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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion se enfoca en la gestion de calidad del servicio en
la Cooperativa de Transporte Urbana Via Flores de la ciudad de Ambato, que se dedica
al servicio de transporte publico de pasajeros cubriendo las rutas desde la Parroquia de
Santa Rosa hasta la ciudad de Ambato.

El proposito del desarrollo de la investigacion es explicar el sistema de gestion de
calidad para una mejora continua del servicio del transporte publico, a mas de ello se
encarga de exponer la perspectiva del usuario en base a las necesidades y expectativas.

La metodologia tiene un enfoque cuantitativo al utilizar poblacion y muestra. Se
realiz6 una validacion del instrumento clasificando las preguntas de las encuestas de
los usuarios y conductores. Se tomo en cuenta una poblacion de 42 conductores y una
muestra de 248 usuarios, de ahi se opto por la estructuracion de dos encuestas, tomando
como referencia el Modelo SERVPERF, con una escala de Likert y dicotomicas para
determinar el nivel de satisfaccion de los pasajeros y el nivel de conocimiento de la

calidad del servicio en los conductores.

Por ultimo, los resultados fueron los conductores deben mejorar la calidad del servicio,
y capacitaciones. Por otra parte, los usuarios requieren mejorar en la limpieza del bus,
comportamiento y conduccion de los choferes y seguridad en las rutas. Como
propuesta se elabord diagramas de procesos para la organizacién de sus funciones para
la cooperativa de transporte y optar por aplicar las normas 1SO 39001 de seguridad

vial.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, CALIDAD, GESTION, MEJORA DE
SERVICIOS, TRANSPORTE PUBLICO, USUARIO.
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ABSTRACT

The present research work focuses on the quality management of the service in the
Cooperativa de Transporte Urbana Via Flores of the city of Ambato, which is
dedicated to the service of public transportation of passengers covering routes from
the parish of Santa Rosa to the city of Ambato.

The purpose of the research development is to explain the quality management
system for a continuous improvement of the public transportation service, in

addition to exposing the user's perspective based on needs and expectations.

The methodology has a quantitative focus by using population and sample. The
instrument was validated by classifying the questions of the user and driver surveys.
A population of 42 drivers and a sample of 248 users were taken into account, from
there we opted for the structuring of two surveys, taking as a reference the
SERVPERF Model, with a Likert and dicotomic scale to determine the level of
satisfaction of the passengers and the level of knowledge of the quality of service in
the drivers.

Finally, the results were drivers need to improve the quality of service, and trainings.
On the other hand, users need to improve the cleanliness of the bus, the behavior
and driving of the drivers, and safety on the routes. As a proposal, process diagrams
were drawn up for the organization of their functions for the transport cooperative

and to choose to apply the ISO 39001 road safety standards.

KEYWORDS: QUALITY, MANAGEMENT, SERVICE IMPROVEMENT,
PUBLIC TRANSPORTATION, USER.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
1.1.  Antecedentes Investigativos
1.1.1. Tema del proyecto

Gestion de la calidad y la mejora de los servicios en la cooperativa de transporte urbano
Via Flores de la ciudad de Ambato.

1.1.1.1.  Area del conocimiento
Titulacion

1.1.1.2.  Lineas de investigacion
Productividad y competitividad empresarial
1.1.2. Antecedentes

Internacional

Los investigadores Tyrinopoulos & Antoniou (2008) en un estudio titulado
Satisfaccion del usuario del transporte publico: Variabilidad e implicaciones politicas
se enfocado en la percepcion de los pasajeros sobre el desempefio del transito con
énfasis en la variabilidad entre los operadores y las implicaciones politicas de tales
diferencias. Se han utilizado dos métodos estadisticos (analisis factorial y modelado
logit ordenado) para evaluar las implicaciones de calidad de la variabilidad de la
satisfaccion percibida de los usuarios entre operadores. Un andlisis de segmentacion
del mercado (entre encuestados masculinos y femeninos) proporciona una mayor
comprension de las diferencias entre los grupos de la poblacion. Se han examinado
cinco sistemas de transito en las dos principales conurbaciones de Grecia, Atenas y
Tesaldnica. El analisis demostrd que un entorno de transporte bien coordinado deberia
ser el objetivo principal de los responsables politicos de Atenas, seguido de otros
atributos de calidad, como la frecuencia del servicio y la accesibilidad. En

Thessaloniki, el operador de transporte Unico debe incluir en sus planes de politica



medidas correctivas inmediatas que aborden la frecuencia del servicio, el tiempo de
esperay los atributos de limpieza del vehiculo.

En el trabajo de (Blas & Cabrera, 2018) Utiliza el modelo ServPerf (Service
Performance) en el cual se presenta una alternativa a la empresa de transporte pablico
en Lima-Perd con el fin de mejorar la calidad de su servicio. EI modelo servperf se
utiliza como método de evaluacion de la calidad del servicio de una empresa, en donde
los clientes atraves de un cuestionario dan una valoracion descriptiva de la calidad del

servicio recibido. (Ramos, Mogoll6n, Santur, & Cherre, 2020)
Nacional

En una investigacion titulada “‘Andlisis de la calidad de servicio en el transporte
intercantonal del cantén Riobamba’’ realizada por Santillan & Paucar, (2022) sefialan
que los servicios son esencialmente inmateriales porque no pueden ser percibidos por
los sentidos antes de comprarlos. Por ello, tiene como objetivo analizar la calidad del
servicio de transporte publico. Se utiliz6 una entrevista con el gerente de la empresa o
delegado, el formato se aplicara via videoconferencia. De igual forma, las encuestas
sirvieron para determinar la calidad del servicio que brinda el transporte interurbano
en la ciudad de Riobamba, las cuales fueron aplicadas a los usuarios del transporte
interregional en paradas transitadas de la ciudad de Riobamba. Esta encuesta fue
disefiada para ayudarnos a identificar variables de calidad de servicio y se agreg6 una
muestra de 386 personas. Se puede observar que existe una falta de compromiso de las
empresas de transporte interurbano en cuanto a la calidad del servicio, por lo que se
recomienda que las autoridades competentes realicen una inspeccion minuciosa de las

empresas y evallen su desempefio cada 6 meses. asi como los servicios que prestan.

En la investigacion realizada por Moreno & Lo6pez, (2018) titulada “‘Gestion a través
de un control administrativo en cooperativas de transporte urbano en la ciudad de
Guayaquil’’ tuvo como objetivo examinar la gestion de controles para mejorar la
productividad y eficiencia de los procesos administrativos en las cooperativas de
transporte urbano de Guayaquil. El problema se debe al escaso conocimiento que
tienen los trabajadores sobre sus deberes y funciones, con la ayuda de los cuales
pueden resolver de manera efectiva todas las tareas que les plantean las cooperativas

de transporte publico. Se utilizaron fuentes secundarias para desarrollar la base tedrica
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del estudio. Se enviaron cuestionarios a los reguladores y socios del transporte pablico.
El estudio ayud6 a identificar insuficiencias en el proceso administrativo de las

cooperativas de transporte urbano.

En la investigacion realizada por Posligua, (2021) titulada ‘‘Gestion administrativa y
su influencia en la oferta de servicios prestados por la cooperativa de transpote en
taxi San vicente de Jipijapa’’ tuvo como objetivo desarrollar una estrategia de gestion
que contribuya a la mejora de la prestacion de los servicios que brinda la cooperativa
de taxis “Turismo San Vicente”, el estudio utilizé métodos descriptivos, bibliograficos
y analiticos o sintéticos, junto con métodos de entrevista y encuesta, para establecer
las conclusiones generales del proyecto. En base a los resultados obtenidos, se
recomienda presentar a la autoridad administrativa una propuesta para mejorar la

entrega de los servicios prestados.
Locales

En la investigacion realizada por Tamayo, (2019) titulada “‘Gestion de calidad en el
servicio de transporte pesado en la ciudad de Ambato’’ con el fin de evaluar los
servicios prestados por la empresa. EI método utilizado en este proyecto es un enfoque
inductivo-deductivo para analizar las condiciones en las que se presta el servicio.
También se utilizan métodos analiticos y de sintesis, métodos de observacion,
encuestas a jefes y encuestas a empleados. En total, la poblacion estudiada estuvo
conformada por 17 empleados, a partir de estos importantes datos es facil comprobar
la ausencia de un proceso. Finalmente, esta propuesta tiene como objetivo realizar una
revision de la gestion en todas sus etapas, la cual sera verificada contra los indicadores
de calidad de servicio brindados por la cooperativa de transporte pesado los andes en
Ambato.

En la investigacion realizada por Pérez, (2020) titulada ‘‘La calidad del servicio y su
incidencia en la satisfaccion de los usuarios en la cooperativa Flota Pelileo’’, tuvo
como objetivo identificar los factores que inciden en la calidad del servicio, para ello
se ha desarrollado una Estrategia de Calidad del Servicio para mejorar la satisfaccion
del cliente. Se concluyd que la calidad del servicio es uno de los principios que las
cooperativas piden con mucho esmero, una opinion positiva sobre el servicio que

prestan es lo que desean. Los empleados de las cooperativas a veces no brindan el
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servicio adecuado solicitado por los clientes porque a menudo no brindan una
excelente calidad de servicio. Ademas, la pronta resolucion de las quejas y/o quejas de

los clientes es fundamental para mantener los niveles de satisfaccion de los clientes.
1.1.3. Fundamentacion conceptual

Gestion de calidad

Calidad total

Hay poco consenso entre los investigadores y profesionales con respecto a la
definicion méas apropiada la calidad total (Tyrinopoulos & Antoniou, 2018). La
Organizacion Internacional de Normas (ISO) define la Gestion de Calidad Total como
un enfoque de gestion para una organizacion, centrado en la calidad, basado en la
participacion de todos sus miembros y con el objetivo de lograr el éxito a largo plazo
a través de la satisfaccion del cliente y los beneficios para todos los miembros. de la
organizacion y hacia la sociedad (ISO 8402:2014) (Kolawole et al., 2016).

Segun Randheer et al., (2021), los consumidores insatisfechos pueden decidir dejar de
comprar el bien o servicio, quejarse a la empresa 0 a un tercero y quizas devolver el
articulo y, finalmente, pueden participar en una comunicacion negativa de boca en
boca que puede ser perjudicial para la organizacion. Por lo tanto, las empresas
necesitan recopilar informacion continuamente por medio de grupos focales, encuestas
de mercado y entrevistas con los clientes para mantenerse en sintonia con lo que
quieren los clientes. Siempre deben recordar que no estarian en el negocio si no fuera

por sus clientes.

La calidad segin (Deming, 1986) determina que es la medicion fiable y uniforme de
las necesidades del mercado y un proceso constante hacia la mejora continua, y para

ello enfatizé en 14 puntos que lleva a una empresa a la renovacion:

Crear constancia de propdsitos
Una nueva filosofia
Dejar de depender de una inspeccion en masa

Finalizar el contrato de “Oferta mas Baja”

o b~ w0 D

Mejora Continua
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Establecer capacitaciones en el trabajo

6
7. Establecer Supervisiones
8. Dejar el Miedo

9. Destruir las Barreras

10. Eliminar Exhortaciones

11. Eliminar gestion por objetivos

12. Permitir orgullo de la mano de obra
13. Establecer educacion

14. La transformacién es trabajo de todos

Zayas et al., (2021) define a la calidad total como un esfuerzo organizacional integrado
disefiado para mejorar la calidad en todos los niveles. Gamage & Richard, (2021)
afirma que la gestion de la calidad total es puro pragmatismo, una bdsqueda de la
excelencia, la idoneidad para el uso, la relacion calidad-precio y la satisfaccién del
cliente. Si bien Rios & Ibafiez, (2019) esta de acuerdo con (Kalogiannidis, 2021) en su
definicion, agrega otra dimensién cuando postula que la Gestion de Calidad Total no

es un destino sino un viaje hacia la mejora.

La calidad total es una filosofia de gestion que busca integrar todas las funciones
organizacionales (marketing, finanzas, disefio, ingenieria y produccién, servicio al
cliente, etc.) para enfocarse en satisfacer las necesidades del cliente y los objetivos
organizacionales. TQM ve una organizacion como una coleccion de procesos. Sostiene
que las organizaciones deben esforzarse por mejorar continuamente estos procesos
incorporando los conocimientos y experiencias de los trabajadores (Moreno & Lépez,
2018). El objetivo simple de la calidad total es hacer las cosas correctas, bien la primera

vez, siempre.
Marco de gestién de la calidad total

Kolawole et al., (2016) afirma que la gestion de la calidad total es la forma de gestionar
para el futuro, y su aplicacion es mucho méas amplia que simplemente asegurar la
calidad del producto o servicio. Es una forma de gestionar personas y procesos
comerciales para garantizar la completa satisfaccion del cliente en cada etapa, interna
y externamente. Puche et al., (2021) agrega que la TQM combinada con un liderazgo

efectivo da como resultado que una organizacion haga las cosas correctas desde la
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primera vez. La Gestion de calidad total es un enfoque de gestion que apunta al éxito
a largo plazo centrandose en la satisfaccion del cliente. La calidad total se basa en la
participacion de todos los miembros de una organizacion en la mejora de procesos,
productos, servicios y la cultura en la que trabajan. A continuacién, se muestra el
marco TQM.

Enfoque en el
cliente

7

é_/

Figura 1. Marco TQM
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El ndcleo de la calidad total son las interfaces cliente-proveedor, tanto interna como
externamente, y en cada interfaz hay una serie de procesos. Santillan & Paucar, (2022),
este nucleo debe estar rodeado por el compromiso con la calidad, la comunicaciéon del
mensaje de calidad y el reconocimiento de la necesidad de cambiar la cultura de la
organizacion para crear calidad total. Estos son los cimientos de TQM y estan
respaldados por las funciones clave de gestion de personas, procesos y sistemas en la

organizacion.
Componentes de la gestion de la calidad total

Enfoque en el cliente
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La primera y primordial caracteristica de la calidad total es el enfoque de la empresa
con b,, sus clientes. La calidad se define como cumplir o superar las expectativas del
cliente (Soledispa et al., 2022). El objetivo es primero identificar y luego satisfacer las
necesidades del cliente. TQM reconoce que un producto producido perfectamente
tiene poco valor si no es lo que quiere el cliente. Por lo tanto, podemos decir que la
calidad esta impulsada por el cliente. Posligua, (2021) explica que TQM se enfoca en

satisfacer y superar las expectativas del cliente.
Potenciacion de los empleados

Parte de la filosofia TQM es capacitar a todos los empleados para buscar problemas
de calidad y corregirlos. Con el viejo concepto de calidad, los empleados tenian miedo
de identificar los problemas por miedo a ser reprendidos (Gamage & Richard, 2021).
A menudo, la mala calidad se transmitia a otra persona para convertirla en el problema
de otra persona. El nuevo concepto de calidad total brinda incentivos para que los
empleados identifiquen problemas de calidad. Los empleados son recompensados por
descubrir problemas de calidad, no castigados. En TQM, el papel de los empleados es

muy diferente de lo que era en los sistemas tradicionales (Rojas, 2021).

Los trabajadores estan facultados para tomar decisiones relativas a la calidad en el
proceso de produccion (Rios & Ibafiez, 2019). Se consideran un elemento vital del
esfuerzo por lograr una alta calidad. Sus contribuciones son muy valoradas y sus
sugerencias son implementadas. Para llevar a cabo esta funcion, los empleados reciben
una formacidn continua y exhaustiva en herramientas de medicion de la calidad. TQM
diferencia entre clientes externos e internos. Los clientes externos son aquellos que
compran los bienes y servicios de la empresa. Los clientes internos son empleados de
la organizacion que reciben bienes o servicios de otros en la empresa. Los empleados

se conocen como clientes internos de la organizacion (Soledispa et al., 2022).
Enfoque de equipo

La calidad total enfatiza que este es un esfuerzo organizacional. Para facilitar la
resolucion de problemas de calidad, pone gran énfasis en el trabajo en equipo (Zayas
et al., 2021). El uso de equipos se basa en el viejo adagio de que dos cabezas piensan

mejor que una. Utilizando técnicas como lluvia de ideas, discusion y herramientas de
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control de calidad, los equipos trabajan regularmente para corregir problemas. Las
contribuciones de los equipos se consideran vitales para el éxito de la empresa
(Soledispa et al., 2022). Por este motivo, las empresas dedican tiempo de la jornada

laboral a las reuniones de equipo.

Los equipos varian en su grado de estructura y formalidad, y diferentes tipos de
equipos resuelven diferentes tipos de problemas (Tyrinopoulos & Antoniou, 2008).
Uno de los tipos de equipos mas comunes es el circulo de calidad, un equipo de
empleados de produccién voluntarios y sus supervisores cuyo propdsito es resolver
problemas de calidad. El circulo suele estar compuesto por ocho a diez miembros y las
decisiones se toman por consenso del grupo. Los equipos suelen reunirse
semanalmente durante las horas de trabajo en un lugar designado para tal fin. Siguen
un proceso preestablecido para analizar y resolver problemas de calidad. Se promueve

la discusion abierta y no se permite la critica (Puche et al., 2021).
Importancia de la gestion administrativa

La teoria de la gestion administrativa intenta encontrar una forma racional de disefiar
una organizacién como un todo (Randheer et al., 2021). La teoria generalmente exige
una estructura administrativa formalizada, una clara division del trabajo y delegacion
de poder a sus areas de responsabilidad. El excelente desempefio de las personas que
completan una organizacion depende en gran medida de como estan siendo guiados y
gobernados por su autoridad, con esto, las habilidades del que esta al mando deben ser

mucho mas altas de lo esperado (Zayas et al., 2021).

La administracién o gestion publica se entiende como un conjunto de decisiones y
normas que deben tomarse para motivar y coordinar a las personas para el logro de
fines individuales y colectivos; tiene lugar en el contexto del estado final dentro de un
marco legal/politico (Pérez, 2020)A. También puede entenderse como la capacidad de
los actores estatales para implementar propuestas de politica u objetivos de agenda; de
esta habilidad dependeré la racionalidad, la coordinacion y el consenso en el trabajo
(Gamage & Richard, 2021). Por lo tanto, la nueva administracion esta tratando de
ampliar o modernizar la administracion para brindar mejores servicios a la comunidad
y satisfacer las necesidades de la comunidad en términos de cantidad, costo, calidad y

en un tiempo razonable.

23



=

o

\4

Iniciativa

Figura 2. Principios de la gestion administrativa
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

1. Division del trabajo. Este tiene por objetivo producir mas y su calidad debe ser
mejor, llevando el mismo esfuerzo.

2. Autoridad. Esta trata sobre el derecho de mandar y el poder de hacer que los
colaboradores obedezcan. Los gerentes de la organizacion deben estar
preparados y ser capases de dar érdenes.

3. Disciplina. Los colaboradores de las organizaciones deben obedecer y respetar
las reglas que plantea la empresa. Ser disciplinados es el resultado del liderazgo
efectivo.

4. Unidad de mando. Cada colaborador debe recibir instrucciones de un solo
supervisor.

5. Unidad de direccién. Cada grupo de actividades organizacionales que tienen
el mismo objetivo debe ser dirigido por un supervisor.

6. Subordinacion del interés particular al interés general. Este asimila a una
institucion con el interés de una persona o grupo departamental que no debe
primar en contra de los intereses organizacionales.

7. Remuneracién del personal. Aqui sefiala que los colaboradores de la empresa

deben recibir un salario justo por los servicios brindados.
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8. Centralizacion. Refiere al grado en el que los subordinados participen en la
toma de decisiones organizacionales.

9. Cadena de mando. Es el personal supervisor que va como autoridad suprema
de los agentes inferiores. Su jerarquia no debe ser reprimida, Unicamente se lo
podré hacer siempre y cuando sea necesario.

10. Orden. Las personas colaboradoras de la organizacion y los materiales deben
ser ubicados en el lugar correcto, en el momento preciso.

11. Equidad. Los gerentes deber ser honestos, amables y justos con sus
subordinados.

12. Estabilidad del personal. La rotacion del personal denota ineficiencia. La
gerencia debe proporcionar una ordenada planificacion de personal y
asegurarse de que se tengan los reemplazos para llenar vacantes.

13. Iniciativa. Aqui se establece y se fomenta la iniciativa a cada uno de los

colaboradores de la organizacion, para asi llegar a la meta planeada.

Segun Gamage & Richard, (2021), un modelo de gestion de calidad debe hacer
referencia permanente y un instrumento eficaz para llevar a cabo procedimientos
organizacionales de mejora en productos o servicios que se ofrece. Existen diferentes
modelos que se puede utilizar, y el cual favorece la comprensién de las dimensiones
mas relevantes de una empresa, asi como establecer criterios de comparacion con otras

organizaciones y el intercambio de experiencias.
Modelo SERVPERF

Posteriormente, Cronin y Taylor (1992) propusieron el modelo SERVPERF, que
utiliza las mismas cinco dimensiones de la calidad del servicio y los veintidos
enunciados sobre la percepcion sobre los desempefios del modelo SERVQUAL
propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), suprimiendo el parametro de
expectativa, que tiene otros 22 temas restantes. EI SERVPERF no mide las
expectativas de los clientes porque, segun sus autores, la calidad del servicio se evalua
mejor si solo se consideran las percepciones de los clientes sobre el desempefio del
servicio. La propia evaluacion del desempefio ofrece los resultados mas adecuados en
la medicion del constructo (CRONIN; TAYLOR, 1992).
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La puntuacion en el modelo SERVPERF se obtiene directamente de los items de
evaluacion del desempefio de la escala SERVQUAL, a través de una Escala tipo Likert
de cinco o siete puntos. Cronin y Taylor (1992) y Fujii et al (2010) también afirmaron
que la calidad del servicio percibida precede a la satisfaccion del cliente, y que dicha
satisfaccion tiene un papel importante en las intenciones de compra. Para los autores,
la calidad del servicio se representa de la siguiente manera: la calidad del servicio es

igual al rendimiento del servicio percibido.

La calidad del servicio tiene una influencia menor en las intenciones de compra que la
satisfaccion del cliente, por lo que el resultado (rendimiento representado por la
satisfaccion) es lo que realmente importa. Catana & Toma, (2021) afirman en su
articulo que la literatura de marketing (CARMAN, 1990; CHURCHILL;
SURPRENANT, 1982) ofrece un apoyo considerable a la superioridad de las medidas
basadas Unicamente en el desempefio de la calidad del servicio, siendo, por tanto,
prescindible para sefialar expectativas. Sobre la base de este marco conceptual y
modelo de medicion de la calidad, describimos el disefio metodoldgico del estudio en

la siguiente seccion.

Bhanawant & Kumar, (2022) propusieron una escala llamada instrumento SERVPERF
que mide solo experiencias en oposicion al instrumento SERVQUAL que mide
experiencias y expectativas. La investigacion habia propuesto que las percepciones del
desempefio del servicio es un mejor predictor de la calidad del servicio en comparacién
con la vision de la escala SERVQUAL (Parasuraman et al. (1988, 18), que considera

tanto las expectativas como las percepciones para medir la calidad del servicio.

El modelo SERVPERF se usa ampliamente en diferentes organizaciones para medir la
calidad del servicio. Se utilizd la escala SERVPERF para medir la calidad percibida
de los estudiantes en la escuela preparatoria de economia (Bhanawant & Kumar,
2022). Se realizo un estudio en un hospital ubicado en Turquia para evaluar la calidad
del servicio y sus medidas (Soledispa et al., 2022). En un estudio para medir la calidad
del servicio para el sector de servicios de carga aérea, se encontrd que el modelo
SERVPERF ponderado era el modelo méas adecuado. Ademas de su aplicacion para
evaluar la calidad del servicio, se realizé un estudio para transformar las quejas de los

clientes de CRM en escalas SERVPERF vy establecer un punto de referencia de
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desempefio (Randheer et al., 2021). EI modelo también se utilizé para medir el impacto

del desempefio del servicio en la satisfaccion del cliente.
Sistema de Gestion de Calidad

Para el establecimiento de una Gestidn de Calidad es necesario aplicar un sistema de
Gestion de Calidad basado en normas ISO 9001.

Principios de la SGC segun 1SO 9001:2015

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Compromiso de las personas

e Enfoque a los procesos

e Mejora

e Toma de decisiones en la evidencia

e Gestion de las relaciones
Las Normas ISO 9001

Las normas ISO 9001 son aquellas normas internacionales de la calidad que benefician
a una organizacion y las ayuda a cumplir con las necesidades y expectativas de sus
clientes. Ademas, describe la manera de realizar un desempefio adecuado al servicio
al cliente y para los colaboradores de la empresa a gestionar y controlar de mejor

manera la calidad de los procesos (Burckhard, Gisbert, & Pérez, 2016).
Campo de aplicacion de las Normas 1SO 9001:2015

Laaplicacidn de las Normas ISO esta planteada desde un ciclo de un sistema de gestion
de calidad en donde es aplicable a cualquier organizacién y sus procesos de gestion,
este ciclo es llamado PHVA (Planificar- Hacer- Verificar- Actuar).

v Planificar. - definir los objetivos del sistema y sus procesos

v Hacer. - aplicar los planificado

v Verificar. - realizar un control continuo de los procesos de sus productos o
servicios resultantes de las metas y actividades planificadas.

v' Actuar. - tomar decisiones para la mejora del desempefio cuando sea

necesario.
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Figura 3. Ciclo Sistema de Gestion de Calidad PHVA
Elaborado por: Arroba & Cervantes (Burckhard, Gisbert, & Pérez, 2016)

Procedimiento de los circulos de calidad

El circulo de calidad es un grupo relativamente estable (Pérez, 2020). Dependen

obviamente de la disposicion del empleado a capacitarse, pero una vez resuelto el

problema, se mantiene el circulo reiniciando el proceso de elegir otra dificultad,

analizar, resolver y proponer un problema diferente y exportarlo en consecuencia. Y

tal. Los circulos de calidad se retnen regularmente, cada hora a la semana y durante el

horario comercial, aunque las horas y las reuniones se pueden aumentar segin sea

necesario. Los miembros del circulo eligen por su cuenta el problema a resolver, y esta

es la primera decision que debe tomar el grupo (Rojas, 2021).

Reciben informacion oportuna y, si es necesario, pueden tener expertos técnicos y

todos los consejos externos, porque la junta de administracion los respalda y les

proporciona toda la ayuda (Nemneichong & Sorokhaibam, 2022). La necesidad de

ayuda. La direccién del circulo no siempre se realiza en el orden del grupo

directamente. Tal vez otro miembro del circulo esté coordinando y dirigiendo las

reuniones. Los circulos cualitativos a menudo tienen, al menos inicialmente, el apoyo

de un moderador multifacético que no forma parte del equipo.
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Promueve dindmicas de equipo efectivas, ofrece herramientas y métodos para analizar
y resolver problemas, y brinda asesoramiento sobre los mismos, asegurando la
participacion equilibrada de todos los miembros del grupo, que rige todo el proceso
del equipo, es decir, como trabaja el equipo para lograr sus objetivos (Randheer et al.,
2021).

Una vez resuelto y analizado el problema a solucionar, el circulo presenta a la direccion
una propuesta de solucion. La opinion debe basarse en un examen completo de su
impacto, mejoras, costos asociados, beneficios obtenidos y otras consecuencias de su
adopcion (Purohit & Kumar, 2022). Las solicitudes enviadas reciben reconocimiento
por su trabajo. La presentacion a la gerencia fue una oportunidad para hacerlo.
Asimismo, los trabajos son difundidos y, en su caso, publicados en el boletin o revista
de la organizacion. También hay premios, diplomas y distinciones. Algunas

organizaciones reciben alguna compensacién financiera.
Atributos del circulo de calidad

e Laparticipacion en la Ronda de Calidad es voluntaria.

e Son grupos pequefios, de 4 a 6 personas en talleres pequefios, de 6 a 10 personas
en talleres medianos y de 8 a 12 personas en talleres grandes.

e Los miembros del Circulo de Calidad hacen lo mismo o estan l6gicamente
relacionados, es decir, a menudo forman parte de un equipo con objetivos
comunes.

e Loscirculos de calidad se retinen peridédicamente para analizar y solucionar los
problemas que descubren o sugieren al jefe.

e Cadarueda de calidad tiene un gerente responsable del trabajo de la rueda. Este
jefe suele ser un supervisor especialmente capacitado que participa en las
actividades del Circulo.

e EI Organo rector establece objetivos, politicas y directrices para el Circulo de
CC y mantiene el sistema de Circulos de CC con los recursos adecuados y el
compromiso de la gerencia.

e Todos los participantes del programa Circulo de Calidad reciben formacion o

informacion en funcion de su nivel de participacion en el sistema.
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Propdsitos de los circulos de calidad

e Contribuye al crecimiento y mejora de la empresa. No se trata solo de aumentar
las ventas, sino también de mejorar la calidad, la innovacion, la productividad
y el servicio al cliente. En resumen, aumentar la calidad es la inica manera de
sentar una base sélida para el futuro de la empresa.

e Haga que su lugar de trabajo sea comodo y significativo. Los equipos se
esfuerzan por hacer que el lugar de trabajo sea méas adecuado para el
crecimiento intelectual y creativo de los empleados.

e Utilizar y aprovechar al maximo todas las capacidades humanas. El factor
humano es el activo mas importante y decisivo de la empresa. Su constante
crecimiento provoca un efecto multiplicador, cuyos resultados a menudo
superan los célculos y estimaciones mas optimistas. Principio de los circulos
de trabajo.

e Reconocer en todos los niveles que nadie conoce mejor una tarea, trabajo o
proceso que la persona que lo realiza a diario.

e Incrementar las habilidades individuales a través del trabajo en equipo.

e Enlaces a temas relacionados con el trabajo. Estado de funcionamiento de las
ruedas.

e Participacion voluntaria. Los trabajadores deben intervenir libre y
decisivamente.

e Trabajo en equipo. El espiritu de equipo fomenta la sana competencia entre
diferentes entornos, lo que se demuestra en la mejora continua tanto de las ideas
como de las soluciones propuestas.

e Respetar a los socios, a los colectivos y nunca respetar los méritos individuales.
Las ideas e innovaciones que surgen de las ruedas son propiedad del equipo,
no del individuo.

e Grupo pequefio. Estos circulos multijugador funcionan mejor.

¢ Reuniones cortas y en horario comercial.

e Siga el horario que ha establecido.

e Oficial y claramente reconocido por la empresa.

e Apoyo de la alta direccion. Actividad del circulo de calidad.
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Anandrao (2022) manifiesta que la rueda es basicamente un grupo de resolucion de
problemas. El proceso de resolucion de problemas se convierte en una secuencia
integrada de acciones y técnicas. Hay varios pasos que debe seguir para solucionar

estos problemas.

1. Definir una lista de problemas que se pueden resolver. Las técnicas de lluvia
de ideas se utilizan a menudo para obtener una lista exhaustiva para dar una
idea precisa del estado actual del area de trabajo (Anandrao, 2022).

2. Elige un problema para resolver. De una lista preparada previamente, el
circulo selecciona el problema que intentara resolver; puede comenzar por
reducir la lista anterior, llegando a un consenso sobre los temas mas
importantes. Evaluar el problema a menudo requiere recopilar y analizar
informacién primero y usar algin método, como el analisis de Pareto
(Kalogiannidis, 2021).

3. Identifique el problema. Se trata de asegurar que todos los miembros tengan la
misma comprension del significado y las consecuencias del problema elegido.
Para hacer esto, puede ser Util saber cual es el problema, donde y cuando
ocurrié (Gamage & Richard, 2021).

4. ldentificar y evaluar las causas. Es necesario atacar su fuente; para eliminar su
causa. Las causas se pueden enumerar en un diagrama de causa y efecto. Esta
técnica permite ver visualmente cdmo pueden actuar las causas y desde qué
campo de accidn. Se necesitard mas informacion para evaluar la posibilidad de
que uno de ellos sea el responsable del problema. Toda esta informacion
ayudara al circulo a llegar a un consenso sobre la posible causa del problema
(Tyrinopoulos & Antoniou, 2008).

5. Buscary evaluar soluciones. El equipo intentara compilar una lista de posibles
soluciones, que luego seran evaluadas por el equipo sobre la base de criterios
especificos (Puche et al., 2021).

6. Decide una solucién. Con todos los datos disponibles, el circulo inicid
discusiones para llegar a un consenso sobre qué solucion parecia mejor que las
demas (Puche et al., 2021).

7. Desarrollar un plan de implementacion de la solucion. Este plan debe explicar

coémo se implementara la solucion elegida (Pérez, 2020).
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8. Presentar el plan a la direccion. Deben incluirse estimaciones de los posibles
beneficios del plan propuesto (Kolawole et al., 2016).

9. Implementar el plan. Si la gerencia aprueba el plan presentado, los miembros
del circulo seran responsables de la implementacidn de ese plan en su area de
trabajo (Anandrao, 2022).

10. Evaluar los resultados de la solucion propuesta. Desde el momento de la
implementacién, el circulo recopila y analiza informacién sobre el resultado
del plan de implementacion de la solucién. No se trata de averiguar si una
solucion funciona a corto plazo, sino de rastrear sus efectos a largo plazo
(Mahajan, 2022).

11. Optimice los resultados de la solucion. No se trata solo de resolver problemas,
sino también de predecir su ocurrencia en areas que aun no estan afectadas por
ellos (Thapa, 2022).

12. Redefina la lista de problemas. Con la solucion del problema anterior, se da

paso a un nuevo ciclo de actuacion encaminado al mismo fin (Mahajan, 2022).

Es un esquema o sistema de referencia para la gestion de una organizacion que puede
ser utilizado tanto en empresas domiciliarias publicas como privadas, en el que se
establece un conjunto de actividades relacionadas con el proceso de gestiéon de la
organizacion (Tyrinopoulos & Antoniou, 2008). Ademas, se puede decir que es un
conjunto de reglas que son relevantes para la organizacion, relacionadas entre si y
mediante las cuales una determinada empresa u organizacion podra gestionar su
calidad de manera organizada. Nuestra misién siempre sera mejorar constantemente la

calidad para satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes.
Mejora continua

La Mejora Continua es una filosofia que Deming describié como iniciativas de mejora
que aumentan los éxitos y reducen los fracasos (Elp et al., 2022). La IC se produce a
través de la mejora evolutiva, lo que significa que las mejoras son incrementales
(Gonzalez et al., 2021). En CI, las mejoras se basan en muchos pequefios cambios en
lugar de los cambios radicales que podrian surgir de la Investigacion y el Desarrollo.
Como las ideas provienen de los propios trabajadores, es menos probable que sean

radicalmente diferentes y, por lo tanto, mas féciles de implementar.
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Otra conexion directa importante con el pragmatismo se puede encontrar en el énfasis
de TQM en la mejora continua (LIlumiguano et al., 2021). Dewey creia que el avance
de la condicion humana requeria una empresa de aprendizaje adaptativo basada en
objetivos que revelara la verdad en la medida en que situaciones unicas e incrementales
confirmaran la teoria anterior. En todos los casos, lo particular, lo especifico y lo
incremental proporcionaron el camino para que Dewey construyera conocimiento,
porque las condiciones y circunstancias cambiaron. La atencion de TQM a la mejora

continua refleja esa filosofia en accion.

« Identificar . (C:Z(?nrzt%?]r”;éa
ropuestas :
prop Sistema
documental —
« Adaptacion del
sistema al entorno - Generar
propio competencias.

. . . * Cambios culturales.
Diagnadstico Coaching « Herramientas
sistematizadas.

« Formacion de
auditores (1SO9001)

- J

Figura 4. Proceso metodoldgico del sistema de mejora continua

Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)
Enfoque en el cliente

Dewey indico que el valor del conocimiento se basa en su validacion por la aplicacion,
que requeria un propdsito especifico (Lizeth et al., 2020). Los clientes sirven como
fuente de dicho propdsito para TQM. Es tal experimentacion y pruebas reales que
TQM operacionaliza y que el pragmatismo explica como necesarias para el avance
humano. La gestion de calidad manifiesta esta preocupacion por la primacia de los
resultados a través de su enfoque en el cliente para cumplir con los requisitos (Gray et
al., 2022).

La vision fundamental de Dewey era que la naturaleza humana podia mejorar a través
de la educacién (Marang et al., 2022). Esto requeria una reconstruccion consciente,
reflexiva y continua de la sociedad, a la que denomino el habito de la indagacion
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(Garcia et al., 2020). Es una consulta tan rutinaria que emplea TQM. Dewey creia que
el avance humano requeria actividades basadas en objetivos, por lo que sefialaba los
objetivos humanos como el arbitro final de la relevancia filosofica (Marang et al.,
2022). El énfasis en los equipos de accion de calidad con una orientacion al cliente es

una manifestacion de este punto de vista.
Mejora continua de la calidad total

La mejora continua de la calidad total (MCC), es definida como una mejora general de
la calidad, pues, se dice que el proceso de mejorar debe ser progresivo y continuo
(Mezher & Mdlool, 2022). Es asi que, se sabe que debe ser enfocado en lograr
resultados positivos paso a paso en lugar de resolver algunos problemas radicales. Por

ello, muchas oportunidades de mejora son hallados en procesos organizativos.

El proceso de mejora continua no puede ser radical, debe estar debidamente
planificado, mejorado gradualmente si alguien es responsable de los procesos y
proyectos de mejora (Mezher & Mdlool, 2022). La mejora continua gradual asegura
mejores resultados a largo plazo, ahorrando dinero y recursos que una mejora radical.
Mejorar la calidad de los productos y procesos productivos se ha convertido en uno de
los principios clave para una 6ptima organizacion de la operacion debido a que en los
ultimos afios los clientes han exigido el cumplimiento de estandares internacionales de

calidad econémica (Marang et al., 2022).
Implicaciones de la mejora continua de la calidad total

Es imperativo comprender la relacion entre los clientes que reciben servicios y
productos y los proveedores que los brindan (Putri & Andari, 2020). El desempefio de
la mejora continua de la calidad total se realiza a través de una serie de cadenas cliente-
proveedor, donde los procesos bien disefiados contribuyen a la eficiencia de estas
transacciones (Elp et al., 2022). Ademas, los programas de MCC deben identificar a

los clientes y proveedores tanto internos como externos.

Es importante tener en cuenta que los resultados deben medirse. Cada proceso, por
definicion, produce resultados (Garcia et al., 2020). Para determinar qué tan bien esta
funcionando un proceso, una empresa debe medir y evaluar tanto las actividades como
los resultados de ese proceso. Ademas, es necesario analizar las diferencias de
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procesos y resultados. Hay cierto grado de variacion normal en cualquier proceso. El
andlisis de causa y relativo de la variacién ayuda a distinguir una causa especifica

(debido a eventos Unicos) de una variacion general o sistémica.
Caracteristicas de la mejora continua en la calidad total

Hay que tener en cuenta que la mejora continua, sumada a la calidad total significa en
ultima instancia cambiar las actitudes y comportamientos de todos los empleados de
la empresa para que se sientan fuertemente motivados a mejorar, asi como satisfechos
con su participacion y lograr estos objetivos en el equipo de mejora. Se trata pues de
facilitar la organizacion del camino hacia la Calidad Total (Gray et al., 2022). Por ello,

a continuacion, se detallara algunas de sus caracteristicas:

Es un proceso continuo.
Tiene una amplia aplicacion en toda la empresa.
Generalmente no requiere de grandes capitales econémicos de inversion.

Logrado mediante la racionalizacion de los procesos internos.

NSRRI NERN

Se realiza regularmente, proyecto por proyecto.
Proceso para la planificacion de la mejora continua

Elp et al., (2022) El objetivo estratégico de la organizacion debe ser la mejora continua
de sus procesos para mejorar la eficacia de la organizacién y los beneficios para sus
partes interesadas. Hay dos vias principales para la mejora continua de procesos:

v" Proyectos de progreso significativo que resulten en la modificacion y mejora
de los procesos existentes o la introduccidn de nuevos procesos; por lo general,
los realizan equipos compuestos por representantes de diferentes
departamentos, fuera de las operaciones normales.

v Mejora continua e incremental de los empleados en los procesos existentes.

1.1.4. Fundamentacion legal

El transporte tiene como funciones la movilizacién de las personas dentro o fuera de

su territorio de origen o0 a la vez bienes que deben ser trasladados por actividades
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comerciales, también permite el abastecimiento de alimentos a diferentes lugares de

forma agil y rapida, asi como también ayuda a la seguridad y movilidad laboral de la

sociedad, como actividad turistica da participacion laboral y contribuye al aumento de

los espacios de actividades turisticas y de esparcimiento. Para ello, se ha establecido

el marco legal regulatorio de factibilidad de aplicacion de la investigacion, la cual se

detalla a continuacion a través de la Ley de transporte terrestre transito y seguridad

vial:

Segun el Titulo I de los servicios de transporte

CAPITULO |

DE LAS CLASES DE SERVICIOS DE TRANSPORTE TERRESTRE
Art. 51 la ley expone la clasificacion del transporte terrestre:

a) Publico

b) Comercial

c) Por cuenta propia

d) Particular

TITULO V
DE LOS TITULOS HABILITANTES DE TRANSPORTE TERRESTRE

CAPITULO |

GENERALIDADES

Art.72.- Son titulos habilitantes de transporte terrestre los contratos de
operacion, permisos de operacién y autorizaciones, los cuales se otorgaran a
las personas juridicas domiciliadas en el Ecuador que tengan capacidad técnica
y financiera y que cumplan con los requisitos exigidos por la ley y los
reglamentos.

Art. 73.- Los titulos habilitantes seran conferidos por la Agencia Nacional de
Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, los
Gobiernos  Auténomos Descentralizados, Regionales, Municipales o
Metropolitanos, dentro de los ambitos de sus competencias.

TiTULO VI

DE LA HOMOLOGACION

DE LOS MEDIOS DE TRANSPORTE

Aurt. 86.- Los medios de transporte empleados en cualquier servicio definido en
esta ley, deberan contar obligatoriamente con el certificado de homologacion
conferido por la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial, como requisito obligatorio previo al
ingreso al pais y su comercializacion, de acuerdo al reglamento especifico, el
mismo que debera prever las acciones de control y sancion sobre quienes no
acaten la presente disposicion.
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El proceso de homologacion de los medios y sistemas de transporte terrestre y
transito a nivel nacional se efectuara en coordinacién con los organismos
competentes, de acuerdo con el reglamento correspondiente.

Tipos de transporte publico

1. Interprovincial

2 Intraprovincial

3. Buses urbanos

4. Buses escolares

5 Buses de operadoras de turismo

El transporte publico urbano en la ciudad de Ambato

El servicio de transporte publico se da por el desplazamiento de las personas y
bienes por espacios fisicos para facilitar su movilidad de un territorio a otro y
cuya actividad genera desarrollo econdémico y social en el pais.

Dentro de la ciudad de Ambato existen 489,537 habitantes de los cuales tienen
la necesidad de movilizarse y utilizan el servicio de transporte publico de cinco
cooperativas principales en la ciudad de Ambato como son Jerpasol, Los
Libertadores, Tungurahua, Union, Via Flores de los cuales ofrecen la
movilizacion de 22 rutas dentro de la ciudad.

En el Boletin de Coyuntura, N° 16 su investigacion titulada “Sondeo de opinidén
ciudadana a los usuarios de transporte publico en el canton Ambato “realizaron
802 encuestas a los usuarios de las 22 lineas de transporte urbano en el
GADMA, sus resultados muestran que los usuarios del transporte publico
tienen una edad predominante de 19-28 afios y de 29-38 afios y de este nimero
el 60,5% de encuestados fueron mujeres y el 39,5% fueron hombres. Ademas,
se evidencia en los resultados de la encuesta que en promedio diario en gastos
de pasajes es de $1,20 y $36 mensuales (Mayorga, Freire, & Vayas, 2018).

A continuacién, se detalla los lineamientos histdricos de la cooperativa de transporte

de estudio:

Cooperativa de Servicios de Transporte Urbano “Via Flores”

Resefia Historica

La Cooperativa de Servicios de Transporte Urbano “Via Flores” ubicada en la
Parroquia de Santa Rosa en el Km1 via Guaranda, Sector el Bosque del canton
Ambato, inicia sus actividades en el afio de 1961. El cual con 62 afios de vida
institucional se encuentra activo en sus funciones con el sefior presidente Ing.
Carlos Medina y de acuerdo a la ley organica de economia popular y solidaria
y del sector popular y solidario, en cumplimiento en la disposicion transitoria
primera de la ley organica de la economia popular y solidaria y del sector
financiero popular y solidario, y de conformidad con la regulacion dictada para
el efecto. Dispone de 45 unidades de transporte, 30 choferes profesionales, 15
socios y 5 colaboradores en el area administrativa.

Objeto social: La cooperativa tiene como objeto social, la prestacion del
servicio de transporte en la modalidad de pasajeros.
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La cooperativa para asegurar la calidad en sus servicios cumple la Norma INEN 2205,
los requisitos que deben cumplir los vehiculos automotores como bus urbano para un

numero igual o mayor a 60 pasajeros.
Certificacion Norma INEN: 2205

La certificacion INEN (2205) notifica que los requisitos de seguridad del bus urbano
deben ejecutarse con el Reglamento Técnico Ecuatoriano RTE INEN 034. Ademaés, se
menciona que existen algunos aspectos fundamentales del bus urbano como es el
motor, chasis, la carroceria, la organizacion interna, los detalles interiores y externos

enfocados a la seguridad y al control del transporte urbano para pasajeros.

1. Explicacién del motor
Arrancabilidad en sentido inclinado.

Extension de aceleracion de forma horizontal. Donde permita alcanzar una
velocidad minima de 40 km/h arrancando de una posicion de reposo.

Emisiones contaminantes. Cada uno de los motores de los buses urbanos deben
acatar procedimientos y normativas referentes al Reglamento Técnico
Ecuatoriano RTE INEN 017 que se encuentra en validez.

Posicionamiento del motor. Para los buses urbanos debe estar de forma
posterior o frontal avanzado, al frente del eje delantero.

Clase de aspiracion. Esto va en conformidad con el boceto real de fabricacion.

Alimentaciéon del combustible. En relacién con la planificacion unica del
fabricante.

Sistema de escape. En este punto es necesario considerar que la salida esta
direccionada en la parte posterior inferior de la carroceria y se debe obedecer
el modelo del fabricante.

2. Chasis: En este caso el chasis necesariamente debe ser disefiado de
forma original para transportes de pasajeros y debe presentar una certificacion
del fabricante.

Chasis para bus urbano de piso alto. Establece un bosquejo de la carroceria son
una agrupacion de peldafios para que los pasajeros puedan subir y bajar del
transporte.

Direccion: Sera atendida en relacion con los bosquejos reales del fabricante y
el acatamiento de las Normas Técnicas Ecuatorianas del NTE INEN de validez.

Frenos: Estos son independientes entre si y estan distribuidos asi: los frenos de
servicio que estan divididos uno para el eje de adelante y el otro para el de atras.
Los frenos de parqueo, donde el bus es capaz de paralizar la carga maxima del
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22%. Y los sistemas de frenos para el servicio y parqueo que deben acatar lo
que indica la Regulacion N°3.

Suspension: Es utilizada para el trasporte de pasajeros.
Transmision: Es cémoda o técnica en relacion con el modelo del fabricante.

Neumaticos: Es necesario que ejecute en relacion con el Reglamento Técnico
Ecuatoriano RTE INEN 011.

3. Explicaciones de la carroceria

El material de la estructura: Debe constar los rasgos estructurales de aluminio,
acero acompafiado de las Normas Técnicas Ecuatorianas ITE INEN en
vigencia.

Los parachoques de forma interior y exterior. Aqui los buses urbanos estan
formados de parachoques frontales y exteriores en donde la parte delantera
inferior de altura sera de 500 mm vy la parte posterior inferior de 600 mm de
méaxima altura.

Ventanas laterales: Son de cierre hermético y deben disponer de vidrios de
seguridad de uso automotor.

El parabrisas y la luneta. Es importante que cumplan lo establecido en NTE
INEN 1669 que estan en vigencia.

La interseccion del chasis y la carroceria: La agrupacion de estas dos variables
se ejecuta en relacién con las observaciones y consejos del fabricante.

Las carrocerias de los buses deben establecerse en apoyo con la NTE INEN
1323y los Reglamentos Técnicos de los ecuatorianos.

La superficie del piso. La superficie del piso y acceso de puertas de ingreso y
salida de pasajeros de los buses urbanos deben ser de material resistente y
antideslizante.

4, Estructura externa

Capacidad exterior del transporte: El bus urbano esta en una intensidad total
méaximo de 13000mm.

Ancho total del trasporte: El ancho de la carroceria debe ser que tape la trocha
sin sobrepasar de 75 mm a cada lado. No debe sobresalir de 2600mm.Y el total
méaximo del bus urbano es de 3500mm.

Voladizos: El delantero como minimo 2000 mm del bus urbano. El borde
externo no debe sobre pasar de 300 mm desde el limite final del chasis.

Angulos de acometida: Estan compuesto de angulo de aproximacion de 8 a 12
grados y el de salida esta entre 8 y 12 grados.

Ventanas: Del conductor de ancho maximo de 800 mm y la altura total de
800mm. Y de los usuarios de largo minimo de 900 mm y la altura minima de
850mm.
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Puertas de servicio: Deben estar en la parte derecha del bus, deben ser abatibles,
plegables a los lados o corredizas para no obstruir la visibilidad del conductor.
La posicién y numero de puertas para el bus urbano es de 2 o 3 enfrente de eje
frontal. Las dimensiones son de 900 mm para la puerta delantera y 1000 mm
para la segunda y tercera puerta. Los materiales son de acero o aluminio
mezclados con vidrio para el transporte. Los controles de las puertas deben ser
manejados desde el lugar del conductor por medio de sistemas mecanicos.

Las salidas de emergencia: Las ventanas para el nUmero minimo de usuarios
son de al menos tres o dos en el lado izquierdo y una en el lado derecho con un
dispositivo que pueda abrir facilmente las ventanas.

Ventilacion: Se divide en dos tipos, ventilacion con escotillas que se sitdan en
los ejes delanteros y posteriores del vehiculo. Y ventilacion delantera, el bus
urbano debe constar de un sistema de ventilacion enfrente con regulacion de
temperatura y control de dispersion.

5. Estructura interna

Capacidad exterior del transporte: Esta dividido por alturas internas del bus
urbano de corredor minimo de 2000mm.

Areas internas. Esta la entra por alado del conductor y la salida por la parte
superior. Compuesta por tres peldafios interiores de contrahuella y huella, un
estribo de una altura méxima desde la calzada de 450mm. El material de acero
0 aluminio. Y consta de dos asideros de ingreso y salida de los usuarios.
Conductor. Presenta angulos de visién en el parabrisas de 8 grados en forma
vertical y 20 grados en sentido horizontal, ademéas consta de un panel de
conduccién que divide la ubicacion, contenido con instrumentos de
velocimetro, doble de presion de frenos, indicadores del combustible,
termémetro del control de temperatura, luces de alarma entre otros. Los
asientos del conductor son de tipo ergonémico, regulable en sentido vertical y
horizontal con un respectivo cinturén de seguridad con dimensiones de 450mm
de ancho, 400mm y 500mm de profundidad y un angulo de inclinacion de 3y
6 grados.

Asientos para pasajeros: Estos asientos deben ser fijos a la carroceria con la
finalidad de alcanzar comodidad, seguridad y confort para los usuarios. La
distancia entre los asientos es minina entre asientos de 680mm, la capacidad de
ocupacion de pie es de 6 metros cuadrados y las sillas de uso preferencial estan
identificados en lugares visibles para discapacitados, adultos mayores, mujeres
embarazadas y personas con alguna molestia fisica. Corredor central para
ingreso y salida de los pasajeros.

Los avisos de paradas: La ubicacion que este compuesto de pulsadores para
anticipar las paradas de cada pasajero ya sea de color naranja o rojo. Estos
pulsadores se los conoce también como un tipo de timbre eléctrico desarrollado
por presion que se encargan de un aviso resplandeciente de una minima
duracion al instante en el lugar del pasajero y del conductor.

6. Detalles externos e internos

Externos
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Est& compuesto de luces direccionales, el tarjetero con el nombre y nimero de
linea y el avisador acustico con las normas ambientales de NTE INEN.

Internos

La iluminacion interior, los rétulos o tarjetas de prohibicion, por ejemplo, no
fumar, no consumir alimentos y no llevar mascotas. Rotulos de discapacidad
nominal, rotulos de usuarios especiales, rotulos de sefiales salidas de
emergencia, un recolector de basura, un espejo de salidas posteriores y
exteriores. También se puede visualizar en el bus urbano un sistema eléctrico
con cables o circuitos eléctricos.

Argumento de desenlace tedrico

La investigacion recopilada es de gran ayuda para el proyecto de investigacion porque
se encarga de analizar el servicio de la Cooperativa de Transporte Urbano Via Flores
con la finalidad de mejorar los servicios que brinda diariamente a los ciudadanos de la
ciudad de Ambato. Cada uno de los temas redactados especifica como mejorarla
calidad y la mejora de las necesidades de los usuarios. Ademas, por medio del Sistema
de Calidad lo que se trata es de actuar teniendo en cuenta los objetivos de la parte
directiva de la organizacion y las necesidades y expectativas de los clientes que usan
el transporte publico en la cooperativa, planificar acciones que ayuden a mejorar
continua de sus funciones, realizar una evaluacion del desempefio del personal,

verificar los resultados de mejora que requiere la organizacion.

Por otro lado, también es importante decir que la Cooperativa cumple las Normas
Técnicas Ecuatorianas RTE INEN 2205 que estan relacionadas a los buses urbanos
que se encargan de facilitar un correcto grado de confianza, seguridad, bienestar y

confort a los usuarios.

Técnicamente el presente proyecto de investigacion a la practica pretende interferir en
la parte administrativa de la Cooperativa “Via Flores” con el fin explicar a sus
colaboradores formas en que pueden mejorar sus operaciones y sus servicios de
transporte a través de un sistema de gestion de calidad que permita planificar y evaluar

SuS Servicios.
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1.2.  Problema de investigacion

1.2.1. Contextualizacion del problema

Los cambios que se van presentando en los centros poblados, hacen que los servicios
que se ofertan tengan que ir acoplandose a los mismos, para que de esta manera puedan
responder de manera eficiente a sus requerimientos. Entre las variantes con mayor
incidencia, se encuentra el crecimiento poblacional y con él, todo el conglomerado que
de este se desprende. Entre los servicios que deben ser revisados con mayor celeridad
es el de la movilidad y dentro de ellos sin duda que el transporte publico es el principal,

a ser evaluado constantemente para ofertar un servicio eficiente a la ciudadania.

El servicio de transportacion publica ha constituido un frecuente problema para las
autoridades seccionales y nacionales del pais, resulta comun escuchar el malestar de
los usuarios al referirse sobre la eficiencia del servicio que prestan las empresas de
transporte, los mismos que van desde las malas condiciones que poseen las unidades
de transporte, el incumplimiento de horarios o los malos tratos que brindan los
conductores a los pasajeros, donde se expone la falta de organizacion, los problemas
de seguridad, los tiempos de viaje, la ubicacion de paradas, el trato del conductor, entre
otros son problemas que aquejan a este servicio de transportacion en la urbe (Flores,
2017).

El mes de septiembre del afio 2014, el Gobierno Auténomo Descentralizado
municipalidad de Ambato asumidé la competencia de Planificacion, Regulacion y
Control del Transito y Transporte Publico, estando entre una de sus potestades la
fijacion de tarifas tanto para el transporte urbano y los taxis convencionales, entre otras
atribuciones que tienen a cargo el gobierno descentralizado (El Telégrafo, 2014). Hasta
entonces, la ciudad de Ambato no contaba con un sistema de Revision Técnica
Vehicular (RTV), como el que se maneja actualmente, mediante el cual se efectla un
diagnostico pormenorizado del vehiculo que ayuda a detectar dafios de distintos tipos
y los riesgos a la seguridad que estos inconvenientes involucran, este constituye uno

de las falencias que tiene en torno a las competencias de transito que maneja.

El trabajo desarrollado deja en evidencia que en lo que corresponde al aspecto técnico,
las unidades de transporte de la Cooperativa de transporte Via Flores no cumplen con

algunas de las condiciones impartidas en las leyes y reglamentos de transito, por
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ejemplo aspectos de seguridad y de acceso, por lo que estos elementos deberian ser
mejoradas en un futuro por parte de los directivos de la cooperativa y las autoridades
de transito con el fin de ofertar un servicio de calidad para la ciudadania ambatefia. Por
todos los antecedentes antes descritos, se esta en capacidad de considerar que el
servicio de transportacion urbano, presenta algunas deficiencias que deberian ser
superadas, por lo que el presente estudio pretende identificar estas dificultades y
sugerir algunas alternativas de solucién en funcion al eje de calidad y mejoramiento

continuo.

1.3.  Objetivos
1.3.1. Objetivo General

Explicar el sistema de gestion de calidad enfocado en los servicios de transporte

publico de la Cooperativa de Transporte Urbana Via Flores para los clientes.
1.3.2. Objetivos Especificos

Definir los fundamentos teoricos de la gestion de calidad aplicable para el servicio de

transporte pablico.

Determinar los procesos administrativos relacionados a la satisfaccion de las

necesidades y expectativas de los clientes.

Establecer un sistema administrativo bajo normas de calidad que permitan mejorar los

servicios de transporte publico en la Cooperativa Via Flores.
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CAPITULO I
METODOLOGIA
2.1. Materiales

Los insumos y recursos aplicados en el trabajo fueron institucionales, humanos y

tecnoldgicos, para ello, se lo detallé a continuacion:
Humanos

Tabla 1. Recursos humanos

Detalle Costo Cantidad Total (USD)
(USD)

Tutor 0,00 0 horas 0,00

Tesista 1 0,00 0 horas 0,00

Tesista 2 0,00 0 horas 0,00

Subtotal 000

Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

Institucionales

Tabla 2. Recursos Institucionales

Detalle Costo Cantidad Total (USD)
(USD)

Material 0,00 0 horas 0,00

Bibliogréafico

Subtotal 0,00

Nota. Utilizacién de bibliotecas virtuales disponibles en el sistema de la Universidad Técnica de
Ambato, biblioteca fisica y repositorio de la Facultad de Ciencias Administrativas. Elaborado por
Arroba & Cervantes (2022)

Los materiales necesarios para el trabajo son:

Tabla 3. Recursos materiales

Detalle Costo (USD) Cantidad Total
(USD)

Resma de Papel Bond 4,00 1 4,00
A4

Carpeta 0,90 4 3,60
Impresiones B/N 0,03 200 6,00
Impresiones color 0,05 50 1,50
CD + Portadas de CD’s 1,00 2 4,00
Subtotal 19,10

Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)
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Los recursos tecnoldgicos sirven para sustentar la presentacion de la
documentacion de los investigadores a nivel interno.

Tabla 4. Recursos tecnoldgicos

Detalle Costo (USD) Cantidad Total (USD)
Computadora portatil 500,00 1 500,00
Computadora portatil 550,00 1 550,00
Subtotal 1050,00

Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

2.1.1 Resumen de recursos

Una tabla de resumen utiliza grupos y estadisticas para transformar los datos sin
procesar a un formato mas accesible.

Tabla 5. Resumen de recursos econdmicos

Detalle Subtotal (USD)
Recursos humanos 0,00
Recursos institucionales 0,00
Recursos materiales 19,10
Recursos tecnoldgicos 1050,00
Total 1069,10

Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

2.2. Meétodos de investigacion

2.2.1 Enfoque cuantitativo
El enfoque cuantitativo, también Ilamado enfoque empirico-analitico o racionalista, se

relaciona con el estudio de datos numéricos para investigar, analizar y comprobar un
supuesto (Padilla y Marroquin 2021). El enfoque cuantitativo permitié el analisis de la
perspectiva de los encuestados mediante la aplicacion de métodos matematicos pueda
realizar un analisis acerca de como la cooperativa Via Flores estableces sus servicios
de transporte publico. El estudio correspondi6 al enfoque cuantitativo, dado que se
utilizé una estrategia administrativa como es la calidad del servicio y se busco describir
su comportamiento, con la finalidad de mejorar su aplicacion y obtener una ventaja

competitiva.

2.3 Disefio de la investigacion

2.3.1 Alcance correlacional
El alcance correlacional tiene como objetivo medir la relacion que existe entre dos o

mas variables. Permite determinar si hay correlacion diversos fendmenos de estudios
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entre si, analizar como se puede comportar una variable en comparacién de otra

variable relacionada (Fernandez 2021).

Por lo tanto, se relaciond los items correspondientes a cada variable y su grado de
asociacion, al ver si la calidad del servicio y la mejora continua ayudan a generar los
resultados a largo plazo para reforzar sus lazos con los clientes internos (conductores)
y clientes externos (usuarios) frente a sus competidores (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014).

2.4 Descripcion de la poblacion

2.4.1 Poblacion y muestra
La poblacion (N) total fue el nimero de conductores que posee la Cooperativa de

Transportes Via Flores, la cual fue de 42 conductores pertenecientes a la organizacion.
De similar forma, los registros de la cooperativa muestran un uso mensual de 700
usuarios por unidad, para ello, se aplicé un muestreo probabilistico de tipo aleatorio —

simple (n) con un nivel de error del 5% y un nivel de confianza de 95%.

La poblacion de estudio, es un conjunto de casos que formara el referente para la
eleccion de una muestra, asimismo la serie de criterios predeterminados, a partir de la

muestra de dicha poblacion y obtener resultados (Rodrigo 2021).

Tabla 6. Ficha Técnica de la muestra

Parametros Descripcion
Muestra de Estudio 42 conductores (universo)
248 usuarios (aleatorio simple)
Entorno Cooperativa de transporte urbano “Via
Método de captacion Flores”, Ambato
Procedimiento Encuesta
Nivel de confianza Poblacion total
Nivel de error 95%
Cuestionarios Validados 5%

42 conductores
248 usuarios

Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

2.5 Modalidad de la investigacion

2.5.1 Instrumento cuestionario
De acuerdo con Hernandez (2014) las encuestas son utilizadas como instrumento el

cuestionario, el cual responden a una serie de preguntas que permiten la recoleccion
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de informacion de las variables que se pretende medir y estudiar por medio de la
investigacion. Por lo tanto, el cuestionario fue elaborado y se encuentra en el anexo
#2 en obediencia a la investigacion de campo que permitid estudiar las variables y

obtener datos de la realidad (Calua, Delagado, y Lopez 2021).

2.5.2 Perfil del encuestado
En el perfil del cuestionario, se establecieron las variables de control donde se

expusieron las caracteristicas de los grupos de encuestados como se sefiald a

continuacion:
Conductores

Los sefiores conductores dentro de la Cooperativa de Transporte Urbano ‘“Via Flores’’
se reconoci6 dentro del perfil sociodemogréfico que, el 100% corresponde al género
masculino. Dentro de los rangos de edades de los conductores se evidencio que el
23,8% corresponde a la edad de 20 a 30 afios, seguida por personas de 31 a 40 afios
retribuyendo el 45,2%, transportistas de 41 a 50 afios formados por el 9,5% y el 38,1%
entendiendo la edad de 50 afios en adelantes. El 54.8% ha alcanzado su educacion
secundaria como un maximo logrado, mientras que el 38, 1% Unicamente alcanzé la

educacion primaria y finalmente, el 7,1% tienen sus estudios superiores. (tabla 8).

Tabla 7. Perfil Sociodemogréafico — conductores

Frecuencia Porcentaje
Género Masculino 42 100
20 a 30 afios 10 23,8
31 a 40 afos 19 45,2
Edad 41 a 50 afios 9 21,4
50 afios en adelante 4 9,5
Maximo de Primaria 16 38,1
educacion Secundaria 23 54,8
alcanzado Superior 3 7,1
Total 42 100

Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)
Usuarios de transporte

Para determinar el nivel de satisfaccion acerca de la calidad del servicio que perciben
los usuarios de la Cooperativa de Transporte Urbano ‘‘Via Flores’’ se determin6 un
perfil sociodemografico del encuestado, el cual demostré que, el 52% de usuarios que

utilizan frecuentemente este medio de transporte corresponde al género masculino y el
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48% al género femenino. Dentro de los rangos de edades de las personas encuestadas
se evidencio que el 18,5% es del grupo de edades de 41 a 50 afios, mientras que el 29%
de 31 a 40 afios, el 6% de 50 afios en adelante y unicamente el 3% de 20 a 30 afios. El
64,5% ha alcanzado du educacion secundaria como maximo logrado, el 29,8% tienen

cursan o terminaron sus estudios superiores y el 5,6% ha alcanzado la primaria.

Tabla 8. Perfil Sociodemografico — Usuarios

Frecuencia Porcentaje
Género Mascul_ino 129 52
Femenino 119 48
Menos de 20 38 153
afos

20 a 30 afios 77 3,0
Edad 31 2 40 afios 72 29,0
41 a 50 aflos 46 18,5

50 en adelante 15 6,0

Maximo de educacién Primaria . 14 5,6
alcanzado Secun.darla 160 64,5
Superior 74 29,8

Total 248 100

Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

2.5.4 VValidacion del instrumento
Alfa de Cronbach a

Para el desarrollo de la fiabilidad del instrumento cuestionario, se utilizo tres formas
de validacion como fue el software SPSS que permitié analizar la confiabilidad de las
preguntas ordinales de los instrumentos con escala Likert utilizados en la investigacion
mediante el coeficiente estadistico de fiabilidad alfa de Cronbach (Fernandez 2021).
Los rangos de calificacién del instrumento van desde 0,01 — 0,50 (inaceptable); 0,51 —
0,60 (pobre); 0,61 — 0,70 (débil); 0,71 — 0,80 (aceptable); 0,81 — 0,90 (Bueno); 0,91 —
1,00 (Excelente) (Barboza et al, 2018).
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Tabla 9. Usuarios
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,700 9

Tabla 10. Conductores

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
746 3

Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

Andlisis

Los resultados del alfa de Cronbach fueron elaborados a través del programa SPSS,
los cuales se detallan en las tablas N.9 y N.10 en donde se considera aceptable la

fiabilidad de las preguntas ordinales dando como resultado en el cuestionario de los

usuarios un coeficiente 0,70 y en los conductores de 0,746.
Coeficiente KR-20

La segunda forma de validacion utilizamos el método KR-20 mediante el cual permite
medir la confiablidad de las preguntas dicotdmicas de los cuestionarios. El coeficiente
KR-20 (Kuder Richardson) es aquel que mide la confiabilidad de las preguntas con
opciones de respuesta dicotomicas o con opciones de respuestas positivo 0 negativo.
(Durén & Abad , 2021).

Tabla 11. Usuarios

Estadisticas de fiabilidad

Coeficiente N de
KR-20 elementos
,740 2
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Tabla 12. Conductores

Estadisticas de fiabilidad

Coeficiente N de
KR-20 elementos
715 8

Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

Anélisis

Los resultados obtenidos a través del programa SPSS, se obtuvo que el coeficiente de
fiabilidad para las preguntas dicotomicas es aceptable y utilizadas para aplicarlas en la

encuesta, como consecuencia se obtuvo un KR-20 en los usuarios de 0,740 y en los

conductores de 0,715 respectivamente visualizados en las tablas N.11 y N.12.
Validacion por expertos

Como tercer método de validacion del instrumento en general es la validacion por
expertos que se encuentra en el anexo # 2 lo cual permite tener una mayor confianza

en la aplicacion.

Fue asi, como se identifico la validez de las escalas propuestas para los conductores y

usuarios del servicio de transporte publico “Via Flores”.
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CAPITULO I
RESULTADO Y DISCUSION

Conforme a la muestra, los datos obtenidos en el analisis del instrumento aplicado a

los conductores se detallaron a continuacion:

3.1.  Encuesta aplicada a los conductores

1. ¢{Conoce usted si la cooperativa de buses
urbano Via Flores dispone de un Reglamento
Interno de Trabajo?

msl
ENO

Figura 5. Pregunta 1 — Conductores
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 95% de los conductores de la Cooperativa de buses urbanos ‘‘Via Flores’’
manifestaron que estan seguros que la empresa dispone de un instrumento de gestion
que regula la organizacién y el funcionamiento integral de la IE. Ya que, se les ha
socializado las tareas y responsabilidades de todos los integrantes de la comunidad,
sus derechos con la finalidad de promover una convivencia democratica. Sin embargo,
el 5% de sus colaboradores expresaron que no tienen o desconocen el reglamento
interno de trabajo.
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2. éConoce usted qué nivel de conocimiento posee
sobre la Calidad del Servicio?

H Muy alto
Alto

H Medio

H Bajo

B Muy bajo

Figura 6. Pregunta 2- Conductores
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 50% de los conductores de la Cooperativa de buses urbanos ‘‘Via Flores’’
consideran que su nivel sobre la calidad del servicio es alto puesto que, reconocen que
la CS es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio al cliente,
asi como la relacion entre el consumidor y en este caso, la cooperativa de autobuses.
Por otro lado, el 38% manifestdé que su nivel de conocimiento sobre la calidad de
servicio es medio. Se recomienda que se realice socializaciones para que los

transportistas tengan un concepto claro sobre la CS.
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3. La cooperativa “Via Flores” realiza
capacitaciones a los senores conductores:

S
B NO

Figura 7. Pregunta 3- Conductores
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 90% de los conductores de la Cooperativa de buses urbanos ‘‘Via Flores’’
expresaron que sus administrativos realizan capacitaciones a los sefiores conductores.
Los conductores consideran que estas socializaciones juegan un papel primordial para
el logro de tareas y objetivos, puesto que, se adquiere conocimientos, herramientas,
habilidades y actitudes para interactuar de una manera adecuada en el entorno laboral.
Por otro lado, el 10% de sus conductores demostraron su disgusto, ya que, aseguran
no recibir capacitaciones.
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4. En caso de haber respondido Si en la pregunta
numero 3, indique el tipo de capacitacion que
recibio en la Cooperativa de Transporte Urbano Via
Flores?

Normas de transito
® Atencion al cliente
M Primeros auxilios

Salud ocupacional

® Ninguna

Figura 8. Pregunta 4- Conductores
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 52% de transportistas manifestaron que las capacitaciones recibidas por la
Cooperativa de Transporte Urbano Via Flores se trata sobre normas de transito, ya que,
los administrativos de la organizacién consideran que éstas son importantes para
limitar, obligar o prohibir determinadas situaciones en el transito, de igual manera,
también sirve para instruir al conductor sobre como proceder en uno u otro caso. Al
24% se sus colaboradores se les ha brindado capacitaciones sobre servicio al cliente,
al 12% sobre salud ocupacional y Unicamente al 2% sobre primeros auxilios, los
transportistas recomendaron implementar méas charlas sobre este tema porque frente a
un accidente de transito el chofer encargado sabrd como actuar, evitando que las
lesiones del accidentado vayan peor hasta que se consiga asistencia médica.
Finalmente, el 10% de sus colaboradores declararon no recibir ninguna de estas

socializaciones.
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5. ¢Con qué frecuencia usted ha recibio
programas de capacitacion sobre normativas de
transito vigentes?

12% 32 2 B Semanalmente
/ = Semestralmente
/ H Quincenalmente
~ Trimestralmente
= Mensualmente
= Anualmente

 Ninguna

Figura 9. Pregunta 5- Conductores
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 62% de los conductores de la Cooperativa de buses urbanos ‘‘Via Flores™’
expresaron que las capacitaciones sobre las normativas de transito se las realiza
mensualmente. Mientras que el 14% manifestaron que se las lleva a cabo anualmente.
Sin embargo, un grupo minoritario del 5% expuso no haber recibido nunca. Se sugiere
que las capacitaciones se realicen de forma trimestral o bimensual, ya que, los

procedimientos pueden ser cambiantes por las partes interesadas.
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6. ¢Usted considera importante que tenga planes de
mejora continua en las funciones de la Cooperativa?

|
NO

Figura 10. Pregunta 6- Conductores
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 100% de los conductores de la Cooperativa de buses urbanos ‘“Via Flores™’
consideran que es sumamente importante que la organizacion tenga planes de mejora
continua en sus funciones. Ya que, este tiene como objetivo aumentar de manera
progresiva la calidad, la competitividad y la productividad incrementando el valor para
el cliente y la eficiencia en el uso de los recursos, esto ayudara a asegurar la
estabilizacion de los circuitos y una continuada deteccion de errores en determinadas

areas.
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7. éUsted recibe reconocimientos como colaborador en
la cooperativa?

B Siempre
B Casi siempre
M A veces

Casi nunca

Nunca

Figura 11. Pregunta 7- Conductores
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 36% de los conductores de la Cooperativa de buses urbanos ‘‘Via Flores™’
manifestaron que Unicamente a veces reciben reconocimientos como colaborador de
la organizacion. Sin embargo, el 29% indicd no haber recibido nunca uno de estos
reconocimientos. Se sugiere a la empresa que se lleve mas a menudo estos
asentimientos, ya que, ayuda a las personas a ver que su organizacion los valora, y de
igual manera, sus contribuciones al éxito de su equipo en general. Esto es un factor

clave para que las empresas crezcan o tengan un cambio radical.
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8. {Conoce ustedsi la Cooperativa de transporte
Urbano Via Flores posee metas y politicas
definidas de calidad?

m Sl
NO

Figura 12. Pregunta 8-Conductores
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 86% de los conductores de la Cooperativa de buses urbanos ‘“Via Flores”’
reconocen que la organizacion posee metas y politicas definidas de calidad, ya que, los
administrativos en las socializaciones realizadas nunca olvidan recordar cual es el
objetivo y la meta que deben alcanzar como un equipo colaborador. Por otro lado, el
14% indic6 no conocer nada al respecto. Es importante que todos los colaboradores de
la empresa conozcan sobre este tema, puesto que, es la linea de accion de una

organizacion para la mejora de sus procesos internos.
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9. ¢El transporte que usted maneja tiene
dispositivos tecnologicos de control y monitoreo
de trayecto?

[ K|
- NO

Figura 13. Pregunta 9-Conductores
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 100% de los conductores de la Cooperativa de buses urbanos ‘“Via Flores™’
indicaron que el transporte que maneja tiene dispositivos tecnologicos de control y
monitorea su trayecto. Existen muchas ventajas derivadas de un adecuado uso de la
tecnologia, una de ellas es la localizacion GPS a tiempo real de la flota, la optimizacion
de las rutas ya que es posible ahorrar tiempo y combustible.
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10. ¢{La cooperativa esta organizada con horarios
fijos para las rutas?

W Siempre

M Casi siempre
1 Aveces

~ Casinunca

™ Nunca

Figura 14. Pregunta 10-Conductores
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 100% de los conductores de la Cooperativa de buses urbanos ‘‘Via Flores™’
expresaron que la organizacion siempre esta organizada con horarios fijos para las
rutas, ya que, existe una adecuada administracion y gestion a la hora de realizar este
proceso. De esta manera se obtiene que los factores principales que determinan la
calidad del servicio sean 6ptimos y adecuados para los usuarios al momento de utilizar

el transporte publico.
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11. ¢Conoce usted si en las unidades de transporte
existe un plan de evaluacion periddica de su
estructura interna y externa?

Sl
mNO

Figura 15.Pregunta 11-Conductores
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

E1 95% de los conductores de la Cooperativa de buses urbanos ‘“Via Flores’’ supieron
manifestar que en las unidades de transporte existe un plan de evaluacion periddica de
su estructura interna y externa. Mientras que, el 5% indicé no reconocer dicho plan de
evaluacion. Se sugiere a la organizacion que se les socialice a todos sus colaboradores
este plan de evaluacion ya que les ayudara a conocer un poco mas sobre la
independencia y objetividad, credibilidad, contextualizacion y comparacion basadas

en las percepciones del grupo de trabajo.
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3.2.  Encuesta aplicada a los usuarios

1. ¢Como usted califica la calidad del servicio de la
Cooperativa de Transporte Urbano “Via Flores”

6 0% 11%

24% ‘ ® Excelente
M Buena

M Regular
Mala

M Pésima

Figura 16.Pregunta 1-Usuarios
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 59% de los usuarios encuestados manifestaron que la calidad del servicio de la
Cooperativa de Transporte Urbano Via Flores en buena, sefialaron que estas unidades
son caracterizadas por la velocidad y la cantidad de buses que hay. Por otro lado, el
24% demostr6 una inconformidad, calificando su servicio como regular, puesto que,
existen autobuses que no se percatan de la velocidad con la que conducen sus choferes
y temen por su vida. Finalmente, el 11% califico a la organizacion como excelente. La
calidad del servicio no es solo un diferencial competitivo, sino un elemento de extrema
importancia. Eso porque una mala experiencia puede afectar negativamente los

procesos de utilizacidn de servicios, ademas de perjudicar la fidelizacion del usuario.
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2. Evalue si usted esta satisfecho con el nivel de
limpieza en los buses de la Cooperativa “Via
Flores”.

Muy satisfecho
Satisfecho
B Poco satisfecho
B Insatisfecho

B Muy Insatisfecho

Figura 17. Pregunta 2-Usuarios
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 44% de los usuarios encuestados manifestaron que se encuentran satisfechos con el
nivel de limpieza en los autobuses de la organizacion, ya que, sus unidades siempre
estan impecables. Mientras que el 5% estar insatisfechos, puesto que, existen unidades
donde hay basura tirada en sus asientos y les resulta desagradable y antihigiénico. Al
igual que el 15% que mostrd estan muy insatisfecho. Se sugiere a la organizacion evitar
la acumulacién de suciedad y residuos, ya que se puede generar afectaciones en la
salud y actualmente, una de las medidas para frenar la propagacion del covid-19 es una

constante limpieza y ventilacion.
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3. ¢Como considera usted que es el
comportamiento de los conductores en los
buses de transporte urbano Via Flores?

¥ Muy malo

u Malo

M Neutral
Bueno

® Muy bueno

Figura 18. Pregunta 3-Usuarios
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 54% de los usuarios encuestados manifestaron que el comportamiento de los
conductores en los buses de transporte urbano Via Flores es bueno, puesto que se ha
visto que respetan los seméaforos en vias arterias, respetan los limites de velocidad etc.
Mientras que, el 24% dio una opinion neutral. EI 4% catalog6 el comportamiento del
conductor como muy malo. Se sugiere a los conductores de los autobuses aprender
sobre seguridad vial, ya que garantizaran el respeto y preservacion de la propia vida 'y
de los demas en la via publica, ya sea al conducir, caminar por las veredas o abordad

un vehiculo como pasajeros.
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4. Evalue si usted esta de acuerdo con el respeto
de las paradas designadas de los buses urbanos.

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

¥ Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

» Totalmente en
desacuerdo

Figura 19. Pregunta 4-Usuarios
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 58% de los usuarios encuestados manifestaron que estan de acuerdo con que se
respete las paradas designadas en los autobuses. Sin embargo, el 5% esta totalmente
en desacuerdo, puesto que, desean que el bus los deje donde el pasajero sugiere. Pues,
algunos usuarios deben entender que respetar las paradas asignadas es un deber de
cada conductor del autobus, cumpliendo esto se evitara sanciones o accidentes de

transito que muchas de las veces llevan a la muerte.
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5. ¢{Cree usted que los buses urbanos de la
Cooperativa Via Flores cuentan con las
senaléticas adecuadas?

H Si

" No

Figura 20. Pregunta 5-Usuarios

Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 79% de los usuarios encuestados manifestaron que los buses urbanos de la
Cooperativa de Transporte Urbano Via Flores cuentan con sefialéticas adecuadas.
Mientras que el 21% de las personas entrevistadas sugieren que estas sean cambiadas.
Pues, la sefialética es un distintivo de seguridad que aporta informacién sobre los
riesgos de un area determinada, provee orientacion y guias hacia las vias de

evacuacion.
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6. ¢Usted esta de acuerdo con la comodidad que
brindan los asientos de los buses urbanos Via
Flores?

® Totalmente de acuerdo

W De acuerdo

B Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Figura 21.Pregunta 6-Usuarios
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 59% de los usuarios encuestados manifestaron estar de acuerdo con la comodidad
que brindan los asientos de los buses urbanos. Mientras que el 9% esta en desacuerdo,
ya que, existes asientos que no son aptos para sentarse. Algunos usuarios sugieren que
los asientos de los autobuses tengan cinturdn de seguridad, puesto que éste protegera

al usuario si llega a suceder algin accidente de transito.
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7. Califique usted, ¢Como es la forma de
conduccion de los senores choferes de los buses
urbanos Via Flores?

¥ Excelente
" Buena

¥ Regular
B Mala

B Pésima

Figura 22. Pregunta 7- Usuarios
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 52% de los usuarios encuestados manifestaron que la manera de conducir de los
sefiores choferes de los buses urbanos Via Flores es buena. Mientras que el 35% lo
califico como regular. Hay gue tener en cuentas que conducir responsablemente puede
evitar que se pierdan muchas vidas, se sugiere a los conductores alejarse de las
imprudencias y respetar las normas de trénsito. La conduccién segura implica saber

manejar, saber dominar el transporte y saber maniobrar con él.
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8. é¢Con qué frecuencia usted toma el bus
urbano de la Cooperativa Via Flores?

M Diariamente

I Semanalmente

1 Semestralmente
Quincenalmente

B Mensualmente

Figura 23.Pregunta 8-Usuarios
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 62% de los usuarios encuestados manifestaron que toman el bus de Transporte
Urbano de la Cooperativa Via Flores diariamente. Mientras que el 21% expreso utilizar
su transporte semanalmente, el 10% de las personas encuestadas lo toman
quincenalmente y el 6% mensualmente. Para que el transcurso a su lugar de llegada
sea optimo y seguro, el chofer del debe ser consciente de que a su cargo hay muchas

vidas, por ende, debe ser cauteloso al conducir.
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9. ¢Cual es su apreciacion en relacion con la seguridad
en las rutas de los buses urbanos?

B Muy mala
H Mala

" Neutral

~ Buena

¥ Muy buena

Figura 24. Pregunta 9-Usuarios
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 34% de los usuarios encuestados expresaron gque su apreciacion en relacion con la
seguridad en las rutas de los autobuses urbanos en malo. EI 25% manifesto estar
conforme con su seguridad. Mientras que el 4% se mostrd neutral. Algunas de las
medidas para mejorar la seguridad en el transporte urbano consisten en el monitoreo
de unidades, proteger la cadena de suministros, las capacitaciones al conductor y
mantenimiento del vehiculo, y asesorase con expertos que dominen los niveles mas

altos de proteccion.
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10. ¢Como califica usted la calidad del servicio
de la cooperativa Via Flores en relacion con
otras cooperativas de transporte de la ciudad de
Ambato?

¢ 1%)%
‘ H Excelente
® Buena
1 Regular
Mala
H Pésima

Figura 25. Pregunta 10-Usuarios
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

El 59% de los usuarios encuestados calificaron como buena a la calidad del servicio
de la cooperativa Via Flores en relacion con otras cooperativas de transporte en la
ciudad de Ambato. Mientras que el 27% la califico como regular, ya que, expresaron
que existen otras cooperativas que les brindan un mejor servicio y una mejor seguridad
al momento de transportarlos. La calidad dentro una organizacion es un factor

importante que genera satisfaccion a sus usuarios.
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Resumen de los datos estadisticos

Encuesta de Conductores

En base a los resultados de las encuestas dirigidas a los sefiores conductores de la

Cooperativa de transporte Urbana Via Flores, se procedio a realizar un analisis donde

se dividié en dos aspectos positivo y negativo con el fin de identificar las principales

variables que interfieren en la mejora continua de la entidad de transporte.

Positivo

1. Reglamento Interno de Trabajo

2. Conocimiento sobre
Calidad del Servicio

3. Capacitaciones a los
Conductores

4. Tipo de capacitacion

5. Normativas de
transito vigente

6. Planes de mejora
continua

7. Reconocimientos

8. Metasy politicas
de calidad

9. Dispositivos tecnoldgicos

de control y monitoreo

10. Horarios fijos de rutas

11. Plan de evaluacion
periddica interna 'y
externa

Negativo

95%

62%

90%

76%

88%

100%

64%

86%

100%

100%

95%

72

5%

38%
10%
2%
12%
36%
14%
5%



Figura 26. Resumen — Encuesta de Conductores
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

Analisis:

En base a los resultados obtenidos por los sefiores conductores de la cooperativa
Via Flores en la encuesta, se ha realizado un resumen visual a través de graficos
de los aspectos positivos y negativos que se identifican dentro de las funciones de
la cooperativa, en donde reflejan que entre un 86% y 100% que la entidad de
transporte publico aplica evaluaciones constantes a sus unidades, asi como
normativas de transito, y ofrece capacitaciones a los sefiores conductores, mientras
que en el aspecto negativo se ve que sus principales falencias es no mejorar el
conocimiento adecuado sobre la calidad del servicio al cliente y que no ofrece

incentivos ni metas a los conductores ya que estos valores van entre un 36% y 38%.
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Encuesta de Usuarios

Con los resultados obtenidos de parte de los usuarios de la cooperativa de transporte

urbana Via Flores, se ha realizado un analisis en donde se dividié en dos aspectos

positivo y negativo con el fin de identificar las variables que indican lo que impide a

la empresa de transporte tener un servicio de calidad 6ptimo para los usuarios.

Positivo ‘ Negativo ‘

a

9.

el bus

Seguridad en las rutas

10. Calidad del servicio de

cooperativas

Figura 27. Resumen — Encuesta de Usuarios
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

Andlisis:

En base a los resultados obtenidos, se realizd un resumen gréafico en el que se valor6

los resultados en aspectos positivos y negativos con el fin de identificar los aspectos

que interfieren en la mejora continua de la calidad del servicio que ofrece a sus
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usuarios. En donde se identifica que los usuarios estan satisfechos del servicio del
transporte entre un 62% y 83% y por el contrario en el aspecto negativo que perciben
los usuarios va de 38% a 44% en lo que se refiere a seguridad, limpieza de las unidades,

forma de conduccion y trato al cliente.

3.3.  Determinacién de influencia de la calidad del servicio en los procesos de

mejora continua de la Cooperativa de transporte urbano “Via Flores”

Correlacion de Spearman

El coeficiente de correlacion de Spearman o también conocido como p (rho) es una
medida de correlacion entre dos variables aleatorias continuas u ordinales, se aplica
cuando las mediciones se realizan en una escala ordinal o cuando no existe distribucion
normal. Ademas, se utiliza en una distribucion asimétrica porque los valores de las

variables se producen en frecuencias irregulares.

Esto es necesario porque en ciertas condiciones las variables tienden a cambiar al
mismo tiempo, pero no necesariamente a un ritmo constante. Es asi como la
correlacion de Spearman se utiliza para evaluar relaciones en las que constan variables

ordinales.

Cuando el nivel de significancia se desplaza a la izquierda del 0 antes del -0,5 es débil,
cuando esta del 0 al -0,5 es media y cuando esta del -0,5 al -1 es fuerte.

Cuando el nivel de significancia se desplaza a la derecha del 0 ante +0,5 es débil,

cuando esta del 0 al +0,5 es moderada y del +0,5 al +1 es fuerte.
Coeficiente de determinacién

En estadistica es usado para conocer la proporcion de variacion explicada por la
regresion, es también conocido como R cuadrado y sirve para evaluar la fuerza de la
relacién lineal entre dos variables y es empleado por los investigadores cuando realizan

analisis de tendencias (Rodriguez, 2016).
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Conductores

Tabla 13. Variables de correlacién

Rho de Spearman 2. ;Conoce usted que Coeficiente de 1,000 004
nivel de conocimiento correlacidn
posee sohre la Calidad ) )
ARIEE R Sig. (hilateral) 853
I 42 42
4 Encaso de haber Coeficiente de 009 1,000
respondido Sienla correlacion
pregunta numera 3,
indigue el tipo de Sig. (hilateral) 953
capacitacion que recibid
en la Cooperativa de
Transporte Urbano Via N 42 42
Flores?
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)
Tabla 14. Variables de correlacion
Rho de Spearman 2. iConoce usted qué Coeficiente de 1,000 -224
nivel de conocimiento correlacion
posee sobre la Calidad . .
Sl e Sig. (hilateral) 1483
M 42 42
5. iCon qué frecuencia Coeficiente de -224 1,000
usted ha recibid carrelacidn
programas de . .
capacitacion sobre §10. (bilateral) 193
normativas de transito
vigentes? N 42 42
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)
Tabla 15. Variables de correlacion
Rho de Spearman 2. ;Conoce usted qué Coeficiente de 1,000 033
nivel de conocimiento correlacian
posee sobre 1a Calidad o
del Senicio? Sig. (bilateral) 836
i 42 42
7. (Usted recibe Coeficiente de 033 1,000
[econocimientos como correlacian
colaboradarenla o
cooperativa? Sig. (hilateral) 836
i 42 42

Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)
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Tabla 16. Variables de correlacién

Rhode Spearman 2. ;Conoce usted qué Coeficiente de 1,000 056
nivel de conocimiento correlacion
posee sobre la Calidad o
del Semicia? 5i0. (hilateral) . 725

N 42 42

8. ¢Conoce usted sila Coeficients de 056 1,000
Cooperativa de correlacion
fransporte Urbano Via o
Flores poses metas y S (bilateral) 125
politicas definidas de
calidad? N 42 42

Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

Anélisis

Los resultados obtenidos en el software SPSS proyectaron que entre las variables
correlacionadas no existe una relacion entre las mismas, por lo que se procedié a
realizar una prueba de hipotesis en una distribucion asimétrica en donde el P valor en
todos los casos ha sido mayor a 0.05, en consecuencia, se procede aceptar la hipotesis
nula Ho y se rechaza la hipoétesis alternativa H1. En donde el conocimiento acerca de
la calidad del servicio por parte de los sefiores conductores no depende precisamente
de las capacitaciones y formaciones que tenga por parte de la cooperativa de transporte

urbana “Via Flores™.
Hipotesis general

El conocimiento acerca de la calidad del servicio por parte de los sefiores conductores
depende de las capacitaciones y formaciones que tenga por parte de la cooperativa de

transporte urbana “Via Flores”.
Hipotesis Nula (NO)

El conocimiento acerca de la calidad del servicio por parte de los sefiores conductores
no depende de las capacitaciones y formaciones que tenga por parte de la cooperativa

de transporte urbana “Via Flores”.

Hipotesis Alternativa (N1)
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El conocimiento acerca de la calidad del servicio por parte de los sefiores conductores

si depende de las capacitaciones y formaciones que tenga por parte de la cooperativa

de transporte urbana “Via Flores™.

Usuarios

Tabla 17. Variables de correlacién

Rho de Spearman

1. i Camo usted califica
la calidad del sewicio de
la Cooperativa de
Transporte Urbano “via

Flores"

3. i Camo considera

usted que es el

comportamiento de los
conductores en los
huses de transporte
urbano Via Flores?

Coeficiente de
correlacion

Sig. (hilateral)
I

Coeficiente de
correlacian

Sig. (hilateral)

1,000

248

4297

=001

248

- 429"

=001
243

1,000

243

** | 3 correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

Tabla 18. Variables de correlacién

Rho de Spearman

1. i Cdmo usted califica
la calidad del senvicio de
la Cooperativa de
Transporte Urbano *Via

Flores"

2. Evalle siusted estd

satisfecho con el nivel de
limpieza enlos buses de
la Cooperativa "Via Flores

Coeficiente de
carrelacian

Sig. (hilateral)
I

Coeficiente de
correlacian

3ig. (hilateral)
I

1,000

248

025

f96
248

025

96
248

1,000

248

Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)
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Tabla 19. Variables de correlacién

mm

Rho de Spearman 1. ;Cdmo usted califica Coeficients de 1,000 424
la calidad del senicio de correlacién
la Cooperativa de o
Transporte Urbano “Via Sig. (bilateral) <001
Flores N 248 248
9. ;,Cudl es su Coeficients de 424" 1,000
apreciacidn en relacian correlacian
con la seguridad en las o
rutas de los buses Sig. (bilateral) =001
urbanos? N 948 248
** | 3 correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)
Tabla 20. Variables de correlacion
Rho de Spearman 1. ;Como usted caliica  Coeficients de 1,000 463"
la calidad del senicio de correlacian
la Cooperativa de ) L
Transporte Urbano "Via Sig. (bilateral) =001
Pl N 248 248
7. Califigue usted, Coeficients de 463 1,000
iCamo es la forma de correlacian
conduccidn de los o
sefiores choferes de los Lk =l ]
buses urbanos Via
M 248 248

Flores

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)

Andlisis

Los resultados obtenidos en el software SPSS proyectaron que existe relacion del P

valor en las tablas N. 17, 19 y 20 ya que su valor fue menor a 0,05 dentro de una

distribucion asimétrica por lo que se encuentra en un estado de relacion altamente

significativo. Por consiguiente, se procedio a realizar una prueba de hipdtesis en donde

se rechaza Hipdtesis Nula (NO) y se acepta Hipotesis Alternativa (N1) afirmando que

si existe una relacion entre la calidad de servicio que percibe el usuario y los diferentes

aspectos que influyen en la misma como son la forma de conducir, el comportamiento

y la seguridad que van dentro de la unidad de transporte en los conductores de la

institucion.
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Hipétesis general

La percepcion de la calidad de servicio por parte el usuario de la Cooperativa de
transporte urbana “Via Flores” depende de la forma de conducir, el comportamiento y

la sequridad que ofrecen las unidades de transporte publico.
Hipotesis Nula (NO)

La percepcion de la calidad de servicio por parte el usuario de la Cooperativa de
transporte urbana “Via Flores” no depende de la forma de conducir, el comportamiento

y la seguridad que ofrecen las unidades de transporte publico.
Hipdtesis Alternativa (N1)

La percepcion de la calidad de servicio por parte el usuario de la Cooperativa de
transporte urbana “Via Flores” si depende de la forma de conducir, el comportamiento

y la seguridad que ofrecen las unidades de transporte publico.

3.4. Propuesta de un sistema administrativo bajo normas de calidad que
permitan mejorar los servicios de transporte publico en la Cooperativa

Via Flores”

Luego del anélisis de los datos recopilados mediante la encuesta aplicada a los usuarios
y los datos recolectados de los conductores de la Cooperativa de Transporte “Via
Flores determinaron algunas deficiencias presentes en ciertos componentes que
pertenecen a este tipo de servicio. A continuacion, se detallan los mismos y se

proponen algunas alternativas para superar estas deficiencias.

3.4.1. Fase 1. Adaptacion del proceso de mejora continua en la administracion

de la calidad de la Cooperativa de transporte publico “Via Flores”

ISO 9001 — gestion de la calidad

La norma internacional 1SO 9001 es aplicable a organizaciones de cualquier tamafio,
que quieran sistematizar la gestion y obtener la maxima rentabilidad y eficacia.
Cualquiera que sea el tamafio de la empresa. Un Sistema de Gestion de la Calidad
acorde con sus caracteristicas especificas e implementado de manera eficaz, ayuda a
la organizacion a centrar, organizar y sistematizar los procesos para la gestion y la

mejora, enfrentando con mayor competitividad los desafios del mercado globalizado.
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Con frecuencia, la Administracién concede subvenciones para proyectos de desarrollo,

implantacion y certificacion de sistemas de gestion de la calidad segun 1SO 9001.

ISO 39001 - Sistema de seguridad vial

De acuerdo a la norma del transporte de pasajeros 1ISO 39001, los sistemas de gestion

de la seguridad vial requisitos y recomendaciones de buenas practicas, establece

factores comunes que ponen en riesgo a este servicio y a sus usuarios. Estos se agrupan

en tres componentes:

Factores de riesgo de exposicion: dentro de este aspecto se encuentra la
cantidad de transportados, la cantidad de automotores en servicio y los
kilometros promedios que son recorridos por cada pasajero.

Factores de riesgo Intermedios: entre los cuales estan la eleccion de rutas de
circulacion, los sectores de recoleccion de pasajeros, los Implementos de
seguridad en el automotor, la experiencia y preparaciéon de los choferes, los
tipos de vehiculos y su antigliedad, las acciones a realizar tras un Incidente o
accidente.

Factores finales: cantidad de incidentes o accidentes de acuerdo con las horas
de circulacién, cantidad de percances de acuerdo con el niUmero de pasajeros.
Jomadas sin trabajar debido a las averias del vehiculo, la gravedad que se

presentaron en los Incidentes y los costos del seguro.

Pasos para obtener la certificacion 1SO 39001 en Ecuador

De acuerdo con (Grupo ACMS , 2022) la certificacion de las 1ISO 39001 del Sistema
de Gestion de Seguridad Vial se realiza por Entidades Certificadas como AENOR en

los siguientes pasos:

Primero realizar una solicitud de Auditoria de Certificacion ISO 39001.
Segundo se realiza la Auditoria de Certificacion 1ISO 39001 Etapa I, donde se
revisa la documentacion y grado de comprension de los requisitos de la gestion
de seguridad vial para la comprobacion de las 1SO.

Tercero se establece la Auditoria de Certificacion 1SO 39001 Etapa Il, aqui se
realiza la auditoria en la empresa auditada para ver como se aplica el sistema

de seguridad vial.
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e Cuarto se determina un Informe de Medidas Correctoras y Preventivas en un
tiempo establecido a la organizacién auditada.

e Y quinto es la Emision de certificado 1SO 39001, en la que se pone de respaldo
la implementacion de las 1SO 39001 vy si lo implementado no es adecuado se

procede a la asignacion de una auditoria ISO 39001 extraordinaria.

Como se puede observar las normas de calidad, de seguridad, entre otras, determinan
las caracteristicas deseables que debe tener el servicio de transporte publico para
brindar un servicio eficiente. Dentro de este aspecto sobresale las condiciones del
automotor, la organizacién de la empresa para brindar el servicio en cuanto se refiere
a horarios, recorridos, paradas, etc. y finalmente aborda el perfil que debe presentar el

conductor del vehiculo, como parte fundamental de esta prestacion.

3.4.2. Fase 2. Diagrama de procesos de calidad del servicio y mejora continua en

la cooperativa de transporte publico “Via Flores”
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SISTEMA DE INFORMACION

INICIO

’

Ejecucion del
cuadro de trabajo

CONDUCTORES

v

Limpiar la
unidad
v

Inicio de la ruta

v

Llegarala
parada

v

Detencion total
de la unidad

L

v

Atencidn al
pasajero

v

Cobro de pasaje

v
Verificar el aforo

v

Continuar
trayecto

USUARIOS

v

Ingreso del
usuario

Solicitar
paradas

Detener completamente la
unidad

v

Continuar el
trayecto

l

FIN

Figura 26. Diagrama de servicios al usuario
Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)
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Consejo Sistemas de Informacién § Personal Administrativo Conductores
Administrativo

INICIO

Realizacién de
itinerarios de la
direcciéon

Ejecutar cuadro de

trabajo
Inician las
\.7 —> rutas
Realiza T
asamblea para | q—
verificar
planificacion
Sorteo de rutas
de trabajo
Realizar matriz de
_» orden de servicios
) Registro de
> Inspeccion ——— NO sanciones
es de rutas
sl Histcrrial de
carinnes
Llevar el registro de e —
rutas

Verificar un
buen
servicio

——

Orientar a
los pasajeros

—

\4

v

Revisar los
itinerarios
i ~ Figura 27. Planificacion de rutas
{ FIN )

\, /' Elaborado por: Arroba & Cervantes (2022)
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

El objetivo general de la investigacion se explicd tedricamente el sistema de gestion
calidad basado en los servicios de transporte pablico de la Cooperativa de Transporte
Urbana “Via Flores” para los clientes. Para ello, los ejes tedricos fueron analizados
segun los modelos como el ciclo del Sistema de Gestion de Calidad, enfoque al cliente,
mejora continua, liderazgo efectivo TQM e introduccion a las normas de calidad ISO
9001:2015. De similar manera, se evaluo la gestion del servicio de la empresa desde
la perspectiva de los conductores y usuarios del transporte publico. Con base a lo
mencionado, se detall6 una propuesta de gestion de calidad del servicio para la

organizacion.

En cumplimiento al objetivo 1 se identificaron los lineamientos de gestion de calidad
del servicio en el transporte publico. En este apartado se establecid que los elementos
de evaluacion de calidad estan acorde al modelo de gestion SERVPERF, que permite
evaluar el area de infraestructura, seguridad, empatia, y compromiso que tiene una
empresa de transporte urbano hacia los usuarios. Es por ello, que los autores estudiados

exponen dicho sistema de evaluacion para determinar el desarrollo de sus procesos.

En cumplimiento al objetivo 2 se obtuvo los siguientes resultados; En el perfil
resumido de los conductores se identifico que la mayor falencia dentro de la institucion
es la falta de conocimiento y capacitacion acerca de la calidad del servicio al cliente
sin embargo esto no depende directamente de la formacidn y conferencias que han sido
brindadas por la empresa de transporte publico, por otro lado en el perfil de resultados
de los usuario se proyectd que la calidad percibida por el mismo depende de la
seguridad, el trato del conductor y su forma de conducir, y esta altamente relacionada

con sus necesidades y expectativas.

85



Los resultados del objetivo 3 demostraron la aplicacion de una propuesta de
mejoramiento basado en la calidad del servicio. La propuesta se enfocé en 2 fases. La
fase 1 especificd que, se deberia adaptar las Normas ISO 9001 del sistema de gestion
de la calidad y la norma 39001 que menciona sobre los sistemas de seguridad vial para
evitar accidentes innecesarios y en el caso de que existiese puedan tener un plan
contingente. La fase 2 detall6 los procesos ordenados mediante diagramas
programados sobre la gestion del sistema administrativo de la Cooperativa de

transporte urbana “Via Flores”.

4.2. Recomendaciones

La evaluacion de la calidad del servicio de las empresas de transporte debe ser
constante, puesto que, los servicios publicos son concurrentes y por ello, deben ser
confortables. Por lo tanto, se recomienda evaluar la expectativa del usuario y la del
conductor para el reconocimiento de satisfaccion y mejoramiento continuo del servicio
de la cooperativa. Este estudio permitira a empresas con similar actividad econémica

tomar como iniciativa de cambio.

La sintesis de cumplimiento del objetivo 1 se recomienda evaluar la calidad del
servicio, a partir del modelo SERVPERF dentro de sus procesos de evaluacion interno,
puesto que, sus ejes de analisis son mas estandarizados, completos y aplicables a una
empresa de servicios tangibles, ya que permiten obtener una evaluacion completa
sobre la calidad del servicio aplicado al transporte publico. Por tal razén, dentro de sus
lineamientos de evaluacién deben contener estos indicadores para exponer las

necesidades de los usuarios del servicio de transporte publico.

En recomendacion al objetivo 2 se sugiere a la junta administrativa de la cooperativa
“Via Flores” que se establezca un plan de control continuo del estado de las unidades
de transporte, puesto que, son un factor de satisfaccion del usuario y como un
complemento la adaptacion de modelos de sistema gestion de calidad y liderazgo con
enfoque al cliente. No obstante, se sugiere capacitar constantemente a los conductores
para que conozcan sobre las actualizaciones de la normativa de regulacion de transito,
para que en lo posible minimicen la pérdida de puntos y multas. Adicionalmente, se
recomienda motivar a la planta de conductores, ya que ellos son los que transmiten la

filosofia institucional y en cierto punto transmiten la imagen de la cooperativa. Por tal
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razén, los factores mencionados son detallados como elementos de influencia en el

proceso de mejora continua.

La recomendaciéon al cumplimiento del objetivo 3 es ejecutar la propuesta en dos fases.
La primera un diagrama de procesos para sus rutas y los servicios que ofrecen a sus
usuarios ya que les permite determinar sus funciones de una manera visual y practica.
Como segunda fase de la propuesta se trata de adaptar un sistema administrativo bajo
las normas de calidad para mejorar la calidad del servicio sin descuidar la seguridad
del usuario. Para ello, se recomienda implementar cronolégicamente las normas 1SO
9001 y 39001 para cumplir un servicio de calidad, que a su vez permitird a la

cooperativa tener una ventaja competitiva en el mercado de transporte pablico.
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Anexo #2

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SENORES b}ov"m”@ 3
CONDUCTORES DE LA COOPERATIVA DE §.¢ %,3
TRANSPORTE URBANO “ViA FLORES” 3 N

Objetivo: Identificar las funciones que los sefiores conductores realizan dentro de la
Cooperativa de Transporte Urbano “Via Flores” para brindar un servicio de calidad a sus
usuarios.

Instrucciones:

e A continuacion, encontrard preguntas de opcion mdaltiple.

e Leadetenidamente cada pregunta antes de responder.

e Marque con una X o un ¥ en la opcion que usted considera adecuada a su criterio.
e Esnecesario que responda las preguntas con total sinceridad.

Género: Edad:

Masculino Femenino 20230 [31a40 |41a50 |50en adelante

Nivel de instruccion:

Primaria Secundaria | Superior
1. ¢Conoce usted si la cooperativa Muy alto
de buses urbano Via Flores
. Alto
dispone de un Reglamento
Interno de Trabajo? Medio
Si Bajo
No Muy bajo

2. ¢Conoce usted qué nivel de
conocimiento posee sobre la
Calidad del Servicio?
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3. Lacooperativa “Via Flores” realiza capacitaciones a los sefiores conductores:

Si

No

4. En caso de haber respondido Si en la pregunta namero 3, indique el tipo de
capacitacion que recibio en la Cooperativa de Transporte Urbano Via Flores?

Normas de transito

Atencion al cliente

Primeros auxilios

Salud ocupacional

Mecanica

5. ¢Con qué frecuencia usted ha recibi6 programas de capacitacion sobre
normativas de transito vigentes?

Semanalmente

Quincenalmente

Mensualmente

6. ¢Usted considera importante que tenga planes de mejora continua en las
funciones de la Cooperativa?

Si

No

7. ¢Usted recibe reconocimientos como colaborador en la cooperativa?
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Siempre

Casi siempre
A veces
Casi nunca

Nunca

8. ¢Conoce usted si la Cooperativa de transporte Urbano Via Flores posee metas y
politicas definidas de calidad?

Si

No

9. ¢El transporte que usted maneja tiene dispositivos tecnoldgicos de control y
monitoreo de trayecto?

Si
No

10. ¢ La cooperativa esta organizada con horarios fijos para las rutas?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

11. ¢ Conoce usted si en las unidades de transporte existe un plan de evaluacion
periddica de su estructura interna y externa?

Si
No
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE URBANO “ViA FLORES”

TECNIC
\ng Ao,

wih2CY ]}n?.d./
F.CADW

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion acerca de la calidad del servicio que perciben los usuarios de la

Cooperativa de Transporte Urbano “Via Flores”.

Instrucciones:

e A continuacion, encontrara preguntas de opcion multiple.

e |eadetenidamente cada pregunta antes de responder.

e Marque con una X o un  en la opcién que usted considera adecuada a su criterio.
e Esnecesario que responda las preguntas con total sinceridad.
e  Su respuesta sera utilizada unicamente para fines académicos.

20a30

31a40

41a50

50 en adelante

Género: Edad:
Masculino Femenino Menores
de 20
Maximo alcanzado:
Primaria Secundaria Superior

1. ;Como usted califica la calidad del servicio de la Cooperativa de Transporte Urbano “Via

Flores”
Excelente
Buena
Regular
Mala

Pésima

2. Evalue si usted esta satisfecho con el nivel de limpieza en los buses de la Cooperativa “Via

Flores”.

Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho
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3. ¢Como considera usted que es el comportamiento de los conductores en los buses de transporte
urbano Via Flores?

Muy malo

Malo

Neutral

Bueno

Muy bueno

4. Evalue si usted esta de acuerdo con el respeto de las paradas designadas de los buses urbanos.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

5. ¢Cree usted que los buses urbanos de la Cooperativa Via Flores cuentan con las
seflaléticas adecuadas?

Si

No

6. ¢Usted esta de acuerdo con la comodidad que brindan los asientos de los buses urbanos Via
Flores?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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7. Califique usted, ; Como es la forma de conduccién de los sefiores choferes de los buses urbanos
Via Flores?

Excelente

Buena

Regular

Mala

Pésima

8. ¢Con qué frecuencia usted toma el bus urbano de la Cooperativa Via Flores?

Diariamente

Semanalmente

Quincenalmente

Mensualmente
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9. ¢Cual es su apreciacidn en relacion con la seguridad en las rutas de los buses urbanos?

Muy mala

Mala

Neutral

Buena

Muy buena

10. ¢Como califica usted la calidad del servicio de la cooperativa Via Flores en relacién con
otras cooperativas de transporte de la ciudad de Ambato?

Excelente

Buena

Regular

Mala

Pésimo




