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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la gestion de transporte para
la mejora de la calidad de servicio de la Compania Selicaf C.A., ubicada en la
parroquia Julio Andrade, provincia del Carchi, considerando que el transporte
comercial mixto rural cumple un papel fundamental en la movilidad de pasajeros y
carga liviana hacia barrios, comunidades y destinos interparroquiales. La
metodologia tuvo un enfoque mixto, de tipo descriptivo, correlacional, documental
y de campo. Para la recoleccién de informacion se aplicaron encuestas, entrevista y
fichas de observacion directa realizadas en jornadas reales de operacion. Los datos
cuantitativos se procesaron mediante estadistica descriptiva en Microsoft Excel,
utilizando frecuencias, porcentajes, promedios y brechas de mejora. Los resultados
evidenciaron que la gestion del transporte alcanzd un promedio general de 3,50
sobre 5, correspondiente a un nivel medio, debido a que la compania mantuvo
fortalezas en organizaciéon de la flota, mantenimiento visible, seguridad vial y
cumplimiento del recorrido; sin embargo, presentd debilidades en planificacion
formal, gestion tecnoldgica, capacitacion documentada vy registros operativos. La
calidad de servicio obtuvo un promedio de 4,25, con mejores valoraciones en
seguridad y confiabilidad, aunque persistieron brechas en capacidad de respuesta,
tangibilidad y empatia. La idea a defender se sustentd técnicamente demostrando
gue la mejora de la gestion del transporte contribuye al fortalecimiento de la calidad
de servicio. Finalmente, se propusieron estrategias orientadas a formalizar horarios,
controlar la flota, fortalecer el mantenimiento preventivo, capacitar al personal,
implementar tecnologia gradual y aplicar indicadores de mejora continuag,
priorizando acciones de bajo costo alineadas con la normativa vigente de la
Agencia Nacional de Trdnsito.

Palabras Claves: gestion del transporte, calidad de servicio, transporte comercial
mixto, satisfaccién del usuario, mejora continua.
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ABSTRACT

The objective of this study was to analyze transportation management with a view to
improving service quality at Selicaf C.A., located in the Julio Andrade parish, Carchi
province, given that mixed rural commercial transportation plays a fundamental role
in the mobility of passengers and light cargo to neighborhoods, communities, and
inter-parish destinations. The methodology employed a mixed approach, combining
descriptive, correlational, documentary, and field research. To collect information,
surveys, interviews, and direct observation forms were used during actual operating
shifts. Quantitative data were processed using descriptive statistics in Microsoft Excel,
employing frequencies, percentages, averages, and improvement gaps. The results
showed that transportation management achieved an overall average of 3.50 out of
5, corresponding to a moderate level, as the company maintained strengths in fleet
organization, visible maintenance, road safety, and adherence to routes; however, it
exhibited weaknesses in formal planning, technology management, documented
training, and operational records. Service quality scored an average of 4.25, with
higher ratings in safety and reliability, although gaps persisted in responsiveness,
tangibility, and empathy. The proposed approach was technically substantiated by
demonstrating that improving fransportation management contributes to enhancing
service quality. Finally, strategies were proposed aimed at formalizing schedules,
monitoring the fleet, strengthening preventive maintenance, training staff, gradually
implementing technology, and applying continuous improvement indicators,
prioritizing low-cost actions aligned with current regulations from the National Transit
Agency.

Keywords: fransportation management, service quality, mixed commercial
transportation, user satisfaction, continuous improvement.
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INTRODUCCION

La gestion del transporte constituye un componente fundamental dentro de los
sistemas logisticos y de movilidad, debido a que permite organizar, controlary mejorar
el traslado de personas y mercancias de manera segura, oportuna y eficiente. En el
contexto actual, las empresas de ftransporte no solo deben garantizar la
disponibilidad de unidades, sino fambién cumplir con criterios de calidad
relacionados con puntuadlidad, seguridad, atencién al usuario, mantenimiento
vehicular, planificacion de recorridos y uso de herramientas tecnoldgicas.

A nivel mundial, el transporte se ha consolidado como una actividad estratégica para
el desarrollo econdmico y social, ya que facilita la conexidon entre territorios, mercados
y usuarios. Sin embargo, en América Latina todavia existen limitaciones asociadas a
infraestructura vial deficiente, informalidad, baja tecnificacion, flotas antiguas y
ausencia de sistemas de control operativo. Estas condiciones afectan directamente
la calidad de servicio, especialmente en sectores rurales, donde el transporte se
convierte en un medio indispensable para acceder a salud, educacidon, comercio y
actividades productivas.

En Ecuador, el fransporte terrestre cumple un rol esencial en la movilidad de pasajeros
y carga. No obstante, muchas operadoras de transporte mixto enfrentan dificultades
relacionadas con planificacion empirica, mantenimiento no documentado, limitada
capacitacién del personal y escasa incorporacion tecnoldgica. Estas debilidades
reducen la capacidad de respuesta ante imprevistos, afectan la satisfaccidon del
usuario y limitan la competitividad de las empresas frente a otros prestadores de
servicio, tanto formales como informales.

En este contexto se ubica la Compania Selicaf C.A., dedicada al fransporte
comercial mixto de pasajeros y carga liviaona en camionetas doble cabina, en la
parroquia Julio Andrade, provincia del Carchi. Esta compania cumple una funciéon
importante para la conectividad rural, debido a que atiende barrios, comunidades y
destinos Inter parroquiales. Sin embargo, presenta problemas asociados a la falta de
horarios formalizados, ausencia de herramientas tecnoldgicas como GPS o registros
digitales, capacitacion desigual del personal, antigiedad de la flota y limitada
comunicacion institucional con los usuarios.

La investigacion se desarrolld con el objetivo general de analizar la gestion de

transporte para la mejora de la calidad de servicio de la Compania Selicaf C.A. Para
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ello, se plantearon tres objetivos especificos: diagnosticar la gestion de transporte
actual, evaluar la calidad de servicio percibida por los usuarios y proponer estrategias
de mejora en la gestion del transporte y la calidad de servicio. Considerando que el
estudio utilizd instrumentos aplicados a poblaciones distintas y que el andlisis se realizd
mediante estadistica descriptiva y triangulacién de resultados, se trabajé con una
idea a defender: la gestion de transporte mejora de calidad de servicio de la
investigacion no busca demostrar causalidad experimental, sino sustentar
técnicamente la relacion entre la gestion operativa y la calidad percibida por los
usuarios.

Metodologicamente, el estudio utilizdé un enfoque mixto, combinando datos
cuantitativos y cualitativos. Se aplicaron encuestas a conductores y usuarios, una
entrevista al gerente y fichas de observacion directa en jornadas reales de
operacion. La variable gestion del transporte fue analizada mediante dimensiones
como planificacién, organizacion de la flota, mantenimiento preventivo,
capacitaciéon del personal y gestiéon tecnoldgica. Por su parte, la calidad de servicio
se evaludé con base en el modelo SERVPERF, considerando las dimensiones de
confiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Los resultados permitieron identificar que Selicaf C.A. mantiene una operacion
funcional en aspectos como seguridad vial, cumplimiento del recorrido vy
mantenimiento bdsico visible. No obstante, también se evidenciaron brechas
importantes en  planificacion  formal, trazabilidad tecnoldgica, registros
documentados, capacitacién y presentacién del servicio. En cuanto a la calidad
percibida, los usuarios valoraron positivamente la seguridad y confiabilidad, pero
senalaron oportunidades de mejora en capacidad de respuesta, tangibilidad vy
empatia.

Finalmente, la investigacién propone estrategias orientadas a mejorar la gestion y
elevar la calidad de servicio, tales como la formalizacidén de horarios y despacho
operativo, implementacion de registros, plan de mantenimiento preventivo,
capacitacién continua, uso gradual de tecnologia y aplicaciéon de indicadores de
seguimiento. Estas estrategias se arficulan con el modelo de excelencia Malcolm
Baldrige, permitiendo comprender la mejora desde una vision integral basada en

liderazgo, estrategia, clientes, medicidon, personas, operaciones y resultados.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Contextualizando a nivel mundial, la gestion del fransporte se considera un pilar muy
importante para asegurar un servicio de buena calidad en el dmbito logistico y de
movilidad. Segun Tudor y Dutra (2020), una gestion eficiente del transporte no solo
reduce costos operativos, sino que también mejora la seguridad, la puntualidad y la
satisfaccion del cliente, componente clave en la competencia empresarial. Ademds,
se identifica una relacidon no lineal entre las mejoras del servicio en frecuencia,
puntualidad, confort, informacioén y la percepcién de calidad; es decir, no todos los
incrementos operativos se traducen en mayor satisfacciéon si no se priorizaron los
factores mas valorados por los usuarios (Kdrmeniemi et al., 2022).
En América Lating, el transporte de pasajeros y carga enfrenta desafios derivados de
la infraestructura vial deficiente y la informalidad del sector, lo que impacta
negativamente en la calidad recibida por los usuarios (Rivas et al., 2019). Asimismo,
los retos del transporte publico y mixto son mds complejos. Muchas ciudades
dependen de sistemas informales o semiformales que operan con baja planificacion,
flotas antiguas, cobertura geogrdfica deficiente y altos costos para los usuarios
(Vassallo y Bueno, 2019). La agenda nacional prioriza la gobernanza del transporte,
la infegraciéon modal y la digitalizacién de los servicios como palancas para elevar la
calidad (Calatayud et al., 2022).
En Ecuador, el sector del transporte representd un componente critico de la
economia nacional, al movilizar mds del 80% de la carga interna y constituir el
principal medio de desplazamiento interurbano (Instituto Nacional de Estadistica y
Censos, 2025). La calidad de servicio de transporte fue objeto de evaluaciones que
evidencian deficiencias persistentes. En la ciudad de Ambato se halldé que todas las
dimensiones evaluadas: accesibilidad, tiempo de vigje, informaciéon, atenciéon al
cliente, confort, seguridad; reportaron indices de satisfaccion por debajo de 4 sobre
10, lo que indicd un fuerte descontento del usuario con la prestacion del servicio en
ese momento (Llamuca Llamuca y Aguilar Miranda, 2019). Ademds, el transporte
publico en Ecuador se reguld bajo estdndares de calidad vinculados a la norma

europea EN 13816, que contemplé ocho dimensiones: informacién, seguridad,
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tiempo, confort, accesibilidad, impacto ambiental, atencidon al cliente y servicio
ofertante (Llamuca Llamuca y Aguilar Miranda, 2019).

Por su parte, la Compania Selicaf C.A., ubicada en la parroquia Julio Andrade,
provincia del Carchi, que opera desde 1996, confronta problemas especificos que
disminuye su desempeno vy la satisfaccion de sus clientes. Segun su Ultimo informe
interno (Servicio de Transporte Comercial Mixto de Pasajeros y Carga en Camionetas
Doble Cabina Selicaf C.A., 2026), la compania presentd dificultades en cuanto a la
planificacion eficiente de rutas y horarios, provocando retrasos en los tiempos de
servicio que ofrece y tiene mayores costos operativos. Uno de los principales desafios
fue el mantenimiento vehicular inadecuado, pues la falta de una planificacion para
el mantenimiento ha aumentado la frecuencia de fallas mecdnicas, reduciendo la
disponibilidad de unidades. Aunque, la ausencia de herramientas tecnoldgicas,
como sistemas de rastreo GPS o plataformas de gestion de fransporte, ha hecho que
la compania no pueda optimizar su operacidon y mejorar la seguridad en el fransporte
juntamente con el servicio. Otfro asunto importante es la infraestructura vial en la zona,
al fratarse de un servicio completamente rural, el deterioro de las rutas y la escasa
senalizacién, afectando la movilidad y aumentando los costos de mantenimiento de
los vehiculos. Finalmente, la falta de capacitacion de los conductores en atencioén al
cliente y en la optimizacion de costos ha reducido la competitividad de la compania

a nivel provincial, causando la baja calidad de servicio entre sus usuarios.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
2Como influye la gestion de transporte en la calidad de servicio de la compania
Selicaf C.A.2

1.3. JUSTIFICACION

Desde la conveniencia, el estudio responde a una necesidad urgente de la
Compania Selicaf C.A., gue enfrenta multiples desafios operativos: ineficiencia en la
planificacidon de rutas, mantenimiento inadecuado de su flota, ausencia de
herramientas tecnolégicas y escasa capacitacion del personal. Estos factores
afectan directamente la calidad de servicio y limitan su competitividad. Por ello, la
investigacion resulta  Util al ofrecer un diagndstico riguroso y orientar la
implementacion de acciones concretas para mejorar su desempeno logistico y

comercial.
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Dada su capacidad para movilizar bienes y personas, segun INEC (2025), el transporte
terrestre se erige como un pilar de desarrollo social y econdmico en ecuador, al
asumir la mayor parte del transporte de carga interna y facilitar la conexion
interurbana de millones de ciudadanos. En la parroquia Julio Andrade, provincia del
Carchi, un territorio predominante rural y con limitado acceso a infraestructuras
bdsicas, el transporte mixto opera como un servicio esencial que va mas alld de lo
comercial. Constituye un pilar de conectividad territorial, facilitando el acceso a
servicios de salud, educacién, mercados y actividades econdmicas. Este estudio se
enfoca en mejorar la calidad de servicio prestado por la compania Selicaf C.A., con
el propdsito de reducir tiempos de vigje, incrementar la seguridad vial y garantizar
una movilidad mds digna y eficiente para sus usuarios. Los beneficiarios directos son
los habitantes de la parroquia Julio Andrade, especialmente aquellos que dependen
del fransporte mixto para sus desplazamientos diarios, asi como los usuarios actuales
y potenciales del servicio. Los beneficiarios indirectos incluyen a instituciones publicas
locales, como gobiernos parroquiales y distritales, que podrdn utilizar los hallazgos
para formular politicas de movilidad rural; a ofras cooperativas y empresas de
transporte que operan en contextos similares y que podrian aplicar las estrategias
propuestas; y a la comunidad en general, que se verd favorecida por una mayor
integracién socioecondmica, mayor acceso a oportunidades y una mejor calidad de
vida. El impacto social se extiende, por tanto, desde el dmbito local al regional, al
sentar bases para un transporte rural mds inclusivo, seguro y sostenible.

Las implicaciones prdacticas del estudio son significativas. Los resultados permitirdn
disenar estrategias viables y contextualizadas, tales como la implementacion de
sistemas de rastreo GPS, la adopcién de planes de mantenimiento preventivo y la
ejecucion de programas de capacitacion en atencién al cliente y conduccién
eficiente. Estas intervenciones no solo resolverdn problemas especificos de la
compania Selicaf C.A., sino que también podrdn replicarse en otras cooperativas de
transporte rural del pais, contribuyendo a elevar los estdndares de calidad del sector.
Desde el punto de vista tedrico, el estudio aporta al conocimiento académico al
explorar larelacion entre la gestion del fransporte y calidad de servicio en el contexto
del fransporte mixto rural en Ecuador, un dmbito escasamente investigado. Al aplicar
y adaptar modelos reconocidos a esta realidad local, se espera identificar
dimensiones clave de gestion y calidad pertinentes al entorno rural, generando

evidencia empirica que sirva de base para futuras investigaciones y politicas publicas.
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Finalmente, en términos metodoldgicos, el enfoque mixto empleado, que combina
datos cuantitativos y cualitativos, permite una comprension integral del problema. La
operacionalizacion de las variables mediante dimensiones e indicadores validados,
junto con la utilizacion de instrumentos confiables, ofrece un modelo diagndstico
replicable en otros contextos rurales con limitaciones estructurales. La integracion de
técnicas de campo (encuestas, entrevistas, observacion) fortalece la validez interna
y externa del estudio, proponiendo una metodologia robusta y adaptable para
evaluar la calidad de servicio en entornos de fransporte terrestre con recursos

limitados.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General
Analizar la gestion de transporte para la mejora de la calidad de servicio de la
compania Selicaf C.A.
1.4.2. Objetivos Especificos
e Diagnosticar la gestion de transporte actual de la compania Selicaf C.A.
e Evaluar la calidad de servicio de la compania Selicaf C.A.
e Proponer estrategias de mejora en la gestion del transporte y la calidad de
servicio en la compania Selicaf C.A.
1.4.3. Preguntas de Investigacion

e 5Cudl esla gestidn de transporte actual de la compania Selicaf C.A.2

2Cudl es la calidad de servicio brindada por la compania Selicaf C.A. en

relacion con su gestion de transporte?

2Qué estrategias pueden implementarse para mejorar la gestion del transporte

y la eficiencia en la calidad de servicio en la compania Selicaf C.A.2
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Jadcome Lucero y Tapia Arevalo (2024), hicieron en su trabajo un andlisis influyendo la
gestion de transporte juntamente con la calidad de servicio en la cooperativa que
escogieron, en el Carchi. La metodologia empled un enfoque mixto, que combind la
revision bibliogrdfica en el parte descriptivo y recolectando datos en la investigacion
de campo. Aplicaron herramientas que se conoce como modelo SERVQUAL vy el
modelo Net Promoter Score (NPS) a una muestra de 768 usuarios para medir el servicio
con calidad y la fidelidad del cliente. Sus resultados revelaron una notable
insatisfaccion, con un NPS de -41% y cadlificaciones inferiores al 50% en todas las
dimensiones del modelo SERVQUAL, llegando a la conclusion de que dicha
cooperativa no ofrecia un buen servicio. El aporte a este estudio fue de alta
importancia por su contexto geogrdfico (Carchi) y su enfoque en el transporte de
pasajeros y encomiendas, similar al de Selicaf C.A. Proporciona un marco
metodoldgico validado para la mediaciéon con respecto a la calidad de servicio y
demuestra la correlacion directa entre una gestiéon deficiente y la baja satisfaccion
del cliente.

Salcedo Molina y Toapanta Ortega (2025), plantearon un andlisis dentro de la gestion
de fransporte obteniendo una medicién del buen servicio de la operadora Taxis de
lbarra. Utilizaron una metodologia de enfoque mixto, que incluyd la recoleccion de
datos de campo mediante encuestas a 382 usuarios. La calidad de servicio fue
evaluada a fravés del modelo SERVQUAL, analizando las brechas entre las
percepciones y expectativas de dichos usuarios en las cinco dimensiones. Los
resultados evidenciaron una percepcion de baja calidad, con brechas negativas
significativas en las dimensiones de lealtad (-0.51), respuesta rdpida (-1.46),
tangibilidad (-1.00) y confianza (-0.35). El aporte que tiene esta investigacion es con
respecto ala aplicacion del modelo SERVQUAL en el contexto del fransporte terrestre
en Ecuador. Ofrece un método replicable para el diagndstico de la percepcion de
los usuarios, y sus conclusiones sobre la necesidad de implementar planes de
mantenimiento y capacitacién del personal son directamente aplicables para

mejorar la gestion y buen servicio mixto de la Compania Selicaf C.A.
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Chalcualdn Fraga y Cuasapaz Munoz (2025) se propusieron como objetivo un andlisis
a la actual situacién dentro de la gestion del tfransporte para el mejoramiento de la
calidad de servicio de dicha cooperativa de la Ciudad de San Gabriel, en el cantén
Montufar. Para ello, aplicaron una metodologia de enfoque mixto, combinando
investigacion descriptiva, de campo y documental. Recolectaron datos a través de
encuestas a 379 usuarios, entrevistas y observacion directa, utilizando el modelo
SERVQUAL para medir las percepciones de calidad. Los resultados identificaron serias
deficiencias en la gestion, como incumplimiento de horarios, mantenimiento
inadecuado de las unidades y un frato deficiente al cliente. Esto se reflejé en brechas
negativas en todas las dimensiones del servicio, especialmente en tangibilidad (-
0.129) y capacidad de respuesta (-0.114). Su aporte fue de gran relevancia por su
proximidad geogrdfica (Carchi), validando la problemdatica en un contexto similar. El
estudio vincula directamente las falencias en la gestidon operativa con una baja
percepcion de calidad por parte de los pasajeros, y sus estrategias de mejora son
aplicables a Selicaf C.A.

Aoxadescbka y TpeTiHiveHKo, (2023) desarrollaron una investigacion en el contexto del
transporte terrestre en Ucrania, enfocada en identificar los parédmetros esenciales
para una gestion eficaz de la calidad de servicio en empresas de transporte. Su
estudio surgid en respuesta a los severos impactos que el conflicto armado ha tenido
sobre la infraestructura u operatividad del sector, lo que ha intensificado operativos
la necesidad de reconstruir servicios con estdndares de calidad competitivos.
Mediante un enfoque cualitativo-deductivo, los autores analizaron multiples factores
criticos, entre ellos el mantenimiento de la flota, la capacitacion del personal, la
implementaciéon de tecnologias de gestion, la evaluacion sistemdtica de la
satisfaccion del cliente y la adopcidn de estdndares internacionales como la norma
ISO 9001:2015. Uno de los hallazgos centrales fue que “la gestiéon de la calidad de
servicio en las empresas de fransporte requiere un enfoque sistematico y un monitoreo
continuo para garantizar altos niveles de satisfaccién del cliente y la optimizacién de
los procesos” (Aoxxayescbka y TpeTiHieHKo, 2023, p. 266)). Ademds, propusieron una
estructura de 12 pardmetros clave para la gestion efectiva, destacando la
importancia de la planificacion basada en la demanda, la seguridad vehicular, la
transparencia en la interaccién con la comunidad y el uso de herramientas digitales
para la toma de decisiones. Aporta al presente estudio un marco tedrico-practico

robusto y universalmente aplicable, incluso en contextos rurales con limitaciones
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estructurales como el de la parroquia Julio Andrade. Aungue el entorno geogrdfico y
socioeconémico difiere, los principios de gestion identificados, especialmente Ia
vinculacion entre una administracion deficiente y la baja calidad percibida, son
plenamente pertinentes para diagnosticar y proponer mejoras en la compania
Selicaf C.A. Asimismo, refuerza la validez de integrar soluciones tecnoldgicas, planes
de mantenimiento preventivo y programas de capacitacion del personal como ejes

estratégicos para elevar la competitividad y la satisfaccion del usuario.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Teoria de los sistemas

La teoria general de los sistemas en general es fundamental dentro del enfoque
sistemdtico desarrollada por Ludwig von Bertalanffy (1969). Esta teoria interpreta el
principio del tfransporte como una integracion sistemdatica, dindmica y compleja,
dentro de la logistica empresarial, donde se presentan varios elementos como
procesos de confrol, tecnologia, rutas, personal, flota vehicular e infraestructura
(Castellanos Ramirez, 2009). Desde esta perspectiva, la actividad del fransporte no es
aislada, sino una red vinculada a las operaciones que conftribuyen al flujo eficiente
en recursos materiales y servicios en la red de suministro. (Castellanos Ramirez, 2009)
sostiene que la gestidn del transporte requiere de una planificacién y coordinaciéon
sistemdatica para optimizar costos, tiempos y niveles de servicio, garantizando la
satisfaccion del cliente. Por ello, la teoria tiene una orientacion sistemdtica, donde el
proceso logistico afectara el resultado del servicio.

Este estudio se sustentd en la teoria de los sistemas de transporte porque permite
comprender la gestidn logistica del transporte como un proceso estructurado vy
coordinado que influye en la calidad de servicio. Con este plantfeamiento,
dimensiones como la planificacién de rutas, el mantenimiento de los vehiculos, la
disponibilidad de recursos y el control operativo constituyen subsistemas que debe
funcionar de forma sincronizada para garantizar la calidad de servicio. Aplicar esta
teoria facilita identificar como las deficiencias en alguno de estos componentes
generan impactos negativos en la percepcion de calidad del cliente, reforzando la
necesidad de una gestion integrada y sistematica del transporte.

2.2.2. Teoria de la calidad totall

La teoria de la calidad total (TQM) ha iniciado en los trabajos de Deming (1986), Juran

(1992) y Crosby (1979), autores que propusieron que la calidad debia concebirse
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como una filosofia de gestion global que incluye a toda la empresa en el proceso de
mejora continua. Segun Goetsch y Davis (2022), la calidad total implica liderazgo,
participacion del personal, enfoque en el cliente, medicién del desempeno vy
compromiso con la excelencia. Esta teoria sostiene que la calidad no se limita al
producto final o al resultado del servicio, sino que abarca todos los procesos que o
hacen posible, integrando los aspectos técnicos, humanos y organizativos. Por tanto,
la calidad total se entiende como un sistema en el que cada proceso debe orientarse
hacia la satisfaccion plena del cliente y la mejora continua.

La investigacion adopta como marco tedrico la Teoria de la Calidad Total, ya que
esta permite explicar como la calidad de servicio exige el compromiso de la totalidad
del personal y del control continuo de los procesos de fransporte. Desde este sentido,
la calidad de servicio no solo se mide por la puntualidad o el cumplimiento de rutas,
sino también por la actitud del conductor, la comunicacién con el cliente y el
mantenimiento adecuado de los vehiculos. Aplicar los principios de la TQM implica
establecer una cultura organizacional de mejora continua, dirigida a la satisfacciéon
del cliente, de modo que cada accién dentro del sistema de transporte contribuya
al fortalecimiento de la confianza y la fidelizacion del cliente.

2.2.3. Gestidn del transporte

Se define como “el conjunto de procesos, actividades y decisiones orientadas a
planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos necesarios para mover personas o
mercancias de manera eficiente, segura y oportuna” (Lépez Ferndndez, 2010, p. 45).
Esta variable engloba cinco dimensiones operativas: planificacion, organizacion de
la flota, mantenimiento, capacitacion y gestion tecnoldgica.

2.2.3.1. Planificacion del transporte

La planificacién del transporte constituye la base logica y operativa del sistema
logistico. Lépez Ferndndez (2010) define esta dimension como el proceso mediante
el cual se disenan rutas, horarios y frecuencias en funcidon de la demanda, costos
operativos y disponibiidad de recursos, con el fin de garantizar eficiencia y
predictibilidad. Esta dimensidon se fundamenta en el andlisis cuantitativo de flujos,
tiempos y distancias, y asume que una buena planificacién minimiza la incertidumbre
operativa y maximiza la utilizacion de la flota, principios propios del enfoque cientifico
de la logistica comercial moderna.

Permite diagnosticar si las rutas y horarios responden a patrones reales de movilidad

o son definidos de forma empirica. Por ello, se considerdé como indicadores clave:
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. Frecuencia de rutas: niUmero de salidas programadas por dia o semana,
ajustadas a la demanda estacional y espacial (World Bank, 2020).

. Horarios establecidos y cumplidos: comparaciéon entre el horario
planificado y el real, medido como porcentaje de cumplimiento (Lopez
Ferndndez, 2010).

Estos indicadores permiten diagnosticar si la planificacion era estratégica o reactiva,
y como si deficiencia generaba insatisfaccion en los usuarios por la imprevisibilidad
del servicio.

2.2.3.2. Organizacion de la flota

La organizaciéon de la flota se concibe como una variable tangible y mensurable del
sistema de fransporte. Lopez Ferndndez (2010) sostiene que la composicion y estado
de la flota reflejan la capacidad estratégica de la empresa para alinear sus activos
fisicos con sus objetivos de servicio. Esta dimensiéon se evalia mediante indicadores
objetivos: nUmero, tipo, antigiedad y estado técnico de los vehiculos, que permiten
diagnosticar la capacidad operativa real frente a la demanda. Su andlisis se
enmarca en el paradigma funcionalista de la logistica, donde los recursos deben
optimizarse para generar valor.

2.2.3.3. Mantenimiento preventivo

Epistemoldégicamente, el mantenimiento preventivo se sustenta en la ldgica
predictiva y proactiva de la ingenieria de sistemas. Lopez Ferndndez (2010) lo
describe como una estrategia técnica y econdmica que busca evitar fallas mediante
intervenciones programadas, basadas en ciclos de uso y monitoreo de desgaste. Esta
dimensién se vincula con el principio de sostenibilidad operativa y se fundamenta en
modelos cuantitativos de confiabilidad mecdnica, lo que la convierte en un
indicador clave de gestidn responsable y eficiente.

Evaluar la programacion y ejecucién del mantenimiento permite identificar brechas
técnicas e impacto econdmico y ambiental, reforzando la necesidad de
implementar un plan estructurado que asegure la disponibilidad de unidades y
reduzca costos a mediano plazo.

2.2.3.4. Capacitacion del personal

La capacitaciéon del personal se entiende como un componente humano del sistema
logistico, integrado en la gestion por competencias. Lopez Ferndndez (2010) subraya
que el conductor no fue solo un operador, sino un agente logistico y de servicio, cuya

formacidén técnica y actitudinal influye directamente en la eficiencia y la percepcioén
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del cliente. Esta dimensidén combina enfoques cuantitativos: horas de formaciéon y
cualitativos: nivel de conocimiento, lo que la situa en la interseccion entre la logistica
y la gestion del talento humano.

Esta deficiencia impacta negativamente en dimensiones como empatia, seguridad
y capacidad de respuesta, todas claves en la calidad de servicio (Omachonu y Ross,
2004). Por ello, se evalian el nivel de formacién en transporte y servicio midiendo
mediante certificados, cursos realizados y evaluaciones internas; y conocimiento de
normas de transito y seguridad, verificando mediante pruebas tedricas y observacion
de comportamientos en ruta, estos indicadores permiten diagnosticar la brecha entre
las competencias requeridas y las existentes, lo que permite disenar un plan de
capacitacién integral que no solo mejore la conduccidn, sino que también eleve la
experiencia del usuario.

2.2.3.5. Gestion tecnoldgica

Epistemoldgicamente, la gestion tecnoldgica se enmarca en el paradigma de la
logistica digital y la toma de decisiones basada en datos. Lépez Ferndndez (2010)
define esta dimensidon como la capacidad de la empresa para integrar herramientas
tecnologicas como GPS, software de rutas o aplicaciones moviles, que permitan
monitorear, comunicar y optimizar operaciones en tiempo real. Su fundamento
cientifico radica en la cibernética y la teoria de sistemas, donde la informacion fue
un recurso estratégico que reduce la asimetria entre planificaciéon y ejecucion.

Esta brecha tecnoldgica limita la capacidad de respuesta ante imprevistos y genera
inseguridad en el cliente. Por ello, se considerdé como indicadores:

. Uso de sistemas GPS: presencia o ausencia de tecnologia de monitoreo en
tiempo real, no solo mejora la gestion interna, sino que refuerza la
confiabilidad y la seguridad percibida, dimensiones centrales de la calidad
total (Omachonu y Ross, 2004).

. Comunicaciéon en tiempo real con usuarios: existencia de canales para
informar sobre retrasos, cambios de ruta o llegadas.

Segun Calatayud et al. (2022), la digitalizacion progresiva del transporte en Ecuador
es una prioridad nacional. La incorporacion de tecnologia no solo mejoraba la
gestion interna, sino que reforzaba la confiabilidad y la seguridad percibida,
dimensiones centrales de la calidad total (Omachonu y Ross, 2004). Por tanto, estas
dimensiones es clave para proponer una estrategia de digitalizacion progresiva,

alineada con la agenda nacional de transporte en Ecuador (Calatayud et al., 2022).
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2.2.4. Normas ISO aplicables a la gestion del tfransporte

Las normas ISO constituyeron referentes técnicos internacionales que permiten
orientar la mejora de procesos, la seguridad, la satisfaccion del cliente y la prevencion
de riesgos dentro de las organizaciones. Se priorizan Unicamente cuatro normas
vinculadas directamente con la realidad del transporte comercial mixto rural: ISO
39001, ISO 10002, ISO 10004 e ISO 45001.

2.2.4.1.1SO 39001:2012/Amd 1:2024: Sistema de la gestion de la seguridad Vial

La ISO 39001 se relaciona con la gestion de la seguridad vial, porlo que fue pertinente
para analizar la conduccion segura, la prevencion de incidentes, mantenimiento de
las unidades, cumplimiento de normas de transito, control de riesgos en ruta y
capacitaciéon de los conductores.

Esta norma especifica los requisitos para un sistema de gestién de la seguridad vial
(RTS), permitiendo a las organizaciones que interactian con el sistema de trafico
reducir las muertes y lesiones relacionadas con accidentes de transito. La enmienda
de 2024 integra consideraciones de accién climdtica en la gestiéon de la seguridad
vial. "El sistema debe incluir politicas, objetivos y planes de accion para mejorar el
desempeno en seguridad vial" (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2024).
2.2.4.2.1SO 10002:2018: Gestion de quejas, reclamos y sugerencias

La ISO 10002 proporciona directrices para establecer procesos de recepcion,
tratamiento y respuesta a quejas de los usuarios. Permite sustentar la creacién de un
registro formal de quejas, reclamos y sugerencias, asi como la definicién de
responsables y acciones correctivas. Esta norma presenta resultados y evidencian
oportunidades de mejora en comunicacioén, trato al usuario, tarifas, respuesta ante
imprevistos y claridad de informacion.

"Un proceso eficaz de manejo de quejas refleja las necesidades y expectativas tanto
de la organizacion como de quienes presentan las quejas’ (Organizacion
Internacional de Normalizacién, 2018).

2.2.4.3.1SO 10004:2018: Seguimiento y medicidn de la satisfaccién del cliente

La ISO 10004 establece orientaciones para monitorear y medir satisfaccion del cliente.
Esta norma permite sustentar la aplicacion periddica de encuestas breves de
satisfaccion de indicadores y el seguimiento de la percepcion del usuario.

"La satisfaccion del cliente es la percepcidon del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus expectativas" (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2018).
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2.2.4.4.1SO 45001:2018/Amd 1:2024: Seguridad y salud en el Trabajo
La ISO 45001 se relaciona con la identificaciéon de peligros, reduccion de riesgos
laborales y mejora de las condiciones de trabajo. Su aplicacion permite justificar
capacitaciones, control de riesgos, uso de elementos de seguridad vy revision de
condiciones operativas. Establece requisitos para un sistema de gestion de seguridad
y salud en el frabajo (SST), con el objetivo de proporcionar lugares de frabajo seguros
y saludables, prevenir lesiones y deterioro de la salud, y mejorar proactivamente el
desempeno en SST. La enmienda de 2024 incorpora la accién climdtica como
consideracion relevante.
"La organizacion debe eliminar peligros y reducir los riesgos de SST mediante la
aplicacién de la jerarquia de confroles” (Organizacién Internacional de
Normalizacion, 2024).
2.2.5. Modelo SERVPERF
El modelo SERVPERF (Service Performance) fue desarrollado por Cronin Jr y Taylor
(1992) como una alternativa al modelo SERVQUAL, proponiendo que la calidad de
servicio debe medirse Unicamente a través de desempeno percibido, sin considerar
las expectativas del cliente como componente diferencial.
Cronin Jry Taylor (1992) argumentaron que las medidas basadas en el desempeno
son mejores predictores de la calidad de servicio que aquellas que incorporan la
brecha entre expectativas y percepciones. El modelo se fundamenta en cinco
dimensiones para evaluar la calidad de servicio: fiabilidad, capacidad de respuestaq,
seguridad, empatia, tangibilidad.
2.2.6. Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige
El Marco de Excelencia Malcolm Baldrige, administrado por el National Institute of
Standards and Technology (2022) de Estados Unidos, proporciona un sistema integral
para el desempeno organizacional basado en siete categorias interrelacionadas:

1. Liderazgo: Examina cémo la alta direccidon guia y sostiene a la

organizacion.

2. Estrategia: Analiza el desarrollo de objetivos estratégicos y planes de
accion.
3. Clientes: Evalia cémo la organizacion involucra a sus clientes para

comprender sus necesidades.
4, Medicion, Andlisis y Gestion del Conocimiento: Examina la seleccion y uso

de datos para apoyar la toma de decisiones.
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S. Personas: Analiza como la organizacion gestiona, desarrolla e involucra a

su fuerza laboral.

6. Operaciones: Evalia como se disenan, gestionan y mejoran los procesos
clave.
7. Resultados: Examina el desempeno y la mejora en todas las dreas clave de

la organizacion.
"El modelo se fundamenta en valores como la perspectiva de sistemas, el liderazgo
visionario, el enfoque en el cliente, la valoracién de las personas y la mejora continua”
(National Institute of Standards and Technology, 2022, p. 5)
2.2.7. Calidad de servicio
Segun la norma ISO 9000:2015 (2015), la calidad de servicio es “el grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos del cliente”. En el
sector transporte, esta se mide a través de cinco dimensiones propuestas por

Parasuraman et al. (1988) y validadas por Omachonu y Ross (2004):

. Confiabilidad: capacidad de realizar el servicio prometido de forma fiable
y exacta.
. Tangibilidad: apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal y

materiales de comunicacion.
. Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar al cliente y brindar un
servicio oportuno.
. Seguridad: conocimiento, cortesia de los empleados y su habilidad para
tfransmitir confianza y seguridad.
. Empatia: provision de atencion individualizada y comprensiva al cliente.
2.2.7.1. Confiabilidad
Desde la Teoria de la Calidad Total, la confiabilidad se concibe como la dimensién
mds critica de la calidad de servicio, ya que refleja la capacidad de la organizacion
para cumplir sistemdticamente lo prometido. Omachonu y Ross (2004) la definen
como la consistencia en la entrega del servicio segin lo acordado, sin errores ni
retrasos. Esta dimensién se fundamenta en la teoria de expectativas, donde la brecha
entre promesa y percepcion determina la satisfaccidon, y se mide mediante
indicadores objetivos como puntualidad o cumplimiento de rutas.
Desde la perspectiva de la Calidad Total, la confiabilidad no se puede delegar; es
responsabilidad de todos los procesos que intervienen en el servicio (Omachonu y

Ross, 2004). Por ello, se evalua mediante dos indicadore:
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. La puntualidad en el servicio: porcentaje de viaje que arribaron dentro del
horario establecido.

. El cumplimiento de rutas permite identificar fallas en la gestion del
transporte que, de corregirse, tendrian un impacto inmediato en la
percepcidon de calidad. Esta dimensidon es, por tanto, el puente directo
entre la variable independiente y la dependiente.

2.2.7.2. Tangibilidad

Epistemoldgicamente, la tangibilidad representa la materializacion fisica del servicio,
un concepto clave en sectores intangibles como el transporte. Omachonu y Ross
(2004) senalan que los clientes juzgan la calidad no solo por el resultado, sino por las
evidencias fisicas que perciben: limpieza, modernidad, apariencia. Esta dimensién se
basa en la teoria de la percepcion sensorial, donde los estimulos visuales y tactiles
influyen en la evaluacion cognitiva del servicio.

Como afirman Omachonu y Ross (2004), en ausencia de resultados medibles, el
cliente se guia por lo que ve. Por tanto, evaluar el estado, limpieza y modernidad de
los vehiculos, asi como la apariencia del personal, permite disenar intervenciones de
bajo costo como protocolos de limpieza o uniformes, que generen un impacto
positivo en la percepcidén de profesionalismo y calidad.

2.2.7.3. Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se fundamenta en la teoria del servicio centrado en el
cliente. Omachonu y Ross (2004) la definen como la voluntad y agilidad para ayudar
al cliente y resolver sus necesidades en el momento oportuno. A diferencia de otras
dimensiones, esta se enfoca en la actitud proactiva del personal, lo que la vincula
con la cultura organizacional y la autonomia operativa, conceptos centrales de la
Calidad Total.

Evaluar la rapidez y disposicion del personal permite identificar si la empresa ha
empoderado a sus conductores o si actian de forma pasiva. Como senalan
Omachonu y Ross (2004), un servicio de calidad no evita los problemas, sino que los
resuelve con empatia y celeridad.

2.2.7.4. Seguridad

Epistemoldégicamente, la seguridad se concibe como un derecho fundamental del
cliente y un componente ético de la Calidad Total. Omachonu y Ross (2004) afirman
que la calidad sin seguridad es una ilusidn; no existe servicio de calidad si el cliente

teme por su integridad. Esta dimension integra aspectos técnicos como: estado del

30



vehiculo y humanos como: habilidades del conductor, y se fundamenta en
normativas internacionales y en la teoria del riesgo percibido.

Evaluar la conduccion segura permite vincular la gestidon operativa con la proteccion
del cliente, un principio no negociable de la Calidad Total. Como afirman Omachonu
y Ross (2004), la seguridad es la base sobre la cual se construye la confianza.

2.2.7.5. Empatia

La empatia se fundamenta en la teoria humanista de la calidad, cenfrada en la
relaciéon interpersonal. Omachonu y Ross (2004) la definen como la capacidad de
ofrecer atencion individualizada, comprender las necesidades del cliente y
comunicarse con claridad y respeto. Esta dimensidon reconoce que el servicio es una
experiencia emocional, no solo funcional, y se vincula con el concepto de “cercania
operativa” en contextos rurales.

Sin embargo, los conductores no reciben formacion en comunicacion ni en atencion
personalizada. Evaluar la claridad de la informacion y la atencion a necesidades
especificas permite humanizar el servicio y fortalecer la fidelizacion. Como senalan
Omachonu y Ross (2004), la empatia fransforma un vigje en una experiencia

memorable.
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lll. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque
La actualinvestigacion se apoyd en un enfoque mixto, que combind estrategias tanto
del enfoque cuantitativo como del cudalitativo. Este enfoque permitid unir métodos
de investigacién tanto cuantitativos como de cualitativos (Naupas Paitdn et al., 2014).
En la fase cudalitativa se exploraron las percepciones, experiencias y valoraciones
subjetivas de los usuarios y operativos respeto a la gestion del transporte y su impacto
en la calidad de servicio. En la fase cuantitativa se midieron indicadores objetivos
como la puntuadlidad, la frecuencia, el estado de los vehiculos y los niveles de
satisfaccion mediante escalas de medicion. Esta combinacion permitid comprender
la dificultad, las caracteristicas y la situacién actual del sistema de transporte (Naupas
Paitan et al., 2014), al tiempo que se obtuvieron datos generalizables que respaldaron
decisiones estratégicas. Este enfoque no constituyd una simple yuxtaposicion de
métodos, sino una integracion intencionada que busca friangular, complementar o
profundizar los hallazgos desde multiples dngulos. En el contexto de Selicaf C.A., esto
permitid, por un lado, cuantificar el impacto de indicadores de gestion logistica como
la eficiencia de rutas o el estado de la flota, sobre métricas de calidad de servicio
como la satisfaccion del cliente o la tasa de reclamos. Por otfro lado, permitié explorar
cudlitativamente por qué ciertos aspectos de la gestidon del fransporte son percibidos
como criticos por los clientes o qué barreras internas enfrenta la empresa para
optimizar sus operaciones.
3.1.2. Tipo de Investigacion

. Investigacion Descriptiva:
Tuvo como propdsito de recopilar informacién y datos acerca de los rasgos, atributos,
facetas o dimensiones de un fendémeno (Naupas Paitdn et al., 2014). En este estudio,
se utilizd para caracterizar tanto la gestion actual del transporte en Selicaf C.A.:
frecuencia de mantenimiento, fiempos promedio de enfrega, cumplimiento de
horarios y la capacitacion del personal conductor; como la llegada de los usuarios
sobre el buen servicio: nivel de satisfaccion, frecuencia de quejas, expectativas no

cumplidas. Como senalaron Herndndez-Sampieri y Mendoza Torres (2018), los estudios
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descriptivos constituyeron el fundamento para las investigaciones correlacionales y
explicativas, al proporcionar un diagnéstico detallado del estado actual del
problema.

. Investigacion Correlacional:
Se implementd el andlisis de la relacion entre dos o mds variables sin intervenir en ellas
(Herndndez-Sampieri y Mendoza Torres, 2018). En este estudio, se aplicd para analizar
la asociacion estadistica entre variables de gestion de transporte, como la
puntualidad, el estado mecdnico de las camionetas y la comunicacion con el
cliente; y variables de calidad de servicio como la satisfaccion global, la infencién de
volver adquirir el transporte, la percepcion de confiabilidad. Este tipo de investigacion
fue clave para cumplir con el objetivo general, ya que permitié cuantificar el grado
en que la calidad de servicio se ve afectada por la gestion del transporte. Se logré
establecer si existian asociaciones significativas entre el porcentaje de servicios a
tiempo y los puntos de satisfaccion del cliente. Como afirmaron Herndndez-Sampieri
y Mendoza Torres (2018). “los estudios correlacionales tienen un valor considerable
porque permiten predecir cdmo se compara una variable a partir del conocimiento
de ofra” (p. 110).

. Investigacion Documental:
Es aquella que se enfocd Unicamente en la obtencidn de informacién a través de
documentos, tales como libros, articulos cientificos, normativas, informes técnicos,
manuales de operaciones y registros institucionales (Naupas Paitdn et al., 2014). Este
tipo de investigaciéon permitié revisar normativas del tfransporte terrestre en Ecuador
como las publicadas por el Ministerio de Infraestructura y Transporte (2024), manuales
de procedimientos internos de la empresa, registros de mantenimiento de flota,
politicas de atencion al cliente y estudios previos sobre calidad en servicios de
transporte mixto. Este tipo de investigacion fue fundamental, ya que permitié
identificar variables clave como puntualidad, seguridad, estado del vehiculo, trato al
pasajero y cumplimiento de rutas, las cuales han sido validadas en investigaciones
previas como determinantes de la calidad de servicio en el sector transporte
(Herndndez-Sampieri y Mendoza Torres, 2018).

. Investigacion Campo:
Implicé “recolectar datos directamente en el entorno real donde ocurren los hechos”
(Naupas Paitdn et al., 2014, p. 508). En el contexto de Selicaf CA, esto se logré

mediante la aplicaciéon de encuestas a usuarios tanto pasajeros como clientes de
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carga, entfrevistas a conductores y socios de la compania, y la observaciéon directa
de procesos de servicio, transporte en rutas operativas. Este tipo de investigacion
aportd validez empirica al estudio, ya que los datos se obtuvieron en condiciones
reales de operacion. Ademds, permitié complementar los hallazgos cuantitativos con
perspectivas cudalitativas, como las razones subyacentes de la insatisfaccion del
cliente o las barreras internas que limitaban la eficiencia logistica. Segun Herndndez-
Sampieri y Mendoza Torres (2018), la investigacion de campo “permite acceder a
informacion de primera mano, lo que incrementa la credibilidad y aplicabilidad de

los resultados”.

3.2. IDEA A DEFENDER

La gestidon de transporte mejora la calidad de servicio de la compania Selicaf C.A.

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.3.1. Variables

3.3.1.1. Variable Independiente: Gestion de Transporte

La gestidon del transporte se definid como la realizaciéon de actividades como son
planificacion, ejecucion y supervision del movimiento de personas y mercancias, lo
que garantiza que las operaciones cumplan los reglamentos de calidad, tiempos
adecuados, costos bajos, manteniendo la competencia empresarial en el mercado
global. Esta gestidn asegura que el transporte alcance los objetivos tanto operativos
como comerciales de la compania, donde asegura la satisfaccion del cliente
mediante un servicio logistico y bien estructurado (Castellanos Ramirez, 2009).
3.3.1.2. Variable dependiente: Calidad de servicio

La calidad de servicio es un elemento fundamental dentro de cualquier empresa que
ofrece bienes y servicios, esto influye en mejorar cada vez mds la productividad vy la
efectividad de las entidades empresariales, donde el cliente percibe del servicio
cumpliendo las expectativas o necesidades del servicio adquirido. Esto aporta a
comprender que la calidad de servicio no solo se basa en lo que la empresa ofrece,
sino en como el cliente lo percibe, siendo esencial gestionar adecuadamente esas
brechas para garantizar una experiencia positiva y reforzar la fidelizacion del

consumidor (Zumba Rivera, 2015).
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3.3.2. Operacionalizacion de Variables
En la tabla 1 se colocd el cuadro de operacionalizaciéon, ademds dispone con sus

respectivas dimensiones, indicadores, técnicas e instrumentos.
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Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

Variable

Dimensidén

Indicador Técnicas

Instrumentos

Gestion del fransporte

Calidad de servicio

Planificacion del transporte

Organizacién de la flota

Mantenimiento preventivo

Capacitacion del personall

Gestidn tecnoldgica

Confiabilidad

Tangibilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Frecuencia de recorridos
Horarios establecidos y cumplidos
NUmero vy tipo de vehiculos

Estado general de la flota
» . By o Encuesta
Programacion y ejecucion del mantenimiento )
. ) Entrevista
Consumo promedio de combustible

Observacion

Nivel de formacidn en transporte y servicio
Conocimiento de normas de trdnsito y seguridad
Uso de sistemas GPS

Comunicacién en tiempo real con usuarios
Puntualidad en el servicio

Cumplimiento de recorridos

Estado y limpieza del vehiculo

Modernidad de los vehiculos

Apariencia del personal

Rapidez en atender solicitudes o imprevistos Encuesta
Disposicidn del conductor a ayudar
Conduccidn segura

Atencién personalizada

Claridad en la informacién al cliente

Satisfaccion del usuario

Cuestionario
Guia de preguntas

Ficha de observacion

Cuestionario
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3.4. METODOS UTILIZADOS

En la presente investigacion se utilizaron métodos tedricos y empiricos que permitieron
analizar la gestion del transporte y su relaciéon con la calidad de servicio de la
Compania Selicaf C.A. La aplicacion conjunta de estos métodos permitié estudiar el
problema desde una perspectiva integral, considerando tanto la informacién
obtenida en campo como los fundamentos tedricos, normativos y técnicos
relacionados con el fransporte, la calidad de servicio y la mejora continua.

3.4.1. Método inductivo

El método inductivo se aplicd al partir de hechos particulares observados en la
realidad operativa de la Compania Selicaf C.A. para llegar a conclusiones generales
sobre su gestidon del fransporte y calidad de servicio. A través de las encuestas
aplicadas a conductores y usuarios, la entrevista al dirigente y las fichas de
observacion directa, se identificaron patrones relacionados con planificacion,
mantenimiento, capacitaciéon, uso de tecnologia, atencién al cliente, seguridad y
satisfaccién del usuario.

Este método permitié establecer, a partir de datos especificos, que la compania
mantiene una operacion funcional en aspectos como seguridad vial y cumplimiento
de recorridos, pero presenta debilidades en planificacion formal, registros
documentados, capacitacion homogénea y trazabilidad tecnoldgica. Por tanto, el
razonamiento inductivo fue Util para construir el diagndstico general de la empresa
desde la informacidén levantada en campo.

3.4.2. Método deductivo

El método deductivo se utilizd al partir de teorias, modelos y normas previamente
establecidas para analizar la situacion particular de Selicaf C.A. En este caso, se
tomaron como referencia la teoria de sistemas, la teoria de la calidad total, el modelo
SERVPERF, las normas ISO y el modelo de excelencia Malcolm Baldrige.

Desde este método, se contrastaron los resultados obtenidos con criterios tedricos y
normativos.

3.4.3. Método analitico

El método andalitico permitid descomponer el problema de investigacion en sus
principales dimensiones. Para la variable gestion del fransporte se analizaron cinco
dimensiones: planificacion del transporte, organizacién de la flota, mantenimiento

preventivo, capacitacion del personal y gestion tecnoldégica. Para la variable calidad
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de servicio se estudiaron las dimensiones del modelo SERVPERF: confiabilidad,
tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Este método fue importante porque permitié identificar de manera especifica qué
aspectos funcionaban adecuadamente y cudles requerian mejora. Por ejemplo, en
gestion del transporte se evidencid que la organizacion de la flota y el mantenimiento
visible presentan mejores resultados, mientras que la gestion tecnoldgica y la
capacitaciéon mostré mayores debilidades. En calidad de servicio, la seguridad vy la
confiabilidad fueron las dimensiones mejor valoradas, mientras que la capacidad de
respuesta, tangibilidad y empatia presentaron mayores oportunidades de mejora.
Estos resultados constan en el diagndstico de la tesis, donde se aplicaron encuestas
a 20 conductores, 90 usuarios, entrevista al gerente y fichas de observacion directa
durante 20 dias.

3.4.4. Método sintético

El método sintético se aplicd al integrar los resultados obtenidos mediante los
diferentes instrumentos de investigacion. Después de analizar por separado las
encuestas, entrevista y fichas de observacion, se realizé una sintesis general que
permitié establecer la relacién entre la gestidon del transporte y la calidad de servicio.
Este método permitié construir el diagndstico integrado, el andlisis FODA, la relacién
con normativa ISO, la comprobacién de la idea a defender y la propuesta de
estrategias de mejora. Ademas, facilitd relacionar las debilidades internas de la
compania con las percepciones de los usuarios, demostrando que los problemas de
planificaciéon, tecnologia y capacitacién influyen en la experiencia del cliente.

3.4.5. Método descriptivo

El método descriptivo se utilizd para caracterizar la situacion actual de la Compania
Selicaf C.A. en cuanto a su estructura operativa, flota vehicular, horarios, paradas,
numero de unidades, condiciones de mantenimiento, nivel de capacitacion, uso de
tecnologia y percepcion del servicio por parte de los usuarios.

Este método permitid presentar los resultados mediante frecuencias, porcentajes,
promedios y tablas. Por ejemplo, se describié que la compania cuenta con 20
unidades de camionetas doble cabina, opera en cuatro paradas y presta servicio
mixto de pasajeros y carga liviana en la parroquia Julio Andrade. También permitié
evidenciar que el 75% de los conductores indicd que los horarios y carreras no estdn
claramente definidos, mientras que el 95% senald la ausencia de sistemas de rastreo

O monitoreo.
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3.4.6. Método correlacional

El método correlacional se aplicd para analizar la relacién existente entre la gestion
del fransporte y la calidad de servicio. La investigacidon no manipuld las variables, sino
gue observd coémo se comportan en la realidad operativa de la empresa. En este
sentido, se relacionaron las dimensiones de la gestion del tfransporte con las
dimensiones de calidad percibida por los usuarios.

La relacion se analizé mediante triangulacion descriptiva de resultados, debido a que
los instrumentos fueron aplicados a poblaciones distintas: conductores, usuarios,
gerente y observacion directa. Por esta razén, no se aplicd una prueba estadistica
inferencial como Pearson o Spearman entre individuos, ya que no existia una misma
base de datos emparejada entre ambas variables. No obstante, los resultados
permitieron comprobar que las debilidades en planificacion, tecnologia y
capacitacién coinciden con las dimensiones de calidad con mayor necesidad de
mejora, especialmente capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia.

3.4.7. Método de triangulacion

La friangulacion se utilizd para contrastar la informaciéon obtenida mediante
diferentes técnicas: encuesta, entrevista y observacion directa. Esta integracion
permitid fortalecer la validez del diagndstico, ya que no se dependié de una sola
fuente de informacién.

Por ejemplo, la encuesta a conductores evidencio la falta de sistemas tecnoldgicos;
la observacion confirmd que no se utilizaba GPS, radio corporativo ni registro formal
de recorridos; y las respuestas de usuarios reflejaron la necesidad de mejorar la
comunicacion y el acceso al servicio. De esta forma, la tfriangulacion permitié
comprobar que las debilidades identificadas eran consistentes entre varias fuentes.
3.4.8. Técnicas e instrumentos de investigacion

Para la recoleccion de datos se utilizaron fres técnicas principales: encuesta,
entrevista y observacion directa. Cada técnica se aplicd con su respectivo
instrumento, de acuerdo con la poblacidn objeto de estudio, como se detalla en la
tabla 2.

Tabla 2. Técnicas, instrumentos, poblacidon y tipo de muestreo

Poblacion Tamano Tipo de Forma de
Técnica Instrumento i
aplicada aplicado muestreo aplicacion
Cuestionario Conductores Se aplicd a la
.. . . . 2 Censo .
Encuesta dirigido a activos de Selicaf ) totalidad de
conductores poblacional
conductores C.A. conductores

39



Técnica Instrumento

Poblacién Tamanho

aplicada aplicado

Tipo de

muestreo

Forma de

aplicacién

Cuestionario
Encuesta dirigido a

usuarios

Clientes que

utilizaron el ]
o ) 90 usuarios
servicio de Selicaf

C.A.

No
probabilistico
por

conveniencia

activos de la
compania.
Se aplicé a
usuarios
disponibles
qgue habian

utilizado el

servicio en los
Ultimos meses.
Se aplicé al
representante

de la
Guia de ]
Dirigente/gerente compania

Entrevista entrevista 1 gerente

) de la compania por sU
semiestructurada

conocimiento
de la gestion
interna.
Se observaron
jornadas

B o reales de
Operacidén diaria

Observacion  Ficha de )
y 20 fichas

) operacion
. de unidades
directa observacion entre el 26 de
paradas

eneroy 14 de
febrero de
2026.

3.4.9. Poblacion y muestra

La poblacidén considerada estuvo conformada por los actores directamente
vinculados con la gestiéon del transporte y la calidad de servicio de Selicaf C.A.:
conductores, usuarios y dirigente de la compania. Ademds, se incluyo la observacion
directa de las operaciones diarias en las principales paradas.

En el caso de los conductores, no se aplicd una muestra, sino un censo, debido a que
se encuestd alos 20 conductores activos de la compania. Para los usuarios, se trabajo
con una muestra de 90 clientes mediante muestreo no probabilistico por
conveniencia. Esta decision metodoldgica se justificd debido a que la compania
Selicaf C.A. no cuenta con una base de datos completa y actualizada de todos los

usuarios del servicio. Ademdads, la demanda del transporte mixto rural es variable, ya
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gue depende de horarios, dias de mayor movilidad, condiciones climdticas y
necesidades ocasionales de fraslado de pasajeros o carga liviana. Por ello se
encuestd a usuarios disponibles que habian utilizado el servicio y aceptaron
responder el cuestionario. Para la entrevista, se aplicdé un muestreo no probabilistico
intencional, ya que se selecciond al gerente o dirigente por ser la persona con mayor
conocimiento sobre la gestion administrativa y operativa. Finalmente, para las fichas
de observacion se utilizé una observacion directa no probabilistica, aplicada durante
20 jornadas de operacion.

El muestreo no probabilistico se justificd porque no existia una base completa vy
actualizada de todos los usuarios del servicio, ademds de que la demanda del
transporte mixto rural es variable y depende de horarios, dias, condiciones climdaticas

y necesidades ocasionales de movilidad o carga.

3.5. ANALISIS ESTADISTICO

El andlisis estadistico de la investigacion se realizé mediante estadistica descriptiva,
debido a que el objetivo principal fue diagnosticar la gestién del fransporte, evaluar
la calidad de servicio y proponer estrategias de mejora para la Compania Selicaf
C.A. La informaciéon recolectada mediante encuestas y fichas de observacion fue
organizada, tabulada y procesada en Microsoft Excel, herramienta que permitié
calcular frecuencias, porcentagjes, promedios, brechas e indicadores de desempeno.
La informacién cualitativa obtenida mediante la entrevista y las respuestas abiertas
de las encuestas fue analizada mediante categorizacidon temdtica. Esto permitié
agrupar las respuestas en temas comunes, como tecnologia, capacitacion,
comunicacion, trato al usuario, puntualidad, estado de las unidades y tarifas.

3.5.1. Procesamiento de datos cuantitativos

Los datos obtenidos de las encuestas fueron codificados segin la escala de Likert de

cinco puntos, como se detalla la tabla 3:

Tabla 3. Escala de Likert
Valor Categoria

1 Nunca

Casi nunca

2

3 A veces
4 Casi siempre
5

Siempre
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Esta escala permitid transformar las respuestas cualitativas en valores numéricos para
calcular promedios por indicador y por dimension. El modelo SERVPERF se aplicd para
medir la calidad de servicio desde la percepcion del usuario, considerando
Unicamente el desempeno percibido.

3.5.2. Fbrmula de porcentaje

Para calcular los porcentajes de respuesta se utilizéd la siguiente formula:

P=£><100
n

Donde:

P = porcentaje

f = frecuencia de respuestas en una categoria

n = total de encuestados

Ejiemplo aplicado:

En la encuesta a conductores, 15 de los 20 conductores respondieron “Nunca” en la

definicion clara de horarios y carreras.

P—15><100—7500(V
_% —_ ) O

Esto significa que el 75,00% de los conductores considera que los horarios y carreras
no estdn claramente definidos por la compania.
3.5.3. Férmula de media ponderada en escala Likert

Para calcular el promedio de cada indicador se utilizé la media ponderada:

(FixD+(x2) + (5 x3) + (fu x4 + (fs X5)

n

X =
Donde:
x = promedio del indicador
f1 = frecuencia de respuestas “Nunca”
f2 = frecuencia de respuestas “Casi nunca”
f3 = frecuencia de respuestas “A veces”
f4 = frecuencia de respuestas “Casi siempre”
f5 = frecuencia de respuestas “Siempre”
n = tofal de encuestados
Ejiemplo aplicado:
En el indicador “cumplimiento del horario de salida™, los resultados de usuarios fueron
aproximadamente: 4% Nunca, 1% Casi nunca, 11% A veces, 20% Casi siempre y 63%
Siempre. Con una base de 90 usuarios, el cdiculo se realiza ponderando cada

categoria por su valor en la escala Likert. El resultado obtenido fue una media
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aproximada de 4,37 sobre 5, lo que indica una valoraciéon favorable de la
confiabilidad del servicio.

3.5.4. Férmula de percepcion favorable

Para calcular la percepcion favorable se agruparon las respuestas positivas de la
escala Likert, es decir, “Casi siempre” y “Siempre”.

+
PFzgx 100

Donde:
PF = percepciodn favorable
f4 = frecuencia de respuestas “Casi siempre”
f5 = frecuencia de respuestas “Siempre”
n = total de encuestados
Ejiemplo aplicado:
En la dimensién confiabilidad, la percepcion favorable fue de 83,9%, lo que significa
gue la mayoria de los usuarios evalud positivamente el cumplimiento del horario y del
recorrido.
3.5.5. Formula de brecha de mejora
Para identificar la diferencia entre el nivel favorable alcanzado y el ideal del 100%, se
calculd la brecha de mejora:
B =100% — PF

Donde:
B = brecha de mejora
PF = percepcidén favorable
Ejemplo aplicado:
En la dimension capacidad de respuesta, la percepcion favorable fue de 73,9%.

B =100% —73,9% = 26,1%
Esto significa que la capacidad de respuesta presenta una brecha de mejora del
26,1%, siendo una de las dimensiones que requiere mayor atencion.
3.5.6. Promedios generales por variable
Para obtener el promedio general de cada variable se promediaron las dimensiones
evaluadas.

3.5.6.1. Gestion del transporte

3,25+ 4,65+ 4,42+ 295+ 2,23
PGT = c

17,50
PGT = < = 3,50
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El promedio general de la gestion del fransporte fue de 3,50 sobre 5, lo que indica un
nivel medio de desempeno. La compania cuenta con una base operativa
aceptable, pero requiere fortalecer la planificacién, la capacitacion y la tecnologia.

3.5.6.2. Calidad de servicio

438+ 4,14+ 4,12 + 4,42 + 4,21
B 5

PCS

21,27
PCS = < = 4,25

El promedio general de calidad de servicio fue de 4,25 sobre 5, lo que refleja una
valoracién favorable por parte de los usuarios. Sin embargo, las dimensiones de
capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia presentan brechas que deben ser
atendidas.

3.5.7. Comprobacioén de la idea a defender

El sustento técnico de la idea a defender se realizd mediante andlisis descriptivo y
triangulacion de resultados. La investigacidon no aplicd una prueba estadistica
inferencial entre individuos, debido a que los datos de la gestion del transporte se
obtuvieron principalmente de los conductores, de la entrevista y de la observacion
directa, mientras que los datos de calidad de servicio se obtuvieron principalmente
de los usuarios. Al no existir una misma base de datos emparejada para ambas
variables, se relacionaron los hallazgos por dimensiones. Se observd que las
principales debilidades de la gestion del transporte fueron la planificacion informal, la
limitada trazabilidad tecnoldgica, la capacitaciéon desigual y la ausencia de registros
documentados. Estas debilidades coincidieron con las dimensiones de calidad de
servicio que presentaron mayores brechas: capacidad de respuesta, tangibilidad y
empatia. Por tanto, la idea a defender se sustentd técnicamente, ya que los
resultados mostraron que el fortalecimiento de la gestiéon del transporte permitiria
mejorar la calidad de servicio percibida por los usuarios de la compania Selicaf C.A.
Esta comprobacion no establecidé causalidad experimental, sino una relaciéon
descriptiva y técnica sustentada en la friangulacion de encuestas, enfrevista y

observacion directa.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS
Se exponen los resultados obtenidos a través de cuatro instrumentos de recoleccioén
de datos: encuesta dirigida a los 20 conductores activos de la compania Selicaf C.A.,
encuesta aplicada a 90 usuarios del servicio, entrevista dirigida al gerente de la
compania, y 20 fichas de observacion directa realizadas en jornadas reales de
operacion. La integracion de estos instrumentos permitié construir una vision integrall
de la realidad operativa de la compania, articulando la perspectiva del personal
operativo, la percepcidn de los usuarios y la evidencia observada en campo.
Los resultados se organizan de acuerdo con los objetivos especificos de la
investigacion: diagnosticar la gestion del tfransporte, evaluar la calidad de servicio y
proponer estrategias de mejora.
4.1.1. Diagnosticar la gestion de fransporte actual de la compania Selicaf C.A.
El diagndstico de la gestion del tfransporte se elabord con base en la utilizacion de los
instrumentos de investigacion que permitid recopilar informacién relevante sobre las
principales dimensiones que conforman la gestién del transporte dentro de la
compania, tales como la planificacién de las operaciones, la organizacion de la flota
vehicular, el mantenimiento preventivo de los vehiculos, la capacitacion del personall
y el uso de herramientas tecnolégicas para la coordinacion de las actividades
operativas. Para la interpretacion técnica se priorizaron cuatro normas ISO aplicables
al contexto del fransporte comercial mixto: ISO 39001 para seguridad vial, ISO 10002
para gestién de quejas, ISO 10004 para seguimiento de la satisfaccién del usuario e
ISO 45001 para seguridad y salud en el trabajo. Ademds, las propuestas se relacionan
con la normativa vigente de la Agencia Nacional de Transito y con el marco legal
ecuatoriano del transporte comercial mixto. El diagndstico organizacional constituye
una herramienta fundamental para identificar las fortalezas y debilidades de los
sistemas de transporte, permitiendo evaluar el nivel de eficiencia operativa y
establecer estrategias de mejora orientadas a optimizar el desempeno de las
organizaciones. A partir de la informacién, se procedié a analizar cada una de las
dimensiones que conforman la gestion del tfransporte dentro de la compania Selicaf
C.A.
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4.1.1.1. Generalidades de la empresa

La compania Selicaf C.A. es una compania dedicada a la prestaciéon de servicios de
transporte de pasajeros y carga liviana, conocido comUnmente como transporte
comercial mixto, en la parroquia Julio Andrade, provincia del Carchi, como se

presenta en la tabla 4.

Tabla 4. Caracterizacion general de la Compania Selicaf C.A.
Aspecto Detalle

Servicio de Transporte Comercial Mixto de Pasajeros y Carga en Camionetas

Razoén Social ) )
Doble Cabina Selicaf C.A. (Ecuador).
Casa Matriz Parroquia Julio Andrade (Orejuela), Calle La Orejuela, Tulcdn; Carchi.
Ano de
o 1996.
constitucion
Tipo de servicio Transporte comercial mixto (pasajeros y carga livianal).
Estructura
) 20 accionistas
operativa
Flota operativa Camioneta doble cabina
Paradas de 4 paradas (Parque central, Mercado de abastos, Calle Tarqui y Polideportivo)
operacion en la parroquia de Julio Andrade.

Cobertura territorial  Barrios, comunidades y destinos Inter parroquiales y provinciales.

La compania fue fundada el 08 de abril de 1996. Sus operaciones se desarrollaron
principalmente mediante camionetas doble cabina que realizaban recorridos entre
diferentes comunidades, barrios y centros poblados de la zona, en un contexto rural
de alta dependencia comunitaria, 1o que facilitaba la movilidad de los clientes y del
transporte de carga liviana.

La compania contaba con una estructura organizacional de tipo funcional, en la cual
se establecian roles especificos para la gestion administrativa y operativa del servicio.
Dentro de esta estructura se identificd un gerente general, un presidente, un
secretario y dos comisarios encargados de supervisar el cumplimiento de las
actividades operativas, como se detalla en el Anexo 8. La compania estuvo
conformada por un grupo de 20 accionistas, quienes participaban activamente en
la operacién del servicio de transporte, cada uno con un vehiculo asignado vy su
respectivo conductor, responsable de la operacién directa del vehiculo y de la
prestacion del servicio. Estos conductores cubrian 4 paradas asignadas dentro de la

parroquia de Julio Andrade, como se detalla en el Anexo 9, donde se muestran las
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direcciones de las paradas en las que se ubicaban las camionetas de la compania
Selicaf C.A. y su respectiva distribucion.

La estructura organizacional de la compania Selicaf C.A. se caracterizaba por
presentar una distribucién jerdrquica en la que el gerente general era responsable de
la toma de decisiones estratégicas, la planificacion de las actividades y la supervision
general del servicio. El presidente y el secretario cumplian funciones administrativas
relacionadas con la gestidon documental, el control de ingresos y egresos, y el manejo
de la informacidén organizacional. Por su parte, los comisarios desempenaban un rol
importante en la supervisidon de las actividades operativas, ya que se encargaban de
coordinar y controlar el cumplimiento de las rutas, horarios y normas establecidas
dentro de cada grupo de ftfrabagjo. Finalmente, los accionistas y conductores
constituian el nivel operativo de la empresa, siendo responsables de la ejecucién
directa del servicio de transporte.

El servicio de transporte ofrecido por la empresa cumplia un papel importante dentro
de la dindmica econdmica y social de las comunidades rurales, ya que permitia la
conexion entre los diferentes centros poblados y facilitaba el acceso de los usuarios
a servicios comerciales, educativos y de salud.

La gestidn de las operaciones de transporte en la compania implicaba la
planificacion de carreras, la asignacién de vehiculos, el control del estado de la flota,
la coordinacién con los conductores, la atencidon a los usuarios y el control de los
tiempos de salida y llegada. Estos procesos fueron fundamentales para garantizar la
eficiencia del sistema de transporte y mejorar el desempeno de las organizaciones
gue operan dentro del sector logistico.

4.1.1.1.1. Composicion y antigbedad de la flota de la Compania Selicaf C.A.

Dentro de la compania Selicaf C.A. se cuenta con 20 unidades de camionetas doble
cabina. Para el andlisis del estado de la flota, se consideraron tres variables: el ano
de fabricacion del vehiculo, los anos de actividad operativa y anos de vida Ufil
remanente. Este Ultimo indicador se calculd tomando como referencia el cuadro de
vida Util vigente establecido por el Ministerio de Infraestructura y Transporte (2024), el
cual, mediante resolucion emitida el 23 de julio de 2024, amplié a 17 anos la vida Ufil
total para las camionetas doble cabina destinadas al servicio de transporte
comercial mixto.

El andlisis de la flota vehicular de la compania Selicaf C.A. revela una situaciéon de

envejecimiento estructural. De las 20 unidades registradas, el 65% fue fabricado entre
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2010y 2014, lo que se tfraduce en una antigledad promedio de 11 anos de servicio
operativo. La vida Util remanente promedio fue de apenas 6 anos, y el 85% de las
unidades tiene entre 11y 16 anos de operacion. Las marcas predominantes son Nissan
y Chevrolet, con seis unidades cada una, aungque también se registran vehiculos de
marcas como Mazda, Great Wall, Toyota y Tianye, generando heterogeneidad en el
pargque automotor que dificulta la estandarizacion del mantenimiento. Este escenario
alerta sobre la necesidad urgente de un plan estructurado de renovacion de flota
que asegure la contfinuidad operativa y el cumplimiento de los estdndares de
seguridad y calidad establecidos por el Ministerio de Infraestructura y Transporte

(2024). La informacion se detalla en la Tabla 5 y Anexo 10.

Tabla 5. Distribucion de la flota por ano de fabricacion

Afio de fabricacién NL'm,\ero de Porcentaje Anos de actividad Anos de vida 0til
vehiculos operativa remanente

2010 1 5% 16 1

2011 1 5% 15 2

2012 1 5% 14 3

2013 8 40% 13 4

2014 2 10% 12 5

2015 4 20% 11 )

2016 1 5% 10 7

2019 1 5% 7 10

2025 1 5% 1 16

Total 20 100%

La concentracidén de unidades en anos cercanos revela una renovacion
histéricamente fragmentada, mds orientada a reemplazos puntuales que a una
politica escalonada de modernizacidon. Esta configuracion incrementa la
probabilidad de que varios vehiculos enfrenten simultneamente requerimientos de

mantenimiento mayor o sustitucién.
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Figura 1. Flota vehicular por ano de fabricacion.

En la figura 1 se revela que la flota de Selicaf C.A. fue heterogénea en cuanto a
anfigledad: 14 unidades fueron fabricados entre 2013 y 2015, con una antigiedad
promedio de 11 a 13 anos. Tres unidades presentan condicion deteriorada: el
vehiculo del 2010 cuenta con 1 ano de vida Util, mientras que los vehiculos de los anos
2011y 2012 cuentan con apenas 2 y 3 anos restantes respectivamente. En el extremo
opuesto, la unidad del ano 2025 fue incorporada recientemente con 16 anos de vida
Util remanente, lo que representa material rodante moderno.

4.1.1.1.2. Tarifas de carreras de la Compania Selicaf C.A.

La compania Selicaf C.A. dispone de una tabla oficial de tarifas de carreras,
aprobada vy suscrita por el Gerente, la secretaria, y el presidente de la compania, la
cual establece los precios de los recorridos desde la parroquia Julio Andrade hacia
los distintos destinos que cubre el servicio. Esta tabla contempla una amplia cobertura
territorial que incluye barrios, comunidades, parroquias y cantones de la provincia del
Carchi y zonas aledanas, con tarifas diferenciadas en funcién de la distancia y el

destino solicitado. Como se detalla en el Anexo 11 vy la tabla 6.

Tabla 6. Tarifas de carreras mds comunes.
Destino de la carrera Tarifa

Barrios de la parroquia $1,50

Comunidades cercanas de la parroquia $2,$3,$4,$5

Ciudad de Tulcdan y San Gabriel $10
Ciudad de Ibarra $50
Ciudad de Quito $110
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Se refleja la diversidad de rutas que opera la compania Selicaf C.A. y su rol como
conector territorial entre las comunidades rurales del Carchi y los principales centros
urbanos de la regién. Esta estructura tarifaria evidencia que la compania no se limita
a la prestacion de un servicio rural, sino que extiende su cobertura a destinos
inferprovinciales, lo cual amplia la relevancia operativa de la flota y refuerza la
importancia de mantener una gestion eficiente del transporte que garantice la
disponibilidad y el buen estado de los vehiculos para atender la variedad de
recorridos ofertados.

4.1.1.1.3. Horario de operaciones de la compania Selicaf C.A.

La compania Selicaf C.A. no cuenta con un horario de operaciones formalmente
establecido ni de cumplimiento obligatorio para sus conductores. De acuerdo con la
informaciéon recopilada mediante la entrevista aplicada al gerente y la encuesta
dirigida a los conductores, cada operador organiza su jornada laboral de forma
autébnoma, en funcidn de su propia percepcion de la demanda de clientes y de sus
condiciones personales.

No obstante, en la prdctica se puede identificar un rango de operacién habitual que
va aproximadamente desde las 06h00 hasta 21h00, siendo este el periodo en el que
con mayor frecuencia se encuentra disponibilidad de unidades en las paradas de la
compania. Este rango constituye un horario oficial ni representa un compromiso de
servicio por parte de la empresa, sino una tendencia operativa derivada de la

experiencia y criterio individual de cada conductor, como se detalla en la tabla 7.

Tabla 7. Horarios frecuentes de demanda
Paradas Horarios

C. Orejuela entre C. Juan Montalvo y C. 13 de abril. (Parque central de Julio 06h00 - 12h00
Andrade) 14h00 - 2100
08h00 - 11h00

C. Juan Montalvo y C. El Oro. (Mercado de abastos de Julio Andrade)
15h00 - 17h00

Esta ausencia de un horario estructurado representa una debilidad significativa en la
gestion del transporte, ya que impide garantizar la disponibilidad del servicio en
franjas horarias especificas, genera incertidumbre en los usuarios respecto a los
tiempos de espera y dificulta la planificacion eficiente de las carreras.

Con el propdsito de diagnosticar la gestion del transporte de la compania Selicaf

C.A., se aplicd un cuestionario estructurado con escala de Likert a los 20 conductores
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que conforman la totalidad de la flota operativa. La conjugacién de estos
instrumentos permitié identificar los niveles de desempeno en las dimensiones de
planificacion del fransporte, organizacion de la flota, mantenimiento preventivo,
capacitaciéon del personal y gestion tecnoldgica.

4.1.1.2. Planificacién del transporte

El perfil de los conductores de la compania Selicaf C.A. evidencia una plantilla
predominantemente masculina, con el 5% y Unicamente una conductora, lo que
refleja la tendencia histérica de masculinizacion del sector de transporte terrestre en
Ecuador. La edad promedio del personal fue de 50 anos, con un rango que oscila
entre los 24 y 80 anos, lo que indica la presencia de un segmento de conductores en
edad avanzada que podria requerir adaptaciones especificas en los programas de
capacitaciéon y en las condiciones de trabajo. En cuanto a la antigiedad laboral, el
65% lleva mas de seis anos en la compania, dato que es especialmente relevante
para el andlisis de la gestion: aunque denota fidelidad y conocimiento de las rutas,
también podria estar asociado a cierta resistencia al cambio y a la ausencia de
actualizaciéon en practicas operativas. Por su parte, el 50% de los conductores senala
gue no realiza carreras asignadas formalmente por la compania, como se detalla en
la tabla 8.

Tabla 8. Perfil sociodemogrdfico y laboral de los conductores de la compania.

Variable Categoria Frecuencia %
Género Masculino 19 95%
Femenino 1 5%
Rango de edad 24 — 34 anos 5 25%
35 - 50 anos 9 45%
51 -80 anos 6 30%
Antigledad en la compania  Menos de 1 ano 3 15%
De 1 a 3 anos 1 5%
De 4 a 6 anos 3 15%
Mds de 6 anos 13 65%
Frecuencia de carreras Diariamente 4 20%
2 a 3 veces / semana 1 5%
Ocasionalmente 4 20%
No realiza carreras asignadas 11 55%
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No realiza carreras asignadas 11
Ocasionalmente 4
2 a3 veces/semana 1
Diariamente 4
Md&s de 6 anos 13
De 4 a 6 anos ]
De 1 a3 anos 1
Menos de 1 ano 31
51 -80 anos 6
35 - 50 anos 9
24 — 34 anos 5
Femenino 1

Masculino 19
0 5 10 15 20

Figura 2. Perfil operativo de los conductores

En la figura 2 fiene un contraste entre la experiencia acumulada y la baja formalidad
en la asignaciéon de carreras sugiere que la estabilidad del servicio se sostiene mds
por hdbitos organizacional que por un sistema de despacho claramente
estructurado. En términos de gestion, esto implica alta dependencia del
conocimiento tdcito y menor capacidad de sustitucion ordenada del personal.

Con el propdsito de evaluar esta dimension en la Compania Selicaf C.A., se consultd
a los 20 conductores sobre dos indicadores clave: la claridad de los horarios vy
carreras, y el cumplimiento de las salidas programadas. El indicador sobre la
definicidn de horarios y carreras presenta una marcada tendencia hacia la respuesta
“Nunca” (75%), lo que evidencia que la mayoria de los conductores consideran que
los horarios no estdn claramente definidos por la compania. En contraste, el indicador
de cumplimiento de salidas programadas mostré que el 85% de los conductores
perciben que las salidas se cumplen “Siempre”, lo que indica una dualidad operativa:
si bien los horarios no estdn formalmente establecidos, en la prdctica las unidades
salen de forma relativamente oportuna, los resultados obtenidos se presentan en la

siguiente tabla 9.
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Tabla 9. Resultados de la encuesta a conductores en la planificacion del fransporte.

. Nunc Casi Casi Siempr

Indicador Aveces Total
a nunca Siempre e

. . . . ]OO

Definicidon de horarios y rutas 75% 0% 0% 5% 20% %
(o]
. . . . ]OO
Cumplimiento de horarios de salida  10% 0% 0% 5% 85% %
(o]

90% 85%

80% 75%

70%

60%

50%

40%

30%

20%
20%
10%
10% 5% 5%
0% 0% . 0% 0%
0% L L
Definicién de horarios y rutas Cumplimiento de horarios de salida

B Nunca MECasinunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Figura 3. Frecuencia de la planificacion del transporte.

La figura 3 evidencia que la brecha principal de la planificacion no fue la
puntualidad, sino la baja claridad institucional de la programaciéon. El servicio
funciona, pero lo hace sobre un esquema operativo reactivo: se cumple lo inmediato,
aungue sin la estabilidad normativa que permitiria escalar, medir y corregir el proceso
con menor incertidumbre.

4.1.1.3. Organizacién de la flota

En la dimensién de organizacion de la flota y mantenimiento preventivo, los resultados
son heterogéneos.

El 60% de los conductores considera que el nUmero de camionetas disponibles fue
suficiente para la demanda, aunque el 30% percibe que esto solo ocurre 'casi
siempre’, lo cual puede relacionarse por la demanda de clientes que suelen haber
en el domingo. Finalmente, el 95% de los conductores afirmd que su camioneta estd
en adecuado estado mecdnico y visual antes de iniciar las carreras, lo que contrasta
con los indicadores objetivos de antigiedad de la flota. Esta percepcién subjetiva

puede deberse al hdbito de trabajar con vehiculos deteriorados, normalizando
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condiciones que desde una perspectiva técnica y normativa representan riesgos,

como se detalla en la tabla 10.

Tabla 10. Resultados de la encuesta a conductores en la organizacion de la flota.

Pregunta Nunca Casinunca Aveces CasiSiempre Siempre Total
Disponibilidad de unidades 0% 0% 10% 30% 60% 100%
Estado de la unidad 5% 0% 0% 0% 95% 100%

Este hallazgo fue consistente con la informacion proporcionada en la entrevista,

donde se confimd la inexistencia de un plan de mantenimiento

estandarizado para toda la flota.

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

0%

60%

30%

10%
5%

0% 0% 0% 0% 0%
L

Disponibilidad de unidades Estado de la unidad

B Nunca MECasinunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Figura 4. Frecuencia de la organizaciéon de la flota.

cenftralizado y

95%

En la figura 4 se encuentra una diferencia entre vehiculos disponibles y vehiculos

efectivamente operando sugiere que la organizacion de la flota se apoya en

rotacion y reasignaciéon mds que en holgura real de capacidad. Esto significa que la

compania conserva respuesta diaria, aunque con margen limitado para absorber

contingencia afectar contfinuidad o tiempos de espera.

4.1.1.4. Mantenimiento preventivo

Exige que la organizacion determine, proporcione y mantenga la infraestructura

necesaria para la operacion de sus procesos y el logro de la conformidad de los

productos y servicios. En el contexto del fransporte, esto implica un programa formal

de mantenimiento preventivo. Segun los datos presentados, el 80% de los
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conductores indicd que si contaba con un plan de mantenimiento preventivo que se
cumplia regularmente ("Siempre"). Sin embargo, este dato debid interpretarse con
cautela, ya que el término "plan de mantenimiento" podia referirse a revisiones
informales individuales y no a un programa estructurado y documentado segin
estdndares técnicos. Esta interpretacion fue coherente con lo senalado en la
entrevista al gerente de Selicaf C.A. (2026), quien reconocid la ausencia de un plan
formal de mantenimiento preventivo a nivel institucional. El indicador mas revelador
fue el de fallas mecdnicas durante las carreras: el 70% de los conductores reportd que
"Nunca" habia presentado fallas, lo que resultd positivo; sin embargo, el 30% restante
experimentd algun nivel de falla (desde "casi nunca" hasta "siempre"), Io que implicd
un riesgo real para la seguridad del servicio. Los resultados se presentan en la tabla
1.

Tabla 11. Resultados de la encuesta a conductores en el mantenimiento preventivo.

Pregunta Nunca Casinunca Aveces CasiSiempre Siempre Total
Mantenimiento preventivo 5% 5% 0% 10% 80% 100%
Fallas mecdnicas 70% 10% 5% 10% 5% 100%
90%
80%
80%
70%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 10% 10%
10% 5% 5% 5% 5%
o [l . R
s N -
Mantenimiento preventivo Fallas mecanicas

B Nunca MECasinunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Figura 5. Frecuencia del mantenimiento preventivo.
La figura 5 resume un patrén consistente: las unidades observadas y encuestadas

mostraron muy buen estado visible, pero la brecha con respecto a un sistema

preventivo formal sigue abierta. En términos de gestion, esto implica que la compania
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ha sostenido la contfinuidad operacional mdés por disciplina correctiva y revision
rutinaria que por una ingenieria preventiva sustentada en registros y seguimiento.
4.1.1.5. Capacitacion del personal

Respecto a la dimension de capacitacion del personal, los datos revelaron una
realidad preocupante y polarizada. El 50% de los conductores indicd haber recibido
siempre capacitacion en normas de tfransito y seguridad vial en los Ultimos dos anos,
mientras que el ofro 50% senald no haberla recibido nunca. Resultados similares se
observaron en la capacitacidon en atencién al cliente, donde el 45% afirmd haberla
recibido siempre y ofro 50% indicé no haberla recibido nunca. Esta distribucion
bimodal sugirié que una parte de la plantilla habia accedido a algin programa
formativo, probablemente de manera individual o a través de iniciativas externas,
mientras que la otra mitad permanecia sin capacitacion formal. Ante esta realidad,
resultd altamente significativo que el 95% de los conductores estuviera de acuerdo
en que recibir capacitacion sobre gestion del transporte y calidad de servicio
mejoraria su desempeno, o que evidencid una disposicion positiva al aprendizaje que
la empresa aln no habia capitalizado de manera sistemdtica. Los resultados de la

encuesta a conductores sobre esta dimension se presentan en la tabla 12.

Tabla 12. Resultados de la encuesta a conductores en la capacitacion personal.

Nunc Casi Casi
Pregunta A veces Siempre Total
a nunca Siempre
Capacitacion en seguridad vial 50% 0% 0% 0% 50% 100%
Capacitacion en atencién al cliente  50% 0% 5% 0% 45% 100%
Capacitacion en gestion y calidad 5% 0% 0% 0% 95% 100%
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100% 95%
90%
80%
70%
60%

50% 50% 50%
50% 45%
40%
30%
20%
10% 5% 5%
0% 0% 0% 0% 0% . 0% 0% 0%
0%
Capacitacion en seguridad vial Capacitacion en atencion al Capacitacion en gestion y calidad

cliente

B Nunca M Casinunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Figura é. Frecuencia de la capacitacién del personal

En la figura é pone en evidencia una brecha tipica de organizaciones con alta
prdctica empirica: el desempeno técnico observable supera ala cobertura formativa
formal. Por ello, el principal valor de un programa de capacitacion no seria “ensenar
desde cero”, sino uniformar comportamientos, reforzar atencién al cliente y
estandarizar criterios de servicio.

4.1.1.6. Gestion tecnoldgica

La dimensién de gestion tecnoldgica fue, sin duda, la que presentd los resultados mds
criticos y alarmantes, como se detalla en la tabla 13. Solo el 5% reportd uso de rastreo
o monitoreo y el 35% declardé comunicacion en tiempo real con la empresa; aunque
el 55% senalé contar con algun canal con los usuarios, la observaciéon consolidada
registré 0% de presencia de GPS, radio corporativo, comunicacion con base y registro
del recorrido. El Unico elemento positivo observado fue la informacion verbal al
usuario sobre retrasos (100%). A pesar de ello, el 95% de los conductores considerd
que implementar tecnologia mejoraria el servicio. En consecuencia, la debilidad
identificada no se ubicd en la aceptacidon del cambio, sino en la carencia de

infraestructura digital minima.

Tabla 13. Resultados de la encuesta a conductores en la gestion tecnoldgica.

Pregunta Nunca Casinunca Aveces CasiSiempre Siempre Total
Sistemas de rastreo/monitoreo 95% 0% 0% 5% 0% 100%
Comunicacién con la empresa  60% 5% 0% 10% 25% 100%
Comunicacidén con usuarios 35% 10% 0% 10% 45% 100%
Implementacién de tecnologia 0% 0% 5% 0% 95% 100%
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60%
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50% 45%
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Sistemas de Comunicacion con la Comunicacién con Implementacién de
rastreo/monitoreo empresa usuarios tecnologia

B Nunca M Casinunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Figura 7. Frecuencia de la gestion tecnoldgica.

La figura 7 revela una asimetria importante: existe alta apertura a la digitalizacion,
pero casi nula capacidad tecnoldgica instalada. Esta combinacion es
estratégicamente favorable, porque la compania no enfrenta una barrera cultural
fuerte; el reto principal se concentré en liderazgo, inversion gradual y disefno de un
sistema simple de trazabilidad.

4.1.1.7. Aspectos prioritarios de mejora identificados por los conductores

La tecnologia concentrd el 45% de las menciones y aparecié como la prioridad
dominante, seguida de capacitacion y atenciéon al cliente con el 20%. El patrén de
respuesta reforzd la validez del diagndstico cuantitativo, ya que los mismos actores
operativos identificaron como nicleos de mejora las dimensiones que registraron las
puntuaciones mds bajas o mayor heterogeneidad. Los detalles se presentan en la
tabla 14.

Tabla 14. Priorizacién de mejoras segun percepcién de los conductores

Aspecto prioritario para mejorar Frecuencia (n=20) Porcentaje (%)
Tecnologia (GPS, aplicativo web, sistema de comunicacion) 9 45%
Capacitacién (conduccién, atencién al cliente) 4 20%
Comunicacién y companerismo 3 15%

Gestion administrativa / Oficina y otros 3 15%

Horarios y dias de trabajo 1 5%

TOTAL 20 100%
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Horarios y dias de trabajo 5%

Gestion administrativa / Oficina y otros 15%

Comunicacién y companerismo 15%

Capacitacion (conduccién, atencion al

cliente) 20%

Tecnologia (GPS, aplicativo web, sistema

de comunicacién) 45%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Figura 8. Prioridades de mejora senaladas por los conductores

En la figura 8, la jerarquia de prioridades confiirmd que la compania no necesitaba
comenzar corrigiendo lo que ya operaba de forma estable, sino intervenir sobre lo
que limitaba la coordinacién, la trazabilidad y la homogeneidad del servicio. El hecho
de que los horarios obtuvieran una sola mencién directa no resta importancia a este
problema; mds bien sugiere que los conductores habian naturalizado una
planificacion poco formal y visualizalban con mayor urgencia la falta de tecnologia.
4.1.1.8. Resultados de la ficha de observacion en gestion del transporte

Las fichas de observacion directa permitieron complementar el diagndstico de la
gestion del transporte de la compania Selicaf C.A. durante el periodo comprendido
entre el 26 de enero y el 14 de febrero de 2026. La observacion se realizd
principalmente en las paradas del parque central y del mercado de abastos de Julio
Andrade, donde se registraron las condiciones de operacion diaria del servicio.

Los resultados mostraron que la parada del parque centfral concentré mayor
movimiento operativo, con un promedio de 12 carreras observadas por dia, mientras
que el mercado de abastos registrd un promedio de 10 carreras. Esta diferencia
evidencid que la demanda no se distribuia de manera homogénea entre paradas,
por lo que la compania requeria registros diarios que permitieran ajustar turnos vy
disponibilidad de unidades segun la demanda. En ambas paradas se evidencié un
estado vial regular, condiciones climdticas variables y tiempos de espera que
oscilaron entre 26 y 38 minutos en promedio, dependiendo de la demanda y del

punto de salida.
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En cuanto a la flota, se observd que las unidades disponibles cumplian con
condiciones bdsicas de operaciéon, como neumdticos en buen estado, luces
funcionales, frenos operativos, limpieza del vehiculo, cinturones de seguridad, extintor
y botiquin. Sin embargo, también se identificaron debilidades importantes,
principalmente la ausencia de GPS, la falta de comunicacidn con una base
operativa y la carencia de registros formales del recorrido. Ademdads, aunque los
conductores demostraron conocimiento de rutas, manejo defensivo y buen trato al
usuario, no se evidencié el uso de uniforme institucional.

En este sentido, la observacion confirmd que Selicaf C.A. mantenia una operacion
funcional en términos de seguridad, cumplimiento del recorrido y mantenimiento
bdsico visible; no obstante, requeria fortalecer la planificacion, la trazabilidad
tecnoldgica y la presentacion formal del servicio. Estos resultados se resumen en la

tabla 15, con un promedio desde la perspectiva de cada parada principal.

Tabla 15. Resultado promedio de las fichas de observacion.
C. Orejuela entre C. Juan Montalvoy C. C. Juan Montalvo y C. El Oro.

Parametros 13 de abril. (Parque ceniral de Julio (Mercado de abastos de Julio
Andrade) Andrade)

Cantidad de carreras promedio 1 10
realizadas por dia

) o Transporte de pasajeros 9 y carga Transporte mixto: pasajeros vy
Tipo de servicio observado

liviana 3 segun la demanda carga liviana 10
Condiciones climdaticas Chubascos Chubascos
Estado de la via Regular Regular
Tiempo de espera entre carreras . .
oromedio 38 minutos 26 minutos
Capacidad de pasajeros 4 4
Capacidad de carga 1 tonelada 1 tonelada
NUmero promedio de vehiculos . 4
disponibles
NUmero de vehiculos en operacion 10 10
sExiste evidencia de .
mantenimiento reciente? . .
Estado de neumdticos Si Si
Funcionamiento de luces y .
senalizacién . .
Estado de frenos Si Si
Nivel de aceites y fluidos Si Si
Limpieza interior del vehiculo Si Si
Limpieza exterior del vehiculo Si Si
Funcionamiento de cinturones de Si Si

seguridad
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C. Orejuela entre C. Juan Montalvoy C. C. Juan Montalvo y C. El Oro.

Parametros 13 de abril. (Parque central de Julio (Mercado de abastos de Julio
Andrade) Andrade)
Presencia de extintor Si Si
Botiquin de primeros auxilios Si Si
Conocimiento de normas de )
o Siempre Siempre
fransito.
Conocimiento de rutas. Siempre Siempre
Uso correcto de cinturon de .
) Siempre Siempre
seguridad.
Respeto a limites de velocidad. Siempre Siempre
Manejo defensivo observado. Siempre Siempre
Trato al usuario (cortesia). Siempre Siempre
Presentacion personal . .
) o No cuenta con uniforme No cuenta con uniforme
(uniforme/higiene).
Comunicacién clara con usuarios Casi siempre Casi siempre
3Cuenta con sistema de rastreo
No No
GPS?
sUftiliza radio o celular corporativo2  No No
sExiste comunicacién con base
. No No
durante el recorrido?
3Se registra informacion  del
No No
recorrido?
3Se informa a usuarios sobre Si Si
i i
refrasos?
Puntualidad en la salida. Siempre Siempre
Puntualidad en la llegada. Siempre Siempre
Cumplimiento del recormido )
. Siempre Siempre
establecido.
Comodidad del vehiculo. Siempre Siempre
Seguridad percibida durante el )
. Siempre Siempre
vigje.
Atencion del conductor. Siempre Siempre
Informacién brindada durante el )
Siempre Siempre
vigje.
Manejo de imprevistos (si los hubo).  Siempre Siempre

Las observaciones mostraron que la flota mantenia condiciones bdsicas aceptables;
sin embargo, la antigledad de las unidades seguia representando un riesgo.
Ademds, se identificaron aspectos por mejorar en la presentacién personal y en la
comunicacién con los usuarios, los cuales podian fortalecerse mediante

capacitacion.
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4.1.1.9. Diagndstico integrado de la gestion del transporte

La sintesis intfegrada permitié diferenciar entre dimensiones fuertes en la operacion
diaria y dimensiones débiles en la institucionalizacion del sistema. La organizaciéon de
la flota y el mantenimiento presentan el mejor rendimiento inmediato; planificacion y
capacitaciéon se ubican en un nivel moderado; la gestion tecnoldgica es critica; y la
disposicion al cambio aparece como el principal habilitador para cualquier

estrategia de mejora futura, como se detalla en la tabla 16.

Tabla 14. Sintesis diagndstica integrada por dimensidon de gestion del transporte

Puntaje i
i Percepcién ;
Dimension actual (1- Nivel Diagnéstico
favorable (%)
5)
Planificacion  del Cumplimiento empirico alto, pero sin
3,25 57,5% Moderado . .
fransporte formalizacion explicita de horarios.
L Fuerte con La capacidad operativa es percibida
Organizacion de ) o e
o flot 4,65 92,5% riesgo como suficiente, pero la antigbedad de la
a flota
estructural flota infroduce vulnerabilidad.
. La ejecucion visible es alta, aunque no se
Mantenimiento ) . »
. 4,42 85% Aceptable evidencié una gestion documental robusta
preventivo
del mantenimiento.
o La experiencia operativa compensa
Capacitacién del Moderado - ) ) )
2,95 47,5% ) parcialmente la baja cobertura formativa
personal bajo
formal.
Existe comunicacién informal con el
Gestidn . usuario, pero no infraestructura digital para
o 2.23 31.7% Critico ) B ) ]
tecnologica confrol ni frazabiidad ni registro de
recorridos.
. L La base humana mostré alta apertura a
Disposicion al L o
) 4,85 95% Muy fuerte capacitacion y digitalizacion, lo que
cambio
reduce la resistencia al cambio.
Disposicién al cambio I 4,85
Gestion tecnoldgica I 2,23
Capacitacién del personal [ 2,95
Mantenimiento preventivo I 4,42
Organizacién de la flota I 4,65
Planificacién del transporte I 3,25
0 1 2 3 4 5 6

Figura 9. indice diagndstico integrado por dimensién

62



En la figura 9 el comportamiento de las barras confirma que la compania conserva
un piso operativo aceptable, pero todavia no transforma ese piso en un sistema
maduro de gestion. La distancia mds amplia respecto del valor mdximo se concentrd
en tecnologia y capacitaciéon actual, por lo que la mejora no depende tanto de
“hacer mas carreras” como de formalizar procesos, registrar informacion y fortalecer
competencias de servicio.

4.1.1.9. Andlisis FODA de la gestion del transporte

El andlisis FODA permitid identificar la posicion estratégica actual de la compania
Selicaf C.A. En lo que respecta a las fortalezas, destacan la vasta experiencia del
personal operativo, la cobertura territorial que el servicio mixto brinda a comunidades
rurales de dificil acceso, y la alta percepcidon de seguridad vial por parte de los
clientes. Estas fortalezas constituyen una base sdélida sobre la cual construir
intervenciones de mejora. Sin embargo, las debilidades identificadas son de cardacter
estructural y representan barreras significativas para el incremento de la calidad: la
ausencia total de tecnologia de monitoreo, la carencia de un plan de capacitaciéon
sistemdatico y el envejecimiento de la flota configuran un escenario de vulnerabilidad
operatfiva. En cuanto al entorno externo, las oportunidades son relevantes y
temporalmente favorables. La creciente demanda ciudadana por servicios
digitalizados, el acceso potencial a programas de formacién institucional y el bajo
costo de implementacion de tecnologias GPS representan ventanas de oportunidad
que la compania deberia aprovechar antes de que la competencia informal
consolide su posicion. Por otra parte, las amenazas identificadas, en especial la
competencia desleal de operadores informales y el deterioro de la infraestructura
vial, son factores externos que escapan al control directo de la compania, pero ante
los cuales una gestion mds eficiente y tecnificada podria ofrecer mayor resiliencia

operativa, como se detalla en la siguiente tabla 17.

Tabla 17. Matriz FODA de la gestion del fransporte Selicaf C.A.
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
O1. Creciente demanda de digitalizacién: la comunidad
demanda canales tecnoldgicos para solicitar el servicio.
0O2. Apoyo institucional: posibilidad de acceso a programas de
capacitacién a través del Ministerio de Transporte y SERCOP.
03. Crecimiento del mercado rural: el fransporte mixto es el
principal medio de conectividad en zonas rurales carentes de
transporte formal.
O4. Regulacién nacional de calidad: las normativas
ecuatorianas  (LOTTTSV, resoluciones ANT) establecen
estdndares que pueden orientar la mejora del servicio.
O5. Tecnologia GPS de bajo costo: la adopcidén de rastreo
satelital es accesible y permite monitoreo en tiempo real.

F1. Experiencia operativa acumulada: 65% de
conductores con mds de 6 afos en la compahia.
F2. Cobertura territorial amplia: el servicio atiende
barrios, comunidades y parroquias circundantes
a Julio Andrade.

F3. Alta percepcién de conduccién segura: el
85,5% de los clientes valora positivamente el
manejo prudente.

F4. Cumplimiento de recorridos: el 84,4% de los
clientes confirma que el conductor sigue el
tfrayecto acordado.
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FORTALEZAS OPORTUNIDADES
F5. Alta disposicion al cambio: el 90% de

conductores reconoce que la capacitacion

mejoraria su desempeno.

Fé6. Estado vehicular aceptable: el 90% de

conductores reporta sus unidades en buen

estado mecdnico y visual antes de iniciar.

DEBILIDADES AMENAZAS

D1. Ausencia de sistemas GPS: el 90% de
conductores confirma que la compania no utiliza
rastreo ni monitoreo tecnoldgico.

D2. Déficit de capacitacion en atencién al
cliente: el 45% de conductores nunca ha recibido
formacién en este dmbito.

D3. Horarios sin definicion formal: el 70% de
conductores indica que los horarios y carreras no
estdn claramente definidos.

DA4. Flota envejecida: el promedio de antigiedad
es 11 anos; el 55% de las unidades tiene entre 11
y 16 anos de servicio.

D5. Comunicacion deficiente con usuarios: el
35% de conductores reporta nunca contar con
canales para informar a los clientes.

Dé. Inconsistencia en tarifas y trato: mdltiples
clientes reportan cobros irregulares y actitudes
poco cordiales de algunos conductores.

Al. Competencia desleal: la presencia de taxis informales y
nuevas companias que cobran tarifas mds bajas, reduce la
participaciéon de mercado.

A2. Deterioro vial: el estado regular-malo de las vias rurales
incrementa los costos de mantenimiento y reduce la vida Util
de los vehiculos.

A3. Cambios regulatorios: actualizaciones en la normativa de
transporte pueden imponer estdndares de renovacién de flota
que la compania no esté preparada para cumplir.

A4. Inseguridad vial y extorsién: el entorno de rutas rurales
incrementa el riesgo operativo para conductores y carga.

En este sentido, la estrategia mds adecuada para Selicaf C.A. consiste en maximizar
sus fortalezas para aprovechar las oportunidades (estrategia FO), con énfasis en la
formalizacion de la planificacién, la implementacion tecnoldgica y el desarrollo del

capital humano.

Gestion tecnoldgica I————"F 2,77
Capacitacion del personal FE s 2,05
Mantenimiento preventivo [ 0,58
Organizacién de la flota [N 0,35

Planificacién del transporte [ 1,75

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3

Figura 10. Priorizacién estratégica de brechas internas

La figura 10 sugiere que la respuesta estratégica optima debe comenzar por las
brechas internas controlables. La tecnologia ocupa el primer lugar por su efecto
transversal sobre coordinacién, registro y atencién al usuario; le siguen capacitaciéon
y planificacion, que juntas pueden convertir la experiencia empirica en un sistema

mas predecible y medible.
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4.1.1.10. Relacion de la gestion del transporte con Normativa ISO

La relacion entre los resultados del diagndstico de la gestion del transporte y las
normativas ISO permite identificar el nivel de alineaciéon de la Compania Selicaf C.A.
con criterios internacionales de calidad, seguridad vial, satisfacciéon del cliente,
gestion ambiental y seguridad ocupacional. Esta comparacién no implica que la
compania cuente con certificacion ISO, sino que se utiliza como referente técnico
para reconocer fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora en sus procesos
operativos.

Los resultados evidencian que Selicaf C.A. mantiene fortalezas en el cumplimiento
operativo bdsico, principalmente en seguridad vial, estado visible de las unidades,
puntualidad de salida y conocimiento de rutas. Sin embargo, también se identifican
brechas importantes en planificacion formal, registros documentados, capacitaciéon
continua, trazabilidad tecnoldgica y comunicacioén institucional. Estas debilidades
limitan la capacidad de la compania para tomar decisiones basadas en evidencia y

sostener una mejora continua del servicio, como se presenta en la siguiente tabla 18.

Tabla 18. Relacion de la gestion del transporte con normativa ISO
Dimension de

- s A Normativa ISO .z .
gestion del Hallazgo principal R Relacion con la mejora
relacionada

transporte

Planificacion del Los horarios y carreras se I1SO 10004:2018 Permite medir satisfaccion y

fransporte cumplen en la prdctica, pero relacionar la falta de horarios
no estdn formalmente con percepcion de
definidos. puntualidad, espera e

informacién del servicio.

Organizacién de Existe  disponibilidad de ISO Orienta la gestion de riesgos

la flota unidades, aunque la 39001:2012/Amd viales asociados al estado
antigbedad de la flota 1:2024 técnico de las unidades y su
representa un riesgo vida Util.
operativo.

Mantenimiento Las unidades presentan ISO Sustenta la necesidad de

preventivo condiciones bdsicas 39001:2012/Amd checklist, ficha técnica vy
aceptables, pero falta un 1:2024 registro de fallas para

Capacitaciéon del
personal

Gestion
tecnolégica

Atenciéon y
comunicacién
con usuarios

sistema  documentado de
mantenimiento.

La formacién en seguridad
vial y atencién al cliente no
Cubre a todos los
conductores.

No se evidencio uso de GPS,
radio corporativo ni registros
digitales de recorridos.

La comunicacion depende
de la iniciativa del conducto
y no de un canal institucional.

ISO
39001:2012/Amd
1:2024 e ISO
45001:2018 Amd
1:2024

ISO 10004:2018

ISO 10004:2018

prevenir incidentes.

Permite fortalecer
competencias de
conduccién segura, manejo
de riesgos laborales, atencién
a usuarios e imprevistos.
Facilita la medicion del
servicio, la frazabilidad de
carreras y el seguimiento de
la satisfaccion del usuario.
Justifica un registro de quejas,
reclamos, sugerencias,
encuestas breves y canal
formal de atencion.
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Dimension de Normativa ISO

gestion del Hallazgo principal relacionada Relacién con la mejora

tfransporte

Seguridad vial Se observd manejo  ISO Constituye una fortaleza que
defensivo, respeto a limites 39001:2012/Amd debe mantenerse mediante
de velocidad y uso de 1:2024 capacitacién,  contfrol vy
elementos bdsicos de seguimiento permanente.
seguridad.

En sintesis, la gestion del transporte de Selicaf C.A. presentdé una base operativa
funcional, especialmente en seguridad, cumplimiento del recorrido y mantenimiento
visible de las unidades. No obstante, al contrastar estos resultados con la normativa
ISO, se observd que la compania necesitaba avanzar hacia una gestion mds formal
y documentada. Para ello, resulté importante fortalecer la planificacion de horarios,
implementar registros de mantenimiento, capacitar de manera confinua a los
conductores e incorporar herramientas tecnoldgicas que permitieran controlar y
mejorar el servicio.

La relacion normativa confirmé que la compania Selicaf C.A. no requeria evaluar una
gran cantidad de normas ISO, sino utilizar aquellas que respondian directamente a
sus hallazgos. La ISO 39001 se vinculd con la seguridad vial y el control de riesgos; la
ISO 10002, con la atencién de quejas; la ISO 10004, con el seguimiento de la
satisfaccion del usuario; y la ISO 45001, con la seguridad y salud del personal
operativo. De esta manera, las normas se aplicaron como referentes técnicos
concretos para mejorar la planificacién, el mantenimiento, la capacitacion, la
comunicacion y el control del servicio.

4.1.2. Evaluar la calidad de servicio de la compania Selicaf C.A.

El segundo objetivo especifico buscd evaluar la calidad de servicio de la Compania
Selicaf C.A. desde la perspectiva de los usuarios. Para su consecucion, se aplicd una
encuesta a 90 usuarios regulares del servicio, y se recurrid a las 20 fichas de
observacion directa descritas en el objetivo anterior.

Para evaluar la calidad de servicio, se empled el modelo SERVPERF adaptado al
contexto de fransporte rural, evaluando cinco dimensiones: confiabilidad,
tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; complementadas con
dos items de satisfaccion general. La escala utilizada fue tipo Likert de 5 puntos,
donde 1 = Nunca y 5 = Siempre. La muestra estuvo conformada por 90 clientes que

utilizaron el servicio de la compania durante el primer trimestre del afo 2026.
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4.1.2.1. Datos informativos de los clientes encuestados

La composicion de la muestra evidencia una participacion mayoritaria de mujeres

(55,6%) y un uso predominante ocasional del servicio (63,3%). La edad promedio fue

de 35 anos, con un rango entre 15 y 72 anos. Este patréon es coherente con la

naturaleza rural y mixta del servicio, donde la demanda combina desplazamientos

no diarios, movilidad comunitaria y fransporte de encomiendas. Los datos de los

clientes se detallan en la tabla 19.

Tabla 19. Perfil sociodemogrdfico y de uso de los clientes de la compania Selicaf

C.A.
Variable Categoria F (%)
Género Femenino 50 (55.6%)
Masculino 39 (43.3%)
Otro 1(1.1%)
Frecuencia del uso del servicio  Ocasionalmente 57 (63,3%)
2 a 4 veces / semana 18 (20%)
Una vez / semana 13 (14,4%)
Diariamente 2 (2.2%)
Tipo de servicio utilizado Transporte de pasajeros 50 (55,6%)
Ambos (pasajeros y carga) 32 (35,6%)
Envié de encomiendas 8 (8.9%)

Envié de encomiendas mmm—— 8 90%

Ambos (pasajeros y carga) I 35,60%

Transporte de pasajeros e 55.60%

Diariamente m 2,20%
Unavez/semana s 14,50%

2 adveces/semana IEEEEEEESS———— 0%

Ocasionalmente I 63%

Otro m 1%

Masculino I 4 3%,

Femenino I 56

0% 10% 20% 30%

M Frecuencia

Figura 11. Frecuencia del perfil sociodemogrdafico
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En la figura 11 los datos que se han obtenido de la encuesta dirigida a los clientes se
establecieron que el servicio de la compania es utilizado mds por mujeres que
ocasionalmente requieren de sus servicios, para transportarse de un lugar a otro.
4.1.2.2. Confiabilidad

En el contexto del transporte, esta dimensidn se evalUa principalmente a través de la
puntualidad y el cumplimiento de los frayectos establecidos. Satisfacer los requisitos
del cliente y superar sus expectativas es el objetivo central de todo sistema de gestion
de la calidad. A continuacién, se presentan los resultados de los 90 usuarios
encuestados respecto a la dimension de confiabilidad del servicio de la Compania
Selicaf C.A.

La confiabilidad obtuvo una media de 4,38/5 y una percepcién favorable de 83,9%.
El indicador mejor valorado fue el seguimiento del trayecto establecido, mientras que
el cumplimiento del horario de salida, aunque positivo, todavia presentd una brecha
perceptible. En términos logisticos, esto significa que el usuario reconocid que el
servicio cumplia la carrera comprometida, pero no siempre bajo un patrén

plenamente regular de despacho. Los resultados se presentan en la tabla 20.

Tabla 20. Resultados de la encuesta a clientes en la confiabilidad.

Nunc Casi A Casi Medi
Indicador Siempre Total

a nunca veces Siempre a
Cumplimiento de horario de

) 4% 1% 1% 20% 63% 100% 4,37

salida
Seguimiento de frayecto

8% 2% 6% 1% 73% 100% 4,4

establecido
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Figura 12. Frecuencia de la confiabilidad.

En la figura 12 se mostré que el 63,3% de los usuarios percibe que las camionetas
“siempre” inician la carrera a la hora esperada, mientras que el 20% indica que esto
ocurre “casi siempre”, sin embargo, el 11,1% senala que esto sucede solo “a veces”,
lo que representa una brecha de confiabilidad para aproximadamente uno de cada
nueve usuarios. Este resultado es parcialmente positivo, aunque inferior al umbral de
calidad del 80% de percepcién positiva recomendado por organismos de evaluacion
de transporte publico (Llamuca y Aguilar, 2019). En cuanto al cumplimiento del
frayecto, el 73,3% de los usuarios indica que el conductor “siempre” completa la
carrera siguiendo el recorrido establecido, lo que refleja un nivel aceptable de
confiabilidad operativa.

4.1.2.3. Tangibilidad

La tangibilidad alcanzé una media de 4,14/5 y una percepcion favorable de 76,7%.
El punto mds débil de esta dimension fue la presentaciéon profesional del conductor,
seguida de la comodidad interior de la unidad. Aunque el estado general del
vehiculo es evaluado de manera aceptable, la evidencia sugiere que la imagen
visible del servicio todavia no proyecta de forma homogénea una identidad
organizacional consolidada. Esta brecha es especialmente sensible porque
condiciona la primera impresién del usuario y su juicio de profesionalismo, como se

detalla en la tabla 21.
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Tabla 21. Resultados de la encuesta a clientes en la tangibilidad.

Casi Casi
Indicador Nunca A veces . Siempre  Total Media
nunca Siempre
Estado y limpieza exterior de
) A 1% 17% 28% 52% 100% 4,27
la unidad
Limpieza y comodidad del
) ) A 1% 19% 26% 50% 100% 4,16
interior
Presentacion profesional del
o 6% 17% 36% 39% 100% 4,01
conductor
60%
0,
52% 50%
50%
39%
40% 36%
30% 282% 26%
0,
20% 17% 19 17%
10% 9
6 2% o 6%
2% 1% 1% 5 .
0% B e - — -
Estado y limpieza exterior de la Limpieza y comodidad del interior ~ Presentacidn profesional del
unidad conductor
B Nunca M Casinunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Figura 13. Frecuencia de la tangibilidad.

En la figura 13 se evidencia que la tangibilidad es una de las dimensiones con mayor
variabilidad en la percepcion de los usuarios. El estado y limpieza exterior del vehiculo
es percibido como “siempre” adecuado por el 52,2% de los usuarios, mientras que el
16,7% senala que esto ocurre “A veces” o0 menos, 1o que es coherente con los
hallazgos del diagndstico (Objetivo 1) respecto al deterioro de varias unidades de la
flota. La limpieza interior presenta una distribucion similar, con el 50% de percepcién
positiva “Siempre”. El indicador mds preocupante es el de la apariencia profesional
del conductor (uniforme, higiene, presentacion): apenas el 38,9% de los usuarios
percibe que esto ocurre “siempre”, mientras que el 35,6% lo ubica en “Casi siempre”
yel16,7% en "“A veces". La baja percepcidn de profesionalismo en la apariencia del
conductor tiene implicaciones directas en la calidad de servicio percibida, ya que,
como senalan Omachonu y Ross (2014), en ausencia de resulfados medibles, el

cliente se guia por lo que ve. La implementacion de uniformes estandarizados y
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protocolos de presentacidén personal, reforzados mediante capacitacion,
representaria una intervencién de bajo costo con alto impacto en la percepcion de
calidad de los usuarios.

4.1.2.4. Capacidad de respuesta

La dimensidn de capacidad de respuesta, que midid la disposicidon del personal para
ayudar a los usuarios y prestar un servicio oportuno, mostré resultados aceptables con
brechas significativas, ya que registrdé una media de 4,12/5 con 73,9% de percepcion
favorable, siendo la dimensibn con menor valoracién relativa. Los usuarios
reconocieron la disposicion de ayuda del conductor, pero mostraron mayor
dispersion en la forma en que este atendia los imprevistos. Esto reflejé una operacion
funcional, aunque todavia dependiente de la iniciativa individual del conductor mds
que de protocolos organizacionales claramente estandarizados. Desde la
perspectiva de gestion, esta dimensiéon requeria fortalecimiento, porque se activaba
justamente cuando el cliente enfrentaba incertidumbre durante el servicio, como se

detalla en la tabla 22.

Tabla 22. Resultados de la encuesta a clientes en la capacidad de respuesta.

Casi Casi
Indicador Nunca A veces Siempre Total Media
nunca Siempre
Respuesta ante imprevistos 3% 3% 20% 22% 51% 100% 4,14
Disposicion de ayuda del
3% 6% 17% 28% 47% 100% 4,09
conductor
60%
51%
50% 47%
40%
30% 28%
0,
20% 22%
20% 17%
10% 6%
3% 3% 3%
0% I || -
Respuesta ante imprevistos Disposicion de ayuda del conductor

B Nunca M Casinunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Figura 14. Frecuencia de la capacidad de respuesta.
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En la figura 14 se mostrd resultados diferenciados entre los subdimensiones evaluados.
En cuanto a la capacidad de respuesta ante imprevistos, el 51,1% de los usuarios
percibe que el conductor “Siempre” responde de forma oportuna ante situaciones
como fallas, vias bloqueadas o retrasos, mientras que el 20% senala que esto ocurre
solo "A veces”. La disposicion de ayuda del conductor es percibida favorablemente
por el 46,7% “Siempre”, aunque el 22,2% senala que ocurre solo “A veces” o0 menos.
Estas brechas son coherentes con la falta de protocolos formales de atencién a la
cliente identificada en el diagndstico.

4.1.2.5. Seguridad

La seguridad presentd la mejor evaluacion global, con una media de 4,42/5y 84,4%
de percepcion favorable. Los clientes manifestaron sentirse seguros durante el vigje y
valoraron positivamente la conduccidn prudente y el respeto a las normas. Este
resultado constituyd una fortaleza estratégica de la compania, ya que en servicios
de transporte rural la seguridad es un atributo central para la confianza y la
fidelizacion. La dimensidn de seguridad fue la que obtuvo los indices de satisfaccion

mas elevados junto con la confiabilidad, como se detalla en la tabla 23.

Tabla 23. Resultados de la encuesta a clientes en la seguridad.

Casi Casi
Indicador Nunca A veces Siempre Total Media
nunca Siempre
Sensacién de seguridad 1% 1% 14% 22% 61% 100% 4,41
Conduccién prudente y
1% 2% 1% 24% 61% 100% 4,42

respetuosa de normas

70%

61% 61%

60%

50%

40%

30%

’ 22% A%
20% 14%
11%
10%
1% 1% 1% 2%
0% — |
Sensacion de seguridad Conduccion prudente y respetuosa de normas

B Nunca M Casinunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Figura 15. Frecuencia de la seguridad.
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En la figura 15, los resultados son marcadamente mas positivos: el 61,1% de los usuarios
se siente “Siempre” seguro al vigjar en las camionetas de Selicaf C.A., y un porcentaje
igual (61,1%) percibe que el conductor “Siempre” maneja de forma prudente
respetando las normas de trdnsito. Estos datos son consistentes con los resultados de
las fichas de observacion (nivel 5 en manejo defensivo y respeto a limites de
velocidad) y confirman que la seguridad vial es la dimension con mejor desempeno
en la calidad de servicio. No obstante, el 13,3% de los usuarios percibe que la
seguridad solo ocurre “A veces” o menos, lo que sigue representando un riesgo real
que debe abordarse desde los principios de la norma ISO 32001:2012.

4.1.2.6. Empatia

La dimension de empatia, que evalud la atencidn personalizada y la capacidad del
personal para comprender las necesidades del cliente, mostrd resultados favorables
con una brecha importante en la comunicacion de informacién. En el contexto de
comunidades rurales como las que atiende Selicaf C.A., la empatia adquirié un valor
diferencial clave, ya que la relaciéon entre el conductor y el usuario es directa vy
recurrente. La empatia alcanzé una media de 4,21/5 y una percepcion favorable de
77,8%. El indicador mds fuerte fue el trato respetuoso y amable, mientras que la
informacion clara sobre la salida, paradas o retrasos mostrd el nivel mds bajo dentro
de la dimensién. Esto indicd que el vinculo interpersonal entre conductor y usuario fue
razonablemente positivo, pero la comunicacién del servicio todavia carecia de
sistematicidad. En términos organizacionales, el hallazgo reveld una atencién cordial,
aunque limitada por la ausencia de canales formales de informacion al cliente, como

se detalla en la tfabla 24.

Tabla 24. Resultados de la encuesta a clientes en la empatia.

Nunc Casi A Casi
Indicador Siempre Total Media
a nunca veces Siempre
Informacion clara sobre el servicio 6% 7% 14% 23% 50% 100% 4,06
Trato respetuoso y amable 1% 1% 13% 23% 61% 100% 4,42
Cumplimiento de expectativas del
1% 4% 18% 28% 49% 100% 4,19
servicio
Recomendacion del servicio 3% 2% 18% 26% 51% 100% 4,19
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Figura 16. Frecuencia de la empatia.

En la figura 16 los datos revelan una situacidn heterogénea en la dimensidén de
empatia. El indicador de trato respetuoso y amable mostrd que el 61,1% de los
usuarios percibe que el conductor “Siempre” trata con respeto y amabilidad, 1o que
es el indicador con mayor puntuacion en esta dimensién. Sin embargo, el indicador
de informacién clara sobre el servicio presenta la brecha mds amplia de toda la
evaluacion: el 50% de los usuarios percibe que el conductor “Siempre” brinda
informacién clara sobre salidas, paradas o retrasos, mientras que el 12,2% senala que
esto ocurre “Nunca” o “Casi nunca”. Este hallazgo es consistente con la ausencia de
canales formales de comunicaciéon y con la demanda de los usuarios de contar con
un nUmero de contacto o aplicacién moévil para solicitar el servicio. En cuanto a la
satisfaccién general, el 48,9% de los usuarios indica que el servicio “Siempre” cumple
con sus expectativas, y el 51,1% lo recomendaria “Siempre” a ofra persona. Si bien
estas cifras son positivas, dejan un margen de mejora considerable: mdas del 20% de
los usuarios senala que la satisfaccién general y la recomendacién del servicio
ocurren solo “A veces" o con menor frecuencia. Esta proporcién de usuarios
insatisfechos o neutros es estratégicamente relevante, ya que en un mercado con
competencia informal creciente (taxis y camionetas informales mencionados por los
propios usuarios en las respuestas abiertas), la fidelizacién se vuelve un factor critico

de competitividad.
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4.1.2.7. Sintesis de respuestas abiertas de los usuarios

Los usuarios incluyen sugerencias particulares que no forman una tendencia
dominante, pero enriquecen la comprensidon del usuario, una parte de la muestra
relaciona la calidad de servicio con el confort y la presentacion fisica de la unidad,
persisten casos puntuales de inconformidad asociados al comportamiento de
algunos conductores, la continuidad del servicio sigue siendo un factor sensible para
ciertos usuarios, los usuarios demandan medios mds directos para solicitar el servicio
o recibir informacién, expresan satisfaccion global con el servicio recibido y la
comparacion con nuevos oferentes y fransporte informal influye en la valoracion del

servicio, se detallan en la siguiente tabla 25.

Tabla 25. Respuestas abiertas sugerentes por los usuarios
Sugerencias Frecuencia

Otros aspectos especificos 31

Limpieza, comodidad o estado del vehiculo 16

Trato y atencidn al cliente 15
Puntualidad y disponibilidad 9
Comunicacion y contacto con la compania 7
Sin observaciones de mejora 7
Tarifas y competencias 5

Tarifas y competencias I 5
Sin observaciones de mejora N 7
Comunicacidn y contacto con la compaiiia I 7
Puntualidad y disponibilidad I °
Trato y atencién al cliente NN 15
Limpieza, comodidad o estado del vehiculo [N 16

Otros aspectos especificos I 31

0 5 10 15 20 25 30 35

M Frecuencia

Figura 17. Frecuencia de mejora

En la figura 17 se presenta las respuestas abiertas que permiten matizar el resultado

cuantitativo. Aunque la evaluaciéon global es favorable, los usuarios siguen asociando
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la mejora del servicio con fres frentes concretos: comunicacion con la compania, la
calidad del trato y condiciones visibles del vehiculo. Esto coincide con las dimensiones
donde SERVPERF mostro menor puntuacion relatfiva, por lo que las respuestas

cudlitativas validan y refuerzan la lectura estadistica.

4.1.2.8. Resultados de la ficha de observacion en calidad de servicio

La convergencia entre observacion y encuesta es especialmente fuerte en
seguridad, puntualidad general y cumplimiento del recorrido. Sin embargo, la
diferencia entre la observacion proyectada y la percepcion mds diversa de la
encuesta en aspectos como informacion y presentaciéon del servicio sugiere que la
experiencia del cliente no depende Unicamente de lo observable en una jornada,
sino también de la consistencia con la que el servicio se presta a lo largo del tiempo.
Las salidas observadas se comporta de forma estable, refuerza la percepcion de un
servicio que completa el trayecto sin retrasos criticos, existe consistencia entre lo
observado vy lo reportado por los usuarios respecto a la ruta seguida, se mostrd una
experiencia funcional, la seguridad constituye el atributo mds sélido del servicio, la
comunicacioén con el usuario que conviene estandarizar; lo que sugiere un
cumplimiento operativo aceptable en las jornadas analizadas, por lo que se presenta

los resultados en la siguiente tabla 26.

Tabla 26. Resultado promedio de las fichas de observacion.
C. Orejuela entre C. Juan Montalvo C. Juan Montalvo y C. El Oro.

Pardmetros y C. 13 de abril. (Parque central de (Mercado de abastos de Julio
Julio Andrade) Andrade)

Puntualidad en la salida. Siempre Siempre

Puntualidad en la llegada. Siempre Siempre

Cumplimiento del recorrido Siempre Siempre

establecido.

Comodidad del vehiculo. Casi siempre Casi siempre

Seguridad percibida durante  Siempre Siempre

el vigje.

Atencién del conductor. Siempre Casi siempre

Informacioén brindada durante  Siempre Siempre

el vigje.

Manejo de imprevistos (si los Siempre Siempre

hubo).
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4.1.2.9. Diagnéstico por dimension del modelo SERVPERF en la calidad de servicio

La valoracion global mostré un desempeno favorable del servicio, con promedios
superiores a 4 puntos en todas las dimensiones. Sin embargo, se revelaron diferencias
internas relevantes: seguridad y confiabilidad fueron las dimensiones con mejor
evaluacion, mientras que tangibilidad y capacidad de respuesta concentraron los

principales mdargenes de mejora, como se presenta en la tabla 27.

Tabla 27. Desempeno por dimension del modelo SERVPERF

Dimension Promedio (1-5) Percepcién favorable (%) Brecha (%)
Confiabilidad 4,38 83.9% 16.1%
Tangibilidad 4,14 76.7% 23.3%
Capacidad de respuesta 4,12 73,9% 26,1%
Seguridad 4,42 84,4% 15,6%
Empatia 4,21 77 8% 22,2%
4,45 4,42
4.4 4,38
4,35
4,3
4,25 4,21
4,2
4,15 414 4,12
4,1
4,05
4 I
3,95
Confiabilidad Tangibiidad  Capacidad de Seguridad Empatia
respuesta

m Promedio (1-5)

Figura 18. Promedio por dimensién del modelo SERVPERF

La figura 18 evidencia que la seguridad registra el promedio mds alto de desempeno
percibido, seguida de la confiabilidad. En contraste, la tangibilidad presenta el
promedio mds bajo, lo que indica que la experiencia fisica del servicio (estado de la
unidad, comodidad y presentacion del conductor), todavia no alcanza el mismo

nivel de solidez que la conduccién y el cumplimiento operativo.
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m Percepcidn favorable (%)

Figura 19. Percepcion favorable por dimensién

En la figura 19 la percepcion es favorable confirma que el usuario valora mads
positivamente la seguridad y la confiabilidad basica del servicio. En cambio, la menor
favorabilidad en capacidad de respuesta y tangibilidad refleja que las oportunidades
de mejora no se concentrd en la esencia del traslado, sino en la forma en que la
compania comunica, atiene y presenta el servicio.

4.1.2.10. Resultado integrado de la calidad de servicio

De manera general, la calidad de servicio de la Compania Selicaf C.A. presenta una
valoracién favorable por parte de los usuarios, con un promedio general de 4,25 sobre
5. Este resultado no significa que el servicio no tenga problemas, sino que las
dimensiones mejor valoradas, especialmente seguridad con 4,42 y confiabilidad con
4,38, elevan el promedio global y muestran que el servicio cumple con la funcién
bdsica de frasladar al usuario de forma segura y relativamente confiable.

Sin embargo, el promedio general de 4,25/5 debe interpretarse junto con las brechas
internas del modelo SERVPERF. La capacidad de respuesta obtuvo 4,12 y una brecha
de 26,1%; la tangibilidad alcanzé 4,14 y una brecha de 23,3%; y la empatia obtuvo
4,21 con una brecha de 22,2%. Esto explica que la compania pueda tener una
calidad global favorable y, al mismo tiempo, presentar debilidades especificas en
atencién ante imprevistos, presentaciéon profesional del conductor, comodidad,
limpieza, identidad institucional e informaciéon clara al usuario.

Por tanto, el resultado técnico no es contradictorio. Selicaf C.A. no se encuentra en

una situacion critica de calidad, porque los usuarios reconocen seguridad y
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cumplimiento del recorrido; sin embargo, requiere fortalecer los aspectos visibles,
comunicacionales y de respuesta del servicio. En consecuencia, las estrategias de
mejora deben concentrarse en estandarizar la atencién al usuario, formalizar canales
de comunicacién, capacitar a los conductores, mejorar la presentacion del servicio
y registrar el desempeno para tomar decisiones con evidencia, se presenta en la

siguiente tabla 28.

Tabla 28. Sintesis de fortalezas y aspectos de mejora en la calidad de servicio
Dimension Valoracién general Interpretacion

Seguridad Fortaleza principal Los usuarios perciben conduccién segura y confianza
durante el vigje.
Confiabilidad Fortaleza operativa Se cumple elrecorrido y existe una percepcion positiva

de puntualidad.

Empatia Nivel aceptable con Existe frato amable, pero falta mejorar la informacién
brechas al usuario.
Tangibilidad Aspecto por mejorar Se requiere fortalecer limpieza, comodidad, imagen

del conductor y presentacién del servicio.
Capacidad de Principal oportunidad Se necesita mejorar la atencién ante imprevistos y la

respuesta de mejora disposicion de ayuda.

4.1.3. Proponer estrategias de mejora en la gestion del transporte y la calidad de
servicio en la compania Selicaf C.A.

El tercer objetivo especifico se orientd a proponer estrategias de mejora para la
gestion del transporte vy la calidad de servicio de la Compania Selicaf C.A., tomando
como base los resultados obtenidos en el diagndstico de la gestion interna y en la
evaluacién de la percepcidn de los usuarios. La propuesta se construyd a partir de las
principales debilidades identificadas en planificacién, capacitacién, tecnologia,
mantenimiento, comunicacién y atencién al cliente.

Los resultados de los objetivos anteriores evidencian que la compania mantiene una
operacién funcional, especialmente en seguridad vial, cumplimiento del recorrido y
disponibilidad bdsica del servicio. Sin embargo, también se identificaron brechas
importantes en la formalizacion de horarios, trazabilidad tecnoldgica, capacitacion
del personal, presentacién del conductor y comunicacién con los usuarios. Por esta
razén, las estrategias propuestas buscan transformar la gestion empirica actual en un

sistema mds organizado, medible y orientado a la mejora continua.
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4.1.3.1. Hallazgos criticos que fundamentan la propuesta
La propuesta de mejora se sustenta en los hallazgos mds relevantes obtenidos en los
objetivos 1 y 2. Estos resultados permiten identificar las dreas prioritarias de

intervencion para fortalecer la gestion del fransporte y elevar la calidad de servicio,

como se presenta en la siguiente tabla 29.

Tabla 29. Sintesis de hallazgos criticos para la propuesta

Hallazgo critico Evidencia principal Consecuencia en el servicio Nivel de
prioridad

Planificacién Los horarios y carreras no estdn  Genera  incertidumbre en Alta
informal claramente definidos para la usuarios y dificulta el control

mayoria de los conductores. operativo.
Brecha No existe uso de GPS, radio Limita la frazabilidad, Muy alta
tecnoldgica corporativo ni registro digital de comunicacién y capacidad

recorridos. de respuesta.
Capacitacién Parte del personal no harecibido Produce diferencias en frato, Alta
desigual capacitacién en seguridad vialni - presentacién y manejo de

atencion al cliente. imprevistos.
Flota envejecida  Varias unidades presentan anos Puede  afectar seguridad, Alta

avanzados de operacion. comodidad, imagen y costos

de mantenimiento.

Presentacion del No existe uniforme institucionaly Afecta la percepcion de Media-alta
servicio la imagen del conductor es profesionalismo y tangibilidad

variable. del servicio.
Comunicacién La informacién al  usuario Reduce la claridad del servicio  Alta
limitada depende de la iniciativa del vy lasatisfaccion del cliente.

conductor.
Seguridad vial  Los usuarios perciben Consfituye una fortaleza que Fortalecer
favorable conduccién segura y debe mantenerse.

cumplimiento del recorrido.

Esta sintesis demuestra que Selicaf C.A. no requiere Unicamente aumentar el nUmero
de carreras o vehiculos, sino fortalecer la organizacién interna, documentar procesos,
capacitar al personal, incorporar tecnologia bdsica y medir periddicamente la
satisfaccion del usuario.

4.1.3.2. Estrategias de mejora propuestas

Con base en los hallazgos anteriores, se plantean cinco estrategias integradas. Estas

estrategias buscan mejorar la gestion del transporte y, al mismo tiempo, impactar
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positivamente en la calidad de servicio percibida por los usuarios, como se presenta

en la siguiente tabla 30.

Tabla 30. Estrategias de mejora para la Compania Selicaf C.A.

Cédigo Estrategia Problema que Acciones Responsable Resultado

atiende principales sugerido esperado

El Formalizacién de Planificacion Elaborar cuadro Gerencia, Mayor orden
horarios y empiricay falta semanal de presidente y operatfivo,
despacho de claridad en turnos,  registrar comisarios. reduccion de
operativo carreras. salidas y llegadas, fiempos de

definir espera y mejor
responsables por confiabilidad.
parada.

E2 Plan de Anfigiedad Crear ficha Gerencia y Mayor
mantenimiento vehicular y técnica por propietarios seguridad,
preventivo y ausencia de wunidad, checklist de unidades. menor riesgo de
conftrol de flota registros preoperacional, fallas y mejor

técnicos. cronograma  de imagen del
mantenimiento vy servicio.
priorizacién de
renovacion.

E3 Programa de Capacitaciéon Capacitar en Gerencia Mejor empatia,
capacitacion y desigual, frato atencién al con apoyo capacidad de
protocolo de variable y falta cliente, seguridad  externo. respuesta y
atenciéon al de vial, profesionalismo.
cliente presentacion comunicacién,

formal. manejo de quejas
y  presentacion
personal.

E4 Implementacion  Ausencia  de Crear WhatsApp Gerencia y Mayor
tecnoldgica GPS, corporativo, linea secretaria. frazabilidad,
gradual comunicacién institucional, comunicacién y

institucional vy bitdcora digital y confrol del
registros piloto de GPS en servicio.
digitales. unidades

principales.

ES Sistema de Falta de Aplicar tablero Directiva de Decisiones
seguimiento e medicion mensual de la basadas en
indicadores de periédica del indicadores, compania. datos y mejora
mejora confinua  desempeno. encuestas breves continua del

y reuniones de servicio.

evaluacion.

4.1.3.3. Desarrollo de las estrategias propuestas

E1. Formalizacion de horarios y despacho operativo

La primera estrategia consiste en establecer una planificacion bdsica de horarios,
turnos y carreras por parada. Actualmente, la compania opera principalmente con

base en la experiencia de los conductores y la demanda diaria; sin embargo, esta
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forma de trabagjo limita la capacidad de control y genera incertidumbre en los
usuarios.

Para mejorar esta situacion, se propone elaborar un cuadro semanal de turnos,
donde se especifique qué vehiculos cubren cada parada, en qué horarios y bajo qué
modalidad de rotacién. También se recomienda implementar un registro diario de
salidas y llegadas, que permita conocer la cantidad de carreras realizadas, tiempos
de espera y cumplimiento de turnos.

Esta estrategia permitird mejorar la confiabilidad del servicio, ya que los usuarios
podrdn identificar con mayor claridad la disponibilidad de unidades. Ademds,
facilitard a la gerencia tomar decisiones sobre horarios de mayor demanda, paradas
con menor cobertura y necesidades de redistrioucion de la flota.

E2. Plan de mantenimiento preventivo y control de flota

La segunda estrategia se orienta a fortalecer el mantenimiento preventivo de las
unidades. Aunque las fichas de observacion evidenciaron condiciones aceptables
en aspectos visibles como neumdticos, luces, frenos, limpieza, extintor y botiquin, la
antigledad de la flota representa un riesgo que no puede controlarse solo mediante
inspeccion visual.

Por ello, se propone implementar una ficha técnica por vehiculo, donde consten
datos como placa, marca, ano de fabricacién, kilometraje, fecha de Ultimo
mantenimiento, revision de frenos, neumdticos, aceite, luces, suspension y demds
elementos de seguridad. Ademds, se recomienda aplicar un checklist
preoperacional diario, antes de iniciar las carreras.

Esta estrategia permitird reducir fallas mecdnicas, mejorar la seguridad vial y
proyectar una imagen mads profesional ante los usuarios. También contribuird a
planificar de manera ordenada la renovacién progresiva de las unidades con menor
vida Util remanente.

E3. Programa de capacitacién y protocolo de atencién al cliente

La tercera estrategia busca mejorar las competencias del personal operativo. Los
resultados evidenciaron que la capacitacidén no se aplica de manera uniforme a
todos los conductores, lo cual puede generar diferencias en el trato al usuario, la
comunicacion, la presentacion personal y la respuesta ante imprevistos.

Se propone desarrollar un programa de capacitacion trimestral, enfocado en cinco
temas principales: atencion al cliente, seguridad vial, comunicacion clara, manejo

de quejas y presentacion personal. A esto debe sumarse un protocolo bdsico de
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servicio, que establezca pautas sencillas como saludar al usuario, informar el destino,
comunicar retrasos, respetar tarifas, mantener limpieza del vehiculo y brindar ayuda
cuando sea necesario.

Esta estrategia incidird directamente en las dimensiones de empatia, capacidad de
respuesta y tangibilidad del modelo SERVPERF. Ademds, permitird que el servicio no
dependa Unicamente del criterio individual de cada conductor, sino de estadndares
comunes definidos por la compania.

E4. Implementacion tecnolégica gradual

La cuarta estrategia responde a una de las debilidades mds criticas del diagndstico:
la falta de tecnologia. La compania no cuenta con sistemas GPS, radio corporativo,
comunicacion con base niregistro digital de recorridos. Sin embargo, los conductores
muestran una alta disposicién a implementar tecnologia para mejorar el servicio.
Por esta razén, se propone una digitalizacion gradual y realista. En una primera fase,
la compania puede crear un numero institucional de WhatsApp para coordinar
carreras, comunicar novedades y atender solicitudes de usuarios. En una segunda
fase, se puede implementar una bitdcora digital simple mediante hojas de cdlculo o
formularios. Finalmente, en una tercera fase, se recomienda realizar una prueba piloto
con GPS en las unidades de mayor rotacion.

Esta estrategia permitird mejorar la comunicacién interna, la trazabilidad de las
carreras, la respuesta ante imprevistos y la informacion brindada a los usuarios.

E5. Sistema de seguimiento e indicadores de mejora continua

La quinta estrategia tiene como finalidad asegurar que las acciones propuestas no
qgueden solo como recomendaciones, sino que puedan ser evaluadas
periddicamente. Para ello, se propone implementar un tablero mensual de
indicadores, donde se registren datos bdsicos sobre puntualidad, mantenimiento,
numero de carreras, quejas, satisfaccion del usuario, capacitacion y uso de
tecnologia.

Este sistema permitird que la directiva tome decisiones basadas en evidencia y no
Unicamente en percepciones. Ademds, contribuird a crear una cultura de mejora
continua dentro de la compania.

4.1.3.4. Matriz de costos, responsables, plazos, normativa y prioridad.

Se presenta la siguiente tabla 31 de matriz de costos, responsables, plazos, normativa

y prioridad.
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Tabla 31. Matriz de costos, responsables, plazos, normativa y prioridad

Normativa ANT /

. . . . e s e 7 . Resu"ado
Prioridad  Estrategia Costo aproximado inicial Responsable Plazo técnica
esperado
relacionada
LOTTTSV;
Reglamento ala .
Reducir
LOTTTSV; . L
o, Gerente, improvisacion,
Formalizacion de . By . Reglamento de
. $25 a $60 para impresion de  presidente, ordenar la
horarios, turnos y . 1 a2 Transporte .,
1 . o formatos, carpetas y control  secretario y operacion y
registro diario de o meses  Terrestre . .
inicial comisarios  de . tener evidencia
carreras Comercial o
parada . diaria de
Mixto;  control
. carreras.
de permisos de
operacion
Normativa  ANT .
» Mejorar
sobre operaciéon . B
. comunicacion
Canal autorizada, .
o con usuarios,
institucional de  $0 a $30 inicial; $10 a $15 ) control y )
L . Gerencia y 1 a3 B registrar
2 comunicacion y  mensuales si se contrata i atencion a .
o . : o secretaria meses . solicitudes y
bitdcora digital  linea telefénica institucional usuarios; ISO
responder a
bdsica 10002 e ISO
retrasos
10004 como
o imprevistos.
soporte técnico
Reglamento ala
LOTITSV; revision  Prevenir  fallas,
Checklist L
) $60 a $120 en formatos y ) técnica sostener
preoperacional y L Gerencia y ) ) ) .
i control documental; revision 2 a 4 vehicular; vida @ seguridad vial y
3 ficha técnica de L . ) propietarios de -
técnica bdsica segun taller: meses  Ufil del documentar
mantenimiento X unidades
) $20 a $40 por unidad transporte estado de la
por unidad
comercial;  ISO  flota.
39001
LOTTTSV;
Reglamento de
Gerencia, Mejorar trato,
Programa de . o fransporte .,
o $200 a $400 por jornada  directiva y ) ) empatia,
capacitaciéon y . comercial mixto;
grupal para 20 conductores;  capacitador 3aé . . respuesta  ante
4 protocolo de . obligaciones de .
., uniformes o chalecos: $240  externo o meses . . imprevistos y
atencion al o o seguridad vial y B
a $400 si se implementan institucion de presentacion
usuario servicio; ISO .
apoyo profesional.
39001 e SO
45001
Gestion y
control Aumentar
$150 a $300 inicial para 5 Gerencia, operativo  del  tfrazabilidad,
Piloto de GPS en . i o
unidades; $25 a  $50 secretaria y 4 a 8 servicio confrol de
5 unidades de
B mensuales de  conductores meses  autorizado; recorridos y
mayor rotacion o . ) . .
conectividad/plataforma seleccionados seguridad vial;  seguridad
ISO 39001 e ISO  operativa.
10004
Control de
Tablero mensual . o calidad de Tomar decisiones
. $0 a $80 si se usa Excel, Directiva, .
de indicadores y 6al2 servicio, basadas en
6 Google Forms o formularios  secretaria y
encuesta breve o meses  rendicién datos 'y medir
i impresos comisarios
de satisfaccion operativa, ISO  avances.

10004
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4.1.3.5. Instrumentos documentales propuestos para anexos

Para que las estrategias puedan aplicarse de manera ordenada, es necesario crear
instrumentos de control y documentacion. Estos instrumentos pueden incorporarse en
los anexos de la tesis como evidencia de la propuesta, como se presenta en la

siguiente tabla 32.

Tabla 32. Instrumentos propuestos para la implementacion de estrategias

Cédigo del Nombre del Esitrategia Informacién que debe contener  Anexo

instrumento instfrumento relacionada sugerido

FO-01 Registro diario de El Fecha, parada, nUmero de Anexo 16
carreras unidad, conductor, hora de

salida, hora de llegada, destino
y observaciones.

FO-02 Cuadro semanal de  El Distribucidn de vehiculos por Anexo 17
furnos parada, horarios, grupo

asignado y responsable.

FO-03 Checklist E2 Neumdticos, luces, frenos, Anexo 18
preoperacional del aceite, limpieza, cinturones,
vehiculo extintor y botiquin.

FO-04 Ficha técnica de E2 Datos del vehiculo, kilometraje, Anexo 19
mantenimiento fecha de mantenimiento,
vehicular trabajos redlizados y préxima

revision.

FO-05 Registro de E3 Tema, fecha, duracién, Anexo 20
capacitacion del asistentes, capacitador y firma
personal de participacién.

FO-06 Protocolo de E3 Saludo, informacioén, frato, Anexo 21
atencidn al usuario manejo de quejas, presentacion

personal 'y conducta del
conductor.

FO-07 Registro de quejos, E3yES Nombre opcional del usuario, Anexo 22
reclamos y fecha, moftivo, responsable y
sugerencias accién tomada.

FO-08 Bitdcora digital de E4 Carrera  realizada, unidad, Anexo 23
carreras conductor, destino, novedad,

retraso o incidencia.

FO-09 Encuesta breve de ES5 Puntualidad, seguridad, frato, Anexo 24
satisfaccion del limpieza, informacién y
usuario satisfaccion general.

FO-10 Tablero mensual de ES Indicadores, meta mensual, Anexo 25
indicadores resultado obtenido, brecha vy

accidén correctiva.

Estos instrumentos permitirdn que la compania documente sus procesos, controle sus
actividades y genere informacion Util para la toma de decisiones. Ademds, aportan
formalidad a la propuesta, ya que convierten las estrategias en herramientas

practicas de gestion.
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4.1.3.5. Indicadores de seguimiento de la propuesta

Para evaluar el cumplimiento de las estrategias se plantean indicadores operativos y

de calidad de servicio. Estos indicadores permitirdn verificar si la propuesta genera

mejoras reales en la gestion del fransporte y en la percepcion de los usuarios, como

se presenta en la siguiente tabla 33.

Tabla 33. Indicadores de seguimiento de Ias estrategias

Estrategia Indicador Linea base Meta sugerida Frecuencia

identificada de control

El. Formalizacion Cumplimiento de 63,3% de usuarios Alcanzar minimo 80%.  Mensual

de horarios horario de salida indicd “Siempre™.

El. Despacho Registro de No existe registro Registrar el 100% de Diario

operativo carreras realizadas  formal carreras diarias.

permanente.

E2. Unidades con No existe formato 100% de unidades Diario

Mantenimiento checklist aplicado  institucional. revisadas antes de

preventivo operar.

E2. Control de Unidades con Control disperso o 100% de vehiculos con  Mensual

flota ficha técnica individual. ficha técnica.
actualizada

E3. Capacitacion  Conductores Cobertura Minimo 90% del Trimestral
capacitados desigual. personal capacitado.

E3. Afencidon al Quejas por trato o  Existen Reducir quejas  Mensual

cliente comunicacién sugerencias  de recurrentes.

mejora de
usuarios.

E4. Tecnologia Uso de canal No existe canal Canal activo y Mensual
institucional formal. difundido a usuarios.

E4. Trazabilidad Carreras No existe registro Registrar Mensual
registradas digital. progresivamente  las
digitalmente carreras principales.

ES. Mejora  Revisidn de No existe tablero Una reunidn mensual Mensual

confinua indicadores de confrol. de andlisis.

E5. Satisfaccidn Cumplimiento de 48,9% indicé  Alcanzar minimo 65%.  Trimestral

del usuario expectativas “Siempre".

Estos indicadores son viables para la realidad de Selicaf C.A., ya que no requieren

una inversion elevada. La mayoria pueden contfrolarse mediante registros fisicos,

hojas de cdlculo, formularios digitales sencillos y reuniones peridodicas de la directiva.
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4.1.3.6. Priorizacion de implementacion de las estrategias

La implementaciéon de las estrategias debe realizarse de manera progresiva,
considerando que Selicaf C.A. opera en un contexto rural y con recursos econémicos
limitados. Por ello, no se recomienda iniciar con inversiones altas, sino con acciones
de bagjo costo y alto impacto que permitan ordenar la operacion y generar
informaciéon para la toma de decisiones.

Si la compania cuenta con recursos limitados, la primera estrategia que debe
ejecutarse es la formalizacién de horarios, turnos y registro diario de carreras. Esta
accion tiene bajo costo, puede aplicarse con formatos fisicos o digitales sencillos y
permite controlar la operaciéon diaria, identificar la demanda por parada, mejorar la
disponibilidad de unidades y reducir la incerfidumbre del usuario. Como
complemento inmediato, se recomienda crear un canal institucional de WhatsApp,
debido a que también requiere baja inversion y mejora la comunicacién con usuarios
y conductores.

En una segunda etapa se debe implementar el checklist preoperacional y la ficha
técnica de mantenimiento, porque la flota presenta antigledad considerable y
necesita controles documentados para sostener la seguridad vial. Posteriormente, se
debe fortalecer la capacitacion y el protocolo de atencidn al usuario, con el fin de
cerrar brechas en capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia. Finalmente,
cuando existan mejores condiciones econdmicas, se podrd ejecutar el piloto de GPS
y consolidar el tablero mensual de indicadores, como se presenta en la siguiente

tabla 34.

Tabla 34. Hoja de ruta para la implementacion de estrategias

Plazo Estrategias Acciones iniciales Resultado esperado
priorizadas
Corto plazo, ETYyE2 Crear cuadro de furnos, registro Ordenar la  operacion
1 a 3 meses diario de carreras, checklist diaria y mejorar el control
vehicular y ficha técnica de bdsico de flota.
unidades.
Mediano E3yE4 Iniciar  capacitaciones, aplicar Mejorar  comunicacion,
plazo, 4 a 8 protocolo de atencién, crear canal  tfrato al usuario y
meses institucional y bitdcora digital. trazabilidad del servicio.
Largo plazo, ES Implementar tablero de Consolidar una gestion
9 al2meses fortalecimiento indicadores, evaluar resultados y basada en datos y mejora
de E2-E4 planificar renovacion progresiva de  continua.

flota.
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Esta priorizacion permite que la compania avance desde una gestion empirica hacia

una gestion técnica, documentada y alineada con la normativa vigente de

transporte terrestre comercial mixto.

4.1.3.7. Alineacion de las estrategias con el modelo Malcolm Baldrige

Para cerrar la propuesta, se relacionaron las estrategias planteadas con el modelo

de excelencia Malcolm Baldrige, el cual permite evaluar la gestion organizacional

desde una vision integral. Este modelo considera categorias como liderazgo,

estrategia, clientes, medicién, personal, operaciones y resultados, aspectos que se

ajustan a las necesidades de mejora identificadas en Selicaf C.A., como se presenta

en la siguiente tabla 35.

Tabla 35. Relacion de la propuesta con el modelo Malcolm Baldrige

Categoria del Relacién con la propuesta Estrategias Resultado esperado

modelo Malcolm vinculadas

Baldrige

Liderazgo La directiva debe asumir la EI,ES5 Mayor compromiso
responsabilidad de  organizar, institucional y direccién
confrolar y comunicar las mejoras. clara del servicio.

Estrategia Las acciones propuestas permiten El, E2, E4 Servicio mds ordenado,
pasar de una gestién empirica a predecible y
una planificacién estructurada. competitivo.

Clientes La propuesta considera las E3, E4, E5 Mayor satisfaccion y
necesidades de los usuarios en fidelizacién del usuario.
puntualidad, frato, informacion vy
seguridad.

Medicién, andlisis y Se incorporan registros, E5 Decisiones basadas en

gestién del indicadores, encuestas y tablero evidencia y no solo en

conocimiento mensual de conftrol. percepciones.

Personas Se fortalece la capacitacidon, E3 Mejor frato,
presentacion y desempeno del comunicacién y
conductor como actor clave del capacidad de
servicio. respuesta.

Operaciones Se ordenan los furnos, El, E2, E4 Mayor eficiencia
mantenimiento, despacho, operativa y reduccion
comunicacién y control de de fallas.
recorridos.

Resultados Se plantean metas verificables en  E5 Evaluacion objetiva de

puntualidad, satisfaccion,

mantenimiento y capacitacion.

la mejora del servicio.
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Desde el enfoque Malcolm Baldrige, la propuesta no se limita a corregir problemas
aislados, sino que organiza la mejora de Selicaf C.A. como un sistema. El liderazgo de
la directiva es el punto de partida, la planificaciéon define el rumbo, los clientes
orientan las prioridades, la medicidon permite controlar avances, el personal ejecuta
el servicio, las operaciones sostienen la calidad y los resultados demuestran si la
mejora se cumple.

En este sentido, el modelo Malcolm Baldrige confirma que la calidad de servicio no
depende Unicamente del estado del vehiculo o de la puntualidad de una carrera,
sino de la integraciéon de todos los componentes de la organizaciéon. Por ello, las
estrategias propuestas permiten que Selicaf C.A. fortalezca su gestion del transporte,
mejore la experiencia del usuario y avance hacia una cultura de mejora continua.
4.1.3.8. Sustento de la idea a defender

sustento de la idea a defender se realizé mediante tfriangulacion de resultados,
relacionando los hallazgos obtenidos en las encuestas a conductores, las encuestas
a usuarios, la entrevista al gerente y las fichas de observacion directa.

Los resultados permitieron sostener técnicamente la idea a defender, debido a que
las dimensiones de gestion con mayores debilidades coincidieron con las dimensiones
de calidad que presentaron mayores brechas. La planificaciéon informal se relaciond
con la confiabilidad del servicio; la falta de fecnologia limité la capacidad de
respuesta y la informacioén al usuario; la capacitacion desigual incidid en la empatia,
el trato y el manejo de imprevistos; y la antigiedad de la flota, junto con la ausencia
de registros de mantenimiento, pudo afectar la seguridad y la tangibilidad futura del

servicio. Esta relacion se sintetiza en la tabla 36.

Tabla 34. Matriz de relaciéon entre dimensiones de gestion del tfransporte y

dimensiones de calidad de servicio
Dimensién de

Dimensién de

i Promedio Brecha calidad de Promedio Brecha .,
gestion del Tipo de relacion técnica
(1-5) (%) servicio (1-5) (%)
transporte
relacionada
La ausencia de GPS, radio
B ) corporativo y registros digitales
Gestion Capacidad de o
2,23 68,3% 4,12 26,1% limita la respuesta antfe
tfecnolégica respuesta i
imprevistos y la informacion al
usuario.
Capacitaciéon i La cobertura desigual de
2,95 52,5% Empatia 4,21 22,2% o B
del personal capacitacion en atenciéon al
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. ., Dimension de
Dimension de

i Promedio Brecha calidad de Promedio Brecha L,
gestion del . Tipo de relacién técnica
(1-5) (%) servicio (1-5) (%)
transporte
relacionada
cliente incide en el frato y la
comunicacién con el usuario.
La falta de horarios
Planificacién formalizados se relaciona con
3,25 42,5% Confiabilidad 4,38 16.1% By .
del transporte la percepcion de puntualidad
y regularidad del despacho.
La ausencia de un sistema
documentado de
Mantenimiento
. 4,42 15,0%  Tangibilidad 4,14 23,3%  mantenimiento puede afectar
preventivo .
a futuro la presentacion y
comodidad del vehiculo.
La disponibilidad de unidades y
Organizacioén . su estado bdsico sostienen la
4,65 7.5% Seguridad 4,42 15.6% By .
de la flota percepcion de seguridad vy
manejo prudente.
Gestion del fransporte Cadlidad de servicio (SERVPERF)
Planificacion del fransporte

t

Gestién tecnolégica
2,23/5 | Brecha 68,30%
Capacitacién del personal

%2 | Brecha »2.0%

Figura 20. Relacién entre dimensiones de gestion del transporte y dimensiones de
calidad de servicio

Como se observa en la tabla 36 y en la figura 20, las dimensiones de gestion del
transporte con mayor brecha (gestiéon tecnolégica y capacitacién del personal) se
vincularon con las dimensiones de calidad de servicio que también presentaron

mayores brechas (capacidad de respuesta y empatia). De manera inversa, las
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dimensiones de gestion con mejor desempeno (organizacién de la flota y
mantenimiento preventivo) se relacionaron con las dimensiones de calidad mejor
evaluadas (seguridad y confiabilidad). Esta correspondencia direccional, consistente
entre ambas variables, respaldd técnicamente la idea a defender.

Por tanto, no se afirma una causalidad experimental, sino una relacién técnica y
descriptiva. La evidencia demostré que mejorar la gestion del fransporte mediante
planificacion, mantenimiento documentado, capacitacién, tecnologia vy
seguimiento de indicadores contribuiria directamente a fortalecer la calidad de
servicio percibida por los usuarios de la compania Selicaf C.A.

42. DISCUSION

La discusidn de los resultados permite interpretar los hallazgos obtenidos en el
diagndstico de la gestion del transporte, en la evaluaciéon de la calidad de servicio y
en la propuesta de mejora para la Compania Selicaf C.A. Esta seccidn no repite
Unicamente los datos presentados en los resultados, sino que explica su significado
técnico, los contrasta con estudios previos y sustenta la relacion entre la gestidon del
transporte y la calidad percibida por los usuarios.

En primer lugar, los resultados evidencian que la gestion del transporte de Selicaf C.A.
se ubica en un nivel medio, con un promedio general de 3,50/5. Esta valoracién se
justifica porque la compania mantiene fortalezas operativas en la organizacién de la
flota, el mantenimiento visible, el cumplimiento del recorrido, la disponibilidad bdsica
de unidades y la seguridad vial observada durante la operacion. Sin embargo, el nivel
medio también demuestra que la gestidn todavia no alcanza una condicion alta,
debido a debilidades en planificacion formal, trazabiidad tecnoldgica,
capacitaciéon documentada, comunicacion institucional y registros operativos.

Este hallazgo es relevante porque evita una interpretaciéon extrema del diagndstico.
Selicaf C.A. no presenta una operacion colapsada ni deficiente en todos sus
componentes; por el contrario, cuenta con experiencia operativa, conocimiento de
rutas y cumplimiento del servicio bdsico. No obstante, la ausencia de horarios
formalizados, registros diarios de carreras, herramientas tecnoldgicas y protocolos
homogéneos limita su capacidad para controlar, medir y mejorar el servicio. Desde
la teoria de sistemas, estas debilidades muestran que los componentes de
planificacion, flota, mantenimiento, personal y tecnologia aiun no funcionan de
manera completamente integrada, lo cual afecta la madurez de la gestion del

transporte.
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En segundo lugar, la calidad de servicio obtuvo un promedio general de 4,25/5, lo
que representa una valoracion favorable por parte de los usuarios. Sin embargo, este
resultado global no elimina las brechas existentes. La seguridad, con una media de
4,42, y la confiabilidad, con 4,38, elevan el promedio general porque los usuarios
perciben conduccion prudente, cumplimiento del recorrido y sensacion de seguridad
durante el vigje. En cambio, la capacidad de respuesta, la tangibilidad y la empatia
presentan menores niveles relativos de percepcion favorable, con brechas de mejora
de 26,1%, 23,3% y 22,2%, respectivamente. Por ello, no existe contradiccion entre
afirmar que la calidad de servicio es favorable y, al mismo tiempo, senalar que existen
brechas especificas.

La explicaciéon técnica de esta aparente diferencia se encuentra en la composicion
interna del promedio. El promedio general resume el desempeno total del servicio,
mientras que las brechas permiten identificar dimensiones concretas que requieren
infervencion. En este caso, los usuarios reconocen que el servicio cumple su funcion
principal de trasladarlos de forma segura vy relativamente confiable; sin embargo,
también perciben limitaciones en la respuesta ante imprevistos, la presentacion
profesional del conductor, la comodidad de las unidades, la claridad de la
informacion y la comunicacién institucional. Esto confirma que la calidad de servicio
no depende Unicamente del traslado, sino también de la forma en que la compania
organiza, comunica y presenta el servicio.

El sustento de la idea a defender se considera metodolégicamente adecuado
porgue la investigacion no contd con una base de datos emparejada entre las
variables. Los datos de gestion del transporte fueron obtenidos principalmente de
conductores, entrevista al gerente y fichas de observacion, mientras que la calidad
de servicio fue evaluada principalmente desde la percepcion de los usuarios. En su
lugar, la relacién entre gestiéon del transporte y calidad de servicio se sustentd
mediante andlisis descriptivo y triangulacion de resultados, comparando las
dimensiones de gestidén con las dimensiones de calidad del modelo SERVPERF.
Desde esta perspectiva, la idea a defender: la gestion de transporte mejora la
calidad de servicio de la Compania Selicaf C.A., se sostiene técnicamente. Las
dimensiones de gestion con mayores debilidades coinciden con las dimensiones de
calidad con mayores brechas. La planificacion informal se relaciona con la
confiabilidad y la incertidumbre en horarios; la falta de tecnologia limita Ia

capacidad de respuesta y la comunicacion con el usuario; la capacitacion desigual
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incide en la empatia, el frato y el manejo de imprevistos; y la ausencia de registros
documentados de mantenimiento puede afectarla seguridad y la tangibilidad futura
del servicio. Por tanto, no se afirma una causalidad experimental, sino una relacion
técnica y descriptiva respaldada por la triangulacion de evidencias.

Al contrastar estos resultados con Jdcome Lucero y Tapia Arevalo (2024), se identifica
coincidencia en la relaciéon entfre gestion de transporte y calidad de servicio dentro
del contexto del Carchi. Dichos autores evidenciaron que una gestion deficiente se
relaciona con bajos niveles de satisfaccion de los usuarios. En Selicaf C.A. la situacion
es menos critica, porque la seguridad y la confiabilidad presentan resultados
favorables; sin embargo, el estudio coincide en que las falencias internas de gestion
afectan la experiencia del usuario. Esto demuestra que, aun cuando el servicio tenga
aceptaciéon general, la falta de gestion formal puede reducir la competitividad vy la
satisfaccion a mediano plazo.

De manera similar, los resultados se relacionan con Salcedo Molina y Toapanta
Ortega (2025), quienes, mediante el modelo SERVQUAL aplicado a una operadora
de taxis, identificaron que la capacidad de respuesta presentd la brecha mds amplia
entre la percepcion y la expectativa del cliente, seguida de la tangibilidad. En Selicaf
C.A. se observa un patrén similar, ya que la capacidad de respuesta (brecha de
26,1%) y la tangibilidad (brecha de 23,3%) también se ubican entre las dimensiones
con mayor necesidad de mejora, aunque medidas mediante el modelo SERVPERF y
no SERVQUAL. Esta coincidencia entre dos operadoras de fransporte distintas del
Carchi y de Imbabura permite afirmar que, en el transporte terrestre regional, los
usuarios no solo valoran llegar al destino, sino también recibir atencién oportuna,
informacioén clara, unidades limpias y una presentacion profesional del conductor. Por
tanto, las estrategias de capacitacién, protocolo de atencidn e imagen institucional
responden directamente a estas brechas recurrentes en el sector.

Los hallazgos también guardan relacion con Chalcualdn Fraga y Cuasapaz Muhoz
(2025), quienes identificaron deficiencias en horarios, mantenimiento y frato al cliente
en una cooperativa de transporte del cantén Montufar. En Selicaf C.A. se observa
una problemdtica parecida en la falta de planificacion formal, debido a que la
mayoria de los conductores indicd que los horarios y carreras no estdn claramente
definidos. No obstante, existe una diferencia importante: las fichas de observacion

mostraron cumplimiento del recorrido, manejo defensivo y condiciones bdsicas
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visibles de seguridad. Esto confirma que el problema principal no es la inexistencia de
servicio, sino la falta de formalizacién, documentacion y control institucional.

En relacion con Aoxavescbka y TpeTiHiveHKko, (2023), los resultados confirman que la
calidad de servicio en empresas de fransporte requiere monitoreo continuo,
mantenimiento, capacitaciéon y herramientas tecnolégicas. En Selicaf C.A., la gestion
tecnoldgica fue una de las dimensiones mdas débiles, debido a la ausencia de GPS,
radio corporativo, comunicacién con base y registros digitales de recorridos. Esta
coincidencia evidencia que la tecnologia no debe considerarse un lujo, sino un
recurso bdsico para mejorar la trazabilidad, la coordinaciéon operativa, la seguridad
y la informacién al usuario.

Desde el punto de vista normativo, la investigacion corrige la necesidad de evaluar
una cantidad excesiva de normas ISO. Para el contexto de Selicaf C.A. se priorizan
unicamente cuatro referentes técnicos: ISO 39001, relacionada con seguridad vial;
ISO 10002, vinculada con la gestion de quejas, reclamos y sugerencias; ISO 10004,
orientada al seguimiento y medicion de la satisfaccion del usuario; e ISO 45001,
relacionada con la seguridad y salud del personal operativo. Estas normas son mas
pertinentes para la realidad del transporte comercial mixto rural, ya que permiten
enfocar la mejora en seguridad, atencidon al usuario, medicidn del servicio y
proteccion del conductor.

La relacion con la normativa vigente de la Agencia Nacional de Transito y el marco
legal ecuatoriano del transporte terrestre también resulta fundamental. Las
propuestas de formalizacién de turnos, registro diario de carreras, control de flota,
checklist preoperacional, mantenimiento preventivo, capacitacion y atencién al
usuario contribuyen al cumplimiento de una operacion mds ordenada, segura vy
controlada dentro del fransporte comercial mixto. Ademds, la correccidon de la
capacidad de carga en la ficha de observaciéon permite evitar inconsistencias
técnicas, ya que no debe registrarse como 1,5 kg, sino como capacidad aproximada
de carga liviana en toneladas, acorde con el fipo de camioneta doble cabina
utilizada para transporte mixto.

En cuanto a la propuesta de mejora, los resultados demuestran que la compania
debe iniciar con acciones de bajo costo y alto impacto. Si Selicaf C.A. cuenta con
recursos limitados, la primera estrategia que debe implementarse es la formalizacién
de horarios, turnos y registro diario de carreras, porque requiere una inversion baja,

puede aplicarse con formatos fisicos o digitales sencillos y permite ordenar la
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operacion diaria. Como accidon complementaria inmediata, se recomienda crear un
canal institucional de comunicacion, como WhatsApp corporativo, para atender
solicitudes, informar retrasos y mejorar la comunicacion con usuarios y conductores.
La matriz de costos, responsables y plazos fortalece la viabilidad de la propuesta. Las
acciones iniciales, como formatos de registro, carpetas de control y cuadro de turnos,
tienen un costo aproximado de 25 a 60 ddlares y pueden ejecutarse en uno o dos
meses bajo responsabilidad de gerencia, presidencia, secretaria y comisarios de
parada. El canal institucional y la bitdcora digital bdsica pueden iniciar con costos
entre 0 y 30 ddlares, mds un gasto mensual bajo si se confrata una linea telefénica.
Estas acciones son prioritarias porque generan informacioén para tomar decisiones y
permiten mejorar la confiabilidad, capacidad de respuesta y comunicacion del
servicio sin exigir una inversion alta.

Posteriormente, la compania debe fortalecer el mantenimiento preventivo, la
capacitaciéon y la tecnologia gradual. El checklist preoperacional y la ficha técnica
por unidad permiten controlar el estado de neumdticos, luces, frenos, aceites,
cinturones de seguridad, extintor y botiquin. La capacitacion trimestral, por su parte,
debe enfocarse en seguridad vial, atencién al usuario, comunicaciéon, manejo de
quejas, presentacion personal y respuesta ante imprevistos. Finalmente, el piloto de
GPS debe aplicarse en las unidades de mayor rotacidn cuando la compania
disponga de mejores condiciones econdmicas, con el fin de mejorar la trazabilidad y
el control operativo.

El modelo Malcolm Baldrige permite interpretar la propuesta desde una vision integral.
La calidad de servicio no depende Unicamente del estado del vehiculo o de la
puntualidad de una carreraq, sino de la integracién de liderazgo, estrategia, clientes,
medicidn, personal, operaciones y resultados. En este sentido, la directiva de Selicaf
C.A. debe asumir un rol activo en la implementacion de las mejoras, debido a que la
transicion de una gestion empirica hacia una gestion técnica requiere liderazgo,
seguimiento y compromiso institucional.

Entre las principales limitaciones del estudio se reconocid que la muestra de usuarios
fue no probabilistica por conveniencia, debido a la ausencia de una base
actualizada de clientes. Ademds, los instrumentos se aplicaron a poblaciones
distintas, lo cual impidié realizar una prueba estadistica inferencial emparejada entre
gestion del fransporte y calidad de servicio. También se debe considerar que algunas

respuestas provinieron de percepciones de conductores y usuarios, por lo que la

925



observacion directa fue necesaria para contrastar la informaciéon. Estas limitaciones
no invalidaron los resultados, pero si delimitaron su alcance: el estudio sustentd una
relacion descriptiva y técnica, no una causalidad experimental.

Finalmente, la investigacion aporta al andilisis del fransporte comercial mixto rural, un
sector donde la operacién suele depender de la experiencia del conductor y no de
sistemas formales de gestion. En el caso de Selicaf C.A., la experiencia operativa
constituye una fortaleza, pero debe complementarse con planificacion
documentada, registros, mantenimiento preventivo, capacitacién, tecnologia
gradual y mediciéon periddica de la satisfaccion del usuario. De esta manera, la
compania podrd conservar sus fortalezas en seguridad y confiabilidad, mientras

reduce las brechas en capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia.
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5.1.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES
La gestion del transporte contribuyd al mejoramiento de la calidad de servicio de
la Compania Selicaf C.A. Esta conclusion se sustenta en la triangulacion de
encuestas, entrevista y fichas de observacion, donde se evidencidé que las
condiciones internas de planificacion, organizacion de flota, mantenimiento,
capacitacién y tecnologia se reflejaron en la experiencia percibida por los
usuarios. Por tanto, la idea a defender se sostuvo técnicamente, sin afirmar
causalidad experimental, sino una relacion descriptiva entre la gestion operativa 'y
la calidad de servicio.
La gestion del tfransporte de Selicaf C.A. se ubicd en un nivel medio, con un
promedio general de 3,50/5. Este resultado no correspondié a un nivel bajo, porque
la compania mantuvo fortalezas en organizacion de la flota, mantenimiento visible,
seguridad vial, cumplimiento del recorrido y experiencia de los conductores. Sin
embargo, tampoco alcanzd un nivel alto, debido a debilidades en planificacién
formal, gestién tecnoldgica, capacitacion documentada y registros operativos.
La planificacién del transporte constituyd una de las dreas que requirid mayor
formalizacion. Aunque en la prdctica se cumplid gran parte de las salidas y
recorridos, los horarios y carreras no estuvieron claramente definidos para la
mayoria de los conductores. Esta situacion generd dependencia de la experiencia
individual, dificultd el control operativo y limitd la capacidad de la compania para
medir la demanda real por parada, especialmente entre el parque central y el
mercado de abastos.
Las unidades de la flota cumplieron condiciones visibles bdsicas de operacion,
como neumdaticos, luces, frenos, limpieza, cinturones, extintor y botiquin. No
obstante, la antigledad de varios vehiculos representd un riesgo estructural para
la continuidad y seguridad futura del servicio.
La calidad de servicio presentd una valoracion global favorable, con un promedio
general de 4,25/5. Las dimensiones mejor evaluadas fueron seguridad, con 4,42, y
confiabilidad, con 4,38, lo cual demostrd que los usuarios percibieron el servicio

como seguro y funcional para cumplir sus recorridos. No obstante, este promedio
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general favorable no elimind las brechas especificas encontradas en capacidad
de respuesta, tangibilidad y empatia.

Las brechas en capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia se explicaron
porgue el usuario no solo evalud el traslado, sino también la forma en que recibid
el servicio. La capacidad de respuesta presentd una brecha de 26,10%,
relacionada con la atencion ante imprevistos; la tangibilidad registré una brecha
de 23,30%, vinculada con presentacion profesional, comodidad e imagen del
servicio; y la empatia mostré una brecha de 22,20%, asociada con informacion
clara y atencion personalizada. Por ello, la compania pudo tener una calidad
global favorable y, al mismo tiempo, requerir mejoras puntuales en la experiencia
del usuario.

No fue necesario evaluar una cantidad extensa de normas ISO ni centrar el andlisis
en la ISO 9001. Para el caso de Selicaf C.A., las normas mas pertinentes fueron la
ISO 39001, por su relacion con la seguridad vial; la ISO 10002, por la gestion de
quejas, reclamos y sugerencias; la ISO 10004, por el seguimiento de la satisfaccion
del usuario; y la ISO 45001, por la seguridad y salud del personal operativo. Estas
normas funcionaron como referentes técnicos aplicables a las brechas
identificadas en el estudio.

Las estrategias de mejora debian orientarse a formalizar horarios y despacho,
implementar registros diarios de carreras, fortalecer el mantenimiento preventivo,
capacitar al personal, crear canales institucionales de comunicaciéon, aplicar
tecnologia gradual y medir periédicamente la satisfaccion del usuario. Estas
acciones respondieron a los hallazgos del diagndstico y se relacionaron con la
normativa vigente de transporte terrestre comercial mixto, asi como con el
enfoque de mejora continua del modelo Malcolm Baldrige.

La primera estrategia que ejecutar debia ser la formalizacién de horarios, turnos y
registro diario de carreras, acompanada de un canal institucional de
comunicaciéon. Estas acciones tienen bajo costo, pueden implementarse en el
corto plazo y permiten generar informacién bdsica para ordenar la operacioén,
mejorar la comunicacion con usuarios y sustentar decisiones posteriores sobre

mantenimiento, capacitacién, tecnologia y renovacion progresiva de flota.
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5.2

RECOMENDACIONES
A la gerencia, presidencia, secretaria y comisarios de parada, implementar de
manera prioritaria un sistema formal de horarios, turnos y registro diario de
carreras. Esta accion debe ejecutarse en un plazo de 1 a 2 meses. Su finalidad es
reducir la improvisacién operativa, registrar la demanda por parada, controlar
salidas y llegadas, y brindar mayor certeza al usuario sobre la disponibilidad del
servicio.
Crear un canal institucional de comunicacidén, preferentemente mediante
WhatsApp corporativo y una linea telefonica de la compania. Esta accion puede
implementarse en un plazo de 1 a 3 meses. La responsabilidad debe recaer en la
gerencia y secretaria. Esto permitird atender solicitudes, informar retrasos, registrar
novedades y mejorar la capacidad de respuesta frente a usuarios y conductores.
Implementar un checklist preoperacional diario y una ficha técnica de
mantenimiento por cada unidad. Esta accidén debe ser coordinada por la
gerencia y los propietarios de las camionetas en un plazo de 2 a 4 meses. El
objetivo es documentar el estado de neumdaticos, luces, frenos, aceites,
cinturones de seguridad, extintor, botiquin y limpieza, fortaleciendo la seguridad
vial y la prevencion de fallas.
Revisar periddicamente los datos de capacidad de carga y pasajeros en las
fichas de observacion y en los anexos de flota. La capacidad de pasajeros debe
mantenerse coherente con la camioneta doble cabina, y la carga debe
expresarse como carga liviana en toneladas.
Revisar y actualizar las tablas de carreras observadas por parada mediante
registros diarios durante al menos un mes de operaciéon. El promedio de carreras
observadas en el parque central y en el mercado de abastos debe utilizarse
como referencia del periodo observado, no como valor permanente. Por ello, la
compania debe registrar fecha, parada, unidad, conductor, hora de salida, hora
de llegada, destino y observaciones, con el fin de identificar horarios de mayor
demanda y redistribuir unidades de manera mds eficiente.
Desarrollar un programa de capacitacion frimestral para todos los conductores,
enfocado en seguridad vial, atencion al usuario, comunicacion efectiva, manejo
de quejas, conduccion defensiva, presentacidén personal y respuesta ante

imprevistos. La responsabilidad debe ser asumida por la gerencia y directiva, con
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apoyo de un capacitador externo o institucion de apoyo. Esta accidén contribuird
a cerrar brechas en capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia.
Establecer un protocolo bdsico de atencidon al usuario, el cual debe incluir saludo,
informaciéon clara sobre salida, destino y retrasos, respeto de tarifas, ayuda al
pasajero, limpieza de la unidad, presentacion personal y manejo adecuado de
quejas. La implementacion debe realizarse junto con la capacitacion del
personal. Esta accidon permitird homogeneizar el servicio y reducir la dependencia
del criterio individual de cada conductor.

Implementar un registro formal de quejas, reclamos y sugerencias, alineado con
la ISO 10002, y una encuesta breve de satisfaccion del usuario, alineada con la
ISO 10004. Estos instrumentos deben aplicarse frimestralmente, con
responsabilidad de secretaria y directiva. Esto permitird medir la satisfaccion,
detectar problemas recurrentes y comprobar silas estrategias aplicadas generan
mejoras reales.

Realizar un piloto de GPS en las unidades de mayor rotacién, Unicamente
después de ordenar horarios, registros y mantenimiento. Esta accién puede
ejecutarse en un plazo de 4 a 8 meses. La responsabilidad debe recaer en
gerencia, secretaria y conductores seleccionados. Esta estrategia fortalecerd la
trazabilidad, la seguridad y el control de recorridos.

Planificar la renovaciéon progresiva de las unidades con menor vida Ufil
remanente o mayor riesgo mecdnico. Esta accidon debe realizarse a mediano y
largo plazo, considerando la capacidad econdmica de los accionistas y
priorizando los vehiculos mds antiguos. La renovacion no debe plantearse como
una exigencia inmediata para toda la flota, sino como un plan escalonado que
permita sostener la seguridad, comodidad e imagen del servicio.

Mantener todas las propuestas relacionadas con la normativa vigente de la
Agencia Nacional de Transito, la Ley Orgdnica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial, el reglamento aplicable y las disposiciones del transporte terrestre
comercial mixto. Esto permitird que la mejora no sea Unicamente administrativa,
sino tfambién técnica y legalmente coherente con el servicio autorizado que
presta Selicaf C.A.

Ejecutar primero la formalizacién de horarios, turnos y registro diario de carreras,
junto con el canal institucional de comunicacion. Estas dos acciones son las mds

convenientes para iniciar porque fienen bajo costo, corto plazo de
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implementacion y alto impacto en la organizaciéon del servicio, la comunicaciéon
con usuarios y la generacion de informacion para futuras decisiones.

Utilizar el modelo Malcoim Baldrige como guia de mejora organizacional,
articulando liderazgo, estrategia, clientes, medicion, personal, operaciones y
resultados. La directiva debe revisar mensualmente los indicadores de
puntualidad, nUmero de carreras, unidades revisadas, fallas mecdnicas, quejas,
satisfaccion del usuario, conductores capacitados y uso del canal institucional.
De esta manera, la compania podrd pasar de una gestidon empirica a una gestion

técnica, documentada y orientada a la mejora continua.
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VI. ACRONIMOS

ANT: Agencia Nacional de Transito

BID: Banco Interamericano de Desarrollo

C.A.: Compania Andnima

EN: Norma Europea

FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

GPS: Global Positioning System / Sistema de Posicionamiento Global
INEC: Instituto Nacional de Estadistica y Censos

ISO: International Organization for Standardization / Organizaciéon Internacional de
Normalizacién

LOTTTSV: Ley Orgdnica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial
MIT: Ministerio de Infraestructura y Transporte

NIST: National Institute of Standards and Technology

NPS: Net Promoter Score

RTS: Road Traffic Safety / Seguridad Vial

Selicaf C.A.: Servicio de Transporte Comercial Mixto de Pasajeros y Carga en
Camionetas Doble Cabina Selicaf C.A.

SERCOP: Servicio Nacional de Contratacion Publica

SERVPERF: Service Performance / Desempeno del Servicio

SERVQUAL: Service Quality / Calidad de servicio

SST: Seguridad y Salud en el Trabajo

TIC: Trabajo de Integracién Curricular

TQM: Total Quality Management / Gestion de Calidad Total

UPEC: Universidad Politécnica Estatal del Carchi
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Anexo 1. Certificado del abstract por parte de idiomas

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FOREIGN AND NATIVE LANGUAGES CENTER

ABSTRACT- EVALUATION SHEET

NAME: Guamialama Vivas Jenifer Alexandra
DATE: July 2nd 2026

Topic: Transportation Management and Service Quality at Selicaf C.A.

MARKS AWARDED

QUANTITATIVE AND QUALITATIVE

VOCABULARY AND
WORD USE
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precise words related
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related to the topic
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inadequate words
related to the topic
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and supporting

Adequate progression
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SUSTAINABILITY

opinion or thesis

supporting the thesis

supporting the thesis
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL
CARCHI- FOREIGN AND NATIVE LANGUAGES
CENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico
o Investigacion.

Autor: Guamialama Vivas Jenifer Alexandra
Fecha de entrega del informe: July 2nd 2026

El presente informe validara la traduccion del idioma espaniol al inglés si alcanza
un porcentaje de: 9 — 10 Excelente.

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

presentacion y aprobacion.

Observaciones:

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

lo cual se valida dicho trabajo.

Atentamente

ThO, NADRICID
;GUEVARA ROSERO
MSc. Jairo Guevara

Director de Centro Académicos
y de Formacion
Complementaria
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Tulcdn, 03 de octubre de 2025

Senor
Lic. Rigoberto Bolanos

GERENTE DE SERVICIO DE TRANSPORTE COMERCIAL MIXTO DE PASAJEROS Y
CARGA EN CAMIONETAS DOBLE CABINA “SELICAF” C.A.

Presente. -
De mi consideracion:

Yo, Jenifer Alexandra Guamialamd Vivas, con cédula de ciudadania N.°
1753861978, estudiante de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi (UPEC)
de la carrera de Logistica y Transporte, me permito solicitar de la manera mds
comedida la autorizacién y colaboraciéon de la compariia que usted dirige,
para el levantamiento de informacién necesaria que permita el desarrollo de
mi trabajo de titulacién, cuyo tema es:

“Gestion de transporte como factor determinante en la calidad de servicio de
la Compaiiia Selicaf C.A.”

Me comprometo a utilizar la informacién obtenida Unicamente con fines
académicos, respetando la confidencialidad de los datos y resguardando la
imagen institucional de la compahia.

Para la confiimacién de la presente solicitud y envio de la respuesta
respectiva, quedo atenta en los siguientes contactos:

» Correo electrénico: jenifer.guamialama@upec.edu.ec
« NUmero de celular: 0985113566

Agradezco de antemano su atencién y apoyo en este proceso académico,
quedando atenta a su confirmacién y colaboracion.

Sin mds, me despido reiterando mis sentimientos de consideraciéon y estima.

Atentamente,

Jenifer Alexand?c Guamialama Vivas
C.C. 1753861978

Anexo 2. Oficio dirigido a Lic. Rigoberto Bolanos Gerente de la compania Selicaf C.A.
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Anexo 3. Carta de compromiso

Carta de compromiso
Tulcdn, 15 de octubre de 2025

Senor

Lic. Rigoberto Bolafios

GERENTE DE SERVICIO DE TRANSPORTE COMERCIAL MIXTO DE PASAJEROS Y CARGA EN
CAMIONETAS DOBLE CABINA “SELICAF” C.A.

Presente. —
De mi consideracion:

Yo, Jenifer Alexandra Guamialamé Vivas, portadora de la cédula de identidad No.
1753861978, estudiante de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi (UPEC) de la
Carrera de Logistica y Transporte, me encuentro desarrollando el trabajo de

titulacién, tema es:

"Gestiéon de transporte como factor determinante en la calidad de servicio de la
Compaiiia Selicaf C.A."

El presente estudio tiene como objetivo general analizar la gestion de transporte
como factor determinante en la calidad del servicio de la compaiiia Selicaf C.A.,

para lo cual se plantean los siguientes objetivos especificos:

1. Caracterizar la gestion de transporte actual de la compaiiia Selicaf C.A.
2. Diagnosticar la calidad del servicio de la compaiia Selicaf C.A.
3. Proponer estrategias de mejora en la gestién del transporte y la eficiencia en

la calidad del servicio en la compafiia Selicaf C.A.

En este sentido, y en respuesta a mi solicitud presentada con fecha 03 de octubre de
2025, mediante la cual solicité la autorizacién y colaboracién de la compahia que
usted dirige para el levantamiento de informacién necesaria que permita el

desarrollo de mi trabajo de titulacion, me permito formalizar el siguiente compromiso:

Me comprometo a:
o Utilizar la informacién entregada Unicamente con fines académicos y de

investigacion.
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¢ Mantener absoluta confidencialidad de los datos proporcionados, respetando

la imagen institucional de la compaiia.

¢ Entregar a la empresa un ejemplar del trabgjo final una vez aprobado por la

institucién académica.

e Respetar los horarios y procedimientos establecidos por la empresa para el

acceso a la informacién.

La empresa se compromete a:

o Facilitar el acceso a la informacién correspondiente a los procesos operativos

y administrativos necesarios para la investigacion.

¢ Brindar el apoyo y colaboracién al desarrollo de esta investigacion.

Agradezco de antemano su valiosa colaboracién y el apoyo brindado al desarrollo

de esta investigacion, la cual busca generar beneficios tanto para la empresa como

para el dmbito académico.

b

bt/ /

Atentamente,

Ue. Rigoberto Bolafios
ez Gerente de la

Compania SELICAF C.A.

Jenifer Alexandra Guamialama
Vivas
Estudiante de la Carrera de
Logistica y Transporte
Universidad Politécnica Estatal
del Carchi
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Anexo 4. Instfrumento de Investigacion Encuesta a Conductores
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% UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI :
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y souiTECNIca
@ ECONOMIA EMPRESARIAL icbncy
CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION No. 1

Encuesta dirigida a conductores de la Compaiiia Selicaf C.A.

WERSID,
o
P¥y; a0

%:

Objetivo: Diagnosticar la gestion de transporte actual de la Compania Selicaf C.A., desde la
perspectiva de sus conductores, en las dimensiones de planificacién, organizaciéon de la flota,
mantenimiento preventivo, capacitacién del personal y gestidon tecnoldgica.

Instrucciones para el participante

Estimado(a) conductor(a):

Esta encuesta forma parte del Trabajo de Integracién Curricular de la Universidad Politécnica
Estatal del Carchi. Estd dirigida a conductores activos de la compania Selicaf C.A. El propdsito

es conocer su percepcion sobre la gestion del transporte. El tiempo estimado es de 10 minutos.

DATOS INFORMATIVOS:
1. Edad:

2. Género:

Masculino: Femenino: Otro:

NUmero de camioneta:

Placa:

Ano de fabricacion:

Lol LI

Marca:

Seccion I: Datos generales

7. 3Cudnto tiempo lleva trabajando en la compania Selicaf C.A.2

Menos de 1 ano

De 1 a 3 anos

De 4 a 6 anos

Mas de 6 afos

8. :Con qué frecuencia realiza carreras asignados por la compania Selicaf C.A.2

Diariamente

2 a 3 veces por semana

Ocasionalmente

No realiza carreras asignadas
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Seccién ll: Gestion del transporte

Escala de Likert: POLITECNICA

DEL CARCHI

LOGISTICA Y

1 2 3 4 5 TRANSPORTE

Nunca | Casi nunca | A veces | Casi siempre | Siempre

Por favor, margue con una X la casilla que indique con qué frecuencia ocurre cada situacion
descrita, segun su experiencia real. No hay respuestas correctas o incorrectas.

No. | Afirmacidn 112131415

Los horarios y carreras que usted realiza estdn claramente definidos por

la compania.

10 |Las salidas programadas desde la parada se cumplen a fiempo.

El nUmero de camionetas disponibles es suficiente para cubrir la
11

demanda.

12 La camioneta que usted utiliza estd en adecuado estado mecdnico y
visual antes de iniciar la carrera.

13 Cuenta con un plan de mantenimiento preventivo que se cumple

regularmente.

14 |Ha presentado fallas mecdnicas durante sus carreras.

15 Ha recibido capacitacion en normas de trdnsito y seguridad vial en los
Ultimos 2 anos.

16 |Ha recibido capacitacién en atencién al cliente.

Estd de acuerdo que sirecibe capacitacién sobre gestion del transporte

17 y calidad de servicio mejoraria su desempeno en el servicio.

18 La compania utiliza sistemas de rastreo o comunicacién para monitorear
las carreras que usted realiza.

19 Cuenta con canales de comunicacién en tiempo real con la compania
durante sus carreras.

20 Cuenta con canales de comunicacion en tiempo real con los usuarios
para informar sobre la carrera y brindar el servicio.

21 Considera que implementar tecnologia (GPS, app. WhatsApp

corporativo) ayudaria a mejorar el servicio en su carrera.

Seccioén llI: Sugerencia abierta
9. sQué aspecto especifico de la gestion del fransporte considera prioritario mejorar? (Ej.:

horarios, mantenimiento, comunicacién, capacitacién, tecnologia, otros)
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Anexo 5. Instfrumento de Investigacion Encuesta a Clientes

CNICA
(5 &s,.

v UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y soumEcNIon

@ ECONOMIA EMPRESARIAL incEncyy
CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION No. 2

S

WERSID,
o
P¥y; a0

%:

Encuesta dirigida a clientes de la Compahia Selicaf C.A.
Objetivo: Evaluar la calidad de servicio de la Compania Selicaf C.A., desde la percepcion de
sus usuarios, en las dimensiones de confiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.
Instrucciones para el participante
Estimado(a) usuario(a):
Esta encuesta forma parte del Trabajo de Integracién Curricular de la Universidad Politécnica
Estatal del Carchi. Estd dirigida a personas que hayan utilizado el servicio de la compania
Selicaf C.A. en los Ultimos 3 meses. El propdsito es conocer su experiencia para proponer
mejoras. Sus respuestas son anénimas, confidenciales y voluntarias. El tiempo estimado es de

8-10 minutos.

DATOS INFORMATIVOS:

1. Edad:
2. Género:
Masculino: Femenino: Otro:

Seccion I: Datos generales

3. 5Con qué frecuencia utiliza el servicio de la compania Selicaf C.A.2

Diariamente

2 a 4 veces por semana

Una vez por semana

Ocasionalmente

4. ;Qué tipo de servicio utiliza principalmente?

Transporte de pasajeros

Envio de encomiendas / carga liviana

Ambos
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Seccién lI: Calidad de servicio

Escala de Likert:

1 2 3 4 5

Nunca | Casi nunca | A veces | Casisiempre | Siempre

A
DEL CARCHI

LOGISTICA Y
TRANSPORTE

Por favor, margue con una X la casilla que indique con qué frecuencia ocurre cada situacion

descrita, segun su experiencia real. No hay respuestas correctas o incorrectas.

No. | Afirmacién 5
Las camionetas de Selicaf C.A. inician la carrera a la hora esperada
> desde la parada.
s El conductor completa la carrera siguiendo el trayecto establecido u
acordado sin desvios innecesarios.
La camioneta que utiliza estd limpia y en buen estado por fuera antes de
7 iniciar la carrera.
8 El interior de la camioneta (asientos, piso, ventanas) estd limpio y cémodo
durante |la carrera.
El conductor tfiene una apariencia profesional (uniforme, higiene,
? presentacion) al iniciar la carrera.
El conductor responde de forma oportuna cuando surge un imprevisto
10 |durante la carrera (falla, via blogueada, retraso, parada no prevista,
etc.).
11 El conductor estd dispuesto a ayudarle si lo necesita durante la carrera.
9 Se siente seguro(a) al viagjar en las camionetas de Selicaf C.A. durante las
1 carreras.
! El conductor maneja de forma prudente, respetando las normas de
3 trénsito durante la carrera.
14 El conductor le brinda informacién clara sobre la salida, paradas o
posibles retrasos de la carrera.
] El conductor le trata con respeto, amabilidad y atencién personalizada
> durante la carrera.
. En general, el servicio de la compania Selicaf C.A. cumple con sus
§ expectativas.
17 |Recomendaria el servicio de la compania Selicaf C.A. a otra persona.

Seccioén lll: Sugerencia abierta

17. 5Qué aspecto del servicio le gustaria que se mejore?
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Anexo 6. Instfrumento de Investigacion Entrevista a Dirigentes
GEONICA gy

O 4,
O
s
ik
S

S

% UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y soumEcNIon
@ ECONOMIA EMPRESARIAL incEncyy
CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION No. 3
GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

WERSID,
o
P¥y; a0

%:

Entrevista dirigida a dirigentes de la Compaiiia Selicaf C.A.
Objetivo: Diagnosticar la gestion de transporte actual de la Compania Selicaf C.A,,
identificando fortalezas y debilidades en las dimensiones de planificacion, organizacion de la
flota, mantenimiento preventivo, capacitacion del personal y gestion tecnoldgica, desde la
perspectiva de quienes dirigen directamente a la empresa.
Instrucciones para el participante
Estimado(a):
Este instrumento corresponde a una guia de entrevista semiestructurada disehada para
diagnosticar la gestion de transporte actual de la compania Selicaf C.A., en cumplimiento del
objetivo especifico del Trabajo de Integracién Curricular. Estd dirigido a dirigentes de la
empresa. La entrevista tiene una duracién estimada de 20 a 30 minutos y se aplica con el
propdsito de recoger informacion cudalitativa profunda, contextualizada y veraz sobre las
prdcticas, percepciones, desafios y propuestas. El propdsito es identificar las causas reales
deftrds de las deficiencias operativas, triangulando estos hallazgos con otros instrumentos del
estudio para fundamentar propuestas de mejora viables, realistas y alineadas con la realidad

de la compania en la parroquia Julio Andrade, provincia del Carchi.

DATOS INFORMATIVOS:

1. Edad:
2. Geénero:
Masculino: Femenino: Otro:

PREGUNTAS DE ENTREVISTA
3. 2Qué cargo como dirigente tiene en la compania Selicaf C.A.2
4. ;Cudnto tiempo tiene en el cargo como dirigente en la compania Selicaf C.A.2
5. 3Tiene experiencia previa en transporte rural y urbano?
SECCION I: PLANIFICACION DEL TRANSPORTE
6. :Usted, como dirigente, como define la programacién diaria de las carreras en Selicaf
C.A.2 gParticipan los conductores en esa planificacién o se les asignan las carreras

desde la administracione
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7. 5Con gué frecuencia usted percibe que se incumplen los horarios de salida de las

carreras?e 3A qué atribuye principalmente esos retrasos: demanda, vias rurales,

P
DEL CARCHI

mantenimiento, 3otros? TRANSPORTE

8. En el contexto rural de Julio Andrade, susted considera que los horarios actuales
de las carreras responden a la demanda real de pasajeros y carga, o existen horas
con subutilizacién?

9. sUsted dispone de un registro formal de las carreras realizadas vs. planificadas? 3Como
utiliza usted esa informacién para tomar decisiones estratégicas?

SECCION Il: ORGANIZACION DE LA FLOTA

10. Actualmente, Selicaf C.A. opera con camionetas doble cabina. gUsted considera que
esta capacidad es suficiente para cubrir la demanda mixta (pasajeros + carga) en las
4 paradas de Julio Andrade?

11. 3Usted gestiona la asignacion de vehiculos a las carreras cuando hay demanda
simultédnea de pasagjeros y encomiendase sExiste un criterio priorizado que usted
aplique?

12. 3Qué porcentaje de la flota usted considera que estd en condiciones dptimas para
operare 3Qué criterios utiliza usted para definir 'éptimo’ en contexto rural?

13. 3Usted ha considerado renovar o ampliar la flota2 3Qué factores (econdmicos,
normativos, operativos) limitan o facilitan esa decisién desde su gestion?

SECCION Ill: MANTENIMIENTO PREVENTIVO

14. s;La compania Selicaf C.A. cuenta con un plan formal de mantenimiento preventivo
para las camionetas? sQuién lo disena, quién lo ejecuta y cédmo verifica usted su
cumplimiento?

15. 3Como dirigente registra y analiza las fallas mecdnicas recurrentes? zUfiliza usted esa
informacion para ajustar carreras, frecuencias o capacitacion?

16. ;Como dirigente monitorea el consumo promedio de combustible por
vehiculo/carrera? gHa identificado relaciones entre estado mecdnico, conducciéon y
costos operativos?

17. s:Como dirigente qué impacto ha observado usted en la satisfaccién del cliente
cuando una carrera se cancela o retrasa por falla mecdnica?

18. sLas fallas mecdnicas han causado pérdidas econdmicas o interrupciones en el
servicio? sPodria describir un caso reciente?

SECCION IV: CAPACITACION DEL PERSONAL

19. 5Cree que los conductores estdn preparados para brindar un buen servicio? sPor qué?

20. sExisten programas de capacitacién para conductores en los Ultimos 2 anos?
sEnfocados en normas de transito, atencién al cliente, manejo rural, otros?

21. 5Cree que si se recibiera capacitaciéon a los conductores habria mejor servicio al

cliente?
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competencias especificas (manejo de vias, imprevistos climdticos, atencion a POLITECNICA

Ol
Sl =
LOGISTICA Y

@ comunidades)2 sCoémo las desarrolla usted? TRANSPORTE

23. Si usted pudiera disefar un programa obligatorio de capacitacién para todo el

22. En el contexto rural de Julio Andrade, 3se considera que los conductores requieren

n
o

NERSIDA,
o
P
%
¥y 130

equipo operativo, 3qué tres temas priorizaria y por qué?
SECCION V: GESTION TECNOLOGICA

24. ;L.a compania Selicaf C.A. utiliza actualmente alguna herramienta tecnoldgica para
gestionar las carreras (GPS, WhatsApp corporativo, software de rutas, app)2 3Qué
beneficios y limitaciones ha identificado?

25. 3Como dirigente cdmo se comunica con los conductores durante las carreras cuando
surge un imprevisto (via bloqueada, falla, demanda extra)2 3Y con los usuarios?

26. 3Ha tenido acceso a capacitacion sobre el uso de tecnologias en el transporte? sle
gustaria recibirla?

27. sLa compania Selicaf C.A. ha considerado implementar sistemas de rastreo o
plataformas digitalese 3Qué barreras (econdmicas, técnicas, culturales) percibe para
su adopciong

28. sUsted cree que la tecnologia podria ayudar a mejorar la puntualidad, la seguridad o
la satisfaccion del cliente en Selicaf C.A.2 3De qué manera concreta?

SECCION VI: TRIANGULACION CON CALIDAD DE SERVICIO

29. Desde su perspectiva de dirigente, scudl considera usted que es la principal causa de
insatisfacciéon de los usuarios con el servicio de Selicaf C.A.2

30. 3:Qué acciones se ha implementado en la compania Selicaf C.A. para mejorar la
percepciéon de seguridad, limpieza o trato por parte de los pasajeros?

31. s:Como dirigente cdmo recoge v utiliza la retroalimentacion de los clientes para ajustar
la gestidon del transporte?

32. Si tuviera que priorizar una mejora que impacte directamente en la calidad percibida
por el cliente, scudl seria y por qué?

SECCION VII: PREGUNTAS DE CIERRE ESTRATEGICO

33. En su opinidn, scudl es el mayor obstdculo interno (organizativo, cultural, econdémico)
que limita a Selicaf C.A. para ofrecer un servicio de mayor calidad?

34. Si contaran con recursos adicionales para invertir en la compania, zen qué drea
priorizaria usted: flota, tecnologia, capacitacion, infraestructura? sPor qué?

35. 5Qué mensaje le daria usted a los conductores y al personal operativo para alinear sus
esfuerzos con la vision de calidad de Selicaf C.A.2

36. sHay algun aspecto de la gestion del transporte que no hayamos abordado y que

usted considere crucial para mejorar el servicio?
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI b
e e 7 P
HPEE: FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y T

ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION No. 4
Ficha de observacién directa - Compaiia Selicaf C.A.

Objetivo: Diagnosticar la gestion de transporte actual de la Compania Selicaf C.A., mediante
la observacion directa de sus operaciones en recorridos reales, en las dimensiones de
planificacion, organizacion de la flota, mantenimiento preventivo, capacitacion del personal
y gestion tecnoldgica.
Instrucciones para el participante
Estimado(a):
Esta ficha forma parte del Trabajo de Integracion Curricular de la Universidad Politécnica
Estatal del Carchi, enfocado en analizar la gestién de transporte y calidad de servicio de la
Compania Selicaf C.A. Debe aplicarse durante un recorrido real de fransporte operada por
Selicaf C.A. (pasajeros o carga liviana) en la parroquia Julio Andrade, Carchi. El propdsito es
registrar de forma objetiva y sistemdtica aspectos observables relacionados con la gestion del
transporte. Utilizar esta ficha al finalizar el recorrido, basdndose en lo observado durante el
frayecto.

Seccidn I: Datos informativos de la observacion

item Descripcion

Ficha de observacion Nro.:

Fecha de observacion:

Observador(a): Tiempos de frabajo
Direccion de la parada de Hora de salida | Hora de Llegada
salida:

Lugares de destino de las

carreras:
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Cantidad de carreras a barrios:

Cantidad de carreras a

comunidades:

Cantidad de carreras a oftros

(ciudades y parroquias)

Tipo de servicio observado: a. Transporte de

pasajeros:

b. Envid de

encomiendas:

c. Mixto:

NUmero de placa del vehiculo:

Condiciones climdticas . Soleado:

Ol Q

. Lluvia:

. Niebla:

o] 0

. Ofro:

Estado de la via: . Buena

Q

O

. Regular

c. Mala (describir):

Seccidn lI: Planificacion

No. | Indicador observado Cantidades Observaciones
1 NUmero de carreras por dia.

2 Horarios de salida establecidos.

3 Horarios de salida reales (cumplimiento).

4 Tiempo de espera entre carreras.

5 Porcentaje de cumplimiento de horarios.

Seccioén llI: Organizacién de la flota

No. | Indicador observado Cantidades | Observaciones
1 NUmero total de vehiculos disponibles

2 NUmero de vehiculos en operacién

3 Tipo de vehiculo (camioneta doble cabina/otro)

4 Capacidad de pasajeros
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5 Capacidad de carga
6 Ano de fabricacién del vehiculo
7 Estado general del vehiculo (1-5)

Seccidn IV: Mantenimiento Preventivo

No.

Indicador observado

Cumple (Si/No) | Observaciones

—

sExiste evidencia de mantenimiento reciente?

Estado de neumdticos

Funcionamiento de luces y sefalizacién

Estado de frenos

Nivel de aceites y fluidos

Limpieza interior del vehiculo

Limpieza exterior del vehiculo

Funcionamiento de cinturones de seguridad

0| O] N|] o] »n] A W] D

Presencia de extintor

—
o

Botiquin de primeros auxilios

Seccién V: Capacitacion del personal

Escala de Likert:

1 2 3

4 5

Nunca | Casinunca | A veces | Casisiempre | Siempre

No. | Indicador observado Nunca | Casi A veces | Casi siempre | Siempre
nunca
1 Conocimiento de normas
de trdnsito.
2 Conocimiento de rutas.
3 Uso correcto de cinturén
de seguridad.
4 Respeto a limites de
velocidad.
5 Manejo defensivo
observado.
6 Trato al usuario (cortesia).
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7 Presentacion personal
(uniforme/higiene).
8 Comunicacién clara con

usuarios

Seccioén VI: Gestion Tecnolégica

No. | Indicador observado Si/ No | Observaciones
1 sCuenta con sistema de rastreo GPS?
2 sUtiliza radio o celular corporativo?e
3 sExiste comunicacion con base durante el recorrido?
4 sSe registra informacion del recorrido?
5 3Se informa a usuarios sobre retrasos?
Seccioén VII: Calidad de servicio - percepcion del usuario
Escala de Likert:
1 2 3 4 5
Nunca | Casinunca | A veces | Casisiempre | Siempre
No. | Indicador observado Nunca | Casi A veces | Casi siempre | Siempre
nunca
1 Puntualidad en la salida.
2 Puntualidad en lo
llegada.
3 Cumplimiento del
recorrido establecido.
4 Comodidad del
vehiculo.
5 Seguridad percibida
durante el vigje.
) Atencion del conductor.
7 Informacion brindada
durante el vigje.
8 Manejo de imprevistos (si

los hubo).
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16. Registro de incidentes / Observaciones especiales

Tipo de incidente

Descripcién Hora

Accién tomada

Falla mecdnica

Retfraso

Queja de usuario

Accidente

Otro

17. Evaluacién general del recorrido

Aspecto

Calificacion (1-10)

Comentarios

Gestion de planificacion

Estado de la flota

Mantenimiento

Desempeno del conductor

Calidad de servicio

Recomendaciones Adicionales:

Recomendaciones Inmediatas:
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Anexo 8. Organigrama de la Compania Selicaf C.A.

19. (B) Gerente General:
Lic. Rigorberto Bolanos

12. (A) Presidente: 6. (B) Secretario:
Sr. Javier Galarraga Sr. Leonardo Caicedo
| |
3. Comisario 1: 20. Comisario 2:

Sr. Mauro Basantes Sra. Cinfia Campana
(Grupo A) (Grupo B)
2. Luis Vela 1. Juan Tatamues
4. Rosa Mafla 5. Matilde Mejia

8. Gerardo

7. Alberto Munoz Escobar

]Oés?;gg]é?o 9. Andrés Atigja

11. Bayardo Huera 13. Kevin Rosero
14. Ermel Fuertes 15. Julidn Trejo
18. Ivdn Benavides 16. Olga Ceron

17. Mary Enriquez
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Anexo 9. Ubicacion de las paradas de la compania Selicaf C.A.

Nro. Direccidén de la parada Parada Como es la distribucion de las paradas para las
Principal o camionetas
secundaria

1 C. Orejuela entre C. Juan
Montalvo y C. 13 de abril.

(Parque central de Julio Al iniciar cada ano, se sortea las camionetas para
Andrade) Principal que 10 camionetas cubran la parada asignada y

2 C. Juan Montalvo y C. El pasando 1 dia vuelven a cubrir la parada. La
Oro. (Mercado de parada se cubre con 10 camionetas en turno.
abastos de Julio
Andrade)

3 C. Tarqui entre C. 13 de Las camionetas que les toca cubrir la parada del
abril 'y Panamericana. parque central deberdn pasar por la parada calle
(Tarqui) Tarqui hasta que una camioneta llegue al finalizar

SU carrera para confinuar a la parada parque
secundaria central. Esta parada se cubre con una sola
camioneta rotativo en el dia hasta las 18h00.

4 C. Bolivar entre C. Juan Se cubre la parada una sola camioneta en orden

Montalvo y C. 13 de abril.
(Polideportivo de Julio
Andrade)

de numero de camioneta en un solo dia. Sin
importar que ese dia le haya tocado en la parada

parque cenfral o mercado de abastos.

Fuente: Google Maps.
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Anexo 10. Detalle de la flota vehicular de la compania Selicaf C.A.

Anos de
Nombre del Nombre del i Ano de Ahos de vida
Nro. Tipo de vehiculo Placa Marca ) actividad
accionista conductor fabricacién remanente
operativa
Camioneta CAA- NISSAN 2013
1 Juan Tatamues  Juan Tatamues 13 4
doble cabina 1345
Camioneta CAA- NISSAN 2013
2 Luis Vela Luis Vela 13 4
doble cabina 1348
3 Mauro Mauro Camioneta IBA-3237 CHEVROLET 2010 16 :
Basantes Basantes doble cabina
Jefferson Camioneta IBA-9278 GREAT WALL 2013
4 Rosa Mafla 13 4
Ruano doble cabina
Wilmer Camioneta IBE-1790 TOYOTA 2019
5 Matilde Meijia 7 10
Chamorro doble cabina
Leonardo Camioneta PCB- CHEVROLET 2013
6 Fabiola Mejia 13 4
Caicedo doble cabina 2952
Mauricio Camioneta CAA- NISSAN 2013
7 Alberto Munoz 13 4
Munoz doble cabina 1349
g Gerardo Cristian Camioneta PCM- CHEVROLET 2015 N 5
Escobar Escobar doble cabina 7530
Camioneta CAA- GREAT WALL 2025
9 Andrés Atiaja Andrés Atiaja 1 16
doble cabina 2942
Gerardo Camioneta IBC-7013 CHEVROLET 2015
10 Luis Erazo 11 6
Escobar doble cabina
Camioneta CAA- NISSAN 2013
11 Bayardo Huera  Bayardo Huera 13 4
doble cabina 1347
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Anos de

Nombre del Nombre del i Ano de Ahos de vida
Nro. Tipo de vehiculo Placa Marca ) actividad
accionista conductor fabricacién remanente
operativa
12 Javier Javier Camioneta TBD-8883 CHEVROLET 2013 3 4
Galarraga Galarraga doble cabina
Camioneta IBC-3482 NISSAN 2014
13 Kevin Rosero Kevin Rosero 12 5
doble cabina
Camioneta CAA- NISSAN 2013
14 Ermel Fuertes Ermel Fuertes 13 4
doble cabina 1346
By ) By ) Camioneta IBA-9841 MAZDA 2012
15 Julidn Trejo Julidn Trejo 14 3
doble cabina
Camioneta PCN- CHEVROLET 2015
16 Olga Ceron Marco Rosero 11 6
doble cabina 2072
Estiben Camioneta PBZ-6938 MAZDA 2015
17 Mary Enriquez ; 11 6
Enriquez doble cabina
Camioneta PBO- TIANYE 2011
18 Ivén Benavides  Ivdn Benavides 15 2
doble cabina 4730
19 Rigoberto Rigoberto Camioneta IBC-7217 CHEVROLET 2016 0 .
Bolanos Bolanos doble cabina
Cinfia Camioneta ABD- MAIZDA 2014
20 Marlon Yar 12 5
Campana doble cabina 1941
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Anexo 11. Tarifas de carreras desde Julio Andrade

LUGAR PRECIO LUGAR PRECIO
Barrios 1.5 El Playon 8
Morall 3-4-5 Santa Rosa del P. 10-12
Casa Fria 2-3-4-5 El Soche 15
Guananguicho alto 6-7-8 lbarra 50
Cuaspud 5 Quito 110
Santa Martha de Cuba 5 Rumichaca 15
Pioter 6 La Paz 14-18
Chitan de Navarrete 5 Bolivar 15
Chumban Alto 8 El Angel 25
San Gabiriel 10 San Isidro 30
Mariscal Sucre 5 Mira 30
EL tambo 8-6-8 Huaca 2
Ferndndez Salvador 6 Cocha Seca 5
Guananguicho Norte 4 El Minas

Guananguicho Sur 5 Chozas Viejas 8
Timburay 3-4-5 Chunquer 2-3
Palestina 4 Camal 2
San Francisco del T. 5 Virgen Negra 6-7
Ipueran 6-7-8 Piedra Hoyada 5
La Aguada 7 San pedro 3
Yalquer 4-5 Yangorral 7-8
Casa Grande 5-6-7 Solferino 6-7
Chauchin 2-3-4 Rancheria 5
Michuquer Alto 5 Yamba 4-5
Michuquer Bajo 3 Taya 15
Cofradia 2-3 Tetes 15
San Joaquin 5-6 Guama 15
La estrellita 6 Pispud 2
La pintada 10 Paja Blanca 3
Tulcdn 10-12 Puente Tierra 6-7
La Playa Alta 5 Hacienda de Yalq. 4-5
Agua Fuerte 7 Loma Chiquita de . 6

El Carmelo 10 El Lirio 3

El Capuli 13-15 Picuales 3
Santa Barbara 20 La Bonita 60
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Anexo 12. Resultados de la encuesta a conductores

Enlace al documento:

https://upecedu-

my.sharepoint.com/:x:/a/personal/jenifer guamialama upec edu ec/IQCLI2WMMg

53TbgCRcCuJT gAdiT/CDXggealzg2ouD5Uyc2e=DNWXct

Anexo 13. Resultados de |la encuesta a clientes

Enlace al documento:

https://upecedu-

my.sharepoint.com/:x:/ag/persondal/jenifer guamialama upec edu ec/IQC451WrGy

DWRSWIUOg?YTKCAXSIBLKgHeMIrELMRri2xnaQ2e=4agMg4

Anexo 14. Resultados de la enfrevista al gerente de la compania Selicaf C.A.

Enlace al documento: https://upecedu-
my.sharepoint.com/:x:/a/personal/jenifer guamialama upec edu _ec/IQBtdAXEGOV S
PRKNQkwwQJOdgATGwWxO o3owoGqi-7élcRpsee=f75ir]

Anexo 15. Resultados de la ficha de observacion

Enlace al documento: https://upecedu-
my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer guamialama upec edu ec/IQBAVILSmpF
4R5KZgxWNCKDbAUM9XxPX-t0xg MSeR-hhHDA2e=Bc8z27

Anexo 16. FO-01 Registro diario de carreras

Enlace al documento: https://upecedu-
my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer guamialaoma upec edu ec/IQDawpKRLj
QCRrmPWoGaAbaJAY4iywES8céhRegx2rmjc5Qee=BStpuqg

Anexo 17. FO-02 Cuadro semanal de furnos

Enlace al documento: https://upecedu-
my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer guamialama upec edu ec/IQAMPny7nn
RpQJ66prNéUSsaV ASHkN3VRZG87dHOs?BWh9bs2e=0i8pfP

Anexo 18. FO-03 Checklist preoperacional del vehiculo

Enlace al documento: https://upecedu-
my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer guamialama upec edu ec/IQDY7JGlgnz
Q6LPOWVRIB nACFLYFJN3f-fwoMHhRVMSEM2e=gW1M9%g

Anexo 19. FO-04 Ficha técnica de mantenimiento vehicular

Enlace al documento: https://upecedu-
my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer guamialaoma upec edu ec/IQAdQMAODb

XpTLxebkDSxc 5P ASWKDHNKITfOQkzrPtRFfvIee=FtUN4F

Anexo 20. FO-05 Registro de capacitacién del personal
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https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQCLi9WMMg53TbgCRcCuJT_gAdiT7CDXggea1zg2ouD5Uyc?e=DNWXct
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQCLi9WMMg53TbgCRcCuJT_gAdiT7CDXggea1zg2ouD5Uyc?e=DNWXct
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQCLi9WMMg53TbgCRcCuJT_gAdiT7CDXggea1zg2ouD5Uyc?e=DNWXct
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQC451WrGyDWR5wtuOg9YTKCAXSIBLKgHemtrELMRr2xnaQ?e=4agMg4
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQC451WrGyDWR5wtuOg9YTKCAXSIBLKgHemtrELMRr2xnaQ?e=4agMg4
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQC451WrGyDWR5wtuOg9YTKCAXSIBLKgHemtrELMRr2xnaQ?e=4agMg4
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQBtdxEG0V69RKNQkwwQj0dqATGwxO_o3owoGqi-76lcRps?e=f75jr1
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQBtdxEG0V69RKNQkwwQj0dqATGwxO_o3owoGqi-76lcRps?e=f75jr1
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQBtdxEG0V69RKNQkwwQj0dqATGwxO_o3owoGqi-76lcRps?e=f75jr1
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQBdVjL5mpF4R5KZgxWnCKDbAUM9xPX-t0xg_M5eR-hhHDA?e=Bc8z27
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQBdVjL5mpF4R5KZgxWnCKDbAUM9xPX-t0xg_M5eR-hhHDA?e=Bc8z27
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQBdVjL5mpF4R5KZgxWnCKDbAUM9xPX-t0xg_M5eR-hhHDA?e=Bc8z27
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQDawpKRLjQCRrmPWoGaA6aJAY4iywE58c6hRegx2rmjc5Q?e=BStpuq
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQDawpKRLjQCRrmPWoGaA6aJAY4iywE58c6hRegx2rmjc5Q?e=BStpuq
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQDawpKRLjQCRrmPWoGaA6aJAY4iywE58c6hRegx2rmjc5Q?e=BStpuq
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQAmPny7nnRpQJ66prN6U6qVASHkn3vRZG87dH0s9BWh9bs?e=Oi8pfP
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQAmPny7nnRpQJ66prN6U6qVASHkn3vRZG87dH0s9BWh9bs?e=Oi8pfP
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQAmPny7nnRpQJ66prN6U6qVASHkn3vRZG87dH0s9BWh9bs?e=Oi8pfP
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQDY7JGlgnzIQ6b9OWVRrB_nAcFLYFJn3f-fwoMHhRvMSFM?e=gW1M9g
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQDY7JGlgnzIQ6b9OWVRrB_nAcFLYFJn3f-fwoMHhRvMSFM?e=gW1M9g
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQDY7JGlgnzIQ6b9OWVRrB_nAcFLYFJn3f-fwoMHhRvMSFM?e=gW1M9g
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQAdQMAObjXpTLxe6kDSxc5PASwkDHhKI1fOQkzrPtRFfvI?e=FtUN4F
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQAdQMAObjXpTLxe6kDSxc5PASwkDHhKI1fOQkzrPtRFfvI?e=FtUN4F
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQAdQMAObjXpTLxe6kDSxc5PASwkDHhKI1fOQkzrPtRFfvI?e=FtUN4F

Enlace al documento: https://upecedu-
my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer guamialama upec edu_ec/IQCtawFPHzS
HRASc2WZoT9xGAesDYYQFInfl-wBtBRaxENOee=78Bégm

Anexo 21. FO-06 Protocolo de atencién al usuario

Enlace al documento: https://upecedu-
my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer guamialama upec edu_ec/IQAZIwtbT40v
Tb2v3LSLzZ4tAVQOz9le13N-3-ulx1-bCUI2e=VdvhKd

Anexo 22. FO-07 Registro de quejas, reclamos y sugerencias

Enlace al documento: https://upecedu-
my.sharepoint.com/:x:/a/personal/jenifer guamialama upec edu ec/IQAS56uWOT-
RIROYUONTDNsP2UAdJ2RxJk400HY JCf8553PmMwY2e=TYSJtD

Anexo 23. FO-08 Bitacora digital de carreras

Enlace al documento: https://upecedu-
my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer guamialama upec edu ec/IQAétmMPeiHO
BS4Z-hEQJQAEFAQUOHVKb1IT-BT?fPlawnNfw2e=TLrPEC

Anexo 24. FO-09 Encuesta breve de satisfaccion del usuario

Enlace al documento: https://upecedu-
my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer guamialaoma upec edu_ec/IQAJxxsTshmL
TSaymJBEXIXDABMGO0 2Y -aEMPmMN-IUSjQ2e=TIK2NX

Anexo 25. FO-10 Tablero mensual de indicadores

Enlace al documento: https://upecedu-
my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer guamialoma upec edu ec/IQB?béViJSBo

TaZPEadsqOsWAXLixXMCRPZ6ySHhNVDYY2M<2e=Y3rMIh
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https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQCtawFPHzSHRqSc2WZoT9xGAesDYYqFInfI-wBtBRaxEN0?e=Z8B6qm
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQCtawFPHzSHRqSc2WZoT9xGAesDYYqFInfI-wBtBRaxEN0?e=Z8B6qm
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQCtawFPHzSHRqSc2WZoT9xGAesDYYqFInfI-wBtBRaxEN0?e=Z8B6qm
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQAZIwtbT40vTb2v3LSLzZ4tAVQOz9Ie13N-3-ulx1-bCUI?e=VdvhKd
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQAZIwtbT40vTb2v3LSLzZ4tAVQOz9Ie13N-3-ulx1-bCUI?e=VdvhKd
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQAZIwtbT40vTb2v3LSLzZ4tAVQOz9Ie13N-3-ulx1-bCUI?e=VdvhKd
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQA56uWoT-RlRayuaNTDNs9UAd2RxJk40OHYJCf8553PmwY?e=TY5JtD
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQA56uWoT-RlRayuaNTDNs9UAd2RxJk40OHYJCf8553PmwY?e=TY5JtD
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQA56uWoT-RlRayuaNTDNs9UAd2RxJk40OHYJCf8553PmwY?e=TY5JtD
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQA6tmPeiHoBS6Z-hEgJQAEfAQUoHVKbtT-BT9fPIawnNfw?e=TLrPEc
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQA6tmPeiHoBS6Z-hEgJQAEfAQUoHVKbtT-BT9fPIawnNfw?e=TLrPEc
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQA6tmPeiHoBS6Z-hEgJQAEfAQUoHVKbtT-BT9fPIawnNfw?e=TLrPEc
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQAJxxs1shmLT5aymJbEXLxDAbMG00_2Y_-aEMPmn-lU5jQ?e=TlK2NX
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQAJxxs1shmLT5aymJbEXLxDAbMG00_2Y_-aEMPmn-lU5jQ?e=TlK2NX
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQAJxxs1shmLT5aymJbEXLxDAbMG00_2Y_-aEMPmn-lU5jQ?e=TlK2NX
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQB9b6ViJSBoTqZPEadsqOsWAXLrxXMCRPZ6ySHhNVDYY2M?e=Y3rMlh
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQB9b6ViJSBoTqZPEadsqOsWAXLrxXMCRPZ6ySHhNVDYY2M?e=Y3rMlh
https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/jenifer_guamialama_upec_edu_ec/IQB9b6ViJSBoTqZPEadsqOsWAXLrxXMCRPZ6ySHhNVDYY2M?e=Y3rMlh


  P =   f  n × 100


  P =  15 20 × 100 = 75 , 00 %


    x ˉ =    (   f 1 × 1 ) + (   f 2 × 2 ) + (   f 3 × 3 ) + (   f 4 × 4 ) + (   f 5 × 5 )  n


    x ˉ


  P F =     f 4 +   f 5  n × 100


  B = 100 % − P F


  B = 100 % − 73 , 9 % = 26 , 1 %


  P G T =   3 , 25 + 4 , 65 + 4 , 42 + 2 , 95 + 2 , 23 5


  P C S =   4 , 38 + 4 , 14 + 4 , 12 + 4 , 42 + 4 , 21 5
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