlo, tener la satisfaccion de los
pasajeros y la seguridad de la operativa, y las establecidas por las autoridades

competentes.
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El objetivo de esta investigacion es analizar la gestion del transporte y la calidad del
servicio en la Cooperativa Interprovincial San Cristébal se llevard a cabo un estudio
de las fases administrativo-operativas del proceso que la cooperativa ejecuta para
la gestion del transporte de las personas usuarias. En este sentido, se indagard la
operatividad de cada fase, y como esta incidiria sobre las personas que utilizan el
servicio. Se evaluardn aspectos como la planificaciéon de las rutas, la organizacion del
personal, el mantenimiento de la flota de vehiculos, la puntualidad de la salida del
servicio, o la atencién de los pasajeros, los cuales afectan e influyen directamente en
la calidad del servicio que llega a las personas; en definitiva, su percepcion de la
calidad del servicio. Finalmente, los resultados de la investigacidon permitirdn
identificar las principales fortalezas y debilidades dentro de la gestion del transporte,
asi como determinar las oportunidades de mejora necesarias para optimizar la
calidad del servicio y satisfacer de manera mds efectiva las necesidades de las

personas.
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I. EL PROBLEMA
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En medio de la esfera global, el sector del fransporte de pasajeros enfrenta diversos
desafios que abarca desde la creciente demanda hasta la necesidad fundamental
de integrar soluciones sostenibles y tecnoldgicamente avanzadas, ya que a nivel
mundial se ha dado unincremento constante en la movilidad de personas, impulsado
por la urbanizaciéon y el crecimiento econdmico, sin embargo, este crecimiento viene
acompanado de problemas significativos como la congestion urbana, la
contaminacion ambiental y la inequidad en el acceso a medios de transporte
eficientes y asequibles, por lo tanto la gestidn del transporte y calidad de servicio se
ven comprometidas por estas cuestiones, o cual afecta a la rentabilidad de las

empresas (Lao y Pérez, 2021).

Al centrarse en Latinoamérica, se observa que la regiobn comparte varios de los
desafios globales, aunque con particularidades propias, ya que la variabilidad en la
calidad y la cobertura del fransporte publico entre los paises y dentro de ellos resalta
las disparidades en el acceso a servicios de transporte seguros y confiables, a lo que
se le debe sumar que la regién lucha contra desafios adicionales como la seguridad
en el transporte publico, la informalidad en el sector y la falta de infraestructura
adecuada. Estas problemdaticas no solo afectan la clase de vida de los ciudadanos,

sino que también restringe el crecimiento econdmico vy social (Garcia, 2020).

Especificamente en Ecuador, a pesar de las iniciativas por mejorar la infraestructura
y los servicios, persisten problemas vinculados con la gestién del transporte como es
la irregularidad en los horarios, estado de los vehiculos, la capacitacién de los
operadores y la satisfaccion general del cliente son dreas que requieren atencion
urgente, por lo que estos factores no solo impactan la percepcidén que los usuarios
tienen del servicio sino que también tienen consecuencias econdmicas para las
empresas del sector, evidenciando la necesidad de una estrategia integral que
aborde tanto la gestion operativa como la experiencia del usuario (Baque, Espinoza,
y Orrala, 2022).
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La situacion del transporte de pasajeros en Ecuador, como en muchos paises de
Latinoamérica y a nivel mundial, requiere de un enfoque holistico que considere tanto
las estadisticas y tendencias actuales como los desafios Unicos del contexto local, por
lo que el entendimiento de estos aspectos es crucial al momento de disenar e
implementar soluciones efectivas que mejora el transporte y la gestiéon de calidad,

beneficiando asi a los usuarios, las empresas y sociedad en su conjunto.

El transporte de pasajeros constituye uno de los pilares fundamentales para el
desarrollo socioecondmico y la cohesidon territorial de cualquier pais, ya que este
servicio facilita el desplazamiento de personas entre diferentes puntos geogrdaficos,
ya sea para fines laborales, educativos, de ocio, o cualquier otra necesidad personal
o colectiva. Funciona a fravés de una amplia gama de modalidades, que incluye
desde el transporte publico urbano, como autobuses y metros, hasta servicios
Interprovinciales e internacionales, abarcando trenes, aviones, y ferries, por lo que la
eficacia de este servicio se mide en su capacidad para ser accesible, puntual,
seguro, y econdmico, satisfaciendo asi las demandas de una poblacion diversa
(Minta y Feijo, 2023).

El concepto de calidad en el transporte de pasajeros no se limita Unicamente a la
experiencia directa del usuario durante el vigje, sino que también incluye la facilidad
de acceso a los servicios, la integracién entre diferentes modos de fransporte, y la
sostenibilidad ambiental de las operaciones, en este sentido, la gestidn de calidad se
convierte en un proceso holistico que busca optimizar la experiencia de movilidad en
su conjunto, promoviendo asi una mayor inclusion social y contribuyendo al desarrollo

sostenible (Galdn, Diaz, y Fabregas, 2023).

Para que la gestion de calidad en el fransporte de pasajeros sea efectiva, es crucial
entender las necesidades y expectativas de los usuarios, lo que requiere de una
comunicacioén constante y la capacidad de adaptacion a las tendencias
emergentes, por lo que esto implica no solo responder a las demandas actuales sino
también anticipar los cambios futuros en los patrones de movilidad, lo que puede
incluir la adopcidén de nuevas tecnologias, como los sistemas de transporte inteligente
(ITS), y la implementacion de politicas que fomenten modos de transporte mds

sostenibles y eficientes.
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La causa que afecta ala calidad en el servicio de transporte de pasajeros es variada
y abarcan desde la infraestructura y eficiencia operacional hasta la formacién del
personal y las politicas de seguridad. La calidad y mantenimiento de la infraestructura
de transporte, incluyendo vehiculos, asi como estaciones, juegan un papel
fundamental en la seguridad y comodidad del viagje, mientras que la eficiencia
operacional, reflejada en la puntualidad, la frecuencia de los servicios, y la
capacidad de respuesta ante incidencias, determina en gran medida la satisfaccion
del usuario. Asimismo, la capacitaciéon del personal, que abarca desde conductores
hasta personal de atencion al cliente, es crucial para garantizar un servicio amable y
profesional, ya que las politicas de seguridad y salud son también factores
determinantes, especialmente en contextos de emergencia sanitaria, donde la
percepciéon de un entorno seguro puede influir significativamente en la eleccién del

usuario por un medio de transporte (Moncada y Barrutia, 2021).

Las consecuencias de no abordar eficazmente estos factores son profundas vy
pueden tener un impacto negativo considerable en las empresas de transporte
terrestre de pasajeros, ya que la insatisfaccion del cliente puede traducirse en una
disminucion de la fidelidad y, por ende, en una reduccidon de los ingresos. Los
problemas relacionados con la infraestructura asi como la eficiencia operacional
pueden resultar en mayores costos de mantenimiento y operacién, asi como en
posibles sanciones legales por incumplimiento de normativas de seguridad y salud,
mientras que la falta de capacitacién del personal y politicas de seguridad
adecuadas no solo afecta la calidad de servicio, sino que también puede danar la
imagen publica de la empresa, dificultando su capacidad para atraer nuevos

clientes y retener a los existentes (Castro, 2022).

En un mercado cada vez mds competitivo, estas complicaciones pueden relegar a
las empresas a una posicion desfavorable, comprometiendo su viabilidad vy

crecimiento a largo plazo.

La Cooperativa Interprovincial San Cristébal enfrenta varios retos criticos que
comprometen su gestion de calidad en el transporte de pasajeros, entre estos, se
destaca algunos problemas técnicos de parte de su flota vehicular, que no solo
impacta la percepcion de seguridad y comodidad de los pasajeros, sino que también
aumenta la probabilidad de incidencias durante el servicio. Adicionalmente, la

capacitaciéon insuficiente del personal, incluyendo conductores y personal de
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atencion al cliente, ha generado criticas respecto a la profesionalidad y la calidad

del tfrato hacia los usuarios.

Otro aspecto problemdatico es la gestion de los tiempos de espera y la frecuencia de
los servicios, que a menudo resulta en retrasos y afecta negativamente la
puntualidad, un factor clave para la satisfaccion del cliente, ya que la deficiente
comunicacion con los usuarios, especialmente en situaciones de servicio alterado, y
la falta de claridad en la informacion proporcionada, agravan la experiencia
negativa del usuario, porlo que todos estos elementos reflejan una gestion de calidad
suboptima en la cooperativa, que no solo disuade a los pasajeros actuales de seguir
utilizando sus servicios, sino que también dificulta la atraccidén de nuevos clientes en

un mercado competitivo.
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

2Como la gestion de transporte permite la mejora en la calidad de servicio de la

“Cooperativa Interprovincial San Cristébal de Tulcan?
1.3 JUSTIFICACION

La gestion de fransporte y la calidad del servicio son elementos de vital importancia
para las cooperativas de transporte Interprovincial en Ecuador, ya que constituyen
factores determinantes en la satisfaccion y experiencia de los pasajeros, asi como en
la eficiencia operativa y la sostenibilidad de estas organizaciones. La prestacion de
un servicio de transporte confiable, seguro y oportuno no solo impacta en la
percepcidn de los usuarios, sino que también influye en la competitividad de las

cooperativas frente a otras empresas del sector.

En este sentido, la Cooperativa de Transporte Interprovincial San Cristébal, al igual
gue muchas oftras, se enfrenta a desafios significativos en su funcionamiento diario,
los cuales incluyen la necesidad de mejorar continuamente la calidad el servicio,
optimizar los procesos internos, garantizar la seguridad y el confort de los pasajeros, y
responder de manera efectiva a las demandas y expectativas de su comunidad

usuaria.

Actualmente, la cooperativa carece de un andlisis integral y sistemdtico que permita
evaluar con precision la calidad de los servicios ofrecidos, la eficiencia de su
infraestructura y la efectividad de sus procedimientos internos. Esto limita su

capacidad para identificar debilidades, reconocer fortalezas y definir estrategias de
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mejora a largo plazo. Por esta razén, la presente investigacion se plantea como una
herramienta estratégica de apoyo para la cooperativa, con el objetivo de generar

informacidon concreta y Util que sirva de base para la toma de decisiones.

Al centrarse en la gestion de los buses de la Cooperativa de transporte Interprovincial
San Cristébal, el estudio permitird comprender de manera detallada como se lleva a
cabo las operaciones diarias, que recursos se utilizan, cudles son los principales

obstaculos y como estos afectan tanto a los usuarios como al personal operativo.

La importancia de esta investigacion radica en su contribucion a mejorar la movilidad
de la poblacion, ya que la cooperativa desempena un papel crucial en la conexion
entre distintas provincias y localidades. Un servicio de fransporte eficiente y de
calidad no solo facilita el desplazamiento de las personas, sino que también impacta

positivamente en su bienestar, al brindarles seguridad, puntualidad y comodidad.

Asimismo, permite fortalecer el tejido social y econdmico de las comunidades, al
garantizar que los ciudadanos puedan acceder de manera confiable a servicios
educativos, laborales, de salud y recreativos. De esta forma, la gestion adecuada del
transporte Interprovincial tfrasciende la esfera operativa de la cooperativa y se

convierte en un elemento clave para el desarrollo local y regional.

Los resultados de este estudio serdn de gran utilidad para distintos actores
involucrados en la operacidén y supervision del transporte Interprovincial. Por un lado,
las autoridades podrdn utilizar la informacién obtenida para establecer lineamientos
y politicas que promuevan la mejora continua y la seguridad en el servicio. Por otro
lado, los trabajadores y operadores de la cooperativa contaran con herramientas
prdcticas que les permitan implementar mejoras concretas, optimizar sus procesos y
brindar un servicio mds eficiente y profesional. Finalmente, los usuarios se beneficiardn
de un servicio mds confiable y de calidad, lo que generara mayor satisfacciéon y

fidelidad hacia la cooperativa.

Ademds, este estudio fomentard un cambio en la perspectiva administrativa de la
cooperativa, pasando de una gestion basada Unicamente en la experiencia
cofidiana a un enfoque mds técnico, estratégico y planificado. La informacién
obtenida permitird disenar estrategias de mejora que incluya la optimizacion de rutas,
la actualizacion de infraestructura, la capacitacion del personal y la implementacion
de prdcticas de gestidn mds organizadas y eficientes. Este enfoque no solo contribuird

a la sostenibilidad operativa de la cooperativa, sino que también fortalecerd su
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capacidad para adaptarse a los cambios del entorno, responder a las necesidades

de los usuarios y mantener altos esténdares de calidad a lo largo del tiempo.

En sintesis, el presente estudio contribuye un esfuerzo por generar conocimiento
prdactico y aplicable que sirva para optimizar la gestion del fransporte, elevar la
calidad de servicio y garantizar la satisfaccion de los usuarios. Al proporcionar
informacioén clara y precisa sobre los procesos internos, la infraestructura y la atencion
al usuario, esta investigacion permitird que la Cooperativa de transporte
Interprovincial San Cristébal evolucione hacia un modelo de gestion mds eficiente,
estratégico y sostenible, asegurando asi su relevancia y competitividad en el sector

del fransporte Interprovincial en Ecuador.
1.4 OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1 Objetivo General

e Andlizar la gestién de transporte para la evaluaciéon de la calidad de servicio

en la “Cooperativa Interprovincial San Cristébal” de la ciudad de Tulcdan.
1.4.2 Objetivos Especificos

e Caracterizar la gestion de tfransporte en la “Cooperativa Interprovincial San
Cristobal” de la ciudad de Tulcan.

e FEvaluarla calidad de servicio en la “Cooperativa Interprovincial San Cristébal”
de la ciudad de Tulcan.

e Proponer un plan de mejora para la gestion de transporte en la “Cooperativa

Interprovincial San Cristébal” de la ciudad de Tulcdn.
1.4.3 Preguntas de Investigacion

e 3Cudl es el estado actual de la gestion de fransporte en la “Cooperativa de

Transporte Interprovincial San Cristébal “de la ciudad de Tulcdn?

e 5Cudl es la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio ofrecido

por la “Cooperativa de Transporte Interprovincial San Cristébal”2

e 3Qué plan de mejora es el adecuado para la gestion de transporte en la

“Cooperativa Interprovincial San Cristébal” de la ciudad de Tulcdn?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Antecedente 1

En la investigacion de Tapia y Jacome (2024) la investigacion examina el impacto de
la administracion del transporte en la calidad de servicio de la “Cooperativa de
Transportes Expreso Tulcdn™ ubicada en Tulcdn. Se emplearon insfrumentos como el
modelo de transporte tradicional, SERVQUAL y el indice Net Promoter (NPS). El estudio
mostrd que la cooperativa no ofrece un servicio de alta calidad, con calificaciones
por debajo del 50% en la escala Likert de SERVQUAL y un NPS de -41% lo que senala
escasa fidelidad y graves fallos en la calidad percibida. La metodologia combinada

del estudio facilitfo un examen minucioso de estos elementos.
Antecedente 2

De acuerdo con Batista (2020) la calidad se ha transformado en un pilar fundamental
en la era contempordnea, no solo para alcanzar el triunfo en las organizaciones, sino
también para generar productos y servicios que proporcionen a los clientes el grado
de satisfaccidon que anticipan o que lo excedan. La evaluacion es uno de los
procedimientos fundamentales que las entidades deben llevar a cabo para alcanzar
el resultado esperado de su administracion: incrementar de manera constante la
calidad y la posicidn competitiva. Se identificaron fallos en la UEB Transporte de
pasajeros y cargas generales Jesus Menéndez, 1o que impulsé la ejecucion de un
estudio para determinar un método para valorar la calidad del servicio de transporte

a gran escala.
Antecedente 3

En su estudio, Bravo (2021) senala que el principal propdsito de esta investigacion es
examinar la correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccidon de los usuarios
en el transporte terrestre transfronterizo de pasajeros en el trayecto Tacna - Arica,
particularmente en el fipo de vehiculo colectivo, durante el ano 2019. Los objetivos
concretos comprenden: “Examinar la calidad del servicio en el traslado terrestre

transfronterizo de pasajeros en la ruta Tacna — Arica utilizando vehiculos colectivos,
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Tacna, 2019 y “Establecer el grado de satisfaccion de los usuarios de los usuarios con
dicho servicio. “En el estudio, se utilizd el modelo ServPerf, el cual evalta la calidad
del servicio en funcidon de las percepciones de los usuarios, suprimiendo las
expectativas y disminuyendo la cantidad de preguntas en comparacién con el
modelo inicial. Adicionalmente, se empled un sondeo para medir la satisfacciéon del
usuario. La investigacion también incluyd un estudio de conceptos y teorias
vinculados con la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, ademds de una

revision de los principios tedricos y definiciones fundamentales.
Antecedente 4

Segun el trabajo de Huamani y Bejar (2022) argumenta que en este estudio se
examind el vinculo entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en
companias de transporte de vigjeros. La meta primordial consistié en determinar el
nivel de relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios del
transporte publico Interprovincial en la localidad de Challhuahuacho. Se empled un
enfoque bdsico de correlacién y un diseno de investigacion no experimental,
sistemdatico y empirico. Se consideré que la poblacion era infinita, en cambio, la
muestra se conformd con 81 usuarios del transporte publico en Challhuahuacho.
Mediante el estudio de la bibliografia, se hallaron hallazgos que demuestran una
correlacion positiva y relevante entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los

clientes.
Antecedente 5

Segun el estudio de Gaytan, Ulloa, y Dias (2020), el propdsito de esta investigacion es
examinar la cdlida de los servicios en autobuses urbanos basdndose en la percepcion
de los usuarios. Los hallazgos de esta investigacion indican que la opinidn del usuario
puede emplearse como instrumento para valorar la calidad del servicio. Para
recolectar informacién acerca de las respuestas de los pasajeros, se llevd a cabo una
encuesta donde se solicitd a los participantes que valoraran diversas caracteristicas
de la calidad del servicio de autobuses urbanos basdndose en su punto de vista mds
bajo especto al servicio de autobuses. Los enfoques estadisticos unidos al andlisis
descriptivo facilitaron el andlisis efectivo de los datos. De estos estudios surgieron
cinco dimensiones la capacidad de contacto, la fiabilidad, la capacidad de

respuesta, la seguridad y la sensibilidad derivada del valor detectado.
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Se utilizé una escala basada en métodos estadisticos para establecer el nivel de
servicio de autobuses en Trujillo. Esta escala oscila entre 1y 5, simboliza la calidad de

servicio superior o inferior.
Antecedente 6

Segun Minta y Feijo (2023) la administracién de operaciones alude a la habilitacion
de una compania para perfeccionar sus procedimientos internos y obtener resultados
satisfactorios en sus bienes y servicios. El objetivo de esta investigaciones examinar la
administracion y gestidon operacional en relaciéon con la calidad del servicio de y
tasnporte publico Interprovincial en la terminal de pasajeros de Salcedo Guangzhou.
La técnica utilizada es de naturaleza cualitativa y descriptiva, fundamentada en la
recoleccion de datos de fuentes consultivas relacionadas con el asunto,centrdndose
en la calidad presente de los servicios de transporte publico interregional
proporcionados por cuatro cooperativas que funcionan en la terminal de Salcedo. El
estudio se enfoca en la operacion y administracion de estas companias.Los hallazgos
principales senalan que la operacion y administracion juegan un papel fundamental
en la calidad del servicio brindado por las companias de transporte publico

analizadacs.
Antecedente 7

En su estudio Osorio (2024) el propdsito del programa de estudio es incrementar la
calidad de los servicios en el transporte publico de Machala, uno de los medios de
transporte mds habituales a nivel global cumpliendo con las demandas de los
distintos usuarios que se trasladan de un sitio a ofro. Por lo tanto, la movilidad urbana
constante promueve la investigacidon no experimental a través de técnicas
cudlitativas y cuantitativas, ademds de la aplicacion de métodos inductivos,
deductivos, sintéticos y analiticos, ademds de la utilizacion y evaluacion de fichas
para observar el comportamiento de usuario y conductores. Junto con un
cuestionario que se enfrega de manera uniforme a cada integrante y usuario del
operador de transporte, empleando los datos recabados por la autoridad de control
de la institucién. Se llevé a cabo un estudio bibliogrdfico y se descubridé que habia
fallos en los servicios ofrecidos por los transportistas terrestres en el pais, una
competencia injusta y una deficiente administraciéon que conducian al rendimiento

financiero deficiente de estos fransportistas.
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Antecedente 8

Segun el trabajo de Zambrano y Leandro (2023) en la provincia de Tungurahua, el
transporte publico por autobus presenta dificultades en términos de entrega,
funcionamiento y administracion debido a la ausencia de infraestructuras
apropiadas. Esto conduce a velocidades reducidas, elevada contaminacién y
condiciones peligrosas para los usuarios. Asi se busca medir la satisfaccion de los
usuarios del transporte publico urbano en relaciéon con la calidad de los servicios
ofrecidos en la provincia de Tungurahua. Se recurrié a un andlisis descriptivo para
verificar y examinar de manera estadistica os elementos de estudio. Es posible
deducir que hay cinco componentes fundamentales: capacidad de contacto,
fiabilidad, capacidad de reaccién y seguridad. No obstante, es necesario tener en
cuenta los elementos de empatia que pueden impactar de manera negativa en la
fiabilidad, el estilo de conduccion, las deficiencias del servicio, la ausencia de
informacién sobre horarios y rutas entre otros, lo que puede generar dificultades o

frustraciéon a los usuarios.

2.2 MARCO TEORICO

2.2.1 Teoria de la calidad de servicio

Son las diferentes explicaciones existentes sobre qué es la calidad y el estudio de
como conseguirimplementarla en la mayor medida en diferentes tipos de productos
y servicios. Debido a que la calidad es un concepto fundamental para conseguir la
satisfaccion de los clientes en las diferentes dreas del mercado, a mitad del siglo XX
surgieron varias teorias sobre qué es exactamente y como alcanzarla. Del estudio de
la calidad se han obtenido varios beneficios a la hora de crear mejores productos y

servicios (Rodriguez, 2020).

Algunos de los mdas importantes son la reduccion de los costes de produccion, la
presencia prolongada en el mercado de un determinado producto, y la creaciéon de
mejores puestos de frabajo. Uno de los avances mds importantes en este sector es la
Teoria de la Calidad Total. Se trata de una filosofia de empresa que propone la mejora
continua, con el fin de que la compania pueda producir cada vez mejores servicios
y productos, esta corriente tuvo una gran importancia en las décadas de los 80 y 90
(Rodriguez, 2020).

27



2.2.2 Teoria de la Gestion Logistica

La teoria de la gestion de la logistica de pasajeros se centra en el uso de un enfoque
sistemdatico para planificar, implementar y controlar eficazmente el flujo de personas
para garantizar que llegue a su destino de forma segura, puntual y rentable. El
objetivo es optimizar recursos, reducir el tiempo de espera y ofrecer servicios de

calidad a los pasajeros.

La teoria cubre el andlisis de necesidades la asignacién optima de recursos y la
planificacion estratégica para reducir costos y mejorar la satisfaccion del usuario.
Ademdads, es importante tanto para el fransporte publico como para el servicio
privado, ya que garantiza un equilibrio entre eficiencia operativa y calidad de

servicio.
2.2.3 Teoria de Sistemas

La teoria de sistemas es una perspectiva interdisciplinaria que analiza los sistemas en
su totalidad, tanto naturales como sociales, tecnoldgicos o conceptuales. En el siglo
XX cientificos como Ludwig von Bertalanffy formularon la idea de ‘“sistema” como un
grupo de elementos interconectados que constituyen un todo. El concepto principal
de esta teoria sostiene que los sistemas no pueden ser comprendidos Unicamente a
través del estudio de sus componentes individuales, sino que deben ser examinados

como un conjunto donde las partes interactian entre si y dependen mutuamente

La teoria de sistemas tiene aplicaciones en diversas dreas tales como biologia,
psicologia, ingenieria incluso en el andlisis de la sociedad como también la relevancia
de la teoria de sistemas en la economia esta teoria ha contribuido a construir una
perspectiva integral del mundo y a entender que numerosos problemas no pueden

solucionarse analizando elementos individuales en solitario.
2.3 GESTION DE TRANSPORTE

La gestidn del transporte es el aspecto que determina el éxito de las operaciones, la
logistica de transporte y recogida de materiales. Gestionar una integracion basada
en las necesidades individuales de una empresa es una decision basada en varios
factores. Al mismo tiempo, una adecuada planificacion logistica en este sentido
puede suponer mejoras significativas en todos los aspectos de la gestion. Ademdads,
puede beneficiarse de costos de envio reducidos y una mayor satisfaccion del cliente
(Simpliroute, 2022).
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2.3.1 Planificacidon

La planificacion del transporte se refiere al desarrollo de proyectos que analizan las
demandas actuales y futuras de movilidad tanto de personas como de mercancias.
Estos proyectos se basan en estudios previos de desplazamientos e implican
necesariamente la integracién de los diversos medios de fransporte. Ademds, estd

directamente vinculada con el dmbito de la ingenieria de fransporte (Monge, 2011).
2.3.2 Coordinacion

La coordinacion en el transporte de pasajeros se refiere al proceso de integrar y
organizar de manera eficiente los diversos modos y servicios de transporte para
optimizar el movimiento de personas a lo largo de rutas, horarios y redes de transporte.
Este concepto abarca la sincronizacién de diferentes medios de fransporte como
autobuses, trenes, metro, ferris y otros, para minimizar tiempos de espera vy facilitar las
conexiones entre ellos, permitiendo a los pasajeros desplazarse de forma fluida y sin

interrupciones.
2.3.3 Control

El control en el fransporte de pasajeros se refiere a la supervision, regulaciéon y gestion
de los diferentes aspectos operativos del sistema de tfransporte con el fin de garantizar
su eficiencia, seguridad y cumplimiento de las normativas establecidas. Este
concepto incluye una serie de actividades destinadas a monitorear el flujo de
pasajeros, la operaciéon de los vehiculos, la puntualidad, el uso de infraestructuras, asi

como la respuesta ante imprevistos o emergencias.

2.3.4 Evaluaciéon Interna

La evaluacion interna en el transporte es un proceso sistemdatico y de cardcter ciclico
que se ejecuta infernamente dentro de empresas u organizaciones del transporte
donde el personal interno se enfrenta con el andlisis del rendimiento en la operacién
del servicio, de la calidad del servicio ciertos, del cumplimiento de las rutas y horarios
y de las reglas, asi como del logro de los objetivos institucionales a fravés de aquél,
con la finalidad de ayudar a la foma de decisiones, a la mejora de los procesos de

operacién y a la mejora de la satisfaccién de usuarios.
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2.3.5 Seguimiento

De acuerdo con Pérez (2004), el seguimiento es una actividad que implica recolectar
u analizar informacién durante la ejecucion de un proyecto para asegurar que se

alcancen los objetivos para detectar posibles problemas que necesiten ajustes.
2.3.6 Protocolo de Control

De acuerdo con Ferndndez (2008), un protocolo es una herramienta que establece
las acciones y criterios para supervisar y evaluar el desempeno de un proceso,
asegurando que se cumplen los estandares definidos y facilitando la identificacion

de desviaciones.
2.3.7 Ruta

Ruta es un camino, carretera o via que permite transitar desde un lugar hacia ofro.
En el mismo sentido, una ruta es la direccidén que se toma para un propdsito. El término

proviene del francés route, que a su vez deriva del latin rupta (Porto y Merino, 2009).
2.3.8 Frecuencia

Frecuencia es una repeticion de un hecho o un suceso. Es también el nUmero de
veces que se repite un proceso periddico en un intervalo de tiempo determinado.
NUmero de oscilaciones, vibraciones u ondas por unidad de tiempo en cualquier

fendmeno periddico (De, Equipo:, 2014).
2.3.9 Flota

Una flota es el conjunto de vehiculos de los que una empresa utiliza para desarrollar
su actividad econdmica. Uno de los factores decisivos para garantizar el éxito de una
empresa es su logistica. Dependiendo del tipo de negocio que operes, es posible que
debas satisfacer ciertas necesidades de movilidad, incluido el tfransporte de
personas, productos u ofros servicios. Para garantizar tu servicio, es necesario contar
con una flota de alta calidad y un proveedor que ofrezca soluciones integrales para
su gestion (FLOTEFI, 2022).

2.3.10 Conductor

Es aquel que tiene como actividad laboral la conduccién de vehiculos dedicados al
transporte de mercancias y personas. Es decir, aquellas personas que hacen de la
conduccidn su medio de vida, con lo que recorren dia a dia miles de kildmetros. Es

una profesion, no exenta de riesgo y no precisamente por impericia sino por la
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existencia de otros factores que inciden directamente en su comportamiento.
(Conductor, 2024)

2.3.11 Mantenimiento preventivo

Cuando se habla de mantenimiento preventivo o mantenimiento previo, se hace
referencia al conjunto de acciones de revision y limpieza de equipos e instalaciones,
gue permiten anticiparse a cualquier tipo de falla o inconveniente a través de la

conservacion de su estado optimo de funcionamiento (Equipo editorial, 2021).

2.3.12 Normativa de la ANT sobre frecuencias y cumplimiento de rutas

La Agencia Nacional de Trdnsito (ANT) es la responsable de establecer la
normativa sobre el transporte terrestre Interprovincial en Ecuador, la que a
través del establecimiento de la regulacion y del control de las frecuencias de
operacion, define los horarios y las rutas de las cooperativas de tfransporte
deben respetar de forma obligatoria y que garantizardn por tanto la
regularidad, continuidad y orden del servicio que se presta. El cumplimiento de
las frecuencias en cuestion provoca una adecuada planificacion operativa,
evita las desviaciones en las rutas y retrasos en la prestacion del servicio,

apostando por el uso éptimo de las unidades.

2.4 CALIDAD DE SERVICIO

La calidad del servicio al cliente se trata de cubrir y rebasar las expectativas que
tienen los clientes. Es sumamente importante porque, como ya se mencionaq, de esto
puede depender el éxito de un negocio, el nUmero de clientes, la fidelizacion de los

mismos y hasta las recomendaciones con otros consumidores. (Castaneda, 2022)
2.4.1 Satisfaccion del cliente.

Cuando los clientes reciben un servicio de alta calidad, se sienten valorados vy
atendidos de manera adecuada. Esto genera una mayor satisfaccion, lo cual es
fundamental para mantener a los consumidores existentes y atraer a nuevos
(Hammond, 2023).

Son bienes mensurables que se utilizan en las operaciones productivas de una
empresa, para que éstas generen sus productos y servicios mediante equipos,
inventarios, propiedades o edificios. Se consideran activos fisicos a los bienes
tangibles, pues estos ocupan un espacio, pueden ser observados y tocados
fisicamente (MariaC, 2020).
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2.4.2 Confiable

La confiabilidad en la industria del fransporte se refiere a la capacidad de ofrecer un
servicio de transporte que cumpla con las perspectivas y necesidades de los clientes,
sin poner en peligro la integridad de las personas, las mercancias, los vehiculos y el

medio ambiente (Quintero, 2024).
2.4.3 Seguridad

En el dindmico sector de la logistica y el transporte la seguridad desempena un papel
crucial en la eficiencia y fiabilidad de los servicios ofrecidos. Con la demanda
creciente de entfregas cada vez mds rdpidas y la globalizacion de las cadenas de
suministro, es imprescindible implementar prdacticas de seguridad firmes y efectivas.
Los riesgos esperan a la vuelta de la curva y deben ser previstos antes de que
sucedan. Implementar medidas de seguridad y buenas prdacticas es la mejor manera

de minimizar esos riesgos (Grup, 2024).
2.4.4 Empatia

El rol de empatia es fundamental para crear un entorno de trabajo positivo y
productivo. La empatia, la capacidad de entender y compartir los sentimientos de
los demds, es una herramienta poderosa que los lideres pueden usar para mejorar la
comunicacion, fomentar la colaboraciéon y aumentar la satisfacciéon laboral. En este
articulo, se explorard la importancia de la empatia en la gestion empresarial y cémo
los lideres pueden cultivarla para beneficiar a sus equipos y organizaciones. (El rol de

la empatia en la gestion empresarial — Corp4ness, s.f.).
2.4.5 Método SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es un instrumento de investigacion que sirve para medir la
calidad de los servicios que prestan las empresas en funcién de las apreciaciones de
los consumidores. En este modelo la calidad del servicio se define como la diferencia
entre las expectativas y las percepciones del consumidor. Por lo tanto, el modelo
SERVQUAL mide lo que el cliente espera de una empresa y contrasta los datos con la
estimacién de lo que el cliente percibe de ese servicio. Esta medicién se efectia
sobre cinco dimensiones conocidas como dimensiones SERVQUALL: elementos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Chain, 2021).
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Ill. METODOLOGIA
3.1 ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1 Enfoque

El enfoque mixto de investigacion combina metodologias cualitativas y cuantitativas
para recopilar, analizar e interpretar datos, ya que esta integracién permite
aprovechar las fortalezas de cada modalidad, proporcionando una comprension
mas profunda y completa de la problemdtica en estudio. Mientras que el enfoque
cuantitativo se centra en la recoleccion de datos numéricos, facilitando el andlisis
estadistico para identificar patrones y tendencias generales, el enfoque cualitativo se
enfoca en entender las percepciones, opiniones y experiencias de los individuos de
una manera mads detallada y profunda. La combinacion de estos métodos permite
no solo cuantificar aspectos clave del fendmeno investigado sino también explorar
por qué y como detrds de esos nUmeros, ofreciendo informacion precisa y una

comprension holistica del tema en cuestion (Viter, 2022)

El uso del enfoque mixto en la investigacién sobre la “Cooperativa Interprovincial San
Cristébal” se justifica por la necesidad de abordar la complejidad de la gestion de
transporte y la calidad de servicio desde multiples dimensiones. Por un lado, la
modalidad cuantitativa permitird medir objetivamente la calidad del servicio
mediante el uso de herramientas como el modelo SERVQUAL, identificando brechas

en la percepcion de los usuarios sobre los servicios ofrecidos.

Por otro lado, la modalidad cudalitativa facilitard la exploracion profunda de las
experiencias y percepciones de los usuarios, empleados, asi como gestores de la
cooperativa, revelando contextos, motivaciones y factores subyacentes que afectan
tanto la gestion como la calidad percibida del servicio, por lo que esta aproximacion
mixta no solo enriquecerd la comprensidn de los problemas y desafios enfrentados
por la cooperativa, sino que también proporcionard una base sdélida para el
desarrollo de un plan de mejora bien fundamentado, alineado tanto con las

estadisticas como con las experiencias humanas detrds de los datos.
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3.1.2 Tipo de Investigacion
3.1.3 Investigaciéon Descriptiva

La investigaciéon descriptiva es un tipo de investigacion que se centra en observar y

describir las caracteristicas de un grupo, situacién o fendmeno particular.

El propdsito no es establecer relaciones de causa y efecto, sino proporcionar una

descripcion integral de la situaciéon (Stewart, 2025).

La aplicacion de la investigacion descriptiva en el proyecto permitird detallar el
estado actual de la gestion de transporte y la calidad del servicio en la "Cooperativa
Interprovincial San Cristébal”, ofreciendo una base sélida para el diagndstico y andlisis

posterior.
3.1.4 Investigacion Explicativa

Es el tipo de estudio mds habitual y se ocupa de determinar relaciones de causa y
efecto que facilitan realizar generalizaciones a contextos similares. Es una
investigacion muy valiosa para verificar teorias. Por ejemplo, un andlisis de mercado
efectuado después de la infroduccion de un producto, realizado para entender las

causas de su éxito o fracaso (Ortega, 2023).

Esta ayudard a identificar y comprender las causas subyacentes de los problemas en
la gestion y calidad del servicio de la "Cooperativa Interprovincial San Cristébal”,

orientando hacia soluciones efectivas.
3.1.5 Investigacion Documental

La investigacidon documental es un método de investigacién cudalitativa que se
dedica a reunir y elegir informacién mediante la lectura de documentos, libros,
revistas, grabaciones, peliculas, peridédicos, bibliografias, entre otros. En comparacion
con ofros enfoques, la investigacidén documental no es tan utilizada ya que las
estadisticas y la cuantificacién se ven como métodos mds confiables para el andlisis
de datos (Ortega, 2023).

3.1.6 Investigacion de Campo

La investigacion de campo se lleva a cabo en el entorno natural o social en el que
suceden los fendmenos que se buscan analizar. Este tipo de estudio se fundamenta

en la observacion y recoleccion de informacién en su contexto auténtico. La meta
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particular de un estudio de campo es recoger datos directamente de la realidad.
Dependiendo del objeto de estudio (Kiss, 2025).

3.2 IDEA A DEFENDER

La gestion de transporte permite evaluar la calidad de servicio de la "Cooperativa

Interprovincial San Cristébal" de la ciudad de Tulcdn.

3.3 DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1. Operacionalizacién de las variables

Variable

Dimensidén

Indicadores

Técnica

Instrumento

Independiente
Gestion de
fransporte

Dependiente
Calidad en el
servicio

Planificaciéon

Coordinacién

Tangible

Confiable

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Rutas

Flota vehicular

Némina actual de socios

Tipo de licencia

Ayudantes

Conductores

Tarifa

Vida Util unidades doble piso

Vida Util unidades convencionales
Frecuencias

Distribucién de rutas
Distribucién de frecuencias
Distribucién de vehiculos
Distribucién de conductores

Evaluacion interna
Seguimiento

Estado de las instalaciones y
vehiculos,
Disponibilidad de recursos

Servicio
Cumplimiento de horarios,
Consistencia en el servicio

Tiempo de respuesta a
inconformidades,
Disposicidon para resolver dudas

Incidencias de seguridad
reportadas,

Percepcion de seguridad

Nivel de comunicacién con el
cliente,

Evaluaciones de satisfaccién del
servicio

Entrevista

Revisidn
documental

Andlisis
documental

Encuesta

Cuestionario
de preguntas

Ficha de
observacioén

Ficha de
observacion

Cuestionario
de preguntas
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3.4 METODOS UTILIZADOS
3.4.1 Método Inductivo-Deductivo

El método inductivo-deductivo combina la induccién y la deduccién en un proceso
iterativo para la comprension de fendmenos. Inicia con la observacion de casos
especificos para formular generalizaciones (induccion) y luego aplica razonamientos
deductivos para aplicar esas generalizaciones a nuevos casos especificos y verificar
su validez. Este enfoque permite tanto la creaciéon de teorias a partir de la
observacion como la aplicacion de teorias existentes para predecir y explicar

comportamientos (Herndndez, 2022).

Este serd empleado para primero recolectar y analizar datos especificos sobre la
gestion de transporte y la calidad del servicio, formando teorias generales sobre las
causas de los problemas identificados, luego, se aplicardn estas teorias de manera
deductiva para predecir resultados de posibles intervenciones y validar las soluciones
propuestas en contextos especificos dentro de la cooperativa, por lo que este
enfoque asegura que las recomendaciones sean fundamentadas y aplicables a la

realidad operativa de San Cristébal.
3.4.2 Meétodo Analitico-Sintético

Implica primero descomponer un fendmeno complejo en sus componentes (andlisis)
para entender sus elementos individuales y sus interacciones, y luego integrar estos
hallazgos (sintesis) para formar una comprension cohesiva del todo. Este proceso
facilita la identificacion de patrones, relaciones y principios subyacentes que no son

evidentes a nivel superficial (Arias, 2020).

La aplicacion de este método en el estudio en primer lugar permitird analizar
detalladamente cada aspecto de la gestidon de transporte y la calidad del servicio,
incluyendo la eficiencia operativa, la satisfacciéon del cliente y los procesos internos.
Posteriormente, mediante la sintesis, se integrardn estos andlisis para construir un
panorama completo de los desafios y oportunidades, conduciendo al desarrollo de
un plan de mejora integral que aborde tanto aspectos especificos como la visidon

general del servicio de transporte ofrecido por la cooperativa.
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3.5 ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1 Poblaciény Muestra

Este proceso es fundamental para garantizar resultados con relevancia estadistica y
minimizar el margen de error en el estudio. A continuacion, se presenta el cdiculo del
tamano muestral utilizando la formula para estimar proporciones, dado que no se
dispone del tamano exacto de la poblacion ni de datos previos de encuestas. Esta
formula serd aplicable a ambos aspectos del andilisis, en particular para el transporte
de pasajeros. Se ha decidido emplear un nivel de confianza del 95% tal como se

especifica en la tabla 2.

En la siguiente tabla 2 se relaciona los niveles de confianza estadistica con sus
correspondientes valores de Z. Estos valores son fundamentales en el andlisis
estadistico, ya que permiten determinar los intervalos de confianza para estimaciones

y pruebas de hipdtesis.

Tabla 2. Nivel de confianza

Confianza 90% 21% 92% 93% 94% 95% 96% 7% 98% 99%

VA 1.64 1.70 1.75 1.81 1.88 1.96 2.05 1.17 2.33 2.58

Tabla 3. Cdlculo de la muestra

NOMENCLATURA
Zz = Nivel de confianza 95%
E = Margen de error (Error méximo admisible en términos de proporcion) = 0,05
P = Proporcion esperada =0,5
Q = Probabilidad de fracaso =0,5
Cdlculo:
nzZz-p-E(zl—p)
_ 1.96%-0,5- (1 —10,5)
n= (0,05)2
0.9604
"= 70,052
0.9604
"= 0.0025
n = 384
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La tabla 4 presenta datos relacionados para la aplicacion de encuestas que serdn
realizadas en diferentes ciudades del Ecuador. En ella se detalla la poblacién de
cada destino, el porcentaje que representa respeto al total, y el nUmero de encuestas
que se debe realizar en cada lugar.

Tabla 4. Categorizacion de rutas

Origen- destino Demanda de pasajeros Porc.e r.ﬂqje.sle Distribucién de la
participacion muestra

Tulcdn - Huaquillas. 233720 36 136
Tulcdn - Guayaquil. 218971 33,28 128
Tulcén - Santo Domingo. 22151 3,37 13
Tulcdn - Manta. 27850 4,23 16
Tulcdn -Loja. 34243 5,20 20
Tulcdn - Quito. 57183 8,69 33
Tulcan -Santa Elena. 40663 6,18 24
Guayaquil -Coca 3259 0,50 2
Tulcdn - Tacna. 91 0.01 0
Huaquillas-Lago Agrio. 19878 3,02 12

Total 658009 100 384

Mediante la aplicacion de la féormula de cdlculo del tamano de la muestra, se
determind que se requieren 384 participantes para llevar a cabo las encuestas. Este

numero representa la muestra a la cual se aplicard el instrumento de medicion.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 RESULTADOS

4.1.1 Rutas de la cooperativa Interprovincial San Cristdbal

En la tabla 5 se presentan las diferentes rutas que conectan a Tulcdn con diversas
regiones del pais, detallando tanto los destinos intermedios como los finales, entre los
que se incluyen ciudades de importancia como Quito, Guayaquil, Machala, Manta
y Loja. Estas rutas ilustran las principales conexiones terrestres desde Tulcdn hacia la
Sierra, la Costa y la Amazonia, destacando su papel como un punto estratégico

dentro de la red de transporte Interprovincial en Ecuador.

Tabla 5. Rutas

Origen-destino (viceversa)

Tulcdn -Quito-Ambato- Riobamba - Machala — Huaquillas.

Tulcdn -Quito- Santo Domingo - Quevedo — Guayaquil.

Tulcdn - Quito - Santo Domingo.

Tulcdn - Ibarra -Chone - Portoviejo — Manta.

Tulcdn - Ibarra - Latacunga - Ambato - Riobamba - Cuenca - Loja.

Tulcdn - Ibarra- Quito.

Tulcdn - Quito-Latacunga-Riobamba-Santa Elena.

Guayaquil -Pallatanga-Riobamba-Ambato-Banos de agua santa - el puyo-Loreto-Coca
Tulcdn - Lima- Tacna.

Huaquillas — Machala- Riobamba-Tena-Loreto-Coca-Sacha-Lago Agrio.

4.1.1.1.1 llustracion de las rutas que cubre la Cooperativa San Cristébal.

La figura 1 presenta un mapa del territorio ecuatoriano, en el que se ilustra la ruta
terrestre que cubre la Cooperativa Sn Cristébal desde Tulcdn hasta Guayaquil, La ruta
esta destacada en color rojo y atraviesa varias provincias del pais. A la derecha del
mapaq, se presenta un recuadro informativo con los datos mds relevantes del
recorrido: una distancia total de 664 kildmetros, un tiempo estimado de viaje segun

Google Maps de 11 horas y 56 minutos, y un fiempo real de 13 horas.
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RUTA: TULCAN - GUAYAQUIL
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Figura 1. Ruta Tulcdn - Guayaquil

La figura 2 presenta un mapa del territorio ecuatoriano, en el que se ilustra la ruta

terrestre que cubre la Cooperativa Sn Cristobal desde Tulcdn hasta Huaquillas, La ruta

esta destacada en color rojo y atraviesa varias provincias del pais. A la derecha del

mapaq, se presenta un recuadro informativo con los datos mds relevantes del

recorrido: una distancia total de 827 kildmetros, un tiempo estimado de viaje segun

Google Maps de 14 horas y 29 minutos, y un fiempo real de 16 horas.
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Figura 2. Ruta Tulcdn — Huaquillas
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La figura 3 presenta un mapa del territorio ecuatoriano, en el que se ilustra la ruta
terrestre que cubre la Cooperativa Sn Cristébal desde Tulcdn hasta Santa Elena, La
ruta esta destacada en color rojo y atraviesa varias provincias del pais. A la derecha
del mapa, se presenta un recuadro informativo con los datos mds relevantes del
recorrido: una distancia total de 788 kildmetros, un tiempo estimado de viaje segun

Google Maps de 13 horas y 44 minutos, y un tiempo real de 16 horas.

RUTA: TULCAN - SANTA ELENA

Distancia de la
ruta: 788 km

9900000
i

Tiempo de vigje

Google Maps:
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QuITo

Tiempo real:
16h 42 min

Figura 3.Ruta Tulcdn — Santa Elena.

La figura 4 presenta un mapa del territorio ecuatoriano, en el que se ilustra la ruta
terrestre que cubre la Cooperativa Sn Cristébal desde Tulcdn hasta Loja, La ruta esta
destacada en colorrojo y atraviesa varias provincias del pais. A la derecha del mapa,
se presenta un recuadro informativo con los datos mds relevantes del recorrido: una
distancia total de 902 kildmetros, un tiempo estimado de vigje segin Google Maps

de 15 horas y 58 minutos, y un tiempo real de 18 horas.
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RUTA: TULCAN - LOJA
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Figura 4. Tulcdn - Loja

La figura 5 presenta un mapa del territorio ecuatoriano, en el que se ilustra la ruta

terrestre que cubre la Cooperativa Sn Cristobal desde Tulcdn hasta Santo domingo,

La ruta esta destacada en color rojo y atraviesa varias provincias del pais. A la

derecha del mapa, se presenta un recuadro informativo con los datos mds relevantes

del recorrido: una distancia total de 394 kildbmetros, un tiempo estimado de viaje

segun Google Maps de 7 horas y 33 minutos, y un tiempo real de 8 horas.

RUTA: TULCAN - SANTO DOMINGO
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ruta: 394 km

Tiempo de vigje
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Tiempo real:

8h 19min

Figura 5. Tulcdn - Santo Domingo
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La figura é presenta un mapa del territorio ecuatoriano, en el que se ilustra la ruta
terrestre que cubre la Cooperativa Sn Cristébal desde Tulcdn hasta Guayaquil, La ruta
esta destacada en color rojo y atraviesa varias provincias del pais. A la derecha del
mapa, se presenta un recuadro informativo con los datos mds relevantes del
recorrido: una distancia total de 660 kildmetros, un tiempo estimado de viaje segun

Google Maps de 11 horas y 32 minutos.

RUTA: TULCAN - SANTO DOMINGO - GUAYAQUIL
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Figura 6. Tulcdan - Santo Domingo — Guayagquil.

La figura 7 presenta un mapa del territorio ecuatoriano, en el que se ilustra la ruta
terrestre que cubre la Cooperativa San Cristobal desde Tulcdn hasta Quito, La ruta
esta destacada en color rojo y atraviesa varias provincias del pais. A la derecha del
mapa, se presenta un recuadro informativo con los datos mds relevantes del
recorrido: una distancia total de 240 kildmetros, un tiempo estimado de vigje segin

Google Maps de 6 horas y 40 minutos, y un tiempo real de 5 horas.
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RUTA: TULCAN - QUITO

Distancia de la
ruta: 240 km

Tiempo de Vvigje
Google Maps:
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5h 15 min

Figura 7. Tulcdan — Quito

La figura 8 presenta un mapa del territorio ecuatoriano, en el que se ilustra la ruta

terrestre que cubre la Cooperativa Sn Cristébal desde Tulcdn hasta Manta La ruta

esta destacada en color rojo y atraviesa varias provincias del pais. A la derecha del

mapa, se presenta un recuadro informativo con los datos mds relevantes del

recorrido: una distancia total de 630 kildbmetros, un tiempo estimado de vigje segin

Google Maps de 11 horas y 37 minutos, y un tiempo real de 14 horas.
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Figura 8. Tulcdn - Manta
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Tabla é. Descripcion por cada una de las rutas.

. . Tiempo de Nomero de
Ruta Kilometraje vigje coqductores Controladores

asignados
Tulcdn - Huagquillas 827 km 16h 00 2 1
Tulcdn - Guayaquil. 664 km 13h 00 2 1
Tulcdn - Santo Domingo. 394 km 8h 00 2 1
Tulcdn -Manta. 630 km 14h 00 2 1
Tulcdn - Loja. 902 km 18h 00 2 1
Tulcdn - Quito. 240 km 5h 00 1 1
Tulcdn -Santa Elena 788 km 16h 00 2 1
Guayaquil -Coca. 650 km 14h 00 2 1
Tulcdn - Lima- Tacna. 3,28 km 96h 00 2 1
Huaquillas —-Lago Agrio. 800 km 18h 00 2 1

La tabla 6 presentada a continuacién expone un registro detallado de vehiculos,

predominante de la marca SCANIA complementados por algunas unidades de

MERCEDES BENZ. Cada enfrada contiene informacion relevante, como la placa del

vehiculo, el nUmero de unidad, la marca, el modelo y la capacidad de pasajeros, la

cual es uniforme en todos los casos (64 pasajeros). Se observa que la mayoria de los

modelos corresponden a la serie K 460 de Scania, con variantes en su configuracion

(B6X2, B6X3, entre otros)

4.1.1.1.2 Estructura de flota vehicular

Tabla 7. Flota Vehicular

Placa del

NUmero de

Marca de

Capacidad de

Nro. vehiculo unidad vehiculo Modelo pasajeros
1 CAA1721 1001 SCANIA K 360B AC 64
2 CAA2723 1003 SCANIA K 460 B6X2 AC 64
3 CAA1968 1004 SCANIA K 460 B AC 64
4 CAA2173 1005 SCANIA K 460 B AC 64
5 CAA3477 1006 SCANIA K 460 B AC 64
6 CAA1915 1007 SCANIA K460 B6X2 64
7 CAA2749 1009 SCANIA K460 B6X3 64
8 CAA2174 1011 SCANIA K460B AC 64
9 CAA2752 1013 SCANIA K460 B6X2 64
10 CAA1693 1014 SCANIA ZK6129HE 64
11 CAA1847 1017 SCANIA K460 B6X2 64
12 CAA2668 1020 SCANIA K460 6X2 64
13 CAA1960 1021 SCANIA K460 B6X3 64

45



Nro Plac,a del Nﬁmgro de Marc:‘a de Modelo Capacif:lad de
vehiculo unidad vehiculo pasajeros
14 CAA9867 1023 SCANIA K460 B6X3 64
15 CAA1893 1027 SCANIA K460 B6X3 64
16 CAAT1969 1028 SCANIA K460 B6X2 64
17 CAA2605 1029 SCANIA K460 B6X3 64
18 CAA2152 1030 MERCEDES BENZ OC 500 RF 2542 64
19 CAA2234 1031 SCANIA K460 B6X2 64
20 CAA1914 1032 SCANIA K460 B6X2 64
21 CAA2210 1033 SCANIA K460 B AC 64
22 CAA1882 1034 SCANIA K460 B6X2 64
23 CAA1892 1038 SCANIA K460 B6X2 64
24 CAA0199 1039 SCANIA K460 B6X2 64
25 CAA1958 1041 MERCEDES BENZ K460 B6X2 64
26 CAA2221 1042 SCANIA K 460 B6X2 64
27 CAA1880 1043 SCANIA K460 B6X2 64
28 CAA1936 1045 SCANIA K 460 B6X2 64
29 CAA1759 1046 SCANIA OC 500 RS 64
30 CAA1884 1048 SCANIA K460 B6X2 64
31 CAA1856 1050 SCANIA K460 B6X2 64
32 CAA2212 1052 SCANIA K460 B AC 64
33 CAA1290 1053 SCANIA K 460 B6X2 64
34 HAA5328 1055 SCANIA K460 B AC 64
35 CAAD976 1056 SCANIA K 460 B6X2 64
36 CAA2610 1057 SCANIA K460 B AC 64
37 CAA0764 1058 SCANIA K460 B6X2 64
38 CAA3217 1059 SCANIA K460 B AC 64
39 CAA6542 1060 SCANIA K460 B6X2 64
40 CAA3457 1061 SCANIA K460 B AC 64
41 CAA2724 1062 SCANIA K460 B 6x2 AC 64
42 CAA1876 102 SCANIA K 410 B4X2 44
43 HAAS5007 108 SCANIA K 360 B AC 44
44 CAA1570 110 HINO AK8JRSA 44
45 CAA1697 112 YUTONG ZK6129HE 44
46 CAA1704 115 SCANIA K 360 B AC 44
47 HAA5018 116 SCANIA K 360 B AC 44
48 EAA1346 118 SCANIA K 360 B AC 44
49 CAA2118 119 SCANIA K 360 B AC 44
50 HAA5008 122 SCANIA K 360 B AC 44
51 CAA1707 124 YUTONG ZK6129HE 44
52 CAA1901 125 SCANIA K 410 B4X2 44
53 CAA1942 126 SCANIA K 410 B4X3 44
54 CAA1696 135 YUTONG ZK6129HE 44
55 CAA1715 136 SCANIA K 360 B AC 44
56 CAA1679 137 MERCEDES BENZ OC 500 RF 44
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Placa del NUmero de Marca de Capacidad de

Nro. vehiculo unidad vehiculo Modelo pasajeros
57 CAA1840 140 MERCEDES BENZ ~ OC 500 RS 44
58 CAA1782 144 MERCEDES BENZ ~ OC 500 RS 44
59 CAA1719 147 SCANIA K 360 B AC 44
60 PAB1778 149 SCANIA K 380 B4X2 44
4.1.1.1.3 NUmero de unidades de flota vehicular

La tabla 8 muestra que existen dos tipos de autobuses en la cooperativa lo cual el

porcentaje mayor en flota vehicular son autobuses de doble piso.

Tabla 8. Composicion de flota vehicular por fipo de autobus

Tipo de bus Nro. de unidades Porcentaje
Autobus doble piso 41 68
AutobuUs convencional 19 32
Total 60 100

La figura 9 muestra la composicion de la flota vehicular de la cooperativa,
diferenciando entre autobuses de doble piso y convencionales. Se observa una

mayor proporcién de unidades de doble piso, con 41 frente a 19 convencionales.

Flota Vehicular

m Autobus doble piso = Autobus convencional

Figura 9. NUmero de unidades de la cooperativa.
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La figura 9 evidencia que la flota vehicular estd conformada principalmente por
autobuses de doble piso, los cuales representan la mayor proporciéon frente a los
autobuses convencionales. Este resultado refleja una tendencia hacia el uso de

unidades con mayor capacidad operativa.

4.1.2 Clasificacion de autobuses de la cooperativa

La figura 10 presenta los dos tipos de unidades que conforman la flota vehicular de
la Cooperativa Interprovincial San Cristébal: autobuses de doble piso y autobuses
convencionales, los cuales se utilizan para la prestaciéon del servicio Interprovincial de

pasajeros.

AutobuUs doble piso AutobuUs convencional

Figura 10. Flota vehicular

Se distingue que la cooperativa dispone de una flotfa moderna y diversificada,
adaptada a diferentes niveles de demanda y confort, lo que evidencia una gestion

orientada a la eficiencia y a la mejora contfinua del servicio.

4.1.3 Nomina vigente de socios de la cooperativa

En la tabla 9 presenta el listado de accionistas de la Cooperativa San Cristébal,
detallando informacioén relevante como su nUmero de identificaciéon y el total de
acciones en su poder. Su propdsito es brindar una visién precisa y actualizada de la
distribuciéon de capital entre los socios, asegurando fransparencia y facilitando la
gestion administrativa. Los datos aqui registrados servirdn como referencia para
procesos internos, decisiones estratégicas donde se deba evaluar la participacion

individual de cada accionista.
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Tabla 9. Nomina actual de Socios

Nro. Apellidos y nombres Nro. De cédula Nro. De acciones
1 Jiménez Cueva Mario René 1712135159 1
2 Garcia Narvdez Edison Bayardo 0400669164 1
3 Becerra Naranjo Celia Darnila 0201423126 1
4 Almeida Sdnchez Xiomara Elizabeth 1804093852 1
5 Burbano Heredia Bety del Rocio 2100417902 1
6 Hidalgo Guananga Juan Pastor 0402018215 1
7 Tapia Guerrero Yolanda Cecilia 0400434494 1
8 Guachilema Cabezas Shajaira Alexandra 0604227835 2
9 Velastegui Rémulo Edison 0604227835 1
10 Villarreal Enriquez Fausto Ernesto 0400494027 1
11 Chuga Cuardn Maria Alicia 0400953055 1
12 Sampaz Rodriguez Elsa Mariana 1709746224 1
13 Guacales Moreno Juan Carlos 0401656707 2
14 Landeta Villarreal Luis Arturo 0400721155 1
15 Chugd Villarreal Robert Efrain 0400909735 1
17 Lépez Becerra Maria Augusta 0250331782 1
18 Caguasago Andrade Melva Arcdngela 0400747853 1
19 Cajamarca Zabala Gabriela Mishell 0401484142 1
20 Cajamarca Tapia William Eduardo 0401183678 1
21 Ortiz Moreno Amanda Lorena 0401331558 1
22 Guachilema Velarde Angel Fernando 0601637366 2
23 Almeida Ansasoy Juan Carlos 0401535208 1
24 Lucero Taramuel William Diego 0400929584 1
25 Chuga Cuardn Lidia Esperanza 0400762761 1
26 Castillo Miguel Eduardo 0400592242 1
27 Narvdez Diaz Byron Fernando 0401396213 1
28 Rosero Almeida Andrés Guillermo 0401399476 1
29 Lépez Mita Segundo Jorge 0602965725 1
30 Recalde Gallegos Milton Gonzalo 1001062684 1
31 Cisneros Tulcdn Dely Amanda 0401372701 1
32 Changudn Almeida Luis Ramiro 0401193982 1
33 Almeida Malguin Amparo Lucia 0401133905 1
34 Almeida Herndndez Nelson Daniel 1804554655 1
35 Ramos Pineda Almir Danilo 0401725351 1
36 Villarreal Aza Nancy Rocio 0401126644 1
37 Galarraga Albuja Rosa Elvira 1704277902 1
38 Daza Guerra Segundo Emigdio 0400546586 1
39 Castillo Terdn Luis Anibal 0401393533 1
40 Cuamacds Pozo Verdnica Fernanda 0401544069 1
41 Ortiz Huertas Alvaro Virgilio 0400681128 1
42 Santamaria Amdan Edy Ismael 1600500878 1
43 Recalde Galaraga Miguel Angel 1717638587 1
44 Pantoja Cardenas José Anibal 0400475950 1
45 Camacds Morillo Yadira Elizabeth 0401488952 1
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Nro.

Apellidos y nombres

Nro. De cédula Nro. De acciones

46
47
48
49
51
52
53
54
55
57
58
60

Romo Castillo Victor Hugo

Fierro Tabango Andrés Fernando
Guachilema Cabezas Mauro Dario
Guachilema Cabezas Wilson Heriberto
Chugd Cuardn Luis Aniball
Humanante Valdiviezo Mario Ricardo
Mayorga Irigoya Marco Polo
Villarreal Aza Cristian Oswaldo

Romo Aguirre Danny Javier

Amdn Cdrdenas Edy Lucia
Velastegui Guachilema Jairo Edison
Calle Maldn José Luis

0400806204 1
0401254958
0603532847
0603220930
0400862686
0602505042
0420162812 1
1716194855 1
0401474809 1
1715114081 1
0455099127 1
0488642201 1

—_ W = =
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La figura 11 muestra a los socios con mayor nimero de acciones denfro de la

Cooperativa Interprovincial San Cristébal, evidenciando la distribucion del capital

social entre los principales participantes.

SOCIOS CON MAS ACCIONES EN LA

COOPERATIVA

= Guachilema Cabezas Shajaira
Alexandra

Guacales Moreno Juan Carlos

Guachilema Velarde Angel
Fernando

Guachilema Cabezas Wilson
Heriberto

Figura 11. Socios con mds acciones

Se observa enla figura 11 que Guachilema Cabezas Wilson Heriberto posee la mayor

cantidad de acciones, seguido por tres socios con una participacion similar. Esto

refleja una estructura accionaria relativamente equiliborada, aunque con una leve

concentracién en un socio principal.
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4.1.4 Registro vigente del personal de ayudantes

En la tabla 10 detalla el listado de ayudantes que forman parte de la Cooperativa de

Transporte Interprovincial San Cristébal. Este registro incluye los nombre y apellidos de

cada uno de los colaboradores que desempenan funciones de apoyo en las

diferentes rutas y operaciones de la cooperativa.

Tabla 10. Némina de Ayudantes.

Nro. Nombres y apellidos de ayudantes

1 Jhony Patricio Ona Castellanos

2 Medardo Hipdlito Salazar Cérdova
3 Diego Alexander Pérez Tito

4 Kevin Fernando Quiroz Pantoja

5 Jaime Ivan Cuaical Puerres

) Segundo Orlando Germdn

7 Edwin Sanfiago Romo Salas

8 Henry Giovanny Lechén Valle

9 Olger Aguiles Montenegro Portilla
10 Juan David Benavides Guancha
11 Jorddn Stiven Landdzuri Cabezas
12 Jorge Xavier Trejo Tatamuez

13 Santiago Edison Vallejos Enriquez
14 Bryan Steven Piarpuezdn Lépez
15 Wilson Javier Bautista Guzmdn
16 Carlos Alexis Almeida Ansasoy
17 Moises Gustavo Pastuna Cuchipe
18 Wuilson Daniel Rodriguez Martinez
19 Patricio Fernando Rojas Simaleza
20 Segundo Belisario Rojas Simalesa
21 Diego Javier Herndndez Quilumba
22 Daniel Alexander Portilla Bravo
23 Carlos Fabidn Espinosa Collahuazo
24 Wilmer Arturo Buesaquillo Montenegro
25 Jonathan Alexander Changudn Villarreall
26 Cristian Geovanny Rosero Igua
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Nro. Nombres y apellidos de ayudantes

27 Cristhian Geovanny Rosero Igua
29 Anghelo Fabricio Pantoja Lépez
30 Joseph Andrés Guancha Vallejo
31 Luis Ernesto Tupe Cuasapaz
32 Gissela Noemi Barragdn Garcia
33 Elisio Marcial Rojas Sinmaleza
34 Carlos Daniel Alvarez Rosero
35 Bryan Bladimir Cedeno Munoz

4.1.5 Registro vigente del personal de conduccion

La tabla 11 contiene el listado completo de los conductores, ya sean socios o
independientes, junto con el tipo de licencia que cada uno tiene. Mantener este
registro ayuda a cumplir con las normas de fransito y garantizar la seguridad vial,
verificando que todos tengan la licencia correcta para manejar los vehiculos
asignados, Ademds, esta informacidn sirve para organizar tareas logisticas, distribuir

los vehiculos de manera eficiente y gestionar mejor al equipo

Tabla 11. NOomina de conductores.

Nombre del conductor (incluido los

Nro. . . p Tipo de licencia Licencias profesionales
socios que conducen su propio vehiculo)
1 Guacales Moreno Juan Carlos D
2 Almeida Ansasoy Juan Carlos D
3 Cristian Geovanny Montenegro D
Imbaqgquingo
4 Mauricio Fernando Ivas Valenzuela D
5 Diego Sebastidn Coral Cordova D Vehlcu|o§ d? fransporte
Interprovincial e
6  Wilmer Eduardo Soto Aguacando D Interprovincial de
. , , pasqjeros como:
7 Alvaro Henry Cérdoba Chugd D
8  Jorge Cuchipe Cuchiparte D - Buses urbanos
9  Jhonny Fausto Cuchipe Cuchiparte D - Buses Interprovinciales
10  Oswaldo Wladimir Ruiz Cando D o
- Buses turisticos
11 Joffre Geovanny Lozada coronel D
12 Jorge Luis Chicaiza Abata D
13 Jonathan Martin Atiencia Cuji D
14 Victor Julio Rojas Simalesa D
15  Jorge Luis Pastuna Chugchildn D
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Nombre del conductor (incluido los

Nro. . . p Tipo de licencia Licencias profesionales
socios que conducen su propio vehiculo)
16  Nelson Javier Romo Tivan D
17 Luis Alberto Pascal Velasco D
18  Francisco Antonio Tisalema D
19 Juan Carlos Montenegro Mites D
20  Jiménez Cueva Mario René E
21 Landeta Villarreal Luis Arturo E
22  Narvéez Diaz Byron Fernando E
23  Lépez Mita Segundo Jorge E
24  Fierro Tabango Andrés Fernando E
25 Humanante Valdiviezo Mario Ricardo E
26  Danny Javier Romo Aguirre E
27  Sixto Manuel Salazar Cérdova E
28  Armando Cristébal Armas Paspuel E
29  Oswaldo Guillermo Aguas Chesa E
30 Edgar Danilo Narvéez Benitez E
31 Nixon Diego Guerra Fuentes E
32 Galo Geovany Jativa Flores E
33  Edwin Ermilson Paguay Paspuel E
34 Jonahan Henry Vdsquez Cachiguano E
35 Ivan Trajano Cérdova Potosi E
36  Carlos Orlando Gavilanez Ruiz E
38 Jorge Bayardo Quiroz Almeida E
39  Yhoffre Juliéin Paucar Villarreal E
. L. La licencia profesional
40  Robinson Bladimir Meneses Cabascango E tipo E en Ecuador
41 Daniel Mesias Lema Olmedo E permife manejar
vehiculos pesados y
42  Carlos Eduardo Cisneros Amuy E articulados, es decir:
43  Fernando Javier Montenegro Imbaqguingo E -Tractocamiones
44  Galo Laureano Torres Arza E -Traileres
-Volguetas
45  Alex Enrigue Orozco Ausay E
tanqueros y en general
46 Ivdn Orlando Quistial Cuaical E todo vehiculo de carga
. . COon un peso mayor a
47  Luis Alberto Portfilla Bravo E 3.5 toneladas.
48  Flavio Juvenal Armijos Labanda E
49  Wilson Hernando Nazate E
50  Oscar Bayardo Chiles Angamarca E
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Nombre del conductor (incluido los

Nro. soclos que conducen su propio vehiculo) Tipo de licencia Licencias profesionales
51  Segundo Daniel Cupueran Cupuerdn E
52  Jorge Orlando Frias Lima E
53  Richard Anibal Pantoja Arellano E
54 Luis Ramiro Cuzco Molina E
55  Edwin Bryan Pozo Hidalgo E
56 Diego Armando Montesdeoca Luna E
57  Danilo Rubén Chuga Rodriguez E
58  Freddy José Ibarra Sénchez E
59  David Mauricio V&scones Franco E
60  Jorge Daniel Lopez Ruano E

La figura 12 representa la distribucion del tipo de licencia que poseen los conductores
de la Cooperativa Interprovincial San Cristobal, diferenciado entre licencias fipo D y

tipo E, de acuerdo con la hormativa vigente.

TIPO DE LICENCIA DE LOS CONDUCTORES DE
LA COOPERATIVA

= TIPOD
TIPO E

41

Figura 12. Tipos de licencia de los conductores

En la figura 12 se evidencia que la mayoria de los conductores cuenta con licencia
tipo E, lo que demuestra una mayor preparacion para la conduccion de vehiculos
pesados destinados al fransporte Interprovincial, garantizando asi la seguridad vy el

cumplimiento de los requisitos legales.
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4.1.6 Valor tarifario fijo
La tabla 12 indica las tarifas fijas vigentes desde el origen que es la ciudad de Tulcdn

hacia los diferentes destinos del pais conforme a lo establecido por la ANT.

Tabla 12. Tarifas fijas

Costos desde la ciudad de Tulcdn

Lugar de destino Costo
Cuenca $23,00
Guayaquil $19,00
Huaquillas $25,00
Loja $30,00
Manta $20,00
Quito Quitumbe $8,00
Quito Carcelén $7.00
Portoviejo $20,00
Santa elena $23,00
Santa domingo $12,00
loarra $3,50
Ambato $12,00
Latacunga $10,00
Riobamba $12,00
Tacna $130,00

4.1.7 Vida Util esperada de las unidades de doble piso
La tabla 13 detalla el estado actual de las unidades vehiculares de la Cooperativa
de Transporte Interprovincial San Cristébal, con especial énfasis en el andlisis de su

vida Util.

Tabla 13. Expectativa de la vida Util de las unidades de doble piso.

Nro. Nt'Jm.ero de Vida 0til A|:io dt?l Anos por <;'.t..|mplir vida Anos en
uvnidad ANT fabricacion util operacion
1 1001 20 2023 18 2
2 1003 20 2023 18 2
3 1004 20 2020 15 5
4 1005 20 2020 15 5
5 1006 20 2024 19 1
6 1007 20 2020 15 5
7 1009 20 2023 18 2
8 1011 20 2020 15 5
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NUmero de Vida ofil Anho de Anhos por cumplir vida ARos en

Nro. unidad ANT fabricacion ofil operacion
9 1013 20 2023 18 2
10 1014 20 2018 13 7
11 1017 20 2019 14 6
12 1020 20 2021 16 4
13 1021 20 2020 15 5
14 1023 20 2023 18 2
15 1027 20 2020 15 5
16 1028 20 2020 15 5
17 1029 20 2021 16 4
18 1030 20 2019 14 6
19 1031 20 2021 16 4
20 1032 20 2020 15 5
21 1033 20 2021 16 4
22 1034 20 2020 15 5
23 1038 20 2020 15 5
24 1039 20 2021 16 4
25 1041 20 2020 15 5
26 1042 20 2021 16 4
27 1043 20 2020 15 5
28 1045 20 2020 15 5
29 1046 20 2023 18 2
30 1048 20 2020 15 5
31 1050 20 2019 14 6
32 1052 20 2021 16 4
33 1053 20 2023 18 2
34 1055 20 2022 17 3
35 1056 20 2021 16 4
36 1057 20 2021 16 4
37 1058 20 2023 18 2
38 1059 20 2023 18 2
39 1060 20 2023 18 2
40 1061 20 2023 18 2
41 1062 20 2023 18 2

Conforme a la normativa nacional vigente, se establece una vida Ufil maxima de
veinte anos para unidades de transporte Interprovincial. La tabla incluye datos clave
como el nUmero de unidad, anos de fabricacién, anos de operacidn acumulados y

los anos restantes dentro de su ciclo de vida Ufil.
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La figura 13 "anos de operacién de autobus de doble piso" ilustra la evolucion anual
(2018 — 2024) comparando las unidades de doble piso que posee la cooperativa y los

anos de vigencia o antigledad de la operacion total.

ANOS DE OPERACION DE AUTOBUS DE DOBLE

20 18 19
16 17
14 14 15

15 13 12
10 3

5 . I

1 1 1
0 [ ] - [ ] [ ]
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

B UNIDADES DE LA COOPERATIVA = ANOS DE VIGENCIA

Figura 13. Afos de operaciéon (AutobuUs de doble piso)

La figura 13 evidencia una clara diferencia ente la consolidacién del servicio y la
capacidad de flota propia. Los anos de vigencia (barra naranja) muestran un
crecimiento sostenido de 13 en 2008 a 19 en 2004, reflejando estabilidad operativa.

En contraste, las unidades propias (barra azul) presentan variaciones marcadas, de 1
a 14 unidades, lo que sugiere dependencia de vehiculos subcontratados o una

politica interna de renovacién agresiva.

4.1.8 Vida Util esperada de las unidades de un piso

La tabla 14 presenta el andlisis técnico de la flota operativa, incluyendo nimero de
unidad, ano de fabricacion, vida Ufil proyectada, anos de operacion y tiempo
restante hasta el fin de vida Util. Estos datos son esenciales para planificar el
mantenimiento preventivo, gestionar el ciclo de vida de activos y decidir sobre
renovacion o reposicion de unidades. El andlisis facilita la identificacion de vehiculos

préximos al fin su vida Util, optimizando recursos operativos y presupuestarios.
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Tabla 14. Expectativa de la vida Util de las unidades convencionales.

NRO NUMERO DE \gﬁf ANO DE ANOS POR CUMPLIR VIDA ANOS EN
UNIDAD ANT FABRICACION uTiL OPERACION
1 108 20 2017 12 8
2 112 20 2018 13 7
3 115 20 2018 13 7
4 116 20 2018 13 7
5 118 20 2014 9 11
6 119 20 2019 14 6
7 122 20 2017 12 8
8 125 20 2020 15 5
9 135 20 2018 13 7
10 136 20 2018 13 7
11 137 20 2016 11 9
12 140 20 2018 13 7
13 147 20 2017 12 8
14 149 20 2012 7 13
15 151 20 2020 15 5
16 10 20 2023 18 2
17 124 20 2018 13 7
18 144 20 2013 8 12
19 126 20 2020 15 5

La figura 14 "anos de operacién de unidades de un piso" presenta la evolucién

histérica, en anos no consecutivos (2012 — 2024), que compara la flota de unidades

de un piso de un piso de la cooperativa y los anos de vigencia total de esta

operacion.
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Figura 14. Anos de operacion autobus convencional
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La siguiente figura muestra un crecimiento sostenido en la vigencia operativa de las

unidades de un piso, que pasa de 7 anos en 2012 a 18 en 2024, reflejando continuidad

del servicio. Sin embargo, la flota propia se mantiene minima, con solo 1 unidad en la

mayoria de los anos y aumentos aislados en 2017, 2018 y 2020. Esta baja disponibilidad

indica una fuerte dependencia de vehiculos externos para mantener la operacion

del servicio tradicional.

4.1.9 Intervalos de tiempo

Ruta Tulcan - Guayaquil

En la tabla 15 la ruta Tulcan — Guayaquil ofrece 11 salidas cada dia, la duracion tipica

entre las salidas es de alrededor de 1 hora y 57 minutos. La mayoria de las salidas

ocurren en la manana y la tarde mostrando una mayor necesidad durante esos

tiempos.
Tabla 15. Intervalos de tiempo de la ruta Tulcdn- Guayaquil
Nro. de frecuencias Frecuencias Intervalos de tiempo

1 4:30 -

2 5:50 1h 20
3 6:40 Oh 50
4 8:50 2h 10
5 10:10 1h 20
6 12:40 2h 30
v 15:00 2h 20
8 16:25 1h 25
9 17:20 Oh 55
10 18:30 1Th 10
11 23:15 4h 45

Ruta Tulcdan - Huaquillas

En la tabla 16 la ruta Tulcdn — Huaquillas ofrece ocho salidas por la mananay la noche

diariamente, las frecuencias mds constantes son en la tarde y mds espaciadas en la

Manana y noche.
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Tabla 16. Intervalos de tiempo de la ruta Tulcdn - Huaquillas

Nro. de frecuencias Frecuencias Intervalos de tiempo

1 8:15 _

2 11:25 3h 10
3 13:10 1h 45
4 14:15 1h 05
5 15:35 1h 20
6 17:35 2h 00
7 19:25 1h 50
8 22:30 3h 05

Ruta Tulcdn - Quito

La ruta Tulcdn — Quito permite seis salidas cada dia con mds a menudo temprano en

la manana y con menos frecuencia en la tarde.

Tabla 17. Intervalos de tiempo de la ruta Tulcdn - Quito

Nro. de frecuencias Frecuencias Intervalos de tiempo
1 0:30 .
2 1:15 Oh 45
3 3:00 1h 45
4 7:30 4h 30
5 ?2:35 2h 05
6 11:50 2h 15

Ruta Tulcdn - Loja

En la tabla 18 la ruta Tulcdn — Loja tiene dos salidas diarias con un Unico intervalo de
seis horas entre ambas. La frecuencia es baja y el tiempo entre salidas es significativo,

limitando la disponibilidad de transporte durante el dia.

Tabla 18. Intervalos de tiempo de la ruta Tulcdn - Loja

Nro. de frecuencias Frecuencias Intervalos de tiempo
1 12:55 -
2 18:55 6h 00
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4.1.10 Frecuencias de rutas

La tabla 19 presenta la frecuencia de salidas por rutas de la cooperatica de
Transporte Interprovincial San Cristobal. Se detallan los principales tfrayectos operados
desde y hacia distintas ciudades delpais, indicando el numero de salidas registradas
por cada ruta y su correspondiente porcentaje respecto al total del servicios.

Esta informacion permite identificar las rutas de mayor demanda, siendo Tulcdn —
Guayagquil, Tulcan — Huaquillas y Tulcdn — Quito las de mayor frecuencia, lo cual refleja

una concentracion de operaciones en estos destinos clave.

Tabla 19. Frecuencia de rutas de la cooperativa

Origen - Destino Nro. de Salidas Porcentaje
Tulcan — Guayaquil 11 33,3
Tulcdn — Huaquillas 8 24,2
Tulcan — Quito 6 18,1
Tulcdn - Loja 2 6,06
Tulcdan -Santo Domingo 1 3,03
Tulcdn - Manta 1 3,03
Tulcdan - Santa Elena 1 3,03
Huaquillas - Lago Agrio 1 3,03
Guayaquil - El Coca 1 3,03
Tulcdn - Tacna 1 3,03

La figura 15 presenta el porcentaje de participacién o frecuencia de diversas rutas
de autobses, destacando las que parten de la ciudad de Tulcdn hacia varios
destinos. Los valores se expresan en porcentajes, sumando la contribuccién de cada

trayecto al total.

Tulcdn—Tacna W 3,03
Guayaquil - El Coca mmmm 3,03
Huaquillas - Lago Agrio mmmm 3,03
Tulcan - Santa Elena W 3,03
Tulcdn - Manta mmmm 3,03

Tulcén -Santo Domingo W 3,03

Tulcén - Loja 6,06
Tulcdn - Quito I 13,18
Tulcan - Huaquillas e 24,24

Tulcdn - Guayaquil I 33,33

o

5 10 15 20 25 30 35
Figura 15. Frecuencias origen — destino
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La figura 15 evidencia operativa se concenfra en rutas de largo recorrido,
principalmente Tulcdn — Guayaquil (33,33%), Tulcdn — Huaquillas (24,24%) y Tulcdn —
Quito (18,18%), que en conjunto representan el 75,75% del total. En contraste, rutas
como Tulcdn - Manta o Tulcdn - Santa Elena registran solo el 3,03% cada una. Esto
refleja una estrategia enfocada enejes troncales de alta demanda y una oferta

reducida en rutas secundarias.

4.1.11 Control de autobuses de doble piso

La tabla 20 presenta un resumen de control operativo de las unidades de autobuses
de doble piso, evaluando el cumplimiento de rutas asignadas durante el periodo
analizado. Se detallan las rutas las rutas cumplidas, rutas incumplidas, el total de rutas
programadas y el porcentaje de cumplimiento por unidad. Esta informacion permite
identificar patrones de desempeno y unidades con bajos niveles de cumplimiento,
facilitando la toma de decisiones para mejorar la eficiencia operativa y la

puntualidad del servicio

Tabla 20. Control mensual de Autobuses de doble piso.

Unidades Rutas cumplidas Rutas incumplidas  Total, rutas % si cumplieron % no cumplieron

1001 17 12 29 57 43
1003 18 12 30 60 40
1004 11 16 27 37 63
1005 13 13 26 43 57
1006 17 10 27 57 43
1007 15 12 27 50 50
1009 17 10 27 57 43
1011 15 10 25 50 50
1013 17 9 26 57 43
1014 16 12 28 53 47
1017 15 11 26 50 50
1020 16 9 25 53 47
1021 17 8 25 57 43
1023 15 10 25 50 50
1027 8 7 15 27 73
1028 15 9 24 50 50
1029 12 12 24 40 60
1030 7 15 22 23 77
1031 14 11 25 47 53
1032 17 8 25 57 43
1033 18 8 26 60 40
1039 15 8 23 50 >0
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Unidades Rutas cumplidas Rutas incumplidas  Total, rutas % si cumplieron % no cumplieron

1041 8 17 25 27 73
1042 18 8 26 60 40
1043 19 8 27 63 37
1045 14 11 25 47 53
1046 17 10 27 57 43
1048 20 9 29 67 33
1050 14 12 26 47 53
1052 16 11 27 53 47
1053 20 7 27 67 33
1055 16 12 28 53 47
1056 15 12 27 50 50
1057 16 13 29 53 47
1058 16 12 28 53 47
1059 13 15 28 43 57
1060 15 10 25 50 50

La figura de barras 16 presenta el porcentaje de cumplimiento de la operacion
discriminado por cada unidad de autobUs de doble piso de la cooperativa,
identificadas por sus respectivos nUmeros de serie. El eje vertical indica el porcentaje

de cumplimiento alcanzado por cada vehiculo.
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Figura 16. Porcentaje de cumplimiento por cada unidad.
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En un breve analisis sobre la Tabla 20 y la figura 16 indican que pueden tener
problemas operativos o requerir mantenimiento. Un conflicto grave que puede
indicar problemas especificos que deben investigarse, como fallas mecdnicas
frecuentes, falta de mantenimiento o la necesidad de optimizar la asignaciéon de
rutas. La mayoria de las unidades tienen cumplimiento alrededor del 50% lo que
indica un rendimiento aceptable, pero no excelente. Este grupo de unidades es
clave, ya que pequenas mejoras en su rendimiento podrian generar un impacto

positivo significativo en el desempeno global de la flota.

La siguiente tabla 21 presenta los horarios establecidos para las distintas rutas
operadas por la cooperativa, especificando la hora de salida, hora de retorno,
destino y numero de unidad asignada a cada recorrido. Esta informacion permite

evidenciar la planificacién y distribucién del servicio de transporte a lo largor del dia
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4.1.12 Horarios establecidos para rutas

Tabla 21. Horarios de las rutas

Nro Hora Salida Hora Retorno Destino Unidad Nro Hora Salida Hora Retorno Destino Unidad
1 0:30 10:05 Quito 1039 23 19:20 20:20 Huaquillas 1059
2 1:15 11:15 Quito 1038 24 22:30 22:00 Huaquillas 1057
3 4:30 21:30 Guayaquil 137 25 20:00 19:15 Guayaquil 1053
4 5:30 17:20 Guayaquil 135 26 23:15 20:20 Guayaquil 151
5 7:30 21:30 Quito 1033 27 14:15 15:05 Huaquillas 149
6 8:15 10:45 Huaquillas 1032 28 12:55 12:05 Loja 1048
7 9:50 7:00 Guayaquil 1030 29 18:55 19:45 Loja 147
8 10:10 22:30 Quito 1028 30 1045
9 11:25 13:15 Huaquillas 1027 Descanso 1043 -- 1042 -- 1041
10 11:00 21:45 Sto. Domingo 125 31 3:00 9:30 Quito 154
1 12:25 23:20 Quito 1023 32 2:00 12:20 Quito 1036
12 16:10 16:20 Guayaquil 122 33 15:45 18:45 Manta
13 13:10 17:00 Huaquillas 1020 34 17:45 20:15 Manta

Descanso 1017 35 17:45 14:15 Huaquillas - Lago
14 12:55 19:45 Loja 116 36 17:20 20:05 Guayaquil - Coca
15 17:35 19:15 Huaquillas 1014
16 15:35 18:15 Huaquillas 1012
17 15:00 14:15 Guayaquil 1009 Tulcdn Lima Tacna
18 11:50 9:30 Guayaquil 1007 17:35 14:00 14:00 Salida
19 15:45 20:15 Manta 1005 20:00 18:00 12:00 Retorno
20 18:30 18:30 Guayaquil 1003
21 13:50 20:20 Sta. Elena 1001
22 17:20 15:30 Guayaquil 1061
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En la tabla 21 los resultados que indica es que esta cooperativa cuenta con sistema
de conftrol diario durante un ciclo continuo de 45 dias, en el que se registran y
supervisan las frecuencias asignadas a las 60 unidades operativas, conformadas por

buses tanto de un solo piso como de doble piso.

Este sistema tiene como finalidad asegurar una rotacion equitativa y planificada de
las frecuencias enfre todas las unidades, evitando que una misma flota mantenga
horarios fijos. Bajo este esquema, cada unidad caombia de frecuencia

progresivamente cada dia y tambien cada unidad cuenta con un dia de descanso.

Actualmente las 60 unidades cumplen puntuaimente con las frecuencias
establecidadas, como se evidencia en los regristos diarios. Esta informacion no solo
permite validar el cumplimiento de la planificacién, sino tambien realizar los ajustes

necesarios ante cualquier eventualidad operativa.

4.1.13 Control mensual de autobuses convencionales

La Tabla 22 indica el rendimiento operativo de las unidades de autobuses
convencionlaes, consinderando el cumplimiento de las rutas asignadas durante el
periodo en analisis. Se detallan las rutas cumplidas y las rutas no cumplidas por cada
unidad, asi como el total programado y el porcentaje de cumplimiento. Esta
informacion resulta util para evaluar el desempeno individual de cada unidad e
identificar aquellas que requieren acciones correctivas con el fin de optimizar la

calidad y la regularidad del servicio.

Tabla 22. Control mensual de autobuses convencionales.

NUmero de Rutas Rutas Total, % si % no
unidad cumplidas incumplidas rutas cumplieron cumplieron
102 17 12 29 55 45
108 18 12 30 58 42
112 19 10 29 61 39
115 15 15 30 48 52
116 22 9 31 71 29
118 13 16 29 42 58
119 20 9 29 65 35
122 15 14 29 48 52
125 17 10 27 55 45
126 17 10 27 55 45
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NUmero de Rutas Rutas Total, % si % No

unidad cumplidas incumplidas rutas cumplieron cumplieron
135 9 20 29 29 71
136 20 10 30 65 35
137 16 13 29 52 48
140 18 10 28 58 42
147 19 8 27 61 39
149 17 11 28 55 45
151 16 12 28 52 48

La figura 17 ilustra el porcentaje de cumplimiento operativo alcanzado por cada una
de las unidades de autobuUs convencionales (un piso) de la cooperativa, identificadas
por su numero de serie. El eje vertical indica el porcentaje de cumplimiento que cada

unidad logro en su operacion.

704
65% 65%

604 58% 58%

v
k=]
L

% Si Cumplieron
IS
=
.

w
S

204

o

v ©
~ ~ m
-
u

102
108
112 4
116
119
137
140
147 4
149
151

~ =
nidades convencionales

Figura 17. Porcentaje de cumplimiento autobuses convencionales.

La figura 17 muestra que las unidades convencionales mantienen un cumplimiento
superior al 50%, concentrdndose entre el 55% vy 61%. Destacan las unidades 116, 119y
136 por su alto rendimiento (65% - 71%), mientras que la 151 y 137 presentan el menor
(52%). Esta diferencia evidencia la necesidad de fortalecer la eficiencia operativa del
resto de la flota.

En la tabla 23 muestra el desempeno de las unidades de transporte de la cooperativa
segun su nivel de cumplimiento de rutas, distinguiendo entre autobuses de doble piso
y convencionales. La mayoria no logro alcanzar el 60% de cumplimiento, lo que pone

en evidencia fallas significativas en la planificacién operativa y la gestion de la flota.

67



Tabla 23. Resumen de las unidades que cumplieron y no cumplieron las rutas.

Unidades Cumplieron el 60% o mas Cumplieron menos del 60%
Autobuses doble piso 6 35
Autobuses convencionales 5 14

La figura 18 presenta una comparacion del nimero de unidades (doble piso vy
convencionales) que lograron un porcentaje de cumplimiento operativo del 60% o

mas frente aquellas que alcanzaron menos del 60%
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Figura 18. Cumplimiento de rutas por tipo de autobuUs.

Se evidencia una marcada brecha de eficiencia entre ambas flotas. Solo 6 autobuses
de doble piso y 5 convencionales superan el 60% de cumplimiento, mientras que la
mayoria se ubica por debajo de ese umbral. Cerca del 85% de doble piso presentan
bajo rendimiento, reflejando una problemdtica generalizada de eficiencia operativa

en esta flota.

4.1.14 Monitoreo de unidades

La empresa de fransporte Interprovincial San Cristébal cuenta con una oficina de
monitoreo equipada con un sistema de cdmaras de vigilancia que permite supervisar
en tiempo real el movimiento de sus unidades. A través de esta central, el personal
encargado verifica si los autobuses cumplen con su rutas y horarios establecidos,
detectando posibles incumplimientos o desvios en el servicio. Este proceso de control
contribuye a mantener la regularidad operativa, mejorar la seguridad del servicio y

garantizar una respuesta oportuna ante cualquier eventualidad.
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4.1.15 Determinacién de la calidad de servicio de la cooperativa de transporte

Interprovincial San Cristobal desde la percepcion del usuario.

4.1.15.1 Entrevista al Gerente de la Cooperativa

El objetivo de esta entrevista es analizar cdmo se encuentra gestionando el transporte
de pasajeros dentro de la cooperativa Interprovincial y asi buscar estrategias de
mejorar la calidad del servicio que ofrece cierta cooperativa a partir de las respuestas
del gerente, se puede identificar fortalezas, oportunidades y debilidades que
impactan el rendimiento del drea. La gestion del tfransporte Interprovincial es una
tarea complicada que involucra una mezcla de factores operativos, tecnoldgicos,
regulatorios y humanos. La cooperativa Interprovincial enfrenta dia a dia desafios en
su funcionamiento desde el mantenimiento de sus vehiculos hasta la satisfaccion de

sus clientes, haciendo que tengan un enfoque integral y estratégico.

4.1.15.2 Desafios en la gestion del transporte Interprovincial

Los desafios que enfrenta la cooperativa son variados y abarcan diferentes dreas
criticas para la operacion del servicio de transporte Interprovincial. La seguridad vial
es uno de los problemas mds importantes para cualquier cooperativa de transporte
ya que el fransporte en rutas largas incrementa riesgos de accidentes, lo que se exige
revisar constantemente normativas de seguridad y capacitar al personal. Mantener
los vehiculos en las mejores condiciones es un reto contfinlo debido al desgaste
natural, lo que se necesita inversiones regulares en inspecciones y reparaciones por
parte de sus duenos, por otro lado, la puntualidad de los servicios también es un
desafio significativo ya que los retrasos pueden afectar la imagen de la cooperativa
como la experiencia del usuario. Por ofro lado, la competencia con otros operadores
en el sector Interprovincial obliga a la cooperativa a mantenerse competitiva en

términos de calidad de servicio, precios y fiabilidad.

e Estrategia actual: Se identifico que la cooperativa cuenta con un sistema de
gestion de transporte basado en métodos manuales y softwares que ayuda a

personas comprar boletos virtualmente

e Desafios: Existen problemas en la optimizacidon de rutas, fiempos vy

coordinacion llevando esto a una logistica inferna

69



e Oportunidades de mejora: Se podria implementar tecnologia avanzada como
sistemas de rastreo en tiempo real o software de optimizacidon de rutas las
cuales se logrard uno de los objetivos principales para la cooperativa como

satisfacer a los usuarios en ese aspecto de tiempo y seguridad.

4.1.16 Encuestas aplicadas a usuarios del servicio
Fiabilidad

Tabla 24. Valoracion del servicio de la cooperativa San Cristébal.

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Completamente de acuerdo 80 20,83
De acuerdo 120 31,25
Neutro 926 25,00
Desacuerdo un poco 56 14,58
Desacuerdo totalmente 32 8.33
Total 384 100,00

Figura 19 ilustra la percepcién de usuarios sobre la valoraciéon en la cooperativa, se
observa el grado de satisfaccidn general y opiniones sobresalientes de personas

encuestadas.

DESACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO UN POCO
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COMPLETAMENTE DE ACUERDO

Figura 19.Valoracion del servicio.
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Los datos presentados en la Tabla 24 y |la Figura 19 revelan las percepciones de los
usuarios del servicio de la cooperativa San Cristdbal. La mayoria de los encuestados
muestran una aprobacion significativa: el 31,25 % se manifestd de acuerdo y un 20,83
% completamente de acuerdo, lo que suma un 52,08 % de respuestas afirmativas. Es
notable que un 25 % de los usuarios optd por una respuesta neutral, lo que sugiere un
segmento con percepciones indecisas. Por ofro lado, las respuestas negativas (14,58
% en desacuerdo y 8,33 % totalmente en desacuerdo) constituyen un 22,91% del total,
lo que indica un nivel de insatisfaccidn que, si bien no es mayoritario, es relevante. Si
bien existe una fendencia predominante a la satisfaccion con el servicio. Sin
embargo, no se p ignorar al grupo de usuarios con opiniones neutras o negativas, ya

que sus comentarios pueden ser clave para seguir mejorando.
Fiabilidad

Tabla 25. Cumplimiento de horarios por parte de la cooperativa San Cristdbal.

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Si 220 57,29
No 96 25,00
A veces 68 17,71
Total 348 100,00

La figura 20 presenta la opinidn de los usuarios encuestados sobre el cumplimiento de
horarios de parte de la cooperativa, los resultados ayudan a observar el grado de la

percepcion social.
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Figura 20. Cumplimiento de Horarios.
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La tabla 25 y Figura 20 demuestran que la puntualidad del servicio de la cooperativa
es percibida mayoritariamente de forma positiva. Especificamente, el 57,29 % de los
encuestados considera que la cooperativa cumple con los horarios establecidos. No
obstante, un 42,71% de los usuarios experimenta irregularidades o incumplimientos, ya
que el 25 % indico que no se cumplen los horarios y un 17,71 % senalo que solo a veces
se cumplen. Esto sugiere que, a pesar de la percepcion positiva general, hay una
proporcion considerable de usuarios que identifican deficiencias en la puntualidad,

un aspecto crucial para optimizar la gestion del servicio.
Tangibilidad

Tabla 26. Condicién de las unidades de transporte de la cooperativa.

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Bueno 140 36,46
Regular 180 46,88
Malo 64 16,67
Total 384 100,00

La figura 21 refleja la evaluacion de usuarios sobre el mantenimiento fisico de las
unidades, la informacién obtenida facilita conocer el nivel de conservacion de su

flota vehicular.
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Figura 21. Condicién de las Unidades.

La tabla 26 y Figura 21 senalan que la mayoria de las unidades de transporte de la
cooperativa se encuentran en condicién regular, con un total de 180 unidades, lo

que equivale al 46,86% de la flota vehicular. Este es el porcentaje mds elevado, lo que
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evidencia que una parte significativa de la flota necesita intervenciones de
mantenimiento preventivo o correctivo. Por ofro lado, las unidades que se
encuentran en buen estado representan el 36,46 % (140 unidades). Aunque esta cifra
refleja que poco mds de un tercio del total estd en Optimas condiciones operativas,
sigue siendo inferior al porcentaje de unidades en estado regular. La situaciéon mds
critica corresponde a las unidades en mal estado, que suman 64 vehiculos, es decir,
el 16,67 % del total. Este segmento de la flota, que representa aproximadamente una

sexta parte, probablemente requiere mayores o incluso su sustitucion.

Capacidad de respuesta

Tabla 27.La calidad del servicio ofrecido por empleados de boleteria se caracteriza
por ser Agil y eficiente.

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Completamente de acuerdo 48 12,5
De acuerdo 75 19,5
Neutro 160 41,7
Desacuerdo un poco 60 15,6
Desacuerdo totalmente 4] 10,7
Total 384 100,0

La figura 22 expone la opinidn de usuarios en cuanto a la eficiencia y agilidad del
servicio proporcionado por personal de boleteria, los resultfados han permitido

identificar el grado de satisfacciéon y calidad del servicio.

DESACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO UN POCO
NEUTRO

DEACUERDO

COMPLETAMENTE DE ACUERDO
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Figura 22. Calidad del servicio ofrecido por los empleados de la boleteria

73



Los resultados de la Tabla 27 y Figura 22 reflejan una percepcioén variada respecto a
la calidad del servicio en boleteria. La mayoria de los encuestados (41,7%,
equivalente a 160 personas) adoptd una postura neutral, lo que sugiere que el servicio
es percibido como aceptable, aunque sin destacarse ni de forma positiva ni
negativa. Un 32 % expreso opiniones favorables 19,5 % “de acuerdo” y 12,5 %
“completamente de acuerdo”, lo que indica que aproximadamente un tercio de los
usuarios considera satisfactoria la atenciéon en boleteria. En contraste, el 26,3 %
manifestd opiniones desfavorables 15,6 % en desacuerdo parcial y 10,7 % en

desacuerdo total evidenciando la existencia de aspectos que requieren atencion.

La elevada proporcion de respuestas neutrales sugiere un servicio funcional pero
carente de elementos diferenciadores que generan una experiencia destacada. Por

tanto, se recomienda fortalecer la capacitacién del personal y optimizar los procesos.

Capacidad de respuesta

Tabla 28. Importancia de que los ayudantes proporcionen indicaciones a los

pasajeros antes de que el bus inicie su recorrido.

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Completamente de acuerdo 80 20,83
De acuerdo 140 36,46
Neutro 80 20,83
Desacuerdo un poco 56 14,58
Desacuerdo totalmente 28 7.29
Total 384 100,00
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La figura 23 muestra la apreciacion de los usuarios sobre lo importante que es recibir

instfrucciones previas antes de comenzar el recorrido. Los hallazgos revelan el nivel de

reconocimiento que existe hacia la comunicaciéon del personal con los pasajeros.

DESACUERDO TOTALMENTE

DESACUERDO UN POCO

NEUTRO

DEACUERDO

COMPLETAMENTE DE ACUERDO

Figura 23. Importancia de que los ayudantes proporcionen informacion

La Tabla 28 y Figura 23 arrojan resultados que reflejan una percepcion
mayoritariomente favorable respecto a la importancia de que los ayudantes
proporcionen informacion previa a los pasajeros. El 57,29 % de los encuestados
manifesté estar de acuerdo con esta prdctica (36,46 % “de acuerdo” y 20,83 %
“completamente de acuerdo”), lo que evidencia una alta valoracion de la
comunicacion anticipada durante el servicio. Un 20,83 % adopto una postura neutral,
mientras que solo el 21,87 % expreso desacuerdos en distintos grados. Este bajo nivel
de rechazo indica que son pocos los usuarios que consideran innecesaria esta
medida. La mayoria de los usuarios reconoce el valor de recibir indicaciones antes
del inicio del vigje, lo que sugiere que la implementacidén de protocolos
estandarizados de informacion por parte del personal contribuird significativamente
a mejorar la experiencia del pasajero. Esta estrategia no solo podria elevar la
satisfaccion general, sino también contribuirse en un elemento diferenciador frente a

la competencia, con alta probabilidad de aceptacién por parte del publico.
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Tangibilidad

Tabla 29. Observacidon de unidades en mal estado o con falta de mantenimiento.

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Si 120 31,25
No 264 68,75
Total 384 100,00

La figura 24 muestra la opinion de los usuarios acerca de la presencia de unidades en
condiciones deficientes o en mal estado. Su andilisis facilita la determinacion del

grado de cumplimiento en el mantenimiento y cuidado de la flota vehicular.

20 30 40 50 60 70 80
Figura 24. Unidades en mal estado.

o
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o

La Tabla 29 y la Figura 24 sefalan que la mayoria de los usuarios no reportan haber
observado deficiencias visibles en el mantenimiento, el hecho de que un 35,25 % si lo
haya hecho es un indicador relevante que requiere atencidén prioritaria. Esta
proporcidén no solo impacta negativamente en la percepcidn del servicio, sino que
también puede afectar la reputacion institucional, la confianza de los pasajeros, la
percepcion de seguridad vy la satisfaccion general del cliente. Cabe destacar que
estos resultados contrastan con los datos de la tabla 18, donde se evidencia que el

68,25 % de las unidades se encuentran en condiciones regulares. Esto sugiere que,
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aungque muchos desperfectos no sean faciimente perceptibles, aquellos que no lo

son generan una impresion negativa entre los usuarios.

Seguridad
Tabla 30. Cumplimiento de las normas de seguridad vigentes de las unidades de transporte.
Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Si 187 48,7
No 197 51,3
Total 384 100,0

La figura 25 ilustra lo que piensas los usuarios sobre el cumplimiento de la cooperativa
con respecto a las normas de seguridad en vigor. Los resultados posibilitan medir el

nivel de confianza y seguridad que se percibe en el servicio

S|

47 47,5 48 48,5 49 49,5 50 50,5 51 51,5

Figura 25. Cumplimiento de normas de seguridad.

Los resultados de la Tabla 30 y Figura 25 evidencian una percepcion critica en materia
de seguridad. UN 51,3 % de los usuarios (197 personas) considera que las unidades no
cumplen con las normas de seguridad vigentes, frente a un 48,7 % (187 personas) que
opina lo contrario. Esta distribuciéon casi equitativa, con una leve mayoria negativa,

representa una senal de alerta para la cooperativa.
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Tangibilidad

Tabla 31. La apariencia y presentacion del personal de la cooperativa.

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Buena 160 41,67
Regular 168 43,75
Mala 56 14,58
Total 384 100,00

La figura 26 indica la opinién de los usuarios acerca de la presentaciéon y el aspecto
del personal de la cooperativa. Este indicador muestra la imagen institucional y la

proyeccion de profesionalismo frente a los pasajeros.
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Figura 26. Apariencia y presentaciéon del personal.

Los resultados de la Tabla 31 y Figura 26 reflejan una percepcidon mayoritariamente
favorable respecto a la presentacion del personal. Las valoraciones “regular” (43,75)
y “buena” (41,67) concentran el 85,42 % de las respuestas, lo que indica que la
cooperativa mantiene estdndares aceptables en este aspecto. No obstante, el
predominio de la calificaciéon ‘“regular” sugiere oportunidades de mejora para
alcanzar niveles de excelencia. Por otro lado, solo el 14,58 % de los encuestados
evalud negativamente este aspecto, lo que evidencia la ausencia de deficiencias

graves o generalizadaos.
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Seguridad
Tabla 32. Actitud amable y servicial del personal.

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Completamente de acuerdo 72 18,75
De acuerdo 120 31,25
Neutro 96 25,00
Desacuerdo un poco 72 18.75
Desacuerdo totalmente 24 6,25
Total 384 100,00

La figura 32 revela lo que encuestados piensan sobre la amabilidad y la disposicion
del personal en el momento de la atencion. Posibilita reconocer el grado de empatia

y la calidad del trato brindado a los usuarios.

DESACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO UN POCO
NEUTRO

DEACUERDO

COMPLETAMENTE DE ACUERDO
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Figura 27. Actitud del personal.

La evaluacion refleja una percepcidn mayormente positiva hacia la actitud del
personal, con un 50 % de opiniones favorables. La opcion “De acuerdo” fue la mds
seleccionada 31,25 %, lo que indica una valoracidon generalmente positiva. En
contraste, solo el 25 % manifestd algun grado de desacuerdo, siendo minima la
proporcidn de respuestas totalmente negativas (6,25 %). Un 25 % adoptd una postura
neutral, lo que sugiere una oportunidad para fortalecer la impresion del servicio en

este segmento.
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Capacidad de respuesta

Tabla 33. Efectividad de los canales de comunicacion.

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Si 200 52,08
No 184 47,92
Total 384 100,00

La figura 28 da a conocer la efectividad de los medios de comunicacion utilizados
por la cooperativa, segun lo perciben sus usuarios, estd representada en el grdfico.
Los resultados muestran el nivel de satisfaccion conrespecto ala atencion y respuesta

institucional

45 46 47 48 49 50 51 52 53

Figura 28. Efectividad de los canales de comunicacion.

Los resultados evidencian una division casi equitativa en la percepcion de los canales
de comunicacién de la cooperativa: el 52,08 % de los encuestados los considera
efectivos, mientras que el 47,92 % opina lo contrario. Esta escasa diferencia 4,16
puntos porcentuales refleja una polarizacion significativa y la ausencia de un
consenso claro. La marcada division sugiere la necesidad urgente de revisar y
fortalecer las estrategias de comunicacion. La insatisfaccion de casi la mitad de los
miembros podria deberse a deficiencias en los métodos actuales, lo que resalta la
importancia de adaptar los canales a las preferencias y necesidades especificas de

los usuarios.
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Fiabilidad

Tabla 34. Calidad del servicio prestado por la Cooperativa.

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Muy buena 80 20,83
Buena 160 41,67
Regular 96 25,00
Mala 48 12,50
Total 384 100,00

Figura 29 presenta la valoracion global de los usuarios en relacion con la calidad del
servicio que brinda la cooperativa se presenta en el grdfico. Los datos posibilitan

identificar el grado de satfisfaccion general y las dreas que necesitan fortalecerse.

MALA

REGULAR

BUENA

MUY BUENA

0 5 10 15 20 25 30 85 40 45

Figura 29. Calidad del servicio prestada por la cooperativa.

Los resultados de la Tabla 34 y la Figura 28 refleja una valoracion mayoritariamente
positiva de la calidad del servicio como “bueno” o “muy bueno”, siendo la categoria
“buena” la mas frecuente 41,67 %. Un 25 % evalud el servicio como “regular”, mientras
que solo el 12,5 % lo considero “malo”. Esta distribucidon sugiere que, si bien el nivel de
satisfaccion general es adecuado, existe margen de mejora, especialmente para
elevar la percepcién desde “buena” hacia “muy buena”.

La cooperativa cuenta con una base de solida de satisfaccién entre sus miembros.

No obstante, el 37,5 % de valoraciones no completamente positivas indica la
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necesidad de fortalecer ciertos aspectos del servicio para alcanzar niveles mdas altos

de excelencia y consolidar una experiencia positiva para todos los usuarios.
Empatia

Tabla 35.La recomendacion de utilizar el servicio de la cooperativa.

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Si 211 55
No 173 45
Total 384 100

Figura 30 muestra la tendencia de los usuarios a sugerir el servicio cooperativo. Este
indicador posibilita la medicion de la fidelizaciéon y del sentimiento positivo creado

por el pasajero.

60

Figura 30. Recomendacion de utilizar el servicio.

Los resultados de la Tabla 35 y la Figura 29 muestran una inclinaciéon favorable hacia
la recomendacién del servicio de la cooperativa: el 55 % de los encuestados estaria
dispuesto a recomendarlo, frente a un 45 % que no lo haria. Esta diferencia de apenas
10 puntos porcentuales evidencia una division notable en las opiniones.

Aungue la mayoria manifiesta satisfaccion suficiente para recomendar el servicio, el
porcentaje elevado de personas que no lo haria representa una senal de alerta.
Dado que la disposicion a recomendar es un indicador clave de satisfaccion vy

fidelizacion, este resultado sugiere la necesidad de:
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e Mejorar la experiencia general del usuario.
e |dentificar los factores que limitan la recomendacion.
e Atfender las expectativas no satisfechas que podrian estar afectando la
percepcidon del servicio
Fiabilidad.
Tabla 36. Flexibilidad de horarios.

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Si 220 57,29
No 164 42,71
Total 384 100,00

Figura 31 manifiesta cémo los usuarios perciben la flexibilidad de los horarios de
servicio y operacion. Los hallazgos muestran el nivel de adecuacion del servicio a las

demandas de los pasajeros.
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Figura 31. Flexibilidad de horarios.

La mayoria de los encuestados 57,29 percibe que la cooperativa ofrece horarios
flexibles que se ajustan a sus necesidades, mientras que el 42,71 % considera
insuficiente dicha flexibilidad. Esta diferencia de 14,58 puntos porcentuales refleja una
tendencia positiva, aungue no exenta de observaciones criticas.

Los resultados indican que la cooperativa ha logrado establecer una base solidad de
satisfaccion en cuanto a la accesibilidad horaria. No obstante, la proporciéon
significativa de usuarios insatisfechos sugiere que aun existen oportunidades para
ampliar o diversificar los horarios de atencién y asi responder mejor a las distintas

necesidades de los miemlbros.
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Tangibilidad

Tabla 37. Incorporacion de equipos y tecnologias de Ultima generacion.

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Si 160 41,67
No 224 58,33
Total 384 100,00

La figura 32 evidencia cémo los usuarios perciben el grado de modernizacion
tecnoldgica de la cooperativa. Esta dimension facilita la evaluacion de progreso en

cuanto ainnovacion y actualizacion de los recursos de la isntitucion.
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Figura 32. Incorporacion de equipos y fecnologias de Ultima generacion

Los resultados evidencian una percepcion predominate negativa respecto a la
modernizacion tecnolégica de la cooperativa. El 58,33 % de los encuestados
considera que no se han incorporado equipos ni fecnologias de Ultima generacion,
frente a un 41,67 % que percibe avances en este dmbito. La diferencia de 16,66
puntos porcentuales refleja una brecha significativa en la percepcién tecnologia.

La mayoria de los usuarios no identifica mejoras tecnoldgicas sustanciales, lo que
sugiere una desconexion entre las expectativas de modernizacion y los esfuerzos
percibidos por la cooperativa. Esta situaciéon plantea unriesgo para la competitividad

institucional.
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Tangibilidad

Tabla 38. La comodidad y atractivo estético de instalaciones de la cooperativa.

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Completamente de acuerdo 72 18,75
De acuerdo 160 41,67
Neutro 926 25,00
Desacuerdo un poco 40 10,42
Desacuerdo totalmente 16 4,17
Total 384 100,00

Figura 33 da a conocer el punto de vista de los usuarios en relacion con la comodidad
y lo agradable a la vista que son las instalaciones. Este componente representa la
forma en que se percibe el ambiente fisico y como este afecta la experiencia del

servicio
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COMPLETAMENTE DE ACUERDO
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Figura 33. Comodidad y atractivo estético de la cooperativa.

Los resultados reflejan una percepcion mayoritariamente positiva respecto a la
comodidad y afractivo de las instalaciones de la cooperativa. Un 60,42 % de los
encuestados expreso conformidad, mientras que solo un 14,59 % manifestd alguna
forma de desacuerdo. La opcién “De acuerdo” fue la mds seleccionada 41,67 %, y
un 25 % adopto una posicién neutral.

La valoracion positiva sugiere que la cooperativa ha logrado consolidar un entorno

fisico agradable y funcional. La baja proporcion de respuestas totalmente negativas
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4,17 % refuerza esta impresion. Sin embargo, la postura neutral de un cuarto de los

encuestados indica dreas con potencial de mejora.

4.1.17 Andlisis de brechas

Esta seccidon examina la diferencia existente entfre lo que los usuarios esperan del
servicio de la cooperativa y lo que perciben realmente. En el diagrama de dispersion
presentado se generd utilizando los promedios correspondientes a las dimensiones de
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad. Este
cdlculo se realizd aplicando la siguiente formula matemdatica:

Becha = Promedio de percepcion (PP) — Promedio de expectativas (PE) siendo PP el
promedio de las percepciones registradas y PE el promedio de las expectativas

expresadas por los encuestados.

Tabla 39.Andlisis de brechas.

Dimensiones Expectativa (PE) Percepciones (PP) Brecha (PP - PE)
Elementos tangibles 3.94 3.39 -0,55
Fiabilidad 3,95 3,52 -0,43
Capacidad de respuesta 3,90 3,22 -0,68
Empatia 3,80 3,20 -0,60
Seguridad 4,10 3.17 -0,93

En la Tabla 39 se presenta que las brechas son negativas lo que indica que las
percepciones estdn por debajo de las expectativas. Las mayores diferencias
absolutas se observan en las dimensiones de seguridad (-0,93) y capacidad de
respuesta (-0,68) lo que senala que estas dreas presentan mayores deficiencias
percibidas en comparacion con lo esperado. Por otro lado, la dimension con menor
brecha es fiabilidad (-0,43) que, aunque sigue siendo negativa muestra una menor

discrepancia entre expectativa y percepcion.
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4.1.17.1 Diferencias entre expectativas y percepciones del usuario
Figura 34 hace referencia a la comparaciéon entre expectativas y percepciones de

los usuarios en relaciédn a las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL
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Figura 34. Andlisis SERVQUAL

En la figura 35 muestra que en las dimensiones evaluadas las percepciones se reflejan
en resultados negativos. Las mayores discrepancias en términos absolutos se

presentan en las dimensiones de [-0,93] y [0,68] respectivamente.

Elementos Fiabilidad Capacidad de Empatia Seguridad
01 Tangibles respuesta

-0,2

-0,3

04 -0,43

-0,5 -0,55

-0,6

-0,68

-0,7

-0,8

0,9 -0,93

Figura 35.Dimensiones Evaluadas.
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4.1.18 Plan de mejora en la gestién de fransporte y la calidad del servicio de la

cooperativa Interprovincial San Cristdbal

4.1.18.1 Deficiencias en el servicio brindado

En la tabla 40 indica las principales deficiencias identificadas en el servicio, utilizando
las dimensiones del modelo SERVQUAL como marco de referencia, facilitando asi la

determinacién de las dreas que requieren intervencion urgente.

Tabla 40. Clasificacion de problemas de acuerdo con las dimensiones.

NUmero Problema Clasificacion

1 Seguridad del servicio y atencidon al cliente .
. . - - Seguridad
afectando la confianza y satisfaccion de los usuarios.
2 Deficiencias en atenciéon y en efectividad de canales .
; . Capacidad de respuesta
de comunicacion.

3 Trato personal, atencién y canales de comunicacion. Empatia

4 Condicién de unidades, presentacion del personal,

. s . Elementos tangibles
incorporaciéon de fecnologias.

5 Inestabilidad en la percepcidon del servicio los
usuarios no confian sobre puntualidad y de calidad Fiabilidad
uniforme.

4.1.18.2 Formato de inspeccidon diaria de las unidades

El propdsito de este formato es asegurar la seguridad y el correcto funcionamiento
de la unidad de transporte a través de un control diario. En este registro, se
comprueban las condiciones externas y mecdnicas del autobus antes de que salga.
Esto posibilita la deteccidon anticipada de potenciales averias o problemas que
puedan poner en riesgo tanto el funcionamiento del vehiculo como la seguridad de

los pasajeros y el conductor.
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Fecha:

Nro. Unidad:

REVISION DIARIA DE AUTOBUS

Hora de revision:

Hora de salida:

Detalle

Neumdticos

Luces frontales
Luces laterales
Luces de freno
Luces de reversa
Luces direccionales
Retrovisores, Espejos

Puertas abren y cierran

Detalle
Nivel de aceite del motor

Nivel de refrigerante
Liguido hidrdulico
Frenos

Bateria y conexiones

Llantas de repuesto

Revision Exterior

Verificado Observaciones
Presion / desgaste

Altas / Medias /bajas

Si/ No

Si/No

Si/No

Si/No

Si/No

Si/No

Revision Mecdnica

Verificado Observaciones

Mdéximo/ Minimo
Mdéximo / Minimo
Maéximo / Minimo
Si/ No
Si/No

Si/ No

4.1.18.3 Capacitacién a conductores

Implementar programas periddicos de formacion en seguridad vial y protocolos de

emergencia para conductores.

Para mejorar la seguridad vial, el enfoque del conductor y la ayuda réapida, se lanzard

una iniciativa de entrenamiento del conductor el esquema comprende seis

secciones basadas en temas creadas durante una semana, con charlas de una hora

con horarios de la manana o tarde para alentar la asistencia, con el fin de mejorar

un servicio de transporte mds seguro, efectivo y responsable.
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Tabla 41. Cronograma de capacitacion para conductores

Nro. Tema Dias Horarios Costo Estimado
) ) Honorarios del capacitador
Normativas de seguridad 9:00 a 10:00 /
1 . » Lunes 30/hora
vial y conduccién. 15:00 a 16:00
12 horas x 30$ = 360%
) Técnicas de manejo en Mart 9:00 a 10:00 / Materiales de capacitacion
artes
condiciones complejas. 15:00 a 16:00 4% por persona
. . - 9:00 a 10:00 / 60 x 4 = 240%
3 Manejo de emergencias. Miércoles
15:00 a 16:00 Alquiler de sala
Conduccién y trato al 9:00 @ 10:00 / 15/hora
4 Jueves N
usuario. 15:00 a 16:00 15% * 12 horas = 180%
Manejo de herramientas 9:00 a 10:00 / Refrigerio
5 . Viernes .
tecnolégicas. 15:00 a 16:00 2.50 por persona/dia
60 x 2.50 x 6 = 900%
Conciencia en seguridad ] 9:00 a 10:00 /
6 Sdbado Equipos
vial. 15:00 a 16:00
50% x 6 = 300%

TOTAL: 1980$

El programa de capacitacién para conductores tiene como finalidad fortalecer las
competencias técnicas, humanas y operativas de los conductores a través de temas

fundamentales ayudando a garantizar un buen servicio de transporte.

Tabla 42. Temas y contextualizacion de la capacitacion a conductores

Tema

Contextualizacién

Normativas de
seguridad.

Técnicas de manejo en
condiciones complejas.

Manejo de emergenciacs.

Conduccién y frato al usuario.

e La actualizacién del reglamento nacional de trdnsito
ayuda a garantizar seguridad y responsabilidad
abordando puntos clave como son limites de velocidad,
tipo de via, sefales de trdnsito.

e Con el fin de orientar al conductor para que enfrente
situaciones de cambios climdticos como son lluvia,
neblina en carreteras de mal estado y a la vez
derrumbes, desvios para garantizar la seguridad del
conductor y de los usuarios.

e Esvital que todo conductor debe estar preparado para
actuar con rapidez y de la mejor manera dando
seguridad vy eficacia llevando un protocolo de
actuaciéon en caso de accidentes.

e El conductor no es solo responsable de conducir con
seguridad sino  también de llevar a cabo la
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Tema Contextualizacién

comunicacién y el comportamiento profesional ante los
pasajeros
e La fecnologia a bordo es fundamental para garantizar
dicho cumplimiento de rutas, instruyendo el uso correcto
del GPS para seguir rutas autorizadas.
e Laseguridad no debe ser concebida Unicamente como
una regla externa, sino como un valor que forma parte
Conciencia en seguridad vial. del rol profesional ayuddndonos a construir una cultura
sélida cultura de seguridad mediante situaciones reales
de accidentes provocados por negligencia.

Manejo de herramientas
tecnolégicas.

4.1.18.4 Instalacion de cdmaras de seguridad

Implementar sistemas de vigilancia en las unidades para monitorear
comportamientos y actuar ante incidentes. Con el fin de fortalecer la seguridad y
garantizar la efectividad del comportamiento interno en los autobuses se propone
implementar el sistema de vigilancia que permite garantizar eficiencia al momento
de actuar ante incidentes y asi se reforzard en control operativo con el fin de brindar

confianza a los usuarios.

Caracterizacién

, . e Cdmara disenada  especificamente  para
autobuses en movimiento.
( e Conuna excelente calidad de imagen (Full HD)

e Visén nocturna y antivibracién

e Sistema DVR con conexidn 4G y GPS en localizacién
J y visualizacién en tiempo real.

e Existe gran soporte técnico en Ecuador.

Hikvision Mobile Series

Figura 36. Cdmara de seguridad

4.1.18.5 Cenftro de atencidén al cliente activo
¢ Qué es WhatsApp Business?

Es una aplicacion gratuita creada por meta que ayuda a facilitar a empresas la
comunicacion rdpida, organizada y profesional con sus clientes a través de
WhatsApp. Viene equipada con herramientas especificas para negocios, como
perfiles empresariales, respuestas automdaticas, catdlogos de productos y etiquetas

para ayudar a gestionar las conversaciones.
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4.1.18.5.1 Proceso de instalacion y configuracion del perfil en WhatsApp Business

En la tabla 43 se describe el paso a paso del proceso de instalacion y configuracion
del perfil que se generard para beneficio de la cooperativa a través de WhatsApp
Business, permitiéndonos que la cooperativa en el sector de vigjes y transporte cree
su identidad de manera digital en la plataforma, con informacién clave como es
horarios, atencién y asi estableciendo el nimero telefénico el cudl ayudard para la

comunicacion con los usuarios que necesiten del servicio.

Tabla 43. Instalacion y configuracién de WhatsApp Business

Imagen Indicaciones
- WhatsApp Business
E‘J WhetsABpLLG e Instalar aplicacion por medio de Play Store en Android

Compras desde la app

454 € o iPhone en App Store

16 M opiniones @ 57 MB Apto para todo pik

Instalar

Verifica tu nGmero

£ 58 Wimero de teléfons e Ingresar nacionalidad y nUmero telefénico que serd
usado como herramienta de comunicacién en

beneficio.

ICEROl

Crea tu perfil de empresa

Se crea el perfil de la empresa poniendo el nombre

Selecciona la categoria de tu

empresa

e Selecciona la categoria de su empresa para amostrar

en el perfil en el caso es "vigjes y tfransporte”

92



Imagen

Indicaciones

€ Sdecovo @ oam

6660860008

Mas maneras de encontrarte

nde operas.

Dveeifn & ragde
{ Afiada una direccién o regén ]

O

Mi enpresa no tiene una ubicacién flsica.

St b
[ https://

Se selecciona el horario en el cual se estard habilitado

WhatsApp Business ayuda a que las personas también

puedan enconfrarte ofras maneras

poniendo la

direccion y adicionalmente poniendo el sitio web

4.1.19 Perfil de la cooperativa en WhatsApp Business

En la tabla 44 indica como estard presentado el perfil de la cooperativa una vez

configurado, desde el punto de vista del usuario al momento que comience el chat,

se detalla lo que ofrece como cooperativa sus horarios, origenes, destinos llevando

esto a tener un catdlogo de servicio con precios y la opcidn de seleccionar cuantos

boletos desea pagando a través de transferencia.

Tabla 44. Perfil de la cooperativa en WhatsApp Business

Descripcion

Cooperativa San Cristobal
+503 98 216 9546

(S = ~ Q

Llamar  Catdlogo Compartir  Buscar

Catélogo Ver todos >

URANT

SUENCA INTAELE} MANTA

DRTOVIE]JO TODOMINGC LOJA

Perfil que encontrara el usuario al ingresar al

chat.
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Imagen Descripcion

Frecuencias desde Tulcan . .,
e Horarios de atencion en los cuales se les
Tulcdn - Quito 95:50 115013550 ce . . .
& e puede escribir y serdn atendidos los usuarios
ulcdn - Santo Domingo 11:00
Tulcén - Guayaquil 08:50-16:25 -17:20- 18:30 20100~ 21:00 como también el origen y destino al cual
Tulcdn - Huaquillas 12125 -15:35 - 17:35 . s
ofrece el servicio
Abierto ahora Abierto las 24 horas

Viajes y transporte

TULCAN - HUAQUILLAS e Catdlogo de la cooperativa para observar el
TULCAN - GUAYAQUIL.

TULCAN - SANTO DOMINGO. precio del destino que desea abordar el
TULCAN - MANTA.

TULCAN - LOJA. usuario y a su vez solicitar el pedido de

TULCAN - QUITO.

TULCAN - SANTA ELENA cuantos boletos desea adquirir.

GUAYAQUIL - COCA.
HUAQUILLAS - LAGO AGR..
HUAQUILLAS —LAGO AGRIO.

R73F+R35, Tulcan, Ecuador

X Tu solicitud de pedido

4 articulos

e Solicitud del pedido amostrando el ftotal

m &4 CUENCA . , .
Cantidad: 4 $23.00 estimado a pagar en ddlares por medio de
SUENC2
fransferencia.
Total estimado $42.00

4 de junio de 2025, 4:04 p.m,

La empresa confirmaré el pedio y definivé el precio total, inclui-
dos descuentos, impuesstos y gastos de envlo,

4.1.20 Capacitacion en atencion al cliente

Conductores y personal operativo en habilidades de comunicacién, empatia y

solucidon de conflictos.

Conforme se presenta en la Tabla 45, el programa de capacitacion para
conductores y personal operativo se organiza mediante talleres especializados de
lunes a jueves, con dedicacién de una hora diaria. Esta iniciativa formativa busca
potenciar las competencias interpersonales del equipo a través del desarrollo de
habilidades comunicativas, capacidad empdtica, estrategias de resolucidon de
conflictos y mejora de las relaciones humanas, contribuyendo asi al fortalecimiento

del desempeno laboral y la excelencia del servicio.
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Tabla 45. Cronograma de capacitacion para personal operativo

Nro. Tema Dias Horarios Costo Estimado
10:00 a 11:00 o Honorarios del capacitador
1 Infroduccién Lunes 15:00 a 16:00 30/hora
8 horas x 30$ = 240%
10:00 a 11:00 o
2 Interaccién eficaz Martes 15:00 0 16:00
Materiales de capacitacién
, . 10:00 a 11:00 o 4% por persona
3 Empatia y frato humano Miércoles 15:00 G 16:00 30 x4 = 1203
Alquiler de sala
15/hora
15% * 8 horas = 120%
4 Resolucidon de desacuerdos Jueves ]O:QO all :QO °© Refrigerio
15:00 a 16:00 2.50 por persona/dia

30 x 2.50 x 4 = 300%

Equipos
50% x 4 = 200%

TOTAL: 980$

La tabla 46 presenta los temas clave y su contextualizacion para la capacitacion

dirigida a personal operativo. Su objetivo es fortalecer la calidad del servicio a través

de una atencion efectiva, empdtica y profesional, que permita una comunicacion

adecuada con los usuarios y la correcta gestion de posibles conflictos durante el

servicio del tfransporte.

Tabla 44. Temas y contextualizacion de la capacitacion a personal operativo

Tema

Contextualizacién

e Introduccion

e Interaccién eficaz

e Empatiay trato humano

En el dia a dia y cuando el usuario utiliza el servicio se da
cuenta de forma inmediata la calidad y al mismo fiempo
de la manera en la cual son atendidos, es la forma en la
que se escucha, se responde y se ayuda aqguellas
personas que confian en el servicio de la cooperativa.
Ante un usuario no solo se escucha, sino que se debe
entender con atencién qué es lo que en realidad
necesita, escuchar atentamente el lenguaje verbal, ver
la forma en cémo se expresa con el cuerpo llegando a
comunicar o transmitir informacidén importante para los
dos.

En el servicio del transporte los conductores y el personal
operativo llevan a cabo su trabajo estando en contacto
de manera directa con las diferentes clases de usuarios.
Haciéndonos entender que no solo es relevante el saber
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Tema Contextualizacion
manejar el autobuUs sino ofrecer un frato humano,
empdtico y respetuoso.

e En atencidn al cliente se frabaja especialmente en el
fransporte que es frecuente contar con conflictos como
pasajeros que estdn molestos, reclamos o retrasos, esto
ayuda a idenfificar y manejar de mejor manera las
circunstancias de manera profesional

e Resoluciéon de
desacuerdos

4.1.21 Protocolo de contingencia

Establecer procedimientos rapidos ante inconformidades por parte de usuarios con
el fin de que se realice un procedimiento agil y efectivo al momento de atender,
registrar y resolver quejas por parte de los usuarios en la compra, pérdida o error de

los boletos.

La siguiente tabla 47 identifica algunos escenarios comunes que pueden generar
quejas o insatisfacciéon por parte de los usuarios del servicio de transporte. Reconoce
estas situaciones permite al personal operativo prepararse pararesponder de manera
adecuada, empdtica y profesional, mejorando las experiencias del cliente y

fortaleciendo la imagen de la cooperativa.

Tabla 47. Posibles motivos de inconformidades relacionados con el servicio brindado

Escenarios probables de reclamo o insatisfaccién

¢ Cambio de horario
e Pérdida de boleto
e El autobuUs no se presento

¢ Modificacion de asiento

e Trato insatisfecho por el personal

La tabla 48 expone el procedimiento establecido para la atencidn de quejas
realizados por los usuarios en boleteria. En ella se detallan los aspectos esenciales del
proceso, incluyendo el plazo para presentar el reclamo, la informacién requerida
para identificar al usuario, los métodos de verificacion y las acciones de resolucion
inmediata segun cada caso. Este protocolo tiene como objetivo brindar una

respuesta agil, eficaz y cenfrada en la satisfaccion del cliente
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Tabla 48.Pasos para el registro y resolucion de quejas

Seccién Descripcion

1. El usuario va a disponer de un plazo de 10 minutos después del
. hecho ocurrido.

Reclamo en boleteria

Nomlbres completos

NUmero de identidad

NUmero de boleto

Fecha y hora del vigje

Nro. del autobuUs

Descripcion breve del reclamo

Revision en el sistema

Evidencia presentada por el usuario: fofos, mensagjes,

comprobantes, audios.

Pérdida de boleto: verificacién de identidad y ayudar a generar

el mismo boleto ya antes comprado.

2. Trato inadecuado: Disculpas formales y compensacion por haber
pasado mal.

3. Modificacién de asiento: brindando la comodidad del usuario
para que se sienta a gusto.

4. Cambio de horario: Para facilitar al usuario y se sienta conforme y
se ajuste a sus necesidades de tiempo.

5. El autobuUs no se presentd: Reubicacidén en otro autobuUs de la
cooperativa.

Informacién del
usuario

N e R

Verificacién

Resolucion Inmediata

En la figura 37 formato que se presenta a continuacién es uno de los protocolos de
contingencia creados para la Cooperativa Interprovincial San Cristébal. La meta es
registrar de forma organizada y répida las peticiones o quejas realizadas por los
clientes del servicio de transporte, con el propdsito de asegurar una asistencia eficaz,
transparente y al momento ante cualquier eventualidad que suceda durante el

trayecto.
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COOPERATIVA INTERPROVINCIAL SAN CRISTOBAL

Protocolos de contingencia

Solicitudes rdpidas por parte de usuarios que utilizan nuestro servicio

Nombres completos:

NUmero de identidad:

NUmero de boleto:

Fecha y hora del desfino:

Nro. de autobus:
Origen:

Destino:

DESCRIPCION BREVE DEL RECLAMO:

Figura 37. Hoja de reclamo

Encuestas rdpidas para usuarios: Aplicacion de encuestas inmediates para dar

respuesta oportuna a sus comentarios.

Tabla 49. Encuesta inmediata para la evaluacién del servicio

Pregunia Respuesta
3El autobus salié a tiempo? Si/No
3El frato del personal fue cordial? Si/No
3El asiento era comodo? Si/No
3Se sienfe seguro(a) en el vigje? Si/No
5El autobus llegd a tiempo al destino? Si/No
sVolveria a vigjar con nosotrose Si/No
sTiene alguna sugerencia o comentario? Campo abierto

4.1.22 Cdédigo QR para evaluacion del servicio

En la figura 38 el codigo QR que aparece a confinuacién da acceso a un breve
cuestionario cuyo propdsito es valorar la calidad del servicio brindado por la
Cooperativa Interprovincial San Cristébal. Esta herramienta digital ayuda a recopilar
sugerencias y opiniones, lo que favorece la mejora constante del servicio de

fransporte.
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Figura 38. Encuesta rdpida para usuarios

4.1.23 Codigo QR informativo de rutas y horarios

En la figura 39 este coddigo QR lleva al usuario a un manual informativo que especifica
las rutas, los destinos y los horarios disponibles. Su implementacion persigue brindar un
acceso a la informacién mas eficiente y actualizado, mejorando asi la comunicacion

entre los pasajeros y la cooperativa.

Figura 39. Manual informativo de rutas

4.1.24 Cumplimiento estricto de horarios y rutas

Cumplimiento estricto de horarios y rutas: Fortalecer el seguimiento en tiempo real

para evitar retrasos y desvios injustificados.

Para aplicar el cumplimiento estricto de horarios y rutas en la Cooperativa de
Transporte Interprovincial San Cristébal, y asi mejorar la gestion del transporte y la

calidad del servicio, se pueden implementar varias estrategias combinadas.
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Tabla 50. Cumplimiento estricto de horarios y rutas.

ESTRATEGIA DESCRIPCION HERRAMIENTAS/METODOS FRECUENCIA

Dispositivos GPS por unidad.
Registro automdtico de

Rastreo en fiempo horarios de salida y llegada.

SlsT.emO de real de .UL'?ICOCIOH Y e Alertas automdticas de 24/7
monitoreo GPS cumplimiento de .
cuando un vehiculo se
rutas .
desvia de la ruta
establecida.
e Terminales de origeny
Checkpoints destino.
Puntos de confrol - ) . . .
- obligatorios para e Paradas intermedias Cada vigje
Fisicos ; . .
registro de paso obligatorias.
e Pegjes
Registrar inicio y fin de cada
. . - App obligatoria viaje con ubicacién y foto.
Aplicacidn movil ; : .
para registro de e Reportar cualquier novedad Cada vigje
para conductores L
actividades o retraso.

e Enviar notificaciones.
e Primera Falta: Advertencia

verbal
e Segunda Falta: Advertencia
. Implementa un escrita. ,
Sistema de . Segun
penalizaciones esquema de . Tercgro Falta: Descuento incidencias
consecuencias salarial
e Faltas reiteradas: Suspension
temporal
Casos Graves: Despido
e Inspectores que aborden las
unidades sin previo aviso.
Realizar e Control de velocidad y
Auditorias Sorpresa verificaciones fiempo de recorrido. 2 veces al mes
aleatorias e Verificacién de
cumplimiento de paradas
establecidas
e Bonos mensuales por
puntualidad perfecta.
Incentivos por Motivar el buen e Reconocimientos publicos al Mensual
cumplimiento desempeno conductor del mes.
e Mas dias de descanso como
premio.

4.1.25 Seguimiento y Evaluacién Contfinua de la calidad de servicio e indicadores
Acciones:

e Auditorias trimestrales de calidad de servicio.

e Andlisis de indicadores clave: Seguridad, puntualidad, quejas resueltas,

satisfaccion del cliente.
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Tabla 51.Auditorias Trimestrales.

Elemento Descripcion
.. Evaluar la calidad del servicio cada 3 meses para
Objetivo -
tomar decisiones basadas en datos.
Frecuencia Trimestral

Componentes evaluados
Responsables

Resultados esperados

Seguridad, puntualidad, quejas resueltas,
satisfaccion del cliente
Equipo de calidad / Direccidn

Planes de accién correctivos, mejora continua

Tabla 52. Indicador -Seguridad.

Aspecto

Detalle

Qué se mide

Fuentes de informacidén

Meta esperada

Accidentes, cumplimiento de protocolos,
mantenimiento preventivo/correctivo

Reportes de conductores, bitdcoras de
mantenimiento, supervisiones

Cero accidentes evitables, 100% de unidades
mantenidas segln cronograma

Tabla 53. Indicador - Puntualidad

Aspecto

Detalle

Qué se mide

Fuentes de informacion

Meta esperada

Porcentaje de salidas/llegadas a tiempo,
causas de retraso

Registro de salidas/llegadas, reportes de ruta

95% de puntualidad mensual

Tabla 54. Indicador - Quejas Resueltas.

Aspecto

Detalle

Qué se mide

Fuentes de informacion

Meta esperada

Quejas recibidas y resueltas, tiempo de

resolucion.

Plataforma de atencién, libro de quejas

100% de quejas resueltas en 5 dias hdbiles

101



Tabla 55. Indicador - Satisfaccidon del Cliente.

Aspecto

Detalle

Qué se mide

Fuentes de informacion

Meta esperada

Nivel de satisfaccién (escala 1-5), comentarios
frecuentes

Encuestas fisicas o digitales, redes sociales

Calificacién promedio = 4.0

Tabla 56. Informe Mensual al Equipo Directivo.

Aspecto

Detalle

Resumen Ejecutivo

Indicadores del mes

Alertas Criticas

Recomendaciones

Planes de Accidn

Principales hallazgos del mes

Datos de seguridad, puntualidad, quejas y
satisfaccion

Problemas que requieren intervencion
inmediata

Propuestas de mejora (corto/mediano plazo)

Responsables, fechas limite, seguimiento de
acciones anteriores

Tabla 57. Planes de Acciéon Correctivos.

Aspecto

Detalle

Problema identificado

Responsable asignado
Fecha limite
Recursos requeridos

Seguimiento

Lo detectado en el informe mensual o
auditoria

Nombre del encargado

Fecha compromiso de ejecucion
Capacitacién, insumos, mantenimiento, etc.

Verificacion en el siguiente informe mensual o
auditoria trimestral

Tabla 58. Seguimiento y Evaluacion.

Aspecto

Detalle

Revision de cumplimiento
Retroalimentacion al personal

Reconocimiento

Herramientas de seguimiento

Evaluar si las acciones se cumplieron a fiempo

Comentarios y sugerencias a conductores,
ayudantes, administrativos

A unidades/equipos que cumplen o superan
metas

Cuadro de control, indicadores comparativos,
reuniones de evaluacion.
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4.1.26 Diseno de propuesta de la pagina web

El diseno de la pdagina web para la Cooperativa de Transporte San Cristébal se
concibe como una herramienta clave de comunicacion digital, enfocada en
fortalecer la identidad de la marca y mejorar la experiencia del usuario. Basado en
valores como la confianza, la conectividad y la disponibilidad, el sitio fransmite
profesionalismo, claridad y cercania con los pasajeros. Su propuesta visual, que utiliza
una paleta de colores rojo, blanco, alineada con la marca, combina funcionalidad
y atractivo estético, facilitando la navegacion y reforzando la percepcion de calidad
del servicio. Asi, el diseno no solo informa, sino que también posiciona a la
cooperativa como una entidad moderna, eficiente y comprometida con la

transformacién digital del transporte Interprovincial.

COOPERATIVA SAN CRISTOBAL

“Viajar bier es viajar con San Cristobal

Centdctanos

BUSES SAN CRISTOBAL - TRANSPORTE INTERPROVINCIAL

T EXPERIENCIAY @ CONECTIVIDAD NACIONAL « DISPONIBILIDAD TOTAL
CONFIANZA E INTERNACIONAL “Estsmos @ tu servicio 24 horas al dia,
53 afios de trayectoria nos respaldan: "Conectames al Ecuador y més alld con los 7 dias de la semana”
conflanza y segundad en cada viaje™ rutas nacionales e intemacionales”

Viajes Nacionales

"Tedo el Ecuador en una sola ruta”

“Selecciona &l inicio de tu aventura”

"Conectando fronteras, Uniendo culturas”

® \isjes Internacionales

Figura 40. Portal web

La pdgina web de la Cooperativa de Transporte San Cristébal presenta una
estructura clara y jerdrquica, disenada para facilitar la comprension agil de los
servicios que ofrece la institucion. En la parte superior se ubica un encabezado de
color rojo intenso que incorpora el logotipo circular “SC" junto al nombre completo
de la cooperativa, “Cooperativa San Cristébal”, acompanado del eslogan

corporativo: “Viajar bien es viajar con San Cristébal”.
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Debajo de este, un menu horizontal con las secciones Inicio, Quieénes Somos y

Contdactanos proporciona una navegacion sencilla e intuitiva.

Debajo del encabezado, un gran banner rojo resalta el nombre del servicio: “BUSES
SAN CRISTOBAL - TRANSPORTE INTERPROVINCIAL", estableciendo con claridad el

propdsito principal del sitio.

La propuesta visual se complementa con tres bloques rectangulares horizontales que

comunican los pilares institucionales:

e Rojo: Experiencia y Confianza, acompanado del texto: “53 anos de frayectoria
nos respaldan: confianza y seguridad en cada vigje”, resaltando su legado.

e Azul: Conectividad Nacional e Internacional, con el mensaje: “Conectamos all
Ecuador y mds alld con rutas nacionales e internacionales”, enfatizando su
amplia cobertura geogrdfica.

e Verde: Disponibilidad Total, con el lema: “Estamos a tu servicio 24 horas al dia,
los 7 dias de la semana”, reafirmando su compromiso de atencidn continua.

e Enlaseccion central, bajo el titulo “Viajes Nacionales”, se presenta el eslogan:
“Todo el Ecuador en una sola ruta” junto con la invitacion: “Selecciona el inicio
de tu aventura”. Esta seccidn incorpora ftres botones con iconos
representativos que permiten filtrar por region: Sierra, Costa y Oriente,
optimizando la experiencia de navegacién del usuario.

e Finalmente, un botdn rojo con el texto “Vigjes Internacionales” se acompana
del lema: “Conectando fronteras, uniendo culturas”, invitando al usuario a

explorar los servicios.

La seccion “Conoce nuestra historia” ofrece a los usuarios una mirada profunda al
legado, los valores y el recorrido de la Cooperativa San Cristébal desde que se fundd
en 1971. Al resaltar su origen en Tulcdn, su dedicaciéon a la seguridad y la calidad del
servicio, asi como su mision institucional, esta seccidon establece una conexién de
confianza desde el primer momento en que los visitantes acceden al sitio. Mds que
solo informar, este espacio refuerza la seguridad de los usuarios, permitiéndoles
conocer a quienes estdn detrds de su transporte y las razones por las que pueden

confiar en la cooperativa.
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COOPERATIVA SAN CRISTOBAL

"Wiajar bien s viajar con San Cristébal”

Conoce nuestra historia

HISTORILA
La provincia del Carchi y en especial Tulcan come ciudad fronteriza, s= ha caracierizado por ser de mayer actividad comercial, tunistica y por ende
de |a transportacion de pasajeros, por lo que ha tenido que erecer a pasos agigantados para satisfacer las necesidades de la comunidad
carchense y extranjera.

A pesar gue existian varias cooperativas realizando el mismo servicio, era notorio 2l desabastecimients de unidades, razdn suficients para la

creacion urgente de una nueva cooperativa. El Conseje Macional de Transio {actual ANT) aprobd ka creacion de la Cooperativa de Transporie de
Fasajers Micro Tax San Cristobal, 2n honor al Santo protector de los wiajeros, eonsiguiende la Wida Junidica el 14 de diciemnbre de 1971,

La gran familia de Micro Tax San Cristobal nunca ha desmayade en su lucha por la unién y pregreso, pees sus antecesares fueron ejemple de
trabajo, permanencia y sacrificio para hacer de esta historia un ejemple para |as futuras generacicnes.

El progresa fue eminents v no hubo gue esperar mucha tiempao para ver cristalizados los suefios entre los gue destacan: Creacidn de las nuevas
oficinas en Tuledn, Quitumbe y Huagquillas, en su remodelacion y ampliacién tanto de boletana como en encomiendas; ademds la constante
remodelacion del parque automotor y la firme capacitacion al personal que laboramos en dicha institueion para brindar el mejor servicio a nuesira
distinguida clientela.

& Mision

For ser una empresa lider en la transportacion pdblica, se pusde identificar de manera transparente en sus linsamientos estratégicos de sus
acciones, propuestas y grado de responsabilidad, tanbo con sus socios como con la comunidad. Muestro compeomiso £S5 Crear NUSVos Sevicios
para la civdadania como para los sotios, comprometiéndonos en crear nusvas fusntes de trabaje Que Nos permita una mejor convivencia con la
sociedad, operando y administrando el servicio de transporte interprovincial de pasajeros vy encomiends 3 nivel Macional

Visitn
Ser una institucion pionera en brindar un s=rvicio de calidad y calidez, proyeciar 2l caming a la excelencia con un perfil mas solidario y humano.
Aleanzar los estandares mtemacionales en servicio con |a renovacicn permanente de sus unidades, la hemologacicn y estandarizacion de las
carrocenas de fbrica nacional y extranjera; lider en el sistema de transporis de pasajeros a nivel nacional e intemacional, como referentz en
SEMICI CONn procesos transparentes, confiables y de excelencia que aportan al mejoramiente de ka calidad de vida de k3 comunidad.

Figura 41. Informacion, misidon y visidon

La seccion “Contdctanos” es un elemento clave en el sitio web de la Cooperativa
San Cristébal, ya que permite a los usuarios acceder de manera rdpida y clara a la
informacion sobre todas las oficinas de boleteria y encomiendas. Cada punto de
contacto ofrece detalles sobre su ubicacion, nUmero de teléfono vy tipo de servicio,
lo que mejora la experiencia del usuario.

El diseno bien organizado de esta seccion refuerza la imagen de transparencia y
eficiencia de la cooperativa, asegurando que los pasajeros puedan recibir asistencia
en cualgquier momento y desde cualquier lugar. Asi, el contacto fisico se convierte en
una experiencia digital que es accesible, confiable y cercana, alinedndose con las

necesidades actuales de comunicacion y atencién al cliente.
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COOPERATIVA SAN CRISTOBAL

"Viajar bien es viajar con San Cristobal”

Cuiénes So Contactanos

% Tuledn - BOLETERIA Y
EMCOMIENDAS

Diireccion: Ax. Veintimilla y Juan Ramdn
Arellano

Ubicacicn: Terminal Terrestre de Tuledn
Y. Boletaniz 0958851254

. Encomiendas: 0084810858

% San Gabriel - BOLETERIA Y
EMCOMIENDAS

Diireccion: Fanamericana y Calle Los Rios
. Contacto: 0883181581

¥ Otavalo - BOLETERIA Y
ENCOMIENDA S

Direccion: Aw. Las Corazas v Juan de
Albarracin

%. Contactos: 0024810672 - ODEDEE24ET

Contactanos

¥ Tuledn - LUBRICADORA
Direccicn: Av. Vieintimilla y Alejandro R
Mera

Ubicacicn: Sede de la Cooperativa

. Contacto: 0984310858

% Ibarra - BOLETERIA Y
EMCOMIENDAS

Direccién: Wictor Mideros y Radl Montalvo
Ubicacicn: Victor Mideros y Radl Montalvo
. Contacto: 0895051175

% tangolgui - BOLETERIA Y
ENCOMIENDAS

Direccicn: Av. General Enriguez entre
Bahia de Caragquez vy Jipijaja
Ubicacicn: Frente a la Academia de

¥ Tuledn - Centro -
ENCOMIENDAS

Direccion: Av. Rafasd Arellano y Roberto
Siemra

Ubicacion: Centro de Tulcan
v, Contacto: 0E805583856

® |barra Terminal - BOLETERIA
Y ENCOMIENDAS

Direccicn: Tesminal Temestre de lbarra
Y. Contacta: 0958 823 2178

¥ Tabacundo - BOLETERIA ¥
ENCOMIENDAS

Direccion: Av. Eloy Alfaro

Ubicacion: La ™™ de Tabacunda

Y. Contacto: (634510872

Guerra
t. Contacto: 080 D40 1280

Figura 42. Contactos por sucursal

La pdgina de inicio del sitio web, estd disenada para facilitar la seleccién de rutas y

destinos de manera clara e intuitiva.

En la parte superior, el titulo "Viajes Nacionales" y el subtitulo "Todo el Ecuador en una

sola ruta" destacan como el objetivo principal del sitio.

El usuario puede elegir su fipo de vigje mediante tres botones que representan las

regiones del pais (Sierra — Costa — Oriente).

Un botdn central, acompanado de la frase "Conectando fronteras, uniendo culturas”,
permite acceder a Vigjes Internaciones para seleccionar la ruta que cumplen fuera

del pais.
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En la parte inferior, bajo el texto "Selecciona ciudad de origen”, el usuario puede elegir
su punto de partida entre varias ciudades. El conjunto, la interfaz guia al usuario paso
a paso, desde la selecciéon del tipo de viaje hasta la ciudad de origen, ofreciendo

una experiencia simple y répida

Viajes Nacionales

"Todo el Ecuador en una sola ruta™

"Selecciona el inicio de tu aventura”

ﬂ

"Conectando fronteras, Uniendo culturas”

® Visjes Infemacionakes

Selecciona ciudad de origen
= =3

Figura 43. Cotizacion en el portal web

Debajo de los botones regionales se encuentra una seccidon dedicada a los viajes
internacionales, donde se muestra el texto en color rojo “Conectando fronteras,
Uniendo culturas”, seguido de un botdn rojo mds ancho que incluye un icono de
globo terrestre y el texto "Viagjes Internacionales”, ofreciendo a los usuarios la opcidn
de explorar destinos fuera del pais.

Md&s abajo, se presenta la instruccion “Selecciona ciudad de destino” en color gris
medio, centrada y de tamano mediano. Debajo de esta, se ubican varios botones
rectangulares pequenos de color negro o gris oscuro con texto blanco, dispuestos en
filas horizontales, que representan las diferentes ciudades de destino disponibles

dentro del pais.
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Viajes Nacionales

"Todo el Ecuador en una sola ruta®

"Selecciona el inicio de tu aventura”

ﬂ

"Conectando fronteras, Uniendo culturas™

® \iasjes Infemacionales

Selecciona ciudad de desfino
=3 =3 =3
=3

Figura 44. Adquisicion de boletos en el portal web

Seccioén: Tarjeta de horario y compra del boleto

En la zona inferior de la pdgina se ubica que una tarjeta rectangular destacada,
delimitada por un borde rojo y esquinas redondeadas, que actia como el bloque

informativo principal donde se presentan los detalles del vigje seleccionado.

Su diseno Iimpio, con un amplio espacio en blanco, favorece una lectura clara y

ordenada de los datos mds importantes: horario de salida, tarifa y opcidén de compra.

En la parte superior de la tarjeta se muestra un incono de reloj o despertador, seguido
del horario en letras grandes, negritas y de color oscuro, destacando asi la hora de
salida como el elemento central de la informaciéon y el primer punto que capta la

atencion del usuario.

Debajo del horario, se encuentra una linea informativa acompanada de un icono
verde de dinero y el texto “Tarifa”. El color verde y el simbolo monetario refuerzan la
idea de costo o pago, comunicando de manera directa y visualmente agradable el

precio del pasaje correspondiente a la ruta seleccionada.

En la parte inferior de la tarjeta se ubica un botdn verde brillante, que ocupa casi
todo el ancho del recuadro. En su centro, en letras blancas y mayuUsculas, se lee el
texto "COMPRAR POR WHATSAPP". Este elemento funciona como el llamado a la

accién principal de la pdgina, invitando al usuario a finalizar la compra o realizar la
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reserva del boleto mediante Ila aplicacibn de mensajeria  WhatsApp.
El color verde no solo alude al estilo caracteristico de la plataforma, sino que también
destaca visualmente entre los demds elementos de la interfaz, guiando de forma

natural al usuario hacia el siguiente paso del proceso de compra.

Al hacer clic, el botdn redirige o abre una conversacion directa con el servicio de
atencion o ventas de la cooperativa, donde el cliente puede confirmar su vigje,

efectuar el pago o resolver inquietudes relacionadas con su reserva.

Viajes Nacionales

"Todo el Ecuador en una sola ruta™

“Selecciona el inicio de tu aventurs”

m

"Conectando fronteras, Uniendo culturas”

® Viajes Infemaconalkes

Horarios y precios: Tulcan — Santa Elena

@ 13:50
o Tarifa $ 23.50

Figura 45. Reservacion

4.2 DISCUSION

La presente discusidon se desarrolla a partir de los resultados obtenidos en la
investigacion sobre la gestion de transporte y la calidad del servicio en la Cooperativa
de Transporte Interprovincial San Cristébal, y se contfrasta exclusivamente con los
antecedentes investigativos revisados, sin recurrir al marco tedrico. El andlisis se
estructura conforme a los objetivos planteados, permitiendo comparar los hallazgos
del estudio con investigaciones previas realizadas en contextos similares del sector

fransporte.
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Los resultados del objetivo 1 evidencian que la Cooperativa Interprovincial San
Cristébal cuenta con una amplia cobertura de rutas Interprovinciales, una flota
vehicular significativa y personal operativo distribuido de acuerdo con las frecuencias
autorizadas. Sin embargo, se identifican deficiencias relacionadas con el control
operativo, el mantenimiento preventivo de las unidades, la puntualidad en los

horarios y la gestion de la informacién hacia los usuarios.

Estos hallazgos guardan relacién con lo senalado por Tapia y Jacome (2024), quienes
en su estudio sobre la Cooperativa Expreso Tulcan identificaron una gestiéon de
transporte con falencias operativas que incidian directamente en la percepcion
negativa del servicio por parte de los usuarios. De manera similar, Quinto y Osorio
(2024) concluyen que una administracion deficiente del transporte publico genera
bajo rendimiento operativo y afecta la sostenibilidad financiera de las

organizaciones.

Asimismo, los resultados coinciden con Minta y Feijo (2023), quienes sostienen que la
gestion operativa y administrativa cumple un rol determinante en la calidad del
servicio del fransporte Interprovincial, evidenciando que las falencias en la
planificacion y el control interno repercuten directamente en la experiencia del

usuario.

La medicion de la calidad del servicio mediante el modelo SERVQUAL reflejé brechas
negativas en todas sus dimensiones, lo que indica que las percepciones de los
usuarios se encuentran por debajo de sus expectativas. Este resultado es consistente
con los estudios realizados por Tapia y Jdcome (2024), quienes obtuvieron valores
inferiores al 50 % en la evaluacion de SERVQUAL la calidad del servicio, evidenciando

una baja satisfaccion y escasa fidelizacién de los usuarios.

De igual forma, los resultados se relacionan con los hallazgos de Huamani y Bejar
(2022), quienes demostraron que existe una relacion directa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en el transporte Interprovincial. En la presente
investigacion, las brechas negativas reflejan que la calidad del servicio ofrecido por
la cooperativa incide negativamente en la percepcion y satisfaccion de los

pasajeros.

110



Por otfro lado, Zambrano y Leandro (2023) identificaron que factores como la falta de
informacion clara, deficiencias en la seguridad y problemas en la atencién al usuario
afectan de manera significativa la fiabilidad y la empatia del servicio. Estos aspectos
también se evidencian en los resultados obtenidos en la Cooperativa Interprovincial
San Cristébal, donde los usuarios manifestaron inconformidad respecto a la

seguridad, la capacidad de respuesta y la comunicacion.

El plan de mejora propuesto en la presente investigacion se sustenta en las
problemdticas identificadas y guarda coherencia con las soluciones planteadas en
investigaciones previas. Batista (2020) senala que la evaluacion confinua de la
calidad del servicio es un elemento clave para mejorar la competitividad y el
desempeno de las organizaciones de transporte, lo cual respalda la necesidad de

implementar acciones correctivas orientadas a la mejora continua.

De igual manera, Quinto y Osorio (2024) destacan que la capacitacion del personal
operativo y administrativo es fundamental para elevar la calidad del servicio y
optimizar la gestion del transporte, aspecto que coincide con las propuestas

planteadas para la Cooperativa Interprovincial San Cristébal.

Asimismo, los resultados del estudio se alinean con lo expuesto por Gaytan, Ulloa y
Dias (2020), quienes concluyen que la percepcién del usuario es un instrumento clave
para identificar dreas criticas del servicio y definir estrategias de mejora. En este
senfido, la implementacidn de herramientas tecnoldgicas, programas de
mantenimiento y mecanismos de control propuestos en esta investigacion responden

directamente a las brechas detectadas en la percepcidén del usuario.

Finalmente, los antecedentes revisados permiten afirmar que las acciones
planteadas en el plan de mejora son pertinentes y viables, ya que responden a
experiencias exitosas y recomendaciones derivadas de estudios similares,
contfribuyendo asi a fortalecer la gestion de transporte y mejorar la calidad del

servicio ofrecido por la Cooperativa Interprovincial San Cristébal.
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5.1

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La evaluacion de la gestion del servicio llevada a cabo a través de
observaciones directas y la informacién proporcionada por la cooperativa de
tfransporte, muestra que, aunque existen reglamentos establecidos, la
distribucidon de las unidades segun la frecuencia no se estd realizando de
manera adecuada. Esta falta de atencion afecta negativamente la eficiencia
y la calidad del servicio que se ofrece.

La gestion operativa enfrenta serios problemas en la planificacion, ya que la
mayoria de las unidades, tanto de doble piso como convencionales, no
lograron alcanzar ni el 60% de cumplimiento de las rutas programadas. Esta
situacion pone de manifiesto las deficiencias, que no se ajustan del todo a la
demanda actual de los pasajeros.

La calidad del servicio se evalué mediante un andlisis de brechas utilizando el
modelo SERVQUAL, y los resultados mostraron que todas las dimensiones
presentan brechas negativas. Las dreas mds preocupantes son seguridad (-
0,93) y capacidad de respuesta (-0,68), ya que son las que mds se alejan de
las expectativas de los usuarios.

El plan de mejora propuesto tiene un enfoque integral basado directamente
en los resultados de la encuesta realizada. Este plan aborda de manera
coordinada las cinco dimensiones donde se han identificado deficiencias
segun el modelo SERVQUAL. Que van desde la seguridad hasta los aspectos
tangibles del servicio. Enfre las estrategias destacadas se encuentran la
implementacion de programa de mantenimiento preventivo, la capacitacion
continua del personal operativo y administrativo, y la reconfiguracién de rutas
y horarios para mejorar la eficiencia del tfransporte.

Las deficiencias identificadas en términos de seguridad y capacidad de
respuesta subrayan la necesidad de fortalecer los procesos que aseguran una
atencién oportuna, segura y confiable. Esta percepcion negativa se respalda

en la opinion de los usuarios, de los cuales el 51.3 % considera que las unidades
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5.2

no cumplen con las normas de seguridad vigentes, lo que impacta
directamente en la confianza hacia el servicio.

También incluye la infegracion de herramientas tecnoldgicas que ayuden a
ofrecer un servicio mds confiable, moderno y eficiente. Estas herramientas
incluyen el uso de WhatsApp Business como canal de comunicacion directa
entre la empresa y los usuarios, asi como la creaciéon de un portal web que
facilita la compra de boletos, la gestion de quejas y la distribucion de

informacién relevante sobre horarios, rutas y novedades del servicio.
RECOMENDACIONES

Es fundamental optimizar la organizacidn operativa y la distribucion de
unidades, asegurando que las rutas y frecuencias se adapten a la demanda
real de los pasajeros. Esto ayudard a reducir los tiempos d espera y a mejorar
la eficiencia del servicio.

Fortalecer los procesos internos de gestion y control al incorporar sistemas de
monitoreo GPS que funcionen las 24 horas, los 7 dias de la semana, asi como
establecer puntos de control fisicos. Esto es crucial para asegurar que se
cumplan rigurosamente las normas y el contrato de operacion y para
garantizar que las unidades sigan los horarios y rutas que se han establecido.
Reforzar las estrategias y protocolos de seguridad a través de acciones
preventivas, como la instalacion de cdmaras de vigilancia en las unidades y el
mantenimiento regular de los vehiculos. El objetivo es aumentar la confianza y
mejorar la percepcidén de seguridad, que es la dimensidn mds delicada del
estudio.

Es fundamental dedicar recursos a la formacion continua del personal, tanto
operativo como administrativo, enfocdndose especialmente en desarrollar
habilidades relacionadas con la atencidén del usuario, la empatia y la
capacidad de respuesta ante situaciones inesperadas. El plan de mejora
incluye cronogramas de capacitacidon bien estructurados ‘para fortalecer
estas habilidades, fomentando una comunicacién mds cdlida, eficiente y
humana con los pasajeros.

Se sugiere la incorporaciéon de canales digitales que mejoran la interaccion
con los usuarios, como WhatsApp Business, para facilitar la recepcioén, gestion
y seguimiento de quejas, sugerencias y quejas de manera rdpida y

fransparente. Ademds, se recomienda establecer un protocolo de
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contingencia con procedimientos claros que permitan registrar y resolver de
manera oportuna las quejas que surjan en boleteria o durante la operacion.

Se propone crea un sistema permanente de seguimiento y evaluacion de la
calidad del servicio, basado en auditorias tfrimestrales. Este mecanismo
permitird monitorear indicadores claves (seguridad, puntualidad, resolucion de
quejas y satisfaccion del usuario) asegurando que se apliquen de manera
efectiva las acciones correctivas y se mantenga una mejora contante en la

gestion del transporte.
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VIl. ANEXOS

Anexo 1. Acta de la sustentacion de Predefensa del TIC

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

Educamos paro

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPAESARIAL ™%
CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE *
ACTA

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

ESTUDIANTE: Renteria Morillo Genesis Brigith CEDULA DE IDENTIDAD: 0450040553
PERIODO ACADEMICO: 20258
PRESIDENTE TRIBUNAL MSc. Pozo Burgos Eduardo Javier DOCENTE TUTOR: MSc. Heredia Campana Argenls Lissander
'DOCENIE: PhD. Monienegro Cbando Blanca Liliana
TEMA DELTIC: "Gestion de transpore y caiidad de servicio en la cooperativa de Trensporte interprovincial San Cristdbal”
No. CATEGORIA Evaluacion OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
cuantitativa
FROBLEMA - OBJETIVOS 10,00

b

2 FUNDAMENTACION TEORICA 8,00 Revisar la normativa sofre frecuencios de la ANT para cumplimiento de Rutes

3 METODOLOGIA 10,00

4 RESULTADOS 10,00

DISCUSION 8,00 Hace! (eferendld & 103 antdcadeantes pletantacios
5
CONCLUSIONES Y
6 RECOMENDACIONES 1000
7 DEFENSA, ARGUMENTACION Y 8,00 Mejorar la presentacién con vocabulanio técnico
VOCASULARIO PROFESIONAL g ! pre !
FORMATO, ORGAMIZACIGN ¥ 500 Revisar las cifras decimales y sighos de puntuacion
CALIDAD DE LA INFORMACION ‘ Revisar la redaccion

Obteniendo una nota de: 8,80 Porio tanto, APRUEBA ; debiendo el o los investigadores acatar el siguiente arliculo:

Art. 34.- De los estudiantes que aprueban el informe final del TIC con observaciones - Los estudiantes tendrén el plazo 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 Tulcdn el viernes, 12 de diciembre de 2025

Do @
MSec.fozo Burdos Edudido Javier Msc. He%‘:lﬂ i§ is Lissander

FRESIDENTE TRIBUNAL DOCENTE TUTOR

PhD. Montenegro Cbando Blanca Liliana
DOCENTE
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Mj; UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

are

Educamos
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMP LT sl munde
CARRERA DE LOGISTICA ¥ TRANSPORTE
ACTA

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

iESTUDiANTE: Revelo Tapia Maria José CEDULA DE IDENTIDAD: 0450104284
PERIODC ACADEMICO: 20238
PRESIDENTE TRIBUNAL M$c. Pozo Burges Eduardo Javier DOCENTE TUTOR: MSc. Heredia Campaia Argenis Lissander
DOCENTE: FhD. Menfenegro Obando Bianca tiiana
TEMA DELTIC: "Gestidn de transporte y calidad de servicic en ia cooperativa de Transporte Inferprovingial san Cristébal®
No. CAIEGORIA Evaluacién OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
cuantitativa S
1 PROBLEMA - OBJETIVOS 10,00
?‘ FUNDAMENTACION TEORICA 8,00 Revisar la normativa sofre frecuencias de la ANT pora cumplimiente de Rutas
3 METODOLOG(A 10,00
4 RESULTADOS 10,00
DISCUSISN B00 Hesesr refereneia aios antecedeantas presentaddos
5 %
L
6 CONCLUSIONES Y 1000
RECOMENDACIONES
DEFENSA, ARGUMENTACION Y . . g
’ i Javio §
7 VOCABULARIO PROFESIONAL 8,00 Mejorar la presentacidn con vocabulario técnice
8 FORMATO, ORGANIZACION Y 800 Revisar fas cifras decimales y signos de puntuacion
CALIDAD DE LA INFORMACION Revisar la redoccidn

O eniendo una nota de: 8,80 Por lo tante, APRUEBA ; debiendo el o los investigaderes acatar el siguients articulo:

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

Para constancla del presente, firman en la ciudad de Tulcdan el viernes, 12 de diciembre de 2025

Msc. Phzo Burgos EdUGEiO Javier MSc. Heredia Campafia Arg

PRESIDENTE TRIBUNAL DOCENTE TUTOR

Lissander

PhD. Montenegro Obando Blanca Liliana
DOCENTE
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Anexo 2. Certificado del Abstract por parte de idiomas

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI FOREIGN

AND NATIVE LANGUAGES CENTER

ABSTRACT- EVALUATION SHEET

NAME: Renteria Morillo Génesis Brigith y Revelo Tapia Maria José
DATE: Martes, 16 de diciembre de 2025
Topic: : “Gestion de transporte y calidad de servicio en la cooperativa de
Transporte Interprovincial San Cristobal.”

MARKS AWARDED QUANTITATIVE AND QUALITATIVE
Use new learnt Use a little new < -
VOCABULARY AND vocabulary and vocabulary and some Use b?sm Yofabulaw Lm.uted vocabularyand
. 4 and simplistic words inadequate words
WORD USE precise words related appropriate words telated to the tosic telated to the topic
to the topic related to the topic P! P
GOOD: 1,5 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5
EXCELLENT: 2 D 4 0 4 0
Clear and logical - "
rogression of ideas Adeq b Some prog N Inadequate ideas and
WRITING COHESION PYO8 2 of ideas and ideas and supporting q.
and supporting SUbBRrE barsEraRls S——— supporting paragraphs.
paragraphs. PP g paragraphs. paragraphs.
De EXCELLENT: 2 . GOOD: 1,5 D AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5 D
The message has been The message. has been | Some of the message The message hasn't
communicated very communicated has heen been communicated
ARGUMENT well and identify the ‘apprf)pnately and commumcatec! ar-ld the and the type of text is
identify the type of type of text is little i
type of text . inadequate
text confusing
EXCELLENT: 2 . GOooD: 1,5 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5 D
Good flow of ideas and
CREATIVITY Ofxtstandlng flow of events Average flow of ideas | Poor flow of ideas and
ideas and events and events events
EXCELLENT: 2 D GOOD: 1,5 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5
Reasonable, specific "
SCIENTIFIC and supportable Minor errors when Some errors when Lots of errors when

SUSTAINABILITY

opinion or thesis

supporting the thesis

supporting the thesis

supporting the thesis

statement statement statement
statement
EXCELLENT: 2 . GOOD: 1,5 D AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5 D
9-10: EXCELLENT
TOTAL/AVERAGE  7-8,9: GOOD TOTAL 9

5-6,9: AVERAGE
0-4,9: LIMITED
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Anexo 3. Confrato de operacion de la cooperativa de transporte

\

Agencia
Nacional
de Transito

CONTRATO DE OPERACION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO
INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS
No. 024-2016

Comparecen a la celebracion del presente Contrato de Operacion, por una parte la Licenciada Maria
Lorena Bravo Ramirez, por los derechos que representa en su calidad de Directora Ejecutiva y
representante legal de la Agencia Nacional de Regulacién y Control de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial, en adelante la Agencia Nacional de Transito -ANT-; y, por otra parte la “COOPERATIVA DE
TRANSPORTE INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS SAN CRISTOBAL” legalmente representada por el
abogado Jaime Heriberto Hurtado Lima, en su calidad de Gerente, segin los nombramientos que se
adjuntan y que justifican la calidad de los comparecientes, quien para efectos del presente contrato de
operacién se lo denominara “La Operadora”.

CLAUSULA PRIMERA.- ANTECEDENTES:

El articulo 314 de fa Constitucién de la Repuiblica establece que el Estado serd responsable de la
provisién de los servicios publicos de agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica,
telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los demds que determine la
ley. ;

El articulo 394 de la Constitucion de la Republica del Ecuador determina que es obligacién del Estado
Ecuatoriano garantizar la libertad de transporte terrestre, para lo cual, regulard la prestacién de
mencionado servicio publico.

tos articulos 55 y 56 de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial ~LOTTTSV-
establecen al transporte publico, asi como la infraestructura y equipamiento auxiliar que se utilizan en la
prestacién del servicia, como un servicib estratégico. Las rutas y frecuencias a nivel nacional son de
propiedad exclusiva del Estado, las cuales podran ser comercialmente expiotadas mediante contratos de
operacién, ademas se estipula que el servicio de transporte publico podr4 ser prestado por el Estado, u
otorgado mediante contrato de operacion a compafiias o cooperativas legalmente constituidas.

El articulo 74 de la —LOTTTSV~ dispone que los Contratos de Operacién para el dmbito interprovincial,
seran otorgados por la Agencia Nacional de Transito.

El articulo 76 de la ~LOTTTSV- establece que el contrato de operacién para la prestacién de servicios de
transporte publico de personas o bienes, es el titulo habilitante mediante el cual el Estado entrega a una
persona juridica, que cumpla con los requisitos legales, la facultad de establecer y prestar los servicios a
los cuales se refiere la Ley, asi como para el uso de rutas, frecuencias y vias publicas.

El articulo 66 del Reglamento General a la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial ~RGLOTTTSV~- determina que el contrato de operacién es ef titulo habilitante mediante el cual el
Estado concede a una persona juridica, que cumple con los requisitos legales y acorde al proyecto
elaborado, la facultad de establecer y prestar los servicios de transporte terrestre publico de personas.

El articulo 76 del -RGLOTTTSV~ determina las cldusulas minimas que debe contener el contrato de /
operacién.

Av. Antonio José de Sucre (Av. Ocadental y José Sanchez, £sq) -5
PBX. (593) (2) 3626-8%0 7
ito-Ecuador

Www.ant.gob.ec
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Anexo 4. Contfrato de operacion de la cooperativa de transporte

)

fj Agencia
o Nacional
%'9![ de Transito

ADENDA RECTIFICATORIA AL CONTRATO DE OPERACION PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS No. 024-2016.

No. 0126-RC0-024-2016-ANT
Suscriben la presente adenda, al tenor de las siguientes clausulas:

CLAUSULA PRIMERA: INTERVINIENTES: Por una parte, la Agencia Nacional de Regulacién
y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, a través de la Sefiorita Diana
Paola Pacheco Jiménez, Directora de Titulos Habilitantes Encargada en su calidad de
delegada, conforme consta en la resolucién No. 025-DIR-2016-ANT de fecha 30 de Marzo
de 2016, articulo 1y por otra parte, la COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL
DE PASAJEROS SAN CRISTOBAL, domiciliada en la parroquia Tulcén, cantén Tulcén,
provincia Carchi, con RUC No. 0490008578001, bajo la modalidad de transporte publico
interprovincial, legalmente representada por el sefior Jaime Heriberto Hurtado Lima, en
su calidad de Gerente y Representante Legal, conforme consta en el nombramiento que
se adjunta como habilitante.

CLAUSULA SEGUNDA.- ANTECEDENTES.-

e Con fecha 17 de Febrero de 2016 se suscribié el contrato de operacién para la
prestacion del servicio de transporte publico interprovincial No. 024-2016 entre la
Agencia Nacional de Transito y la “COOPERATIVA DE TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS SAN CRISTOBAL”, con una vigencia de 10 afios.

e Mediante Memorando No. ANT-DTHA-2016-4701 de fecha 07 de Diciembre de
2016 suscrito por la Sefiorita Diana Paola Pacheco Jiménez, Directora de Titulos
Habilitantes Encargada, en el cual remite Informe Técnico No. 411-TN-GS-LP-
DTHA-2016-ANT, con el objetivo de que se elabore la rectificacion de! Contrato
de Operacién.

e Memorando Nro. ANT-DAJ-2016-1046, de 11 de Marzo de 2016 se aprobd el
criterio juridico que sefiala:

“..En cuanto a los casos de adendas rectificatorias a los contratos de operacion
establecidos en el numeral 3 del Memorando Nro. ANT-DAJ-2016-0991, es
necesario indicar que para los casos de rectificaciones de errores materiales, de
hecho o aritméticos conforme lo establecido en el articulo 170 numeral 2 del
Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funcién Ejecutiva, se procedera
a realizar la adenda rectificatoria, previa verificacién de la documentacién que
permita consolidar los datos y obtener la informacién correcta que permita a la

N“A
B

2
&

G@D&

4 Transito

O -
%ﬁ Macional
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Anexo 5. Resoluciones internas de la cooperativa de fransporte

Nacional

& Agencia
,/ de Transito

Oficio Nro. ANT-ANT.-2017-8241
Quito, D.M., 21 de septiembre de 2017

Asunto: Comunicacién de la Resolucién No. 033-DIR-2017-ANT

Seiior Ingeniero
Byron Fernando Narvéez Diaz
Gerente
COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS SAN
CRISTOBAL
'R En su Despacho

De mi consideracion:

Adjunto al presente me permito remitir a usted la Resolucién No. 033-DIR-2017-ANT de
15 de agosto de 2017, expedida por el Directorio de esta Institucién, en su Sexta Sesién
de Directorio Ordinaria, relacionada con el INFORME TECNICO RELACIONADO
CON LA CONCESION DE LA RUTA TULCAN - HUAQUILLAS Y VICEVERSA,
SOLICITADA POR LA OPERADORA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL
DE PASAJEROS "SAN CRISTOBAL", la misma que pongo en su conocimiento para
los fines pertinentes.

Con sentimientos de distinguida consideracién.

Anexos:
- 033-dir-2017-ant.pdf

Copia:
Seiior Ingeniero
Dennys Mauricio Mosquera Lopez
Director de Titulos Habilitantes, encargado

Seiiora Magister
Paola Fernanda Suntaxi Flores
Coordinadora General de Gestién y Control de TTTSV

Sefior Abogado
Jefferson Francisco Castro Enriquez

Av. Anfonio Jose de Sucre (Av. Occidental) y J. Sanchez.
PBX (593) (2) 3828-890
Quito - Ecuador

* Documento generado por Quipux MMLMQC
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Anexo 6. Resoluciones internas de la cooperativa de transporte

AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO

RESOLUCION No. 046-DIR-2021-ANT

EL DIRECTORIO DE LA AGENCIA NACIONAL DE REGULACION Y CONTROL

Que,

Que,

Que,

Que,

Que,

Que,

Que,

Direccién: Av. Mariscal Sucre (Occiental) y José Sanchez. #8
Cédigo postal: 170528 / Quito-Ecuador f
Teléfono: 593-2-3828890
www.ant.gob.ec

DEL TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL
CONSIDERANDO:

el articulo 226 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, establece: “Las
instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores
publicos y las personas que actiien en virtud de una potestad estatal ejercerdan solamente
las competencias y facultades que les sean atribuidas en la Constitucion y la ley. Tendran
el deber de coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce
y ejercicio de los derechos reconocidos en la Constitucion™;

el articulo 227 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, dispone que: “La
administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los
principios  de  eficacia,  eficiencia, calidad,  jerarquia,  desconcentracion,
descentralizacion,  coordinacion, participacion,  planificacion, transparencia y
evaluacion";

el articulo 314 de la Constitucion, establece: “El Estado serd responsable de la provision
de los servicios publicos de agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica,
telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los demas
que determine la ley™;

el articulo 394 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, indica “El Estado
garantizara la libertad de transporte terrestre, aéreo, maritimo y fluvial dentro del
territorio nacional, sin privilegios de ninguna naturaleza. La promocion del transporte
puiblico masivo y la adopcion de una politica de tarifas diferenciadas de transporte serdn
prioritarias. El Estado regulara el transporte terrestre, aéreo y acudtico y las actividades
aeroportuarias y portuarias.”;

el articulo 1 de la Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,
establece: “La presente Ley tiene por objeto la organizacion, planificacion, fomento,
regulacion, modernizacion y control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,
con el fin de proteger a las personas y bienes que se trasladan de un lugar a otro por la
red vial del territorio ecuatoriano, y a las personas y lugares expuestos a las
contingencias de dicho desplazamiento, contribuyendo al desarrollo socio — economico
del pais en aras de lograr el bienestar general de los ciudadanos”;

el articulo 6 de la precitada Ley dispone: “E/ Estado es propietario de las vias publicas,
administrara y regulara su uso”;

el articulo 16 ibidem sefiala: “La Agencia Nacional de Regulacion y Control del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, es el ente encargado de la regulacion,

Pagina 1 de 10
046-DIR-2021-ANT
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Anexo 7. Resoluciones internas de la cooperativa de transporte

AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO

RESOLUCION No. 082-DIR-2021-ANT

EL DIRECTORIO DE LA AGENCIA NACIONAL DE REGULACION Y CONTROL DEL

Que,

Que,

Que,

Que,

Que,

Que,

Que,

Direccién: Av. Mariscal Sucre (Occiental) y José Sénchez. /S
Cédigo postal: 170528 / Quito-Ecuador {
Teléfono: 593-2-3828890 \
www.ant.gob.ec

TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL
CONSIDERANDO:

el articulo 226 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, establece: “Las instituciones
del Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores publicos y las
personas que actiien en virtud de una potestad estatal ejerceran solamente las competencias
v facultades que les sean atribuidas en la Constitucion y la ley. Tendran el deber de
coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce y ejercicio de
los derechos reconocidos en la Constitucion™;

el articulo 227 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, dispone que: “La
administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios
de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacion,
coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y evaluacion";

el articulo 314 de la Constitucion, establece: “El Estado serd responsable de la provision de
los servicios publicos de agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica,
telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los demas que
determine la ley™;

el articulo 394 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, indica “El Estado garantizara
la libertad de transporte terrestre, aéreo, maritimo y fluvial dentro del territorio nacional,
sin privilegios de ninguna naturaleza. La promocion del transporte publico masivo y la
adopcion de una politica de tarifas diferenciadas de transporte seran prioritarias. El Estado
regulara el transporte terrestre, aéreo y acudtico y las actividades aeroportuarias y
portuarias.”;

el articulo 1 de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, establece:
“La presente Ley tiene por objeto la organizacion, planificacion, fomento, regulacion,
modernizacion y control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, con el fin de
proteger a las personas y bienes que se trasladan de un lugar a otro por la red vial del
territorio ecuatoriano, y a las personas y lugares expuestos a las contingencias de dicho
desplazamiento, contribuyendo al desarrollo socio — economico del pais en aras de lograr el
bienestar general de los ciudadanos™;

el articulo 6 de la precitada Ley dispone: “El Estado es propietario de las vias puiblicas,
administrara y regulara su uso”;

el articulo 16 ibidem sefiala: “La Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial, es el ente encargado de la regulacion, planificacion y
control del transporte terrestre, transito y seguridad vial en el territorio nacional, en el

Pégina1lde 13
082-DIR-2021-ANT
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Anexo 8. Hoja de turnos del personal operativo unidades convencionales




Anexo 9. Hoja de turnos del personal operativo unidades doble piso
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Anexo 10. Fragmento del modelo de la pdgina web

<l-- Encabezado y Navegacion del sitio web -->
<div class="header">
<div class="logo-container">
<div class="logo">SC</div>
<div>
<h1>COOPERATIVA SAN CRISTOBAL</h1>
<p>"Vigjar bien es viajar con San Cristobal'</p>
</div>
</div>

</div>

<div class="nav">
<a href="#" onclick="showSection(‘home')">Inicio</a>
<a href="#" onclick="showSection('about')">Quiénes Somos</a>
<a href="#" onclick="showSection('contact')">Contdctanos</a>

</div>
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Anexo 11. Insfrumento de encuesta

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE

"ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA COOPERATIVA INTERPROVINCIAL

SAN CRISTOBAL DE LA CIUDAD DE TULCAN".

. Género

MASCULINO

FEMENINO

PREFIERO NO DECIRLO

Edad

MENOS DE 20 ANOS

DE 20 a 25 ANOS

25 a 30 ANOS

30 a 40 ANOS

MAYOR A 50 ANOS

¢Cree usted que la cooperativa San Cristébal brinda un buen servicio?
COMPLETAMENTE DE ACUERDO
DE ACUERDO

NEUTRO

DESACUERDO UN POCO
DESACUERDO TOTALMENTE

. ¢La cooperativa San Cristobal, cumple con los horarios establecidos?

S|

NO

A VECES

¢En qué estado cadlifica las unidades de transporte de la Cooperativa
Interprovincial San Cristébal?

BUENO

REGULAR

MALO
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¢Usted cree que los empleados de boleteria ofrecen un servicio agil y
eficiente?

COMPLETAMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO

NEUTRO

DESACUERDO UN POCO

DESACUERDO TOTALMENTE

¢Considera usted que los ayudantes de cada unidad deberian proporcionar
indicaciones a los pasajeros antes de que el bus inicie su recorrido?
COMPLETAMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO

NEUTRO

DESACUERDO UN POCO

DESACUERDO TOTALMENTE

¢Ha observado alguna unidad en mal estado o con falta de mantenimiento?
Si

No

¢le parece que las unidades de transporte cumplen con las normas de
seguridad vigentes?

Si

NO

. ¢Como describiria la apariencia y presentacion del personal de la cooperativa

San Cristébal?
BUENA
REGULAR
MALA

. ¢Le parece que el personal tiene una actitud amable y servicial?

COMPLETAMENTE DE ACUERDO
DE ACUERDO

NEUTRO

DESACUERDO UN POCO
DESACUERDO TOTALMENTE
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b)

17.

.ile parece que la cooperativa cuenta con canales de comunicacion

efectivos para atender quejas, sugerencias y reclamos?
Si
NO

.¢En general, como cadlificaria la calidad del servicio que presta la

cooperativa?
MUY BUENA
BUENA
REGULAR
MALA

. ¢Recomendaria a otfras personas utilizar el servicio de la cooperativa?

Si
NO

. ¢la cooperativa San Cristébal ofrece horarios flexibles ajustdndose a las

diversas necesidades de sus clientes?
Si
NO

. ¢Considera que la cooperativa cuenta con equipos y tecnologias de Ultima

generaciéon, complementados con una estética moderna y acorde a las
tendencias actuales?

Si

NO

¢Considera que las instalaciones de la cooperativa son cémodas y
estéticamente atractivas, ofreciendo un ambiente agradable para los
clientes?

COMPLETAMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO

NEUTRO

DESACUERDO UN POCO

DESACUERDO TOTALMENTE
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