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Resumen

El presente trabajo inicia con una introduccién conceptual para una mejor comprension sobre el servicio
que ofrece sistema de transporte publico. Ademdés, proporcionar informacion relevante para cumplir los
objetivos del presente articulo como conocer y analizar los factores que inciden en la percepcion sobre el
servicio recibido por los usuarios del transporte publico, evaluando el Sistema Integrado de Transporte
Urbano Masivo de Guayaquil “Metrovia” y buses tradicionales.

Uno de los puntos a conocer son las caracteristicas actuales con la inclusién de fuentes bibliograficas e
informacién proporcionada por ATM (Autoridad de Transito Municipal). Las cooperativas de buses y el
municipio suministran el transporte publico dado que las organizaciones que manejan estas empresas son
privadas y publicas, los cuales tienen diferentes estructuras y sistemas de operaciéon que afectan los
pardmetros de servicios.

Estableciendo una metodologia descriptiva con enfoque cuantitativo y cualitativo basada en recopilacion
de informacién mediante encuestas realizadas por la autora a los usuarios de transporte publico se utilizé
la poblacion econémicamente activa de la ciudad de Guayaquil, con 384 personas encuestadas.

La ciudad de Guayaquil cuenta con un sistema de transporte publico masivo BTR, consta de paradas,
operadores, terminales, vehiculos y planificacion de las rutas desde distintos puntos de la ciudad, sin duda
alguna, el sector que mas cambios ha tenido a lo largo de los afios, sin embargo, se siguen presentando
inconvenientes que aln se mantienen, los usuarios esperan se implementen mecanismos que representen
mayores beneficios en términos de comodidad, tiempo, calidad, seguridad y frecuencias de rutas.

A través de las encuestas realizadas a los usuarios se concluy6 que el principal problema es el tiempo de
recorrido y de espera, lo cual causa dificultad al usuario para llegar a su destino. Otro punto a considerar
es la calidad del servicio que perciben los usuarios por parte de los conductores.

Abstract

This paper begins with a conceptual introduction for a better understanding of the service offered by public
transport. In addition, providing information relevant to the objectives of this article such as knowing and
analyzing analysing the factors that affect the perception of the service received by users of public transport,
evaluating the Integrated Urban Mass Transport System of Guayaquil and traditional buses.

One of the points to know are the current characteristics with the inclusion of bibliographic sources and
information provided by ATM (Municipal Transit Authority). The bus cooperatives and the municipality
provide public transport since the organizations that manage these companies are private and public, which
have different operating structures and systems that affect service parameters.

Establishing a descriptive methodology with a quantitative and qualitative approach based on the collection
of information through surveys carried out by the author on public transport users, the economically active
population of the city of Guayaquil, with 384 people surveyed.

The city of Guayaquil has a mass public transport system BTR, consists of stops, operators, terminals,
vehicles and route planning from different points of the city, there is no doubt that the sector that has
undergone the most changes over the years, but there are still disadvantages that persist, users expect to
implement mechanisms that represent greater benefits in terms of comfort, time, quality, safety and
frequency of routes.

User surveys concluded that the main problem is travel time and waiting time, which makes it difficult for
users to reach their destination. Another point to consider is the quality of service that users perceive from
drivers.
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Antecedentes

Al hablar de transporte publico en la ciudad de Guayaquil, se tiene la concepcién de embotellamientos, mal
trato por parte de los conductores, malas condiciones de los buses, nimero de unidades insuficientes no
satisface la demanda de usuarios, irrespeto a las paradas. Esto muestra un servicio con varias causales
que disminuyen la operatividad, funcionalidad, eficiencia y calidad.

En la ciudad de Guayaquil, existen 2 tipos de transporte publico; Municipal y las Cooperativas
Privadas, destinados a la movilizacion de los ciudadanos. En la actualidad, la M.I. Municipalidad de
Guayaquil por medio de la Agencia Municipal de Transito (ATM), gestiona el proceso de reorganizacién de
transito, para establecer los recorridos y las unidades necesarias para el correcto desemperio de los buses
de transporte publico.

La M.I. Municipalidad de Guayaquil esta consciente de la problematica de la operacién de los buses

convencionales por falta de una organizacién adecuada de las paradas establecidas, las cuales ocasionan
la interferencia mutua entre los distintos servicios de las diferentes lineas de buses en una misma parada,
por efecto de la simultaneidad de arribos (M.l Municipalidad de Guayaquil, 2017).

Con la presente situacion, la competencia entre choferes por recoger la mayor cantidad de
pasajeros en el trayecto es una constante. Se crea un problema de velocidades sobre los limites
predefinidos, conductores de buses urbanos realizan tacticas indebidas en las paradas mas importantes.

A menudo no se detienen en paradas con menor demanda para llegar a recoger pasajeros en las
paradas de mayor frecuencias, otras veces no prestan sus servicios a quienes pagan el 50% del pasaje o
reducen la velocidad para ocasionar acumulacion en las ubicaciones mas concurridas provocando
embotellamiento, especialmente en las vias principales (M.l Municipalidad de Guayaquil, 2017).

El continuo crecimiento de esta ciudad de baja densidad entre otros factores ha provocado la
presencia masiva del automovil en Guayaquil; 185.957 vehiculos se registraron en la provincia del Guayas
en el afio 2003, este volumen se incrementd a 437.420 unidades en el afio 2011 (INEC, 2016).

Los efectos de esta explosidbn motorizada son: invasién del espacio publico, incremento del
consumo de energia, contaminacion ambiental, agravamiento de la salud, congestién vehicular, incremento
de accidentes, deterioro del espacio publico, segregacién social, incremento del efecto barrera entre el
tejido urbano y el ambiente natural, y la pérdida de autonomia de los colectivos mas vulnerables.

Justificacion

Para lograr medir la calidad percibida por los usuarios de transporte publico es necesario estudiar, la
problemaética en la operacion de la transportacion urbana, sin un ente regulador que aplique todas las
enseflanzas y normas para las autoridades seccionales procurando que se cumplan con todos los
conceptos de calidad y que sean aplicables para todos, sin excepciones.

El servicio que brinda el municipio y las cooperativas de buses -ambos transportes masivos-
deberian velar por la dignidad, movilizacion y seguridad de los guayaquilefios. Dado que las organizaciones
gque manejan estas empresas son privadas y publicas, estas tienen diferentes estructuras y sistemas de
operacion, por lo tanto, afecta los pardmetros de atencién al cliente.

El 4 de agosto de 2016, el Concejo Cantonal de Guayaquil aprobd un incremento a la tarifa del
transporte urbano en USD 0,05, obteniendo un precio de USD 0,30. Esta hueva medida fue solicitada por
el gremio de transporte, gran parte de la ciudadania mostré su rechazo a la aprobacion del incremento de
la tarifa debido que los problemas aun persisten en el servicio y la estructura del sistema de transporte,
entre otros.

Objetivos
Obijetivo general:



e Conocer las percepciones que tienen los usuarios sobre la calidad del servicio del transporte
publico de Guayaquil.

Obijetivos especificos:

e Definir las caracteristicas actuales del servicio de transporte publico de la ciudad de Guayaquil.

e Determinar los factores claves con los que los usuarios evallan la calidad del servicio de transporte
publico en la ciudad de Guayaquil.

e Conocer las expectativas sobre el servicio de transporte publico de parte de los usuarios
Guayaquilefos.

Situacion problemética
Identificar el grado de satisfaccién en la gestion de calidad de servicios que prestan los transportes publicos
a los usuarios en la ciudad de Guayaquil.

Problematica
¢, Cual es la percepcién de la calidad del servicio de transporte publico de Guayaquil por parte del usuario?

Fundamentacién Tedrica

Definiciones del Transporte

Segun (Meindl, 2013); El transporte se refiere al movimiento de un producto de un lugar a otro en su
recorrido desde el principio de la cadena de suministro hasta el cliente.

Se denomina transporte a un sistema formado por mdltiples elementos, siendo tres los
fundamentales, la infraestructura, el vehiculo y la empresa de servicio que viene a constituir la actividad
previamente dicha. Estos elementos estén interrelacionados entre si, pues ninguno es util sin que los otros
existiesen (Cendrero-Agenjo y Truyols-Mateu, 2008).

Necesidad del transporte
Todas y cada una de las sociedades han tenido la necesidad de trasladarse ademas de transportar objetos
y mercancias para distribuirlos entre los distintos territorios, se sitia en el origen del transporte
terrestre pero también del transporte maritimo y del transporte aéreo (Cardona- Asun, 2016).

El hambre fue la causa por la que el hombre comenzard a moverse para asegurar su comida y asi
se inici6 la forma del transporte tal y como lo conocemos hoy.

Poblacion

La dispersion geogréfica de las ciudades estaria fomentando las restricciones impuestas sobre el uso del
automoévil que se han acoplado a varias ciudades, desde que se popularizé de la propiedad de los
automoviles (Thonson, 2002).

Las ciudades con mayor crecimiento de Latinoamérica, abarcan distintos medios de transporte
publico, proporcionan un sistema de movilidad fundamental para los ciudadanos y comparten un
crecimiento demogréafico demorado y explosivo a partir del siglo XX, basado en el auto transporte publico
con una econdmica desacelerada y poco sostenible por los problemas del empleo entre la precariedad y la
desocupacion, en continuidad con los problemas en la distribucion del ingreso, el impacto de las
desigualdades entre los que mas y los que menos tienen.

Los nodos
Son combinaciones de redes, vehiculo y operaciones.
Podemos diferenciar entre 5 tipos 0 modos basicos (Castellano-Ramirez, 2017):



e Transporte maritimo: Sistema de bajo costo, para largos desplazamientos con grandes volimenes.

e Transporte terrestre: Servicio de puerta a puerta, posee una estructura de costos fijos bajos,
soporte fisico es la red vial publica; sin embargo, sus costos globales son altamente variables, se
ajusta a cortas distintas.

e Transporte por ferrocarril: Mayor cantidad de personas y/o mercaderias para desplazarse a largas
distancias y de manera rapida. Requiere de gran inversién a nivel de infraestructura, tendido de
lineas, las estaciones, la maquinaria de vagones, etc.

e Transporte aéreo: Considerado el transporte mas rapido y seguro de largas distancias. Costos
variables son muy elevados, tenemos: el mantenimiento de los aparatos, el combustible, recurso
humano altamente capacitado, entre las operaciones areas y las grandes infraestructuras, etc.

e Transporte por ductos: Se basa en acuerdos de integracion entre los paises, se transportan los
principales productos: el petréleo y el gas natural.

¢, Qué es el medio de transporte? Es el elemento fisico utilizado para el desplazamiento de personas y
bienes de un determinado lugar a otro. Por ejemplo: el medio ser& el buque y el modo, el maritimo; el medio
sera el avién y el modo, el aéreo.

Transporte

Sistema de transporte actual, interactian, operadores, usuarios, y funcionarios externos como
constructores, fabricantes, ingenieros del transporte y administraciones competentes, también implica la
cohesion social, la regulacion del sistema, la proteccion, etc.

El transporte publico puede ser suministrado tanto por empresas publicas como privadas, y
comprende los medios de transporte cuyos conductores no son los propietarios de estos, resultando ser
un servicio suministrado por terceros. El Sistema de Transporte Masivo consiste en la integracion de una
serie de medios de transporte que actian conjuntamente para desplazar grandes cantidades de personas
en lapsos cortos de tiempo (Duque-Escobar, 2007).

Se considera el transporte publico masivo el mas eficiente, porque rebasa en costos, menos
consumo de infraestructura y de combustible en comparaciéon con el transporte privado y al publico
individualizado mas conocido como sistema de taxis. El aéreo es el modo de transporte mas costoso y
contaminante, siendo el mas rapido a largas distancias, mientras el mas econémico y eficiente es el
transporte por agua.

Al tratarse de un servicio publico, la Administracion esta obligada a velar para que los transportes
colectivos sean prestados para brindar seguridad, comodidades necesarias y asi dar cumplimiento al
mandato constitucional referente a la obligacién que tienen los poderes publicos de garantizar el resguardo
de los consumidores y usuarios (FACUA-Consumidores en Accion, 2007).

Transporte publico en las principales ciudades de América Latina

Las ciudades de América Latina han liderado la implementacién de Sistemas de Transporte Publico Masivo
de Autobuses tipo BRT (Bus Rapid Transit), un modo de transporte que cominmente se caracteriza por la
extension de infraestructura que dan prioridad al transporte publico en relacion con el transporte y demas
tipos de vehiculos, ofrece la posibilidad de pagar la tarifa antes de ingresar al autobuls y permite rapido
acceso al mismo, se identificé grandes ciudades en la region donde se implementa sistemas tipo BRT,
entre ellos: Bogota (Colombia); Curitiba (Brasil); Goiania (Brasil); Ciudad de Guatemala (Guatemala);
Guayaquil (Ecuador); Quito (Ecuador); y el area metropolitana de Sdo Paulo (Brasil), especificamente la
troncal “ABD” (Rodriguez- Pinzon, 2013).

En conjunto, las ciudades antes mencionadas representan el 16 por ciento del nimero de pasajeros
en sistemas tipo BRT de manera global, y el 31 por ciento del nUmero de pasajeros en sistemas tipo BRT
en América Latina. Gran parte de su infraestructura se basa en dos tipos de paradas: estaciones, es decir,
las paradas comunes del sistema BRT, y terminales, es decir, se encuentran al final de una troncal o



aquellas en donde se realizan transbordos fundamentales de una troncal del sistema BRT a otra
(Rodriguez- Pinzon, 2013) .

Latinoamérica tiene como objetivo fundamental el desarrollo econdémico de las ciudades, por medio
del analisis para conocer las ventajas y desventajas del sistema BRT (Autobus de transito rapido) ademas
de que las grandes ciudades hicieron el esfuerzo de mejorar los sistemas de transporte publicos con la
implementacion y desarrollo de proyectos de sistemas férreos para mejorar el transporte publico, reducir el
impacto en términos ambientales, econdmicos y sociales.

Entre los servicios que ofrece BRT y los demas transportes publicos la primordial diferencia es que
en el primer suceso el usuario es el eje central del sistema; los sistemas BRT se disefian en base a las
necesidades de los usuarios: conveniencia, comodidad, velocidad, seguridad y tarifa sobre una tecnologia
especifica; ademas, utilizan autobuses que poco tienen en comun con los sistemas tradicionales (Molina
Galicia, 2008).

Probablemente el dato mas distintivo de los Gltimos afios en el sector de transporte publico en
América Latina es el desacelerado crecimiento general de la demanda, causado por el aumento sostenido
de los ingresos, el comercio y la urbanizacion (KOGAN, 2014-2015).

La movilidad urbana es un tema critico en cada region, a pesar de las importantes mejoras que
siguen en marcha de los sistemas de transporte publico. El crecimiento de las ciudades ha ocurrido de
modo expansivo. Los recorridos resultan cada vez mas largos, caros, y crece fuertemente la congestion
impidiendo el desplazamiento. A pesar de las mejoras que se llevan cabo, las dificultades aun prevalecen,
particularmente en el desarrollo e integracién de sistemas de transporte publico masivo, tanto bajo la
modalidad de buses integrados de alta capacidad (BRT) como la de los tradicionales sistemas guiados
(metros, trenes suburbanos, tranvias) (Jorge Kogan y Diego Bondorevsky, 2016).

En paises donde la tasa de pobreza es elevada existe una pérdida de pasajeros lo cual es un
problema econdmico para los ofertante, se crea una brecha entre la tarifa y el volumen de usuarios salario
medio, se debe identificar los costes individuales que involucra el uso del servicio, altos costes en
infraestructuras, campanas destinada para la educacion vial, costes energéticos que afectan al medio
ambiente, el problema social y cultural.

La preocupacion por la movilidad de las personas se traduce también en la preocupacion por las
posibilidades de acceso a servicios basicos que permitan el desarrollo humano de toda la poblacién (Uriel
Zamora-Colin, 2013). El ingreso econémico de una persona se correlaciona con la movilidad, la tarifa,
apertura el ingreso y condiciona la capacidad de movilidad, por otro lado, ayuda al incremento de las
necesidades basicas y fundamentales tales como, educacion y acceso al empleo.

Segun (Gutierrez, 2005); La demanda del transporte publico se estanca 0 contrae en
Latinoamérica, pero la poblacién de sus grandes ciudades no disminuye. Curiosamente tampoco los
habitantes que no acceden a un sostén econémico.

Historia de la evaluacién del transporte publico en Guayaquil

A continuacion, el cuadro trata de explicar el proceso de desarrollo y crecimiento del sistema de
transporte publico, Guayaquil. Especificamente en las Gltimas décadas, reanudando algo de su historia e
incluso parte fundamental de la historia de la ciudad.



Tabla 1 Evolucién del Transporte Pubico de la ciudad de Guayaquil

ANO TRANSPORTE CAPACIDAD SERVICIO CARACTERISTICAS
Tra?via de Empresa de carros urbanos se desplazaban rieles, 2 mulas. Carros de unoy
1881 traccion animal | pesconocido Recorrian el malecdn y los sectores aledafios al puerto. | dos pisos.
Tranvia eléctrico Viajaba en todas las direcciones por calles principales y secundarias. Los
Amplio su atencién al | Mayor comodidad y rapidez en los recorridos. conductores o motoristas se esmeraban con las normas de educacién y
1910 publico pulcritud.
Satisfacer la demando del publico que se desplazaba
1922 Autob 30 pasajeros sentados | hacia parque de diversiones. Eran autobuses marca "Wichita".
utobuses Marca "Federal", no necesita de rieles ni electricidad para su
1929 S/A Se forma la primera empresa de autobuses desplazamiento y bajos costos.
Mayor capacidad 38.7
Colectivo asientos, con un En 1985 su parque motor tenia 1073 unidades, 70% prestaban sus
minimo de 28y Satisfacer el crecimiento de la cuidad, Sirve 30 lineas servicios con la disposicion de llevar solos pasajeros sentadas, dejé de
1947 maximo 56. que transportaba 912.113 personas en promedio. cumplirse.
Recorridos mds cortos y trasportaban desde puntos de | En un principio fue la "furgoneta". Vehiculo privado, vetusto, consistente,
areas en que estaban localizados los nuevos camioneta "Pick up" con una caseta con 12 pasajeros. Posteriormente
1970 Buseta Desconocido establecimiento y tarifa mas alta. seria la buseta. 1972 se crearon las cooperativas de furgonetas.
Recorridos cortos y rapidos en lineas directas desde determinadas
Se diferenciaba por el menor nimero de paradas. urbanizaciones hasta el centro de la ciudad. No llevar pasajeros de pie. En
1972 29.4 asientos Transportaba 499.130 pasajeros diariamente 1975, existian 27 rutas de busetas en Guayaquil
Taxi-Col: Se cred cuando comenzé a funcionar el Terminal Terrestre,
Taxis unidades grandes, color amarillo y cubierta verde. Taxi-ruta: frecuencia de
Segun la CTG, 5.480 prestaban sus servicios; 40% 5 minutos, 7h00 hasta las 20h30 en un recorrido que une la ciudadela de
1985 4 personas cooperativas y 60% independientes (piratas). los Esteros, al sur de Guayaquil, con el centro de la ciudad.
La tarifa fue de ocho sucres, con relacion a los buses
1984 Popular/Ejecutivo | S/N cuya tarifa era de cinco sucres. Se los conocia por llevar pasajeros solo sentados.
Horarios de atencidn variables, depende niumero de
unidades que operan cada dia. Transportaba 133.104 Recorria 19.800 km diarios, 24,2% de los buses tiene carroceria de
1986 Bus 37.4 asientos personas por dia. madera.
La tarifa era de 1.400 antes de la dolarizacion (afios Era empleado por la Comisiéon de Transito del Guayas (CTG), servicio no
1990 - | Buses articulados 2000); luego el pasaje se establecié $0.20 en diciembre | duro poco mds de un afio debido a la falta de mantenimiento que se les
1991 S/N del mismo afio. daba a las unidades.
El Sistema Integral de Transporte Masivo Urbano esta
Metrovia conformado por rutas Alimentadoras, Troncales y Sistema BRT (Bus Rapid Transit), disminucién de congestién vehicular,
37 pasajeros sentados | terminales. Horarios: lunes a sdbado 05:00 - 23:00 desplazamiento de mayor cantidad de pasajeros y en menor tiempo en
2006 y 123 de pie domingo: 06:00 - 22:00 comparacion a los buses urbanos.

Fuente: Villavicencio-Loor, Gaitan y Garcia de Véliz, Graciela (Ed.) (1993). Transportacion Urbana de Guayaquil-Realidad y Expectativa. Guayaquil, Ecuador:

Adoum ediciones. Recuperado de https://www.fes-ecuador.org/fileadmin/user_upload/pdf/indice_libros-guaya-0230.pdf

Elaborado: Autora



https://www.fes-ecuador.org/fileadmin/user_upload/pdf/indice_libros-guaya-0230.pdf

A partir, de ese momento los ciudadanos notaron el inicio de un ciclo urbano para promover la economia
y el crecimiento sociocultural o, al menos, habiendo comenzado el proceso de cambio social y cultural, que
Guayaquil puede dar comienzo a su cambio material que se refleja en las obras que hoy representan “el
cambio” (Wong Chauvet, 2005).

La estructura espacial que va adquiriendo la ciudad Guayaquil nace no solo de la introduccion de
la banca, el comercio y la industria sino también del trazado urbano, por medio de las ordenanzas
municipales correspondientes a los espacios construidos y a la dotacion de obras de infraestructura como
el agua potable, comienzo de calles y caminos, edificacibn de escuelas y colegios, entre otros
(Villavicencio-Loor y Garcia de Véliz, 1993).

En 1985, el nimero de pasajeros transportados diariamente, eran de 1.716.995 distribuidos de la
siguiente manera: Bus; 133.104 pasajeros con un 7.7%, Buseta; 641.778 con 37.4% y Colectivo; 942.113
con 54.9%. Existian solo 3 grandes operadores (buses, busetas y colectivos) y otras modalidades de
servicios como los furgo-rutas y taxi-rutas en la ciudad de Guayaquil. (Villavicencio-Loor y Garcia de Véliz,
1993).

Corresponden no solo a ciertas caracteristicas de los automotores, sino también algunos criterios
subjetivos de los transportistas-propietarios que han sido acogidos por la CTG (Comision de Transito del
Guayas). En general, los elementos que caracterizan al STUC (Sistema de Transportacion Urbana
Colectiva) son: tarifas diferenciadas, reducida capacidad promedio de las unidades y el gran incremento
del numero de recorridos, creando las deficiencias conocidas tales como: escasez de unidades en horas
“picos”, incomodidad y la descortesia de los choferes, entre otras (Villavicencio-Loor y Garcia de Véliz,
1993).

Entre 1999 a 2002 se planearon nuevos proyectos para la ciudad de Guayaquil y su centro urbano,
uno de los principales fue el Proyecto Malecon 2000 a orillas del rio Guayas, que formaba parte de una
regeneracion urbana, originando nuevamente valor en el suelo periférico del mismo y por consiguiente una
considerable atraccién de la inversion inmobiliaria que en ese momento estaba centrado en otras areas de
la ciudad (Naranjo Ramos, 2018).

Transporte publico en la ciudad de Guayaquil, Ecuador en la actualidad

El 26 de enero del 2004, Guayaquil tuvo la oportunidad de desarrollar un sistema tipo BRT (Bus de Transito
Rapido). Se creod la “Fundacién Municipal Transporte Masivo Urbano de Guayaquil”, Metrovia, inicié sus
actividades en el 2006 el sistema de transporte masivo. En este caso, se construyeron 15,5 km de
troncales, y el sistema Metro-via moviliza 100 mil viajes por dia. El costo de este sistema ha sido de 1,4
millones de ddlares americanos por kildmetro (Pardo Felipe, 2009).

Cuenta con 3 troncales: Guasmo-Rio Daule (MetroQuil; 35 paradas), Bastién Popular-Centro
(MetroBastion; 24 paradas) y 25 de Julio-Rio Daule (MetroExpress; 30 paradas), 4 Terminales de
Integracién: Bastién Popular, Terminal 25 de Julio, Terminal Rio Daule y Terminal Guasmo, 35 rutas
alimentadoras, 5 rutas de integracidon de troncales, 89 paradas para ello poseen 397 buses entre
articulados y alimentadores, el bus tiene capacidad de 37 pasajeros sentados y 123 de pie (Fundacion
Metrovia, 2015).

Desde sus inicios, agosto 2006 hasta el 31 de diciembre del 2014, ha transportado 807.835.920
millones de pasajeros, cumpliendo con los objetivos y planes trazados para mejorar la movilidad urbana
de la ciudad con mayor movimiento econémico y crecimiento del Ecuador (Rendicion de Cuentas afio
2014, 2015).

A partir del 1 de septiembre del 2016 se cobra la nueva tarifa para el publico en general es de $
0.30 ctvs. Personas con capacidades especiales, estudiantes y personas de la tercera edad pagan $ 0.12.
También puede solicitar una tarjeta electronica recargable puede acceder a este servicio en los centros de
servicio al cliente o en las terminales acercando la tarjeta al validador y realizar su respectiva recarga,
debe verificar que haya sido exitosa. En los buses alimentadores, una vez, ingrese al bus debe colocar la
tarjeta al validar que se encuentra a lado del torniquete y descontara el valor de la tarifa. Aparte de los



buses que alimentan las rutas de la Metrovia, hay varias lineas de buses que llegan a distintos puntos de
la ciudad. (Guayaquil es mi destino, s.f.).

Por otra parte, el sistema de transporte urbano vigente esta conformado por 63 cooperativas, se
encuentran legalmente registradas por la Autoridad de Transito Municipal de Guayaquil (ATM), las cuales
comprende un total de 119 recorridos o rutas que funcionan con aproximadamente 3.500 unidades de
transporte publico. La capacidad de los transportes urbanos se clasifica en: buses urbanos, entre 10 a 13
m de longitud, tiene una capacidad mayor igual a 60 pasajeros y miniblUs urbano menor a 60 pasajeros
(Terminos de Referencias Paraderos Urbanos).

La Agencia Nacional de Transito es el ente responsable encargado de ejecutar las politicas y
decisiones dictadas por el Ministerio del sector, en el &mbito de su competencia, sin perjuicio de las
atribuciones de los GAD's (Ley Organica de Transporte Terrestre, 2012).

El 31 de agosto del 2016 la ATM, culmind el periodo ordinario del Gltimo censo del transporte Publico
Urbano de Guayaquil para conocer el nimero de unidades que circulan, 2.600 buses urbanos (Universo,
2018).

Esta excesiva cantidad de buses ha sido una de las principales causas de congestionamiento
vehicular, accidentes de transito y contaminacion ambiental. Ademas, este grupo econémico presenta una
heterogeneidad administrativa, ya que cada cooperativa funciona bajo sus propios estatutos y politicas,
originando un estancamiento en su desarrollo (M.l Municipalidad de Guayaquil, 2017).

En su cuarta revisién de Julio del 2016, estipulé que los buses urbanos deben cumplir con las
siguientes caracteristicas dispuestas por (ATM Autoridad de Transito Municipal, 2015):

e El vehiculo debe poseer placas de alquiler emitidas por la ANT y tener un Contrato de Operacién
vigente emitido por la Autoridad de Transito Municipal.

e Todos los vidrios deben ser transparentes, laterales como posteriores.

e El vehiculo debe cumplir con las normas INEN en lo que se refiere en la comodidad y seguridad
del pasajero.

e Los neumaticos sin desgastes laterales por malas alineaciones, se incluye la llanta de emergencia,
para que el vehiculo pueda circular con seguridad.

e Dos retrovisores laterales de color negro o blanco y uno central en buenas condiciones y sin ningan
trizamiento.

e El odémetro y velocimetro deben estar en perfecto funcionamiento.

e Sistema de luces principales, secundarias y direccionales en buen estado y sus micas sin ninguna
ruptura u opaca.

e Sistema de limpiaparabrisas en perfecto estado de funcionamiento.

e Pasamanos (asideros) horizontales y verticales de pasajeros, debidamente ajustada y en buenas
condiciones como los indican las normas INEN, ademés minimo 7 agarraderas por lado.

e Las instalaciones eléctricas deben estar protegidas, empotradas y en buen estado.

e El vehiculo debe tener puertas automaticas con sistema neumatico en buenas condiciones.

e El vehiculo debe tener minimo 4 pulsadores de aviso de paradas, puertas de servicio deben estar
de lado derecho.

e Salidas de emergencia bien sefializadas y equipadas.

e El vehiculo debe estar pintado en su totalidad de color blanco con un disefio tendra en su parte
inferior una franja con el color azul.

e Sobre el parachoque delantero y costados laterales, en el lado derecho, en la que se pondra el
namero de registro del bus.

e Sobre el techo se debe pintar la PLACA del bus

¢ Autoadhesiva retro-reflectiva alternada roja-blanca en la parte alta, baja y lateral y posterior del
bus.



e Parte superior del frente del bus se encontrara el nimero del bus y nombre de la operadora.

e Se coloca dos adhesivos en el parabrisas frontal: Sticker de Permiso de Operaciones Individual
emitido por la ATM del lado izquierdo y Sticker de Revision Técnica Vehicular RTV, RUAT del lado
del conductor.

e Extintor de incendios de 10 Ib minimo y Botiquin de primeros auxilios, debidamente identificados
y facilmente accesibles.

e El vehiculo no podra exhibir ningun tipo de publicidad en su carroceria.

e Podran ser controlados por sistemas de GPS.

e Deben contar con el sistema de camaras controlados por el ECU911 y entregados por el Gobierno
Nacional.

e Caso contrario a la omisién de los requisitos establecidos, no podra circular como transporte
publico hasta que se cumpla con lo establecido y puede ser verificado por los centros de Revision

e Técnica Vehicular RTV.

Entre otros, transportes privados en la ciudad de Guayaquil se encuentran:

e Taxis Amarillos. — Servicio de taxis regularizados, criticado por la inseguridad, estado de las
unidades, tarifas en base al criterio del chofer. En la actualidad se enfrentan con las aplicaciones
digitales, el gremio formal pide la salida del mercado de los informales.

e Cooperativas. - Servicio informal que ofrece taxismo en la ciudad de Guayaquil.

e Por aplicacion. - Dominan las redes sociales, las mas conocidas son Cabify y Uber por el
posicionamiento y preferencias de sus usuarios. Presenta problemas con ATM, busca que todos
funcionen como taxis amarillos. Varias empresas digitales ya funcionan asi: Easytaxi, Nekso, entre
otros.

Usuario de transporte puablico en Guayaquil
Uno de los elementos principales del transporte publico es el usuario: hombres y mujeres, son quienes
evallan la calidad de gestién desde el inicio hasta el final del destino.

En el 2018, la cifra de 400.000 usuarios al dia alcanzada por el sistema de transporte masivo
Metrovia no ha variado en los dos ultimos afios. Una de las razones es que ha habido otras rutas de buses
recorriendo los mismos sectores que los articulados y alimentadores (Diaz, 2018).

Segun (Consumo Responde, s.f.); Los usuarios estaran obligados a:

¢ No distraer al conductor durante el vehiculo se encuentre en movimiento.

e Noingresar al vehiculo cuando se haya hecho la advertencia o se observe que esta completo.

e No obstaculizar el paso en los lugares destinados al transito de personas.

e No llevar consigo cualquier animal, salvo que exista en el vehiculo lugar destinado para su
transporte.

e No llevar materias u objetos peligrosos en condiciones distintas de las establecidas en la
regulacion especifica sobre la materia para evitar posibles accidentes.

e Llevar acabo las instrucciones que, sobre el servicio, den el conductor o el encargado del vehiculo.

e Cumplimiento de la prohibicién de fumar.

e No subir a los vehiculos en estado de embriaguez y otras sustancias psicotrépicas, asi como no
acceder a los mismos cuando no se retinan las condiciones minimas de higiene y salubridad.

Fundamentacion conceptual

Servicios

Un servicio es una prestacién, un esfuerzo o una accion. Los servicios surgen en el sistema econémico
porque satisfacen las necesidades de los clientes mejor que lo harian ellos solos, ya sean individuos o
empresas.
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Segun la American Marketing Association (AMA), los servicios son actividades que pueden
identificarse aisladamente, son actividades esencialmente intangibles que proporcionan satisfacciéon y que
no se encuentran forzosamente ligadas a la venta de bienes.

Servicios y sus caracteristicas
Los servicios poseen las siguientes caracteristicas (A. Parasuraman, 1985):
¢ Intangibilidad: Estas empresas no pueden patentar sus servicios, ni impedir que otras los
proporcionen. Compiten con su profesionalidad, calidad e imagen.
e La heterogeneidad: Los servicios no estan estandarizados. Un mismo servicio puede variar segun
lo proporcione.
e Entercer lugar, los servicios son inseparables tanto la produccién como el consumo.

Servicio al cliente

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio basico, como
consecuencia del precio, la imagen y la reputacién de este (Horovitz, 1990).
Las actividades (primarias o secundarias) necesarias para asegurar que el producto/servicio se

entrega al cliente en tiempos, unidades y presentaciénes adecuadas (Cuoso, 2005):

e Las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y el cliente.

e Los servicios de reparacion, asistencia y mantenimiento postventa.

e El servicio de atencién, informacion y reclamaciones de clientes

e Larecepcion de pedidos de la empresa

e Tratamiento de las reclamaciones y servicio postventa.

Calidad del Servicio

Los Conceptos més representativos (Joseph, 1990):
1. La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del
cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.
2. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.
No solo son productos y servicios términos sino también engloba la calidad de los procesos que se
correlaciona con: disefio, desarrollo, produccion, venta y mantenimiento.
La calidad tiene 2 tendencias, la calidad objetiva se enfoca en la perspectiva del productor y la
calidad subjetiva en la del consumidor.

Calidad percibida y esperada por los servicios
Al cliente también le afecta la forma en que recibe el servicio y el modo en que experimenta el proceso
simultaneo de produccion y consumo (Grénroos, 1994).

La calidad se espera es una funcién de una serie de factores, esto es, comunicacion de marketing,
comunicacion boca a boca, imagen corporativa/local y necesidades de los clientes

Medida de la Calidad

Para medir la calidad de un bien o servicio se evalGa en 2 dimensiones (Varo, 1993):

Beneficios que aporta (comportamiento del producto) y segun los problemas que crea (la ausencia de
deficiencias).

Ausencia de deficiencias, no se valora por la falta de defectos, sino al grado de estos. Su expresion general
es:

. Frecuencia de deficiencias
Calidad =

Ocasiones de defiencias
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Para calcular la frecuencia de deficiencia, debemos tomar en cuenta: numero de error, de efectos, horas
invertidas en reprocesos o costes de calidad.

Las ocasiones de decisiones se presentan en nimero de unidades de producto u horas trabajadas.
Las deficiencias dan como resultado las quejas, los reclamos, las devoluciones, etc.

Satisfaccioén del cliente
Se clasifican en este concepto las sensaciones de placer o decepcién que tiene una persona al comparar
el desempefio (o resultado) percibido de un producto, con sus expectativas (P Kotler, 2009).
La satisfaccion del cliente es un tema de gran importancia en las organizaciones a nivel mundial, puesto
que los consumidores cada vez son mas exigentes con los productos/servicios que se encuentran en el
mercado y superen sus expectativas.

Se pide que los productos tengan un rendimiento sobresaliente. También se espera que la calidad
Optima se relacione con precios bajos. La competencia global, que también va en aumento, acrecienta la
presion en la linea de fondo del comportamiento de las utilidades, y obliga a las empresas a considerar
sus productos y servicios desde la perspectiva del cliente.

¢Coémo medir la satisfaccion al cliente?
Mediante una investigacion de mercado (encuestas) debemos determinar: El rendimiento percibido y la
cantidad restante de las expectativas. A continuacion, valores de los parametros:

Rendimiento percibido:
Excelente = 10
Bueno =7
Regular =5
Malo =3

Expectativas:
Expectativas Elevadas = 3
Expectativas Moderadas = 2
Expectativas Bajas = 1

Nivel de satisfaccion:
Complacido: De 8 a 10
Satisfecho: de5a 7
Insatisfecho: Igual o Menor a 4

Si el rendimiento percibido ha sido "bueno" (valor: 7), pero que las expectativas que tenian los clientes
eran muy "elevadas" (Valor: 3), Tendremos como resultado: 4, CLIENTE INSATISFECHO.

Metodologia
El Marco Metodoldgico de la presente investigacion permite recolectar informacion sobre la problematica
y definir el andlisis de calidad de servicios por los usuarios.

e Tipo de Investigacion: Presenta un enfoque cuantitativo y cualitativo, su principal herramienta sera
la recoleccion de datos por medio de encuesta, para valorar el nimero de usuarios en la ciudad
de Guayaquil que utilizan transporte publico y sus percepciones.

¢ Meétodo de investigacion: La metodologia empleada sera descriptiva, para examinar cual es el nivel
de percepcion y aceptacién de servicios que ofrece el transporte publico a los usuarios.

e Técnicas de investigacion: Para el presente trabajo de investigacion se utilizara la siguiente técnica
de investigacion:

e Encuesta: Se ha elaborado cuestionario de preguntas con la finalidad de que cada persona
encuestada de la muestra responda las preguntas en igualdad de condiciones para evitar
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opiniones sesgadas que pudieran influir en el resultado de la investigacion o estudio, con los datos
obtenidos formular informacién confiable y veraz.
Los resultados de la encuesta se presentaran en forma de tablas, graficos e interpretaciones estadisticos.

Poblacion

La ciudad de Guayaquil tiene 2°578.201 habitantes, lo que le convierte en el cantén mas poblado del pais.
En Guayaquil un 80% de la poblacién se moviliza en transporte publico. Y existen dos sistemas de
transporte publico: la Metrovia, controlada por el Municipio, y el urbano tradicional (INEC, 2010).

La poblacion para este estudio sera de 2°350.915 personas con rango de edades entre 0 a 65 y
mas afios, correspondientes a la poblacion econémicamente activa e inactiva de la ciudad de Guayaquil
seguln el censo del afio 2010.

Muestra: Para esta investigacion se utilizara la siguiente férmula de muestreo probabilistico:

Z2(confianza 95%) = 1.96 72

e (precisiéon) = 0.05 p n= a Pq
(proporcidn esperada) = 0.5 e?
q(1-p)=0.5

_(1,96)%(0,5)(0,5)
o (0.05)2

El tamafio de la muestra es 384 personas encuestadas para recopilar informacién en base a la
investigacioén a realizar.

=384

Resultado del estudio cuantitativo

1. ¢Cual es el medio transporte publico que Ud. més utiliza?

Figura 1 Transporte publico que mas utiliza

B Metrovia M Bus Tradicional

Fuente: Datos del estudio

Analisis:

Se observa en la tabla 1, de las 384 personas encuestadas, la mayoria utiliza la metrovia como transporte
publico, en relacion con la cantidad de personas que eligieron buses tradiciones para transportarse a su
destino.
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2. Ud. Utiliza el medio de transporte publico para:

Figura 2 Medio de transporte publico para transportarse

7%

M ratrabajar M Iraestudiar M Ira pasear Otros

Fuente: Datos del estudio
Analisis:
Como era de esperarse, los resultados reflejan que el uso mayoritario es para actividades fundamentales
como el trabajo y los estudios, en estas 2 actividades se cubre el mayor porcentaje de uso del transporte.

3. ¢Con qué frecuencia Ud. utiliza el medio de transporte publico: Metroviay Buses tradicionales?

Figura 3 Frecuencia del uso de Medio de Transporte publico

11%

M Diario M3 04 veces alasemana M1 o0 2 veces alasemana i Casi nunca

Fuente: Datos del estudio

Analisis:
En relacion con la tabla 2, los encuestados se inclinan debido a su uso habitual para ir al trabajo e ir a
estudiar, razén para obtener una probabilidad muy alta del uso diario del transporte publico con un 58%,

superando la frecuencia de 1 o 2 veces a la semana, seguido de 3 0 4 veces a la semana y como ultimo
tenemos, casi nunca con un 11%, podemos inferir para ir a pasear y otras actividades.
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4. ¢En lo que respecta a rutas habituales en el transporte publico, le parece que:

Figura 4 Percepcion de las rutas habituales

M Esrapido ® Ni demorado nirapido B Se demora mucho el viaje

Fuente: Datos del estudio
Analisis:
La mayoria de los encuestados tienen la percepcion de que el transporte no es rapido ni lento, sin
embargo, otro grupo a pesar de no ser la mayoria lo percibe como lento, lo cual refleja ciertos
descontentos en algunos usuarios.

5. ¢Cada cuéanto tiempo pasa el bus que Ud. suele tomar para las actividades habituales?

Figura 5 Tiempo de espera del bus

B Maximo 5 minutos B De 5a 10 mDe 10a 15 = Mdas de 15 minutos

Fuente: Datos del estudio

Analisis:

En su minoria los encuestados decidieron que el transporte pasa de manera rapida y se sienten bastante
conformes, a diferencia de la mayoria de los usuarios que opina que no esperan mucho tiempo por el bus,
lo hacen alrededor de 5 a 10 minutos alcanzando el 51% del total de los resultados obtenidos, un 27%
concuerdan con que el tiempo de espera es considerable de 10 a 15 minutos, mientras que el resto de los
usuarios nos dice que esperan demasiado tiempo y que esto les provoca molestias.



15

6. En un dia normal, ¢ Cuanto tiempo invierte para transportarse a su destino?

Figura 6 Tiempo para transportarse a su destino

I

lhora30mina2 1horaalhora 30minalhora
horas 30 min

15 min 30 min Menos de 15 min

Fuente: Datos del estudio
Andlisis:

Los rangos de tiempo que las personas invierten en el transporte publico mayoritariamente son largos, lo
cual, afiadido a factores como la incomodidad, clima y otros podria incidir en la satisfaccién del consumidor.

7. ¢COmo calificaria Ud. ¢Los siguientes indicadores de servicio de transporte publico? Calificar
del 1 al 5, siendo 5 excelente y 1 pésimo.

Figura 7 Indicadores de servicios
38%

37%
34%

30%
19%

24%  24%
12%
10%
5% 4%

Capacidad de respuesta Precio del Pasaje
conductores de los conductores
H1l 2 m3 m4 =5

319%31%

20%
17%
15%
3%

Trato de los conductores  Buena imagen de los

29%

12%

4%

Fuente: Datos del estudio
Anadlisis:

Los indicadores mejores evaluados por los usuarios son: los precios del pasaje sobre la capacidad de

respuesta de los conductores al contrario de los evaluados con menos puntaje de satisfaccion son: buena
imagen y trato de los conductores.
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8. Califique el nivel de importancia de los siguientes aspectos del transporte publico, tomando en
cuenta que 5 es muy importante y 1 nada importante.

Figura 8 Aspectos importantes del transporte

0,
37% 39% 38%

32%

30% 30%
28% 28%
279
26% 26% 64"
29 2 23%
229 o o
2094 %1% 21
18%
16 69
12937 12
119 109 10%09
9%
o 6%
5% ’ a%
[ [ 1
Pasajeros acorde  Cantidad de  Ubicacion de las Estados de los Seguridad Forma de pago Informacion de
a la capacidad unidades paradas buses horarios y rutas

real del bus
H]l m2 m3 m4 m5

Fuente: Datos del estudio

Analisis:

En el presente grafico podemos observar que el aspecto mas importante para los usuarios de transporte
del transporte publico es la seguridad, sobre todos los demas, entre ellos estados de los buses, cantidad
de unidades, ubicacién de las paradas, pasajeros acordes a la capacidad real del bus, informacion de
horarios y rutas, como menos importante la forma de pago. Podemos probar que existe la preocupacién
por la implementacion de las medidas de seguridad para el beneficio de los usuarios y de los operadores.

9. En los ultimos 5 afios, considera Ud. que el transporte publico en la ciudad de Guayaquil:

Figura 9 Evolucién del transporte publico en los Ultimos 5 afios

3%

B Ha mejorado M Sigue igual de bien ® Sigue igual de mal & Ha emperado

Fuente: Datos del estudio
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Analisis:
La percepcidon mayoritaria es que, si ha existido mejoria, sin embargo, un porcentaje menor pero
considerable percibe que el transporte publico sigue igual de mal, es un aspecto para tomar en cuenta.

10. De los siguientes criterios, escoja 4 opciones que Ud. esperaria que mejore del transporte
publico.

Figura 10 Criterios a mejorar por los usuarios

Mejor sistema de ventilacién _ 77%
puracién del viaje || NN NN 35%
Tiempo de frecuencia y cola de espera ||| NN B NEINEGE ;5%
Prohibicion de los vendedores ambulantes _ 65%
Seguridad dentro de los buses y mantenimiento adecuado _ 85%
Desempeio del conductor [ NNGNENIEIEGEGEGEGEGEGE 5%
Mayor accesibilidad a embarazadas y discapacitados _ 47%

Fuente: Datos del estudio

Analisis:

Se dio a escoger 7 opciones entre las cuales los usuarios esperarian que mejore, encabezando la gréfica
tenemos, seguridad dentro de los buses y mantenimiento adecuado, ademas de mejor sistema de
ventilacion, prohibicion de los vendedores ambulantes, mayor accesibilidad a embarazadas y
discapacitados, desempefio del conductor seguido por el tiempo de frecuencia y cola de espera y como
Ultima duracién del viaje.

Discusion

El presente articulo académico buscé estudiar los indicadores y factores con el fin de medir la calidad de
servicio con relacion a la percepcién de los usuarios del transporte publico de la ciudad de Guayaquil. En
otros casos, se hace previas aproximaciones de estudios de distintas ciudades y/o paises.

En la ciudad de Guayaquil existen 2 medios de transportes publicos, Sistema Integrado de
Transporte Masivo de Guayaquil — “Sistema Metrovia” y buses tradiciones administrado por las
cooperativas. Gran parte de usuarios encuestados utilizan la Metrovia con un 59% como medio de
transporte habitual y el 41% utilizan buses.

La frecuencia del uso del transporte es de forma diaria con 58%,1 o 2 veces a la semana con 17%
y 14% de 3 0 4 ala semana. El alza de la tarifa de transporte urbano en Guayaquil se dio el 1 de septiembre
del 2016, aument6 $ 0.05. La poblacién de la ciudad de Guayaquil evalu6 como el mejor de los indicadores
de servicio el precio del pasaje de $0.30 como muy bueno con 37%.

Existe estudio del analisis a la calidad del servicio de transporte urbano de buses en la ciudad de
Esmeraldas, Ecuador desde la Optica del Usuario por (Moran Villafuerte, 2016). En Esmeraldas se analizd
dos empresas de transporte urbano que proporcionan el servicio de transporte urbano, la encuesta
determino que los usuarios utilizan las cooperativas: Las palmas con un 71.99% y 28.01% Alonso de
lllescas. Con una frecuencia de 64.43% de 1 o 2 veces al dia, 31.45% 3 0 4 veces al dia el servicio de
transporte de buses al dia.
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Otro aspecto de consulta tuvo que ver con el servicio de transporte de buses de la ciudad de
Esmeraldas, de la misma manera sufrié un incremento de precio de $0.25 a $0.30, el 28 de diciembre
2015.

Para el 70.27% hay una aceptacién por parte de los individuos encuestados, la tarifa actual del
servicio les parece adecuada, en tanto el 29.73% no lo considera asi. En las dos ciudades del Ecuador
coinciden y les parece aceptable el precio por el servicio.

Mediante la investigacion realizada en la ciudad de Guayaquil del presente afio, los usuarios
coincidieron en que, los niveles de mayor importancia para el servicio de transporte publico son el estado
y la seguridad de los buses, siendo estos los mas puntuados, 37% para el estado de los buses y 39% para
seguridad.

Existe otro estudio académico, con el mismo asunto para la ciudad de Trujillo, Perd. No obstante,
en la contribucién académica por Br. Gaytan Reyna Karina Liliana, indica que el nivel de elementos
tangibles del transporte publico, se muestra que la gran mayoria de los usuarios, el 87% percibe la calidad
de servicio en base a las dimensiones de los elementos tangibles en un nivel medio, y en su minoria con
el 13% con un nivel alto del servicio de transporte publico en Trujillo (Gaytan Reyna, 2019).

Se identific6 que la mayoria de los usuarios 83%, perciben la calidad de servicio a la dimension de
seguridad en un nivel medio y un 17% en un nivel alto.

De acuerdo con los usuarios de Trujillo, se encuentran complacidos por las instalaciones fisicas,
estado de buses, aspecto de los conductores mientras los usuarios de Guayaquil notifican que es de gran
importancia que se tome en cuenta dichos elementos.

Como parte de la encuesta a los usuarios de Guayaquil se evalud los indicadores de servicio,
siendo 5 excelente y 1 pésimo, precio del pasaje fue el mas favorable en relacién al trato de los conductores
con 31% entre regular y malo, con el 38% la imagen de los conductores y 34% la capacidad de respuesta
de los conductores cayendo en la seccién de mal servicio.

Otra dimensién de los elementos en la calidad del servicio de transporte urbano basado en
percepciones de los usuarios, Trujillo. En base a los datos del cuestionario, se percibe que la gran mayoria
de los usuarios 77%, la empatia del transporte publico en calidad de servicio con un nivel medio y 23% en
un nivel bajo (Gaytan Reyna, 2019).

Desde otra perspectiva, muestra que la mayoria de los usuarios 87%, percibe a un nivel medio la
capacidad de respuesta y un 13% nivel alto (Gaytan Reyna, 2019).

Los puntos antes mencionados revelan que los guayaquilefios reciben un mal servicio por parte de quienes
manejan los buses, conductores para considerar puntos negativos. Mientras, en Trujillo, mas de la mitad
de los usuarios percibe empatia.

Segun (Silva Guitiérrez, 2019); se enfoca en la empresa de transportes de pasajeros “JORGE
CHAVEZ” en la localidad de Talara, es una ciudad de Peru. Utilizando diferentes modelos como
SERVQUAL y SERVPERF.

En base a su fuente de datos, se encuesté a usuarios de dicha empresa de transporte donde se
les pregunto si los empleados tienen apariencia pulcra, el 50% estan totalmente de acuerdo con el cuidado
de la limpieza por parte de los empleados y el 45.6% coinciden que estaban de acuerdo.

Encuesta aplicada a los usuarios indica que el tiempo de espera para recibir atencién adecuada
es del 51.5% como totalmente de acuerdo con el cumplimiento de este requisito y el 42.6% estan de
acuerdo. El tiempo de espera para recibir un servicio adecuado es de 44.1% respondié que le era
indiferente el cumplimiento de ese requisito por consiguiente el 36.8% respondié que estaban de acuerdo
(Silva Guitiérrez, 2019).

Mientras que en la ciudad de Guayaquil la mayor parte de los usuarios concluyé que no esperan

mucho tiempo pasar el bus alrededor de 5 a 10 minutos obteniendo un 51% del total y el 27% entre 10 a
15 minutos el tiempo aumenta considerablemente.
La empresa “JORGE CHAVEZ” ofrece un servicio eficiente y cumple con la duracion establecida, el 54.4%
de los encuestados respondid que estaban totalmente de acuerdo mientras que el resto 38.2% estan de
acuerdo. Seguridad que sienten los usuarios dentro de los buses de la empresa de transporte, respondi6
el 51.5% totalmente de acuerdo y el 42.6% estan de acuerdo con el cumplimiento de las normas de
seguridad (Silva Guitiérrez, 2019).

Para los Guayasenses los resultados no son positivos, el rango de tiempo que los pasajeros
invierte en llegar a su destino segun el 50% de los encuestados es de 30 minutos a 1 hora y por debajo
26% indico entre 1 hora a 1 hora 30 minutos.
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Como parte de importante del estudio académico es conocer las expectativas de usuarios hacia las
mejoras del servicio y los cambios de forma positiva para tener mayores beneficios.

De los diferentes criterios que se dio a escoger, los usuarios esperaran que mejore del servicio
ofrecido por el transporte publico, la seguridad dentro de los buses y el mantenimiento adecuado (85%),
el sistema de ventilacion de las unidades de buses con un 77% debido al exceso de pasajeros en las
unidades y al caluroso clima de la ciudad. Consecuentemente la prohibicion de los vendedores ambulantes
(65%) por encima de mayor accesibilidad a embarazadas y discapacitados con 47%.

Otros puntos adicionales a considerar el grado de importancia de la informacion de horarios y rutas
de facil acceso para los usuarios con 30% como regular, forma de pago mediante el uso de tarjeta con
38% Yy la capacidad acorde a la capacidad real del bus con 28% también como regular.

Mientras que los usuarios consideran que deberian mejorar las cooperativas de buses en
Esmeraldas para brindar un mejor servicio a la ciudadania, con 70.676% capacitar a sus choferes y
cobradores en el trato, seguidos del 14.25% la adquisicion de nuevas unidades que no contaminen el
medio ambiente y con 9.58% coinciden que se debe crear nuevas rutas que lleguen a otros sectores
(Moran Villafuerte, 2016).

Para el articulo de la revista Scielo “Andlisis de nivel de satisfaccion de los usuarios del sistema
integrado transporte masivo urbano de Guayaquil Metrovia, 2016. Los encuestados califican la ventilacion
dentro de los articulados del Sistema Metrovia el 41.9% sefiala que es malo debido a que no existe un
sistema de ventilacién, el 36,3% como regular y seguido de 17.6% lo califica como bueno (Moya- Puente
y Carillo-Gurumendi, 2017).

Los guayaquilefios en la actualidad no cuentan con sistema de ventilacion y esperan que mejore
la temperatura dentro de las unidades de buses, segun el articulo publicado por la revista Scielo hace afios
atras lo sefiala como malo, es decir, no existe mejoras.

El manejo de informacién que proporcionan los funcionarios del Sistema Metrovia sobre sus rutas
es del 40.7% de los encuestados asegura que es bueno, un 33.5% como regular y con 12.6% lo sitia
como muy bueno. Los usuarios califican la atencién de cobro de tarifas en paradas y terminales como
bueno con 45%, en cambio un 29.5% como regular, continuo de un 14.7% como mala y por ultimo la
capacidad de personas en los buses no es respetada, ni por los mismos beneficiarios ni por los
conductores, de igual manera los usuarios le otorgan un 45.50% como malo, 32.1% como regular por
debajo de 4.3% muy bueno (Moya- Puente y Carillo-Gurumendi, 2017).

Con relacion a la actualidad del estudio realizado aln persiste los problemas de la capacidad que
transporta dia a dia los buses, por el exceso de pasajeros.

Conclusiones

El transporte publico cubre una de las necesidades mas importantes en la vida de las medianas y grandes
urbes, medio que se usa para llevar o trasladar personas y/o cosas de un lugar a otro permitiendo la
integracion social uniendo el centro de las ciudades y las zonas periféricas que favorece el desarrollo
econdémico y la implementacién del ordenamiento vial.

La ciudad de Guayaquil constituye, una de las ciudades con mayores cambios de transformacion
urbanistico y creciente demanda del transporte publico por parte de los usuarios. En sus inicios el
transporte publico era manejado por empresas privadas su sistema de rutas se basa en recorrido de las
calles principales y secundarios, las pocas unidades de transporte no bastaban con la rapida expansion,
aparecieron los transportes informales como las furgonetas, taxis.

A lo largo de la dltima década aln se perciben problemas, a pesar de ser una de las ciudades de
América Latina en implementar sistema de transporte publico masivo de autobuses (BRT) junto con un
cambio en la infraestructura compuesta por paradas y terminales que abarcan la cuidad de norte-centro-
sur- centro-norte y noroeste-centro-noroeste.

La Autoridad de Transito Municipal es la encargada de regular los buses urbanos con el objetivo
qgue cumplan todas las caracteristicas y pueden funcionar con sus respectivos permisos y aprobaciones.

Para medir la calidad percibida por los usuarios, en base a los resultados obtenidos se concluyé
gue el tiempo real invertido en el transcurso del viaje les toma alrededor de 30 minutos a 1 hora, adicional
el tiempo de espera del bus en comparacion con la percepcion de los usuarios no les parece demorado ni
les parece rapido, pero hay un porcentaje que, aunque no es mayoria, es considerable, lo perciben como
lento.
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Los operadores de los buses tampoco pueden pasar desapercibidos, por ser parte fundamental
del servicio que brindan, generan alto niveles de insatisfaccion en los usuarios por el mal trato al recoger
y dejar los pasajeros, pésima actitud y mala imagen que reflejan por falta de pulcritud.

Se concluyé que el precio del pasaje de $0.30 ctvs., es la caracteristica mas relevante del servicio que
brinda el sistema de buses, se justificé que el pésimo servicio es compensado por la tarifa.

En cuanto al bus y sus condiciones, se tom0 en cuenta varios aspectos importantes que se deben
considerar para mejorar el servicio es que la empresa publica y privada vele por el bienestar de los
pasajeros y de los choferes haciendo respetar sus derechos y obligaciones para que puedan llegar bien a
su destino cumpliendo con todas las medidas como el estado, mantenimiento constante, equipo de
tecnologia, limpieza de los buses, adicional es importante recordar la seguridad vial y de transito

Debido que, en la ciudad de Guayaquil, el clima es calido y humedo alrededor de todo el afio los
usuarios esperarian que mejore y se implemente un sistema de ventilaciéon para que junto con los altos
rangos de tiempo en transportarse el viaje no sea mas incémodo.

De manera general los usuarios indicaron que en los Ultimo cinco afios ha mejorado el sistema de
transporte publico.

Recomendaciones
Una vez concluida la investigacién, se sugiere las siguientes recomendaciones para la mejora del
servicio:

A pesar de los grandes cambios que ha tenido el transporte publico aun tiene muchos desafios
por enfrentar y procesos de mejora continua, a través de la innovacion y la infraestructura general siendo
mas seguro y eficiente que se aumente el nimero de flotas con nuevos vehiculos confortables y un
adecuado sistema de ventilacién para controlar la temperatura del bus, y asi, reducir las largas filas y
aglomeracion de los pasajeros en especial en las paradas mas concurridas.

Ademas, la Implementacién de equipos electrénicos para captar en tiempo real las diferentes
situaciones que experimentan los pasajeros, sistemas informaticos del trafico de la ciudad e informar a las
autoridades cuando se presente alguna situacion de emergencia que se presente en las vias o el llamado
a la unidad de apoyo.

Implementar talleres grupales de capacitacion para los choferes con la finalidad de mejorar el trato
y apariencia de los choferes.

Con los usuarios habria que trabajar en educacion de este para que colabore respetando las filas,
paradas establecidas, bajar con cuidado, anticipar con tiempo la parada, conservar, evitar hacer tachones
y arrojar basura dentro y fuera de las unidades.

En las horas picos salir con antelacion debido a la congestion de carros y estar alerta a posibles hurtos,
acoso sexual y violencia de género.
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Anexo 1

Encuesta nos permitira “conocer la calidad de servicio percibida por el usuario de transporte publico
terrestre de la ciudad de Guayaquil”.

1. ¢Cual es el medio de transporte publico que més utilizas?

Metrovia
Buses tradicionales

O O

2. Ud. utiliza el medio de transporte publico para:
Ir a trabajar
Ir a estudiar
Ir a pasear
Otros (Especifique):

O O O O

3. ¢Con que frecuencia Ud. utiliza el transporte publico: Metrovia y Buses
tradicionales?
Diario
3 04 veces a la semana
1 0 2 veces a la semana
Casi Nunca

O O O O

4. Enlo que respecta a rutas habituales en el transporte publico, le parece que:
Es rapido
Ni demorado ni rapido
Se demora mucho el viaje

O O O

5. ¢Cada cuanto tiempo pasa el bus que Ud. suele tomar para las actividades habituales?
Maximo 5 minutos
De5a 10
De 10 a 15
Mas de 15 minutos

O O O O

6. Enun dianormal ¢;Cuanto tiempo inviertes para transportarse su destino?
1 hora 30 min a 2 horas
1 hora a 1 hora 30 min
30 min a 1 hora
15 min a 30 min
Menos de 15 min

O O O O O

7. ¢Como calificaria usted los siguientes indicadores del servicio de transporte publico? Calificar
del 1 al 5, siendo 5 excelente y 1 pésimo.



INDICADORES 1(2(3|4]|5
Trato de los conductores
Buena imagen de los conductores

Capacidad de Respuesta de los
conductores
Precio del pasaje

8. Califique el nivel de importancia de los siguientes aspectos del transporte publico, tomando en
cuenta que 5 es muy importante y 1 poco importante.

ASPECTOS 112 |3]|4|5
Pasajeros acordes a la capacidad real del bus
Cantidad de unidades
Ubicacién de las paradas
Estado de los buses
Seguridad
Forma de pago
Horarios de funcionamiento

9. Enlos dltimos 5 afios, considera Ud. que el transporte publico en la ciudad de Guayaquil:

Ha mejorado
Sigue igual de bien
Sigue igual de mal
Ha empeorado

O O O O

10. De los siguientes criterios escoja 4 opciones Ud. esperaria que mejore del transporte publico.
Mayor accesibilidad a embarazadas y discapacitados
Desempefio del conductor
Seguridad dentro de los buses y mantenimiento adecuado
Prohibicion de los vendedores ambulantes
Tiempo de frecuencia y cola de espera
Duracion del viaje
Mejor sistema de ventilaciéon

O O O O O O O

Datos del Encuestado
Nombre y Apellido:
Edad:



