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RESUMEN 

 

 

Las Cooperativas Andina y 20 de Diciembre muestran poca empatía hacia el usuario y deficiencia 

en la calidad de servicio que ofertan en el Cantón Guano, ocasionando falta de confiabilidad y 

seguridad en los pasajeros al momento del viaje, por lo tanto, el principal objetivo de esta 

investigación fue proponer un modelo de gestión en el transporte público intraprovincial en las 

cooperativas Andina y 20 de Diciembre del cantón Guano con el fin de ofrecer eficacia y 

eficiencia en la calidad de servicio de estas operadoras. La metodología utilizada tuvo un enfoque 

mixto, utilizando herramientas importantes para su alcance como el estudio descriptivo y 

explicativo que permitieron la caracterización de este sistema de transporte, se utilizó además, un 

diseño transversal no experimental obteniendo datos actuales, se ha recabado información 

bibliográfica de diferentes normativas así como de campo para conseguir datos reales basándose 

en varios métodos, técnicas e instrumentos como son la encuesta hacia los usuarios y personal 

operativo y fichas de observación de las unidades de las operadoras. Gracias a esto se verificó que 

las operadoras no cumplen en su totalidad con la normativa vigente según el Reglamento del 

procedimiento de intervención a las cooperativas de transporte público inter e intraprovincial, 

resolución No. ANT- NACDSGRDi18-0000094, ya que presentan problemas a nivel directivo y 

organizacional, servicio al usuario, infraestructura y no cumplen requisitos financieros 

obligatorios de cada cooperativa. En este marco se concluye que no existe una distribución 

correcta de responsabilidades, que los pasajeros no tienen confianza, ni seguridad en las 

operadoras, por lo que se ha desarrollado un modelo de gestión accesible y sencillo basado en la 

norma ISO 9001 Y LA LOTTTTS con el fin de conseguir la calidad total en las cooperativas.  

 

 

Palabras clave: <TRANSPORTE INTRAPROVINCIAL>, <GESTIÓN 

ORGANIZACIONAL>, <GESTIÓN FINANCIERA>, <GESTIÓN OPERATIVA>, 

<TRANSPORTE PÚBLICO>, <OPERADORA>, <SERVICIO>, <CALIDAD>. 
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ABSTRACT 

 

 

Cooperatives Andina and 20 de Diciembre show little empathy towards the user and deficiency 

in the quality of service offered in Guano Canton, causing a lack of reliability and safety for 

passengers at the time of travel; therefore, the main objective of this research was to propose a 

management model in intra-provincial public transport in the cooperatives Andina and 20 de 

Diciembre of Guano Canton to offer effectiveness and efficiency in the quality of service of these 

operators. The methodology used had a mixed approach, using essential tools for its scope as the 

descriptive and explanatory study that allowed the characterization of this transport system was 

also used, a non-experimental cross-sectional design obtaining current data, bibliographic 

information has been collected from different regulations as well as a field to get accurate data 

based on various methods, techniques, and instruments such as the survey to users and operating 

personnel and observation sheets of the units of the operators. As a result, it was verified that the 

operators need to fully comply with the regulations in force according to the Regulation of the 

procedure for the intervention of inter- and intra-provincial public transportation cooperatives, 

Resolution No. ANT- NACDSGRDi18-0000094, since they present problems at the management 

and organizational level, user service, and infrastructure and need to meet the mandatory financial 

requirements of each cooperative. In this context, it was concluded that there is no correct 

distribution of responsibilities that passengers do not have confidence and security in the 

operators. Therefore, an accessible and straightforward management model based on ISO 9001 

and LOTTTTS has been developed to achieve total quality in the cooperatives. 

 

 

Keywords:  <INTRAPROVINCIAL TRANSPORT>, <ORGANIZATIONAL 

MANAGEMENT>, <FINANCIAL MANAGEMENT>, <OPERATIVE MANAGEMENT>, 

<PUBLIC TRANSPORT>, <OPERATOR>, <SERVICE>, <QUALITY>.     
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INTRODUCCIÓN 

 

Uno de los cantones más reconocidos de la provincia de Chimborazo por la elaboración de 

artesanías realizadas a mano, los tejidos, alfombras y producción de cuero es Guano, pues, estas 

actividades han permitido que se convierta en un atractivo turístico por lo que reciben una gran 

cantidad de visitantes nacionales y extranjeros constantemente. 

 

Guano cuenta con varios sistemas de transporte como cooperativas de taxis convencionales, 

cooperativas de servicio de carga liviana y de buses intraprovinciales es decir unidades que operan 

dentro de la provincia de Chimborazo. 

 

Por lo que, en el cantón Guano existen dos operadoras de buses intraprovinciales la Andina y la 

20 de Diciembre, es importante mencionar que las dos operadoras tienen las misma ruta, este 

sistema de transporte ha influido de gran manera en la población, por lo cual, la mejora del 

servicio es un asunto que requiere un alto nivel de importancia por parte de los conductores pues, 

estas operadoras carecen de confiabilidad por parte de los usuarios, es fundamental tomar en 

cuenta la normativa y el reglamento vigente que permitan subir el nivel de calidad de servicio en 

el trasporte intraprovincial. 

 

Es así como, este proyecto de investigación busca crear un modelo para la mejora del servicio en 

el transporte público intraprovincial específicamente en las Cooperativas Andina y 20 de 

Diciembre del Cantón Guano para brindar seguridad y confianza al usuario, además esta 

investigación va a medir la eficiencia de las operadoras mediante el Reglamento del 

procedimiento de intervención a las cooperativas de transporte público inter e intraprovincial, 

resolución No. ANT- NACDSGRDi18-0000094 dando valor a cinco ejes de análisis, Gestión 

Organizacional, Gestión Financiera, Gestión de Conductores y Personal de Apoyo, Gestión de la 

Prestación del Servicio y Gestión Operativa, Control y Seguridad.  

 

La investigación tomará en cuenta tres aspectos importantes para cumplir con los objetivos 

propuestos, se realizará el levantamiento de la información tanto de usuarios como de personal 

operativo para detectar su nivel de satisfacción, posteriormente se realizará el diagnóstico de la 

situación actual que tienen cada una de las operadoras según los ejes antes mencionados para 

finalmente presentar una propuesta de mejora con recomendaciones para cada eje de las 

Cooperativas Andina y 20 de diciembre del cantón Guano que garantice que los usuarios tomen 

como preferencia el servicio de estas Cooperativas.  
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CAPÍTULO I 

 

1. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

1.1. Planteamiento del problema 

 

El transporte es la actividad económica más necesitada, volviéndose esencial para trasladarse de 

un lugar a otro en las mejores condiciones por como las ciudades han ido desarrollándose, la 

población va creciendo al igual que el espacio demográfico, por lo mismo, los habitantes siguen 

presentando diferentes necesidades en su servicio los cuales no son tomados en cuenta.  

 

Actualmente en Guano hay un total de 49.248 habitantes aproximadamente con diferentes tipos 

de actividades económicas por las cuales se movilizan, utilizando el transporte público 

intraprovincial, taxis convencionales, vehículos particulares, transporte de carga liviana y pesada. 

  

Existen 2 operadoras que tienen su ruta en el Cantón Guano, la Andina que inició sus actividades 

el 03 de marzo de 1968  y la 20 de diciembre que inició sus actividades el 16 de mayo de 1980, 

con un total de 28 buses a disposición de la ciudadanía, estas compañías poseen como título 

habilitante el contrato de operación para su funcionalidad, es importante mencionar que los 

usuarios expresan incomodidad en el servicio de las operadoras, por el exceso de pasajeros que 

llevan, tiempos de viaje, frecuencias, falta de señalización en cuanto a paradas, la poca empatía 

hacia el usuario y deficiencia en la calidad de servicio que ofertan en el cantón Guano. 

 

Por lo mismo, es necesario analizar algunos aspectos como su servicio, su funcionalidad y sus 

características para tener una base de información como punto de partida al momento de presentar 

una propuesta para que la misma satisfaga todas las debilidades y las conviertan en fortalezas, 

garantizando una mejor acogida y calidad de servicio a los usuarios. Por eso, este proyecto es 

planteado principalmente para mejorar las condiciones y calidad de servicio de los usuarios de las 

cooperativas Andina y 20 de diciembre, diseñando un modelo de mejora que ayude a solucionar 

los inconvenientes antes mencionados. 
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1.2. Objetivos 

 

1.2.1. General 

 

 Proponer un modelo de gestión en el transporte público intraprovincial en las cooperativas 

Andina y 20 de diciembre del cantón Guano, para satisfacer las necesidades de los usuarios. 

 

1.2.2. Específicos 

 

 Conocer la situación actual de los servicios que ofrece el sistema de transporte público en las 

cooperativas Andina y 20 de diciembre del cantón Guano. 

 Evaluar si el sistema de transporte del cantón Guano cumple las medidas establecidas en el 

Reglamento del procedimiento de intervención a las cooperativas de transporte público inter 

e intraprovincial, resolución No. ANT- NACDSGRDi18-0000094. 

 Diseñar un modelo con estrategias positivas que beneficien al usuario que utiliza el servicio 

de las cooperativas Andina y 20 de diciembre. 

 

1.3. Justificación 

 

1.3.1. Justificación teórica 

 

Desde el punto de vista teórico, un alto nivel de calidad de servicio en el transporte público es un 

aspecto fundamental siendo una actividad económica y destacado por el requerimiento en cuanto 

a servicio para los usuarios que son participes de este sistema de transporte, por lo mismo se 

detallara a continuación fundamentación normativa. 

 

El marco legal de la Ley Orgánica del Trasporte Terrestre, tránsito y seguridad vial (LOTTTSV) 

muestra varias acciones de ejecución haciendo hincapié en su Art. 3.- El Estado garantizará que 

la prestación del servicio de transporte público se ajuste a los principios de seguridad, eficiencia, 

responsabilidad, universalidad, accesibilidad, continuidad y calidad, con tarifas socialmente 

justas. Mientras que en el Art. 47.- (LOTTTSV) Condiciones del Transporte. - El transporte 

terrestre de personas, animales o bienes responderá a las condiciones de responsabilidad, 

universalidad, accesibilidad, comodidad, continuidad, seguridad, calidad, y tarifas equitativas. La 

Agencia Nacional de Regulación y Control del Transporte Terrestre, Tránsito y Seguridad Vial y 

los Gobiernos Autónomos Descentralizados, dentro del ámbito de su competencia, realizarán los 

estudios de costos reales de mercado, que permitirán establecer los ajustes tarifarios 

correspondientes cada dos años a esta actividad económica estratégica del Estado. 
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Además, en la Constitución del Ecuador en su Art. 264.- Los gobiernos municipales tendrán las 

siguientes competencias exclusivas sin perjuicio de otras que determine la ley en el ítem 6 indica 

que planifican, regulan y controlan el tránsito y el transporte público dentro de su territorio 

cantonal. 

 

1.3.2. Justificación Metodológica 

 

Un modelo de mejora para el transporte de las operadoras del Cantón Guano será muy positivo, 

ya que beneficiara tanto a los usuarios como a los conductores que ofrecen este servicio. 

 

Para este trabajo de investigación se desarrollarán encuestas de expectativas y perspectivas de los 

usuarios y conductores, además, se recolectarán datos reales de las dos cooperativas para 

garantizar un mejor resultado. 

 

1.3.3. Justificación Práctica 

 

Se calificarán los resultados de la investigación para optar por la mejora a realizarse tomando en 

cuenta que sea factible y ayude a aumentar el nivel de servicio de las operadoras y el nivel de 

confiabilidad de los usuarios en el sistema de transporte público intraprovincial en el cantón 

Guano. 

 

1.3.4. Justificación Académica 

 

En este trabajo de investigación serán empleados todos los conocimientos obtenidos en la carrera 

de Gestión del Transporte, ya sean conocimientos teóricos en las aulas o prácticos de campo en 

las diferentes instituciones, tomando como finalidad proponer un modelo de mejora en las dos 

operadoras Andina y 20 de Diciembre. 

 

1.4. Pregunta de Investigación 

 

¿Cómo repercute un modelo de mejora del servicio en el transporte público intraprovincial en las 

cooperativas Andina y 20 de Diciembre del Cantón Guano? 
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CAPÍTULO II 

 

2. MARCO TEÓRICO 

 

2.1. Antecedentes investigativos 

 

En las dos últimas décadas en Latinoamérica se ha intentado organizar el transporte público 

terrestre por deficiencia de su calidad y la falta de compromiso con los usuarios sin tener ningún 

resultado, pues se planteó desarrollar una conexión entre sistemas y regulación estatal que 

permitan satisfacer las necesidades de la población que utiliza este modo para movilizarse pero 

esto requiere de altos costos y flexibilidad que varios de los países no están dispuestos a tomar ya 

que  hay una cierta resistencia por parte del sector público por y además se ha optado por promover 

la movilidad sustentable con menores costos económicos y menores tiempos de implementación 

ya que esto garantiza una sostenibilidad social y ambiente los estudios antes realizados muestran 

que en ciudades como Lima, Bogotá, Curitiba y Santiago de Chile tienen una movilidad con varias 

necesidades presentan debilidades en el diseño e implementación porque hace falta establecer 

mejores políticas del transporte pues generalmente los estados son los encargados de brindar el 

servicio (Poole-Fuller, 2017). 

 

En cuanto al Ecuador hay una relación intraprovincial de origen/destino producidas en la misma 

provincia también existe una intensidad de los viajeros y hay zonas malas distribuidas por eso es 

necesario reorganizar la distribución de rutas, frecuencias y el volumen de buses diarios que estén 

dispuestos a disposición de la ciudadanía ya que solo 422  de las 1023 cabeceras cantonales y 

parroquiales que hay en total ofrecen un servicio de transporte público y solo 17 provincias de 

todo el Ecuador tienen una accesibilidad a este tipo de transporte, además, 278 cabeceras tienen 

como destino su capital provincial hay excepciones que ni con transbordo hay una conexión por 

lo mismo se utiliza más el transporte particular es importante mencionar que de las únicas 

ciudades que cumplen con esta condición son Guaranda, Santo Domingo de los Tsáchilas y Santa 

Elena (Fernández de Córdoba, 2017). 

 

En la actualidad Guano se encuentra conectada a nivel nacional, la Panamericana Norte tiene una 

importante conexión con Riobamba. Guano, además ofrece un servicio Intraprovincial, 

interprovincial e intracantonal con un total de nueve cooperativas englobando buses, taxis, 

camionetas y transporte estudiantil como busetas disponibles entre las que destacan la Coop. 

Andina y 20 de Diciembre teniendo su propia Sede en Guano y desplazándose a la ciudad de 

Quito terminando así su ruta (Lema & Aguirre Paúl, 2021). 
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2.2. Referencias Teóricas 

 

2.2.1. Transporte terrestre 

 

El transporte terrestre empieza desde la invención de la rueda como medio de desplazamiento 

sobre la superficie para las personas, animales o cosas, además, el transporte terrestre ha ido 

evolucionando cada vez con nuevas tecnologías en los caminos como vehículos (Neptali et al., 2018). 

 

2.2.2. Transporte público 

 

El transporte público es una actividad económica de gran accesibilidad y de menores costos 

comparado a otros sistemas de transporte en este se considera tanto el entorno económico como 

social pues permite una relación estrecha de oferta y demanda. (Balbo et al., 2003) 

 

2.2.3. Operación del transporte 

 

La operación del transporte es la manipulación manual de las mercancías, así como levantamiento, 

colocación, empuje, tracción y desplazamiento todo esto realizado por servidores de las mismas 

empresas y cooperativas de transporte buscando siempre los mínimos riesgos y la ergonomía en 

su totalidad para un mejor servicio a los usuarios (CEPAL, 2010). 

 

2.2.4. Servicio de transporte público 

 

Un servicio es un proceso económico y un bien intangible es importante mencionar que su 

característica principal es que son utilizados en el momento en el que son elaborados, es decir no 

se puede conservar como un producto como es el caso del transporte público en el cual cualquier 

persona puede movilizarse de un origen a un destino mediante cada uno de los modos de 

transporte siempre y cuando cumpla con el pago establecido de este servicio (Everardo Aguilar -

Morales, 2019) 

 

2.2.5. Transporte público intraprovincial 

 

Art. 67.- El servicio de transporte público intraprovincial es aquel que opera dentro de los límites 

provinciales. La celebración de los contratos de operación será atribución de los Gobiernos 

Autónomos Descentralizados Regionales o de la Agencia Nacional, en aquellas provincias que 

no formaren parte de una región, con sujeción a las políticas y resoluciones de la Agencia 
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Nacional de Regulación y Control del Transporte Terrestre, Tránsito y Seguridad Vial y de 

conformidad con lo establecido en la presente Ley y su reglamento (LOTTTSV, 2021). 

 

2.2.6. Viaje 

 

Un viaje es la serie de momentos o sitios que transcurren iniciando por un origen y finalizando 

por un destino, en el viaje se presentan 3 situaciones el pre viaje el cual indica la necesidad de 

trasladarse a un punto es decir una programación anticipada, el viaje relacionado con el instante 

exacto del recorrido que se toma para llegar al destino y el pos-viaje en esta parte se cumple con 

el objetivo del viaje y se realiza la actividad planeada (Andrea Gutiérrez, 2013) 

 

2.2.7. Calidad 

 

Calidad es buscar la satisfacción de la persona a menor coste, es decir es superar las expectativas 

del cliente con un buen producto, hay que tomar en cuenta que para que un producto o servicio 

sea de calidad tiene que lograr que la empresa y el cliente no tenga perdida y si la tiene sea muy 

mínima (Nebrera Herrera, n.d.) 

 

Aquí se hablan de 3 puntos importantes 

 

 Primero, la satisfacción se logra cuando no se desilusiona al cliente con el producto o servicio 

que ofrecemos, permite que el cliente llene todas sus necesidades y las sobrepase. 

 Segundo, el cliente y aquí se habla de 2 aspectos el cliente externo es decir la persona que va 

a adquirir el producto o servicio y va a tener la potestad de calificarlo y el cliente interno esta 

persona tiene una relación estrecha con la empresa puede ser un funcionario, empleado o 

persona que labore dentro de la empresa. 

 Tercero, costo mínimo es el precio que tiene el producto y servicio, este aspecto es lo último 

que se ha implementado a la calidad pues ha dado resultados excelentes. 

 

2.2.8. Sistema de transporte público 

 

Es un conjunto de procesos que tienen como finalidad ofrecer un servicio que conlleva una 

eficiencia económica en las ciudades al igual que de sus habitantes, pues es una gran fuente de 

ingreso, además, actúa positivamente en la sociedad y medioambiente (Rodríguez & Díaz Jhon, 2014) 
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2.2.9. Intervalo del servicio 

 

El intervalo son los minutos o segundos que hay entre dos vehículos que brindan un servicio 

público que salen del mismo punto a un mismo trayecto, por tanto, a los usuarios les beneficia 

que estos vehículos tengan intervalos cortos para que su tiempo de espera en cada parada sea 

menor y por lo tanto puedan tomar pronto ese servicio para llegar a su lugar de servicio (Cortijo 

Carlos, 2021). 

 

2.2.10. Frecuencia del servicio 

 

La frecuencia es el número de veces que un vehículo de transporte público pasa por un punto 

especifico de la ruta en el transcurso de un tiempo ya sea una hora o un tiempo considerado según 

el estudio que se vaya a realizar(Cortijo Carlos, 2021). 

 

2.2.11. Capacidad vehicular 

 

La capacidad vehicular de un sistema de transporte es el número total de pasajeros que el vehículo 

está diseñado para llevar de este modo, en un bus se toma en cuenta el número de pasajeros que 

van sentados y los que van de pie, mientras que en un taxi el número de asientos fija su capacidad 

vehicular (Cortijo Carlos, 2021). 

 

2.2.12. Reglamento Del Procedimiento De Intervención A Las Operadoras De Transporte 

Público Inter E Intraprovincial – Resolución_No_ ANT-NACDSGRD118-0000094 

 

Disposiciones para regular el proceso de intervención en las operadoras de trasporte, lo que 

permitirá la actuación inmediata y preventiva con el fin de subsanar las falencias que inciden en 

el modelo de gestión de una operadora de transporte, garantizando de esta manera la adecuada 

prestación de servicio de transporte, en los principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad y 

accesibilidad en el sector. (Reglamento Del Procedimiento De Intervención A Las Operadoras De Transporte 

Público Inter E Intraprovincial, 2018) 

 

Presentando los siguientes ejes de acción: 

 

 Gestión Organizacional: Análisis del contexto organizacional para conocer la estructura 

administrativa y de gobernabilidad de la operadora, así como el modelo gerencial que 

dictamina el accionar de los socios o accionistas (orgánico funcional). 
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 Gestión Financiera: Toma de decisiones sobre las necesidades financieras de la operadora, 

optimizando sus recursos para la consecución de los objetivos del modelo de gestión integral.  

 Gestión de Conductores y Personal de Apoyo: Análisis de las condiciones de trabajo de los 

conductores y personal de apoyo operativo (perfil, proceso de selección, proceso de 

vinculación, exámenes pre ocupacionales, programas de capacitación y cumplimiento de 

obligaciones patronales y jornadas de trabajo, entre otros). 

 Gestión de la Prestación de Servicio: Evidencia sobre los niveles de servicio, que la operadora 

brinda para cumplir con las expectativas del cliente. 

 Gestión Operativa, Control y Seguridad: Garantizar el monitoreo, seguimiento y control 

permanente de la flota vehicular y su personal durante la prestación del servicio, así como 

garantizar que los vehículos se encuentren en óptimas condiciones de operación y seguridad 

(vida útil, mantenimiento preventivo-correctivo y gestión de flota, entre otros). 

 

2.2.13. Norma Internacional ISO 9001 

 

Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque a procesos al desarrollar, 

implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, para aumentar la 

satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. (ISO 9001, 2015) 

Enfocándose en los principios de gestión de calidad siguientes: 

 

 Enfoque al cliente 

 Liderazgo 

 Compromiso de las personas 

 Enfoque a procesos 

 Mejora 

 Toma de decisiones basada en la evidencia 

 Gestión de las relaciones 
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CAPÍTULO III 

 

3. MARCO METODOLÓGICO 

 

3.1. Enfoque de investigación 

 

3.1.1. Enfoque mixto 

 

El enfoque mixto facilitara la recolección de información mediante datos reales de la situación 

presentada actualmente se trabajará de manera cualitativa para dar características y atributos al 

sistema que permitan su valoración y cuantitativa para calificar y medir el nivel en el que se 

encuentra el sistema de transporte en cuanto a su calidad, detectando así sus inconsistencias. 

 

3.2. Alcance 

 

3.2.1. Estudio descriptivo  

 

El alcance de la investigación se llevará a cabo mediante un estudio descriptivo caracterizando al 

sistema de transporte detallando las situaciones que se presentan diariamente para los usuarios. 

 

3.2.2. Estudio explicativo  

 

De igual manera se realizará un estudio explicativo para realizar la propuesta de mejora que 

permitirá solucionar los problemas de los usuarios y de los conductores en las operadoras del 

Cantón Guano. 

 

3.3. Diseño 

 

3.3.1. Diseño transversal no experimental 

 

La investigación se llevará a cabo por un diseño transversal no experimental que permita utilizar 

únicamente datos actuales para ver el estado de cada una se las cooperativas para ser estudiada. 
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3.4. Tipo 

 

Se trabajará con dos aspectos esenciales: 

 

3.4.1. Bibliográfica 

 

Investigando de esta manera información histórica del instituto INEC y en fuentes seguras como 

el Reglamento del procedimiento de intervención a las cooperativas de transporte público inter e 

intraprovincial, resolución No. ANT- NACDSGRDi18-0000094. 

 

3.4.2. De campo 

 

Se realizará una investigación de campo obteniendo información primaria recolectada datos 

directos de cada una de las cooperativas que operan en Guano. 

 

3.5. Métodos 

 

Los métodos que se utilizaran en la investigación son los siguientes: 

 

3.5.1. Inductivo 

 

Se utilizará el método inductivo en la siguiente investigación ya que se recabará información 

directa de los usuarios sobre la calidad de servicio que reciben en cada una de las operadoras en 

cuanta atención, infraestructura, seguridad, etc. 

 

3.5.2. Analítico 

 

El método analítico también se tomará en cuenta para esta investigación ya que se analizarán las 

causas y efectos de las diferentes situaciones que se presentan en las operadoras Andina y 20 de 

Diciembre. 
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3.6. Técnicas e instrumentos 

 

3.6.1. Técnicas 

 

3.6.1.1. Observación 

 

Se utilizará el método de observación para detallar el comportamiento de las operadoras de los 

diferentes indicadores inspeccionando visualmente el servicio que prestan a los usuarios.  

 

3.6.1.2. Encuesta  

 

Se realizará una encuesta de opinión acerca de la calidad del servicio la misma será mediante vía 

online mediante la plataforma Microsoft Forms dirigida a los usuarios que utilizan las operadoras 

Andina y 20 de Diciembre para recabar datos y medir la calidad de servicio según ciertos 

indicadores que se tomaran en cuenta. 

 

3.6.2. Instrumentos 

 

3.6.2.1. Ficha de observación 

 

Con este instrumento se evaluará ciertas características específicas y técnicas de la funcionalidad 

que la flota vehicular de la cooperativa Andina y 20 de Diciembre presenta, obteniendo 

información fundamental para calificar de mejor manera su servicio en un campo técnico. (Ver 

Anexo A) 

 

3.6.2.2. Cuestionario  

 

Se elaborará un listado de preguntas divididas en 2 aspectos infraestructura y servicio las mismas 

serán claras y concisas que sean de fácil entendimiento para los usuarios, se calculará una muestra 

en base a la población para que responda dicho cuestionario obteniendo así información primaria 

para medir el nivel de servicio que brindan las cooperativas de transporte público en el cantón 

Guano. (Ver Anexo B) 

 

Además, se realizará un cuestionario dirigido a los conductores para calificar su nivel de 

satisfacción en la operadora (Ver Anexo C) 
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3.7. Población y muestra 

 

3.7.1. Población 

 

Hay una población de 44,303 perteneciente al año 2023 según la proyección tomando en cuenta 

que la población fue tomada a partir de los 5 años de edad quienes pueden acceder al servicio de 

transporte intraprovincial del cantón Guano. 

 

3.7.2. Muestra 

 

En cuanto al tamaño de la muestra se toma como base la siguiente fórmula: 

  

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝜎2 ∗ 𝑍2

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝜎2
 

 

En dónde: 

 

n: Tamaño de Muestra 

N: Tamaño de la Población = 44.303 (número de habitantes a partir de los 5 años de edad del 

cantón Guano) 

Z: Nivel de confianza = 1,96  

p: probabilidad de éxito =  0,50 

q: Probabilidad de fracaso = 0,50 

e: Precisión (error máximo admisible en términos de proporción) = 0,05  

 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ (1 − 𝑝)

(𝑁 − 1) ∗ 𝑒2 + 𝑍2 ∗ 𝑝(1 − 𝑝)
 

𝑛 =
44.303 ∗ 1,962 ∗ 0,5 ∗ (1 − 0,5)

(44.303 − 1) ∗ 0,052 + 1,962 ∗ 0,5 ∗ (1 − 0,5)
 

𝑛 = 380 

 

Después de aplicar la fórmula para el tamaño de la muestra se tiene como resultado realizar 380 

encuestas a los usuarios obteniendo así información directa mediante los cuestionarios para medir 

el nivel de calidad, es importante destacar que se va a realizar 190 encuestas en relación a los 14 

vehículos que tiene cada cooperativa para que exista así proporcionalidad de la demanda y oferta 

en cuanto a la cooperativa Andina y 20 de Diciembre. 
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CAPÍTULO IV 

 

4. MARCO DE ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

 

4.1. Procesamiento, análisis e interpretación de resultados 

 

4.1.1. Cooperativa Andina 

 

4.1.1.1. Gestión Organizacional 

 

Ilustración 4-1: Organigrama funcional Cooperativa Andina. 
Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

Análisis e interpretación 

 

Después de realizar el análisis de la gestión organizacional como indica el Reglamento del 

Procedimiento de Intervención a las Operadoras de Transporte Público Inter e Intraprovincial se 

pudo constatar que la operadora tiene una directiva registrada en la Superintendencia de Economía 

Popular y Solidaria (Ver Anexo E), la cual consta de un gerente y dos departamentos como son 

el consejo de Administración y Vigilancia, se ha determinado además que el gerente y los 

presidentes de departamento tienen designadas funciones en las operadoras recayendo en ellos la 

responsabilidad mientras tantos los demás vocales no tienen actividades planificadas, es 

importante mencionar que existen catorce socios de la cooperativa para los distintos puestos que 

hay en la directiva estos van rotando cada 2 años que dura su periodo debido al limitado número 

de socios.    

Gerente

Guilcapi Alban 
Mauro Patricio

Vocales del 
consejo de 

administración

Presidente

Nestor Alfonso 
Hidalgo Pilco

Vocal Suplente 
1 

Eli Salomón 
Melendrez 

Estrada

Vicepresidente

Edgar Marcelo 
Vizuete Pilco

Vocal Suplente 
2

Jorge Fernando 
Chavarrea Pilco

Secretario

Washington 
Manuel Allauca 

Yumiseba

Vocal Suplente 
3

Jaime Humberto 
Chavarrea 

Estrada

Vocales del 
consejo de 
vigilancia

Presidente

Luis Arturo 
Colcha Vizuete

Vocal Suplente 
1

Edgar Ramiro 
Chaverrea 

Vizuete

Secretario

Rubenn Vicente 
Colcha Heredia

Vocal Suplente 
2

Washington 
Isaias Guilcapi 

Alban

Vocal Principal 
3

Benito Cayetano 
Tierra Guijarro

Vocal Suplente 
3

Francisco Israel 
Hidalgo Villa
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Con relación a la administración de la flota en lo que refiere al cumplimiento de las obligaciones 

como matriculas, revisión técnica, contratación de conductores y controladores es manejado de 

manera individual por cada dueño del vehículo. 

 

Tabla 4-1: Instalaciones Cooperativa Andina 

Ciudad/ Cantón Sector Servicios Observaciones 

Guano Barrio Sta. Teresita Ninguno Sede 

Riobamba Terminal Terrestre 

oficina 12 

Boletería Consorcio 

Amazonas 

Quito Terminal Terrestre 

Quitumbe 

Boletería Consorcio 

Quito Quitumbe Encomiendas Consorcio con 

Ecuador y 

Kennedy 
Fuente: Cooperativa Andina, 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

Análisis e interpretación  

 

La operadora cuenta con las instalaciones suficientes distribuidas en diferentes sectores para un 

mejor servicio a continuación se detallará cada una de las oficinas y la sede que tiene la 

cooperativa. 

 

4.1.1.2. Gestión Financiera 

 

Tabla 4-2: Gestión financiera Cooperativa Andina 

Aspectos de revisión 

financieros 

Fecha Fuente 

Registros contables   Actualizados al último año Estados financieros (Ver 

Anexo F) 

Proforma presupuestaria No consta  Ingresos propios de la 

Cooperativa 

Registro financiero del cobro 

de multas 

Últimos 6 meses Anexo del ticket de sanciones 

y cobro de multas (Ver Anexo 

G) 

Declaración mensual del IVA Actualizado Anexo de RUC de la 

operadora (Ver Anexo H) 

Superintendencia de 

economía popular y solidaria  

Activo Certificado de la SEPS (Ver 

Anexo I) 
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Reglamento interno Activo Estatuto de la Cooperativa de 

Transporte Andina (Ver 

Anexo J) 

Declaración de retención a la 

renta 

No costa No retiene ningún valor, 

como empresas de transporte 

gravan en cero. 

Matriculas vehiculares  Vigente Comprobantes de pago  

Contrato de operación Vigente  Anexo del documento en el 

cual costa el contrato de 

operación  

Impuesto predial Actualizado Comprobante de pago 

Impuestos municipales Actualizado Comprobante de pago (Ver 

Anexo K) 

Pagos al IEES  Actualizado Comprobante de pago (Ver 

Anexo L) 

Fuente: Cooperativa Andina, 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

Análisis e interpretación  

 

Se ha evidenciado que la Cooperativa Andina no cumple con dos de los aspectos contables ya que 

en la plataforma presupuestaria y declaración de retención a la renta no se han presentado 

informes o comprobantes. 

 

Se pudo verificar además que cada mes se realiza un aporte de $130 dólares americanos por cada 

socio a la par de comisiones y cobros de multas, este dinero va dirigido al pago del sueldo del 

Gerente el cual recibe un pago mensual de un salario básico unificado y a los diferentes gastos de 

la Cooperativa. 

 

En cuanto al pago de choferes se verificó que, de los catorce buses de la operadora, doce trabajan 

los dueños de los vehículos mientras que en dos buses se contratan conductores los cuales son 

asegurados y reciben un pago diario de $20 y los colaboradores reciben el pago de $15 diarios, 

pero no tienen seguro, estos pagos son realizados por el dueño del vehículo en casos excepcionales 

se busca un sueldo a convenir.  
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4.1.1.3. Gestión de conductores y personal de apoyo 

 

Tabla 4-3: Encuesta de satisfacción del personal operativo Cooperativa Andina 

Pregunta 1 2 3 4 5 

¿Cuenta con todas las herramientas necesarias 

para realizar su trabajo? 

   X 

 

 

¿Existe apoyo por parte del personal directivo?  X    

¿La directiva facilita la resolución de problemas?   X   

¿Existe un buen ambiente laboral?     X 

¿Existe buena comunicación en el departamento en 

el cual se desempeña? 

  X   

Fuente: Cooperativa Andina. 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

Análisis e interpretación 

 

Mediante una encuesta dirigida al personal operativo es decir, a los catorce miembros de la 

directiva y con la ayuda de la escala de Likert se ha mostrado que las herramientas de trabajo no 

son suficientes para el desarrollo de la labor de cada operario, también, no existe apoyo del 

personal directivo pues, toda la responsabilidad recae en el Gerente y Presidente de la cooperativa 

Andina, por lo mismo, hay dificultad al momento de resolver problemas ya que no existen 

soluciones prontas en caso de emergencias, en la operadora existe un buen ambiente laboral pues 

todos comparten entre sí y tienen compañerismo pero hay poca comunicación en cuanto al trabajo 

pues no se realizan las delegaciones correspondientes y las decisiones no son tomadas en conjunto 

o democráticamente. 

 

4.1.1.4. Gestión de la prestación de servicio 

 

Se ha realizado una encuesta dirigida a los usuarios enfocada a la infraestructura y calidad de 

servicio para evaluar el grado de satisfacción de la cooperativa Andina lo cual se han arrojado los 

siguientes resultados: 
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Tabla 4-4: ¿La cooperativa de transporte público del cantón Guano tiene paradas específicas para 

los pasajeros? 

Alternativa Cantidad Porcentaje 

Si 37 19,5% 

No 153 80,5% 

Total 190 100% 
Fuente: Encuesta de usuarios Coop. Andina, 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023  

 

 

Ilustración 4-2: Paradas Cooperativa Andina 
Realizado por: Salguero D., 2023  

 

Análisis e interpretación 

 

Por lo que se refiere a la Cooperativa Andina el 80,5% de los usuarios índico que no hay paradas 

específicas al momento de bajarse del bus que la operadora se queda en cualquier parada y el 

19,5% no se sienten incomodos con las paradas que realiza el bus porque se pueden quedar en 

cualquier lugar.  
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Tabla 4-5: ¿La cooperativa consta de una terminal para los pasajeros y vehículos? 

Alternativa Cantidad Porcentaje 

Si 37 19,5% 

No 153 80,5% 

Total 190 100% 

Fuente: Encuesta de usuarios Coop. Andina, 20233. 

Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

 

Ilustración 4-3: Terminal Cooperativa Andina 
Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

Análisis e interpretación 

 

En relación con la terminal se pudo evidenciar que el 80,5% de pasajeros indicaron no tener este 

espacio tanto para las personas y vehículos para los tiempos de espera mientras que el 19,5% 

indicó que si consta de una terminal tomando como referencia el mercado en el que paran los 

buses tanto de la Cooperativa Andina como 20 de Diciembre.  
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Tabla 4-6: ¿Considera usted que la vía que utiliza la operadora se encuentra en buen estado? 

Alternativa Cantidad Porcentaje 

Si 35 18,4% 

No 155 81,6% 

Total 190 100% 

Fuente: Encuesta de usuarios Coop. Andina. 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

 
Ilustración 4-4: Estado de la vía Cooperativa Andina 
Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

Análisis e interpretación 

 

Con respecto a la vía los usuarios respondieron a las encuestas en un 81,6% que no están 

conformes con la vía porque no hay la infraestructura necesaria, el pavimento dañado y no hay 

señalética para el bus u otros medios de transporte por otro lado el 18,4% de pasajeros indicaron 

que la vía está en buen estado. 

  



   

21 

Tabla 4-7: ¿Los vehículos que utiliza la operadora brindan accesibilidad y comodidad a los 

usuarios? 

Alternativa Cantidad Porcentaje 

Si 102 53,7% 

No 88 46,3% 

Total 190 100% 

Fuente: Encuesta de usuarios Coop. Andina. 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

 
Ilustración 4-5: Vehículos Cooperativa Andina 
Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

Análisis e interpretación 

 

En cuanto a la accesibilidad y comodidad de los vehículos de la Cooperativa Andina el 53,7% de 

los usuarios se sienten satisfechos con el servicio que reciben en todos los aspectos, en cambio, 

el 46,3% de los usuarios no están satisfechos al momento de acceder al servicio, ya que no existe 

un canal de comunicación de rutas y frecuencias además no experimentan comodidad al momento 

de utilizar el servicio de la operadora.  
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Tabla 4-8: ¿Según sus experiencias en la cooperativa Andina cómo calificaría su servicio? 

Alternativa Cantidad Porcentaje 

Bueno 34 17,9% 

Regular 101 53,2% 

Malo 55 28,9% 

Total 190 100% 

Fuente: Encuesta de usuarios Coop. Andina, 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

 
Ilustración 4-6: Nivel de calidad Cooperativa Andina 
Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

Análisis e interpretación 

 

Por lo que se refiere a las experiencias de los usuarios en la Cooperativa Andina el 17,9% de los 

pasajeros califican el servicio como bueno, el 53,2% califican el servicio como regular y el 28,9% 

de los pasajeros califican al servicio como malo, es muy preocupante que no exista un buen nivel 

de calidad de servicio ya que la mayoría de los usuarios están en un punto intermedio de 

calificación al servicio.  
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Tabla 4-9: ¿Se ha sentido inseguro/a en algún momento cuando viaja en los buses de la 

operadora? 

Alternativa Cantidad Porcentaje 

Si 43 22,6% 

No 147 77,4% 

Total 190 100% 

Fuente: Encuesta de usuarios Coop. Andina. 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

 
Ilustración 4-7: Inseguridad en viajes Cooperativa Andina 
Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

Análisis e interpretación 

 

Acerca de la seguridad en los buses el 77,4% de los pasajeros muestran inseguridad ya que alegan 

que los buses van con exceso de pasajeros, a gran velocidad y permitiendo el ingreso a ventas 

ambulantes, asimismo el 22,6% de pasajeros se sienten conformes con la seguridad brindada por 

parte de||1 la Cooperativa Andina al momento del viaje.  
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Tabla 4-10: ¿Está de acuerdo con el pasaje que cancela por este servicio de transporte? 

Alternativa Cantidad Porcentaje 

Si 52 27,4% 

No 138 72,6% 

Total 190 100% 

Fuente: Encuesta de usuarios Coop. Andina. 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

 
Ilustración 4-8: Pasaje de Cooperativa Andina 
Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

Análisis e interpretación 

 

Existe un pasaje único al usuario de $0,36ctvs después de calcular los resultados obtenidos de la 

satisfacción del usuario se ha determinado que, el 72,6% de los usuarios muestra no estar de 

acuerdo con el valor que se paga indicando que no es una ruta larga para cumplir con el valor y 

que la calidad del servicio no es buena, por otro lado el 27,4% mencionan que si están de acuerdo 

con el pasaje que pagan porque es un valor normal según su percepción no es alto ni bajo, más 

bien es un valor justo.  
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Tabla 4-11: ¿Qué componentes debería mejorar la cooperativa? 

Alternativa Cantidad Porcentaje 

Infraestructura 39 20,5% 

Normativa 31 16,3% 

Factor humano 120 63,2% 

Total 190 100% 

Fuente: Encuesta de usuarios Coop. Andina. 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

 
Ilustración 4-9: Componentes de transporte en la Cooperativa Andina 
Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

Análisis e interpretación 

 

En cuanto a los componentes del sistema el 20,5% de pasajeros mencionan que se debe mejorar 

la infraestructura porque la vía está en mal estado, no hay señalética, ni paradas y no existe una 

terminal de pasajeros, el 16,3% menciona que debe mejorar la normativa con leyes que se 

cumplan y se sancionen a tiempo y el 63,2% indicó que debe mejorarse factor humano ya que no 

son pacientes ni están capacitados para dar una buena atención al cliente. 
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Resumen de la satisfacción del cliente 

 

Después de realizar la encuesta se pudo evidenciar que los usuarios se encuentran inconformes 

con el servicio que reciben por parte de la cooperativa Andina por falta de seguridad y comodidad 

también han mencionado que no existe un espacio de atención al usuario, no hay información o 

señalización de rutas y frecuencias para poder ver las salidas y llegadas de la flota vehicular. 

 

Aunque existe una página oficial de la cooperativa esta no se encuentra actualizada y no se le da 

el correcto mantenimiento, hay que recalcar que la operadora no tiene permiso para colocar 

letreros o carteles en las instalaciones de la parada (Mercado “Davalos”) ya que es un espacio 

prestado por parte del municipio.  

 

4.1.1.5. Gestión Operativa, Control y Seguridad 

 

Se realizó la ficha de observación evaluándose los siguientes aspectos del vehículo de la 

cooperativa Andina marcándose con equis o visto según el cumplimiento.  
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Tabla 4-12: Ficha de observación Cooperativa Andina 

FICHA DE OBSERVACIÓN DE LA GESTIÓN OPERATIVA, CONTROL Y SEGURIDAD EN LA FLOTA VEHICULAR DE LA  

COOPERATIVA ANDINA DEL CANTÓN GUANO 

Nombre del observador:  Dangely Salguero Fecha de la observación: 16/06/2023 Cooperativa: Andina 

Marque con un ✓ o con una x de acuerdo con el cumplimiento del vehículo durante la observación 

N° 

Unidad 

¿La seguridad activa y 

pasiva del vehículo 

está en buen 

funcionamiento? 

Se realiza el control del 

vehículo durante el 

viaje en cuanto a rutas 

y frecuencias. 

El vehículo cumple 

con la capacidad 

permitida de 

usuarios 

¿Qué 

modelo es el 

vehículo? 

Se realiza el 

mantenimiento 

preventivo-correctivo del 

vehículo 

¿Los espejos y 

retrovisores están en 

buen funcionamiento 

para la operación? 

1 ✓ X X 2014 ✓ ✓ 

3 ✓ X X 2010 ✓ ✓ 

4 X X ✓ 2016 ✓ ✓ 

6 ✓ X X 2009 ✓ X 

7 ✓ X X 2012 ✓ ✓ 

8 ✓ X X 2014 ✓ ✓ 

10 ✓ X ✓ 2013 ✓ ✓ 

12 ✓ X X 2014 ✓ ✓ 

16 ✓ X X 2011 ✓ X 

19 X X X 2016 ✓ ✓ 

22 ✓ X ✓ 2012 ✓ ✓ 

32 ✓ X X 2003 ✓ ✓ 

37 ✓ X X 2012 ✓ X 

38 ✓ X ✓ 2011 ✓ ✓ 
Fuente: Conductores Cooperativa Andina, 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023.
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Análisis e interpretación 

 

 La seguridad pasiva (cinturón de seguridad, la carrocería, el sistema airbags y el 

reposacabezas) y activa (sistema de frenos, neumáticos, iluminación y dirección de cada uno 

de los vehículos) se encuentran en buen estado por lo que tan solo dos de los catorce vehículos 

no cumplen con esta seguridad en su totalidad 

 Acerca del control vehicular los vehículos no cuentan con un control estricto porque no tienen 

con GPS las unidades por lo que todos los conductores marcan bajo tarjetas en un reloj en 

cada punto destinado para su monitoreo, lo cual no es suficiente para evitar atrasos de cada 

inicio y fin de la ruta.  

 En cuanto a la capacidad permitida de los buses de la Cooperativa Andina la gran mayoría 

de estos no cumplen con el requerimiento, por lo mismo, no brindan comodidad y seguridad 

al usuario al momento del viaje ya que en horas de máxima demanda es donde menos se 

cumple esta disposición.  

 Mediante la ficha de observación, se ha evidenciado que todas las unidades cumplen con el 

tiempo de vida útil estipulado en la Resolución No. 082-DIR-2015-ANT en su Art. 4 vigente 

de la operadora ya que es permitido 20 años para los buses interprovinciales (Agencia Nacional de 

Tránsito, 2015). 

 Se realiza el mantenimiento preventivo cada 6 meses, pero si hay algún daño urgente igual se 

le hace el correcto mantenimiento ese momento, no hay un contrato con alguna empresa 

específica cada dueño del vehículo se encarga de eso. 

 Con respecto a la visibilidad de cada uno de los vehículos de la Cooperativa Andina, se ha 

podido detallar mediante la ficha de observación que once de los catorce vehículos en total 

cumple con el buen funcionamiento de espejos y retrovisores y tan solo tres de los catorce 

vehículos mostraron averías en su visibilidad lo que pone riesgo la seguridad del vehículo.  
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4.1.2. Cooperativa 20 de Diciembre 

 

4.1.2.1. Gestión Organizacional  

 

 

Ilustración 4-10: Organigrama funcional Cooperativa 20 de Diciembre 
Realizado por: Salguero D., 2023. 

  

Análisis e interpretación 

 

La Cooperativa 20 de Diciembre consta en su directiva de cuatro puestos (Ver Anexo M), el 

gerente, secretario y dos presidentes, no existen comisiones o suplentes que permitan distribuirse 

las responsabilidades además el Gerente y Presidente tienen las mismas responsabilidades lo que 

ocasiona dificultad al momento de ejercer sus obligaciones en cuanto al presidente de consejo de 

vigilancia es la persona que realiza el reporte de multas previo a una denuncia de los compañeros 

y pasa al gerente la boleta de suspensión en cambio la secretaria trabajo baja contrato y es la 

persona encargada de digitar documentos, informes, avisos e información necesaria para el 

funcionamiento de la operadora. 

 

Las obligaciones de cada vehículo es responsabilidad directamente del dueño es decir la matrícula 

y mantenimiento, la directiva no gestiona acuerdos ni contratos con empresas.  

  

Gerente

Cajamarca Quinllin 
Jonathan Patricio

Presidente

Castillo Rosero Ángel Lucio

Presidente consejo de vigilancia

Ayala Villacres Cristian Santiago

Secretario

Lluay Pilco Mónica 
Beatriz
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Tabla 4-13: Instalaciones Cooperativa Andina 
Ciudad/ Cantón Sector Servicios Observaciones 

Guano García Moreno y 

Asunción 

Encomiendas Sede  

Riobamba Terminal Terrestre  Boletería Ninguna 

Quito Terminal Terrestre 

Quitumbe 

Boletería y 

Encomiendas 

Oficina N° 8 

Guayaquil Terminal Terrestre Encomiendas Ninguna 

Fuente: Cooperativa 20 de Diciembre, 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

Análisis e interpretación  

 

La Cooperativa 20 de Diciembre cuenta con todas las instalaciones necesarias para poder operar 

ya que tiene cuatro sucursales de servicio al cliente en zonas estratégicas y de fácil acceso 

ofreciendo boletería, encomiendas y en su sede la atención al usuario para información de rutas, 

frecuencias y otros procesos ya que aquí se encuentran los archivos y documentos del 

funcionamiento de la operadora, es importante mencionar que la sede solamente abre en el horario 

de la tarde de 15:00 Hrs a 18:00 Hrs de lunes a viernes labora la secretaria de la Cooperativa en 

caso de reuniones se acercan los socios a la sede, los fines de semana permanece cerrado.  

 

4.1.2.2. Gestión Financiera 

 

Tabla 4-14: Gestión financiera Cooperativa 20 de Diciembre 
Aspectos de revisión financieros Fecha Fuente 

Registros contables   Actualizados al último año Estados financieros 

Proforma presupuestaria No consta  No existe registro 

Registro financiero del cobro de 

multas 

No consta No existe registro 

Declaración mensual del IVA Actualizado RUC de la cooperativa (Ver 

Anexo N) 

Superintendencia de economía 

popular y solidaria  

Activo Certificado de la SEPS 

Reglamento interno No consta No existe registro 

Declaración de retención a la renta No consta No retiene empresas de 

transporte gravan cero 

Matriculas vehiculares  Vigente Comprobantes de pago  

Contrato de operación Vigente  Documentación en físico del 

memorando de rectificación 

(Ver Anexo O) 

Impuesto predial Actualizado Comprobante de pago (Ver 

Anexo P) 

Impuestos municipales Actualizado Comprobante de pago 

Pagos al IEES  No consta No existe registro 

Fuente: Cooperativa 20 de Diciembre, 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023.  
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Análisis e interpretación  

 

En cuanto a la Gestión Financiera de la cooperativa esta se rige a el reglamento de la 

Superintendencia de economía popular y solidaría se ha podido evidenciar que la cooperativa no 

cumple con algunos de los aspectos evaluados es decir no se han evidenciado mediante 

documentos las obligaciones financieras. 

 

Se constató que los dueños de los vehículos son los encargados de la contratación de conductores 

y colaboradores pagándoles $20 y $15 dólares americanos respectivamente por el día de trabajo 

y no son asegurados, hay que tomar en cuenta que en la Ley de Tránsito Transporte y Seguridad 

Vial Art. 79A.- se menciona que, los conductores deben recibir un sueldo determinado por el 

Código de trabajo, así como obtener un seguro social (LOTTTSV, 2021). 

 

Además, se paga una cuota mensual de $10 para caja de accidentes y de $70 dólares mensuales 

por socio de la cooperativa para cubrir gastos y sueldos ya que el gerente percibe un sueldo de 

$300, la secretaria un sueldo de $300 y el contador $70 dólares estos pagos son mensuales y 

ninguno de los operarios es asegurado al IEES. 

 

4.1.2.3. Gestión de conductores y personal de apoyo 

 

Tabla 4-15: Encuesta de satisfacción del personal operativo Cooperativa 20 de Diciembre 

Pregunta 1 2 3 4 5 

¿Cuenta con todas las herramientas necesarias 

para realizar su trabajo? 

 X   

 

 

¿Existe apoyo por parte del personal directivo?    X  

¿La directiva facilita la resolución de problemas?   X   

¿Existe un buen ambiente laboral?   X   

¿Existe buena comunicación en el departamento en 

el cual se desempeña? 

 X    

Fuente: Cooperativa 20 de Diciembre, 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023.  
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Análisis e interpretación  

 

Se ha realizado una encuesta al personal operativo de la cooperativa después de recabar la 

información y promediar se ha podido obtener los siguientes resultados, los directivos no se 

encuentran satisfechos en su trabajo ya que no cuentan con las herramientas necesarias, no hay 

apoyo de todos los directivos por lo que toda la responsabilidad recae en el gerente igualmente 

no existe un buen ambiente laboral pues no hay comunicación entre los directivos, no tienen 

delegaciones divididas por lo mismo se dificultan al momento de resolver problemas ya que hay 

decisiones divididas y no está bien estructurado la jerarquización de la Cooperativa 20 de 

Diciembre. 

 

4.1.2.4. Gestión de la prestación de servicio 

 

Para la prestación de servicio aportan dos entidades como es la ANT con el control, cumplimiento 

de frecuencias y auditoría de documentos, mientras que el GAD´s contribuye en la autorización 

de la ruta interna y los diferentes estacionamientos de las unidades.  

 

Se ha realizado una encuesta dirigida a los usuarios de la Cooperativa 20 de Diciembre para 

evaluar el nivel de satisfacción de la calidad de servicio después de realizar el análisis se arrojado 

los siguientes resultados:  
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Tabla 4-16: ¿La cooperativa de transporte público del cantón Guano tiene paradas específicas 

para los pasajeros? 

Alternativa Cantidad Porcentaje 

Si 49 25,8% 

No 141 74,2% 

Total 190 100% 

Fuente: Encuesta de usuarios Coop. 20 de Diciembre 

Realizado por: Salguero D., 2023  

 

 

Ilustración 4-11: Paradas de la cooperativa 20 de Diciembre 
Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

Análisis e interpretación 

 

Después de realizar la respectiva encuesta a los pasajeros de la Cooperativa 20 de Diciembre los 

resultados han demostrado que el 74,2% de los pasajeros indican que la operadora no cuenta con 

paradas específicas que paran en cualquier lugar y el 25,8% se siente conforme con las paradas 

que hace el conductor al momento del viaje. 
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Tabla 4-17: ¿La cooperativa consta de una terminal para los pasajeros y vehículos? 

Alternativa Cantidad Porcentaje 

Si 82 43,2% 

No 108 56,8% 

Total 190 100% 

Fuente: Encuesta de usuarios Coop. 20 de Diciembre, 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

 

Ilustración 4-12: Terminal de pasajeros Cooperativa 20 de Diciembre 
Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

Análisis e interpretación 

 

Por lo que se refiere al terminal para los pasajero y vehículos el 43,2% de encuestados 

indicaron que la Cooperativa 20 de Diciembre no tiene un terminal y el 56,8% mencionó que 

si tiene terminal tomando como referencia el mercado Juan Bernardo Dávalos ubicado en el 

Cantón Riobamba en el cual los buses tienen su parada teniendo como punto de partida para 

iniciar su ruta.  
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Tabla 4-18: ¿Considera usted que la vía que utiliza la operadora se encuentra en buen estado? 

Alternativa Cantidad Porcentaje 

Si 43 22,6% 

No 147 77,4% 

Total 190 100% 

Fuente: Encuesta de usuarios Coop. 20 de Diciembre, 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

 

Ilustración 4-13: Estado de la vía Cooperativa 20 de Diciembre 
Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

Análisis e interpretación 

 

Acerca del estado de la vía utilizada por la Cooperativa 20 de Diciembre la mayoría de usuarios 

mostraron inconformidad al momento de realizarles las encuestas púes el 77,4% de pasajeros 

indicaron que la vía no está en buenas condiciones que tiene rupturas, baches incluso huecos 

que molestan al momento del viaje mientras que el otro 22,6% de los pasajeros mostraron 

conformidad en la vía mencionando que se encuentra todavía en condiciones para 

transportarse.            
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Tabla 4-19: ¿Los vehículos que utiliza la operadora brindan accesibilidad y comodidad a los 

usuarios? 

Alternativa Cantidad Porcentaje 

Si 123 64,7% 

No 67 35,3% 

Total 190 100% 

Fuente: Encuesta de usuarios Coop. 20 de Diciembre, 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

 

Ilustración 4-14: Vehículos de la Cooperativa 20 de Diciembre 
Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

Análisis e interpretación 

 

Después de realizar la encuesta a los usuarios de la Cooperativa 20 de Diciembre se realizó los 

diferentes cálculos y arrojaron los siguientes resultados, el 64,7% de pasajeros indicaron que se 

sienten cómodos con el servicio que brinda la operadora y que brinda accesibilidad a los usuarios 

mientras que el 35,3% indicaron que no se sienten conformes con el vehículo, ya que no es 

cómodo ni es accesible para transportarse.  
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Tabla 4-20: ¿Según sus experiencias en la cooperativa 20 de Diciembre cómo calificaría su 

servicio? 

Alternativa Cantidad Porcentaje 

Bueno 111 58,4% 

Regular 58 30,5% 

Malo 21 11,1% 

Total 190 100% 

Fuente: Encuesta de usuarios Coop. 20 de Diciembre, 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

 

Ilustración 4-15: Nivel de satisfacción de la Cooperativa 20 de Diciembre 
Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

Análisis e interpretación 

 

Con respecto a la calificación del servicio de la Cooperativa 20 de Diciembre el 58,4% de 

pasajeros indicaron que sus experiencias han sido buenas y que se sienten satisfechos con el 

servicio, el 30,5% calificó el servicio como regular alegando que hay detalles que hace falta 

trabajar como la atención pero que no es nada fuera de lo común y el 11,1% indico que el servicio 

es malo porque no se preocupan por el usuario y que no brindan una buena atención.  
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Tabla 4-21: ¿Se ha sentido inseguro/a en algún momento cuando viaja en los buses de la 

operadora? 

Alternativa Cantidad Porcentaje 

Si 48 25,3% 

No 142 74,7% 

Total 190 100% 

Fuente: Encuesta de usuarios Coop. 20 de Diciembre, 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

 

Ilustración 4-16: Inseguridad en el viaje Cooperativa 20 de Diciembre 
Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

Análisis e interpretación 

 

En cuanto a la inseguridad de los vehículos los usuarios indicaron que un 74,7% no se ha sentido 

inseguros al momento del viaje mientras que el 25,3% indicaron que si se han sentido inseguros 

ya sea por la velocidad, por las paradas e incluso por la falta de precaución de los choferes y 

controladores. 
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Tabla 4-22: ¿Está de acuerdo con el pasaje que cancela por este servicio de transporte? 

Alternativa Cantidad Porcentaje 

Si 60 31,6% 

No 130 68,4% 

Total 190 100% 

Fuente: Encuesta de usuarios Coop. 20 de Diciembre, 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

 

Ilustración 4-17: Pasaje Cooperativa 20 de Diciembre 
Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

Análisis e interpretación 

 

Con relación al pasaje que se paga por el viaje el 68,4% de los usuarios indico inconformidad por 

el precio del pasaje alegando es un bus intraprovincial y por lo mismo se debería pagar la tarifa 

según el lugar a donde se dirija y uno un precio único como los buses urbanos y el 31,6% de los 

pasajeros se sienten conformes por el precio porque les parece justo por el servicio de transporte 

que reciben al momento de movilizarse.  
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Tabla 4-23: ¿Qué componentes deberían mejorar estas cooperativas? 

Alternativa Cantidad Porcentaje 

Infraestructura 116 61,1% 

Normativa 43 22,6% 

Factor humano 31 16,3% 

Total 190 100% 

Fuente: Encuesta de usuarios Coop. 20 de Diciembre, 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

 

Ilustración 4-18: Componentes de transporte Cooperativa 20 de Diciembre 
Realizado por: Salguero D., 2023.  

 

Análisis e interpretación 

 

Acerca de los componentes a mejorarse el 61,1% de los pasajeros indicaron que la infraestructura 

tanto de las vías como del vehículo es un factor que se debe trabajar continuamente para brindar 

un mejor servicio, el 22,6% de los usuarios dijeron que sebe mejorarse la normativa con leyes 

más fuertes para que los conductores cuiden la seguridad y el bienestar de todos sus pasajeros y 

para finalizar el 16,3% indico que debe mejorar con respecto al factor humano para que los 

controladores y conductores brinden un mejor servicio de cordialidad con los clientes.  
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Resumen de la satisfacción de servicio 

 

Al culminar las encuestas y realizar el debido análisis se puede mencionar que la mayoría de los 

usuarios se encuentra conforme con el servicio ya que se sienten seguros y tienen comodidad y 

accesibilidad en el viaje, mencionan que hace falta mejorar la infraestructura para poder llegar a 

la satisfacción total porque la vía se encuentra en mal estado y no hay espacio de comunicación 

con el usuario para poder acceder a la información de la cooperativa.  

 

4.1.2.5. Gestión Operativa, Control y Seguridad 

 

Se realizó la ficha de observación evaluándose los siguientes aspectos del vehículo de la 

cooperativa Andina marcándose con equis o visto según el cumplimiento. (Ver anexo B)
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Tabla 4-24: Ficha de observación Cooperativa 20 de Diciembre 

FICHA DE OBSERVACIÓN DE LA GESTIÓN OPERATIVA, CONTROL Y SEGURIDAD EN LA FLOTA VEHICULAR DE LA  

COOPERATIVA 20 DE DICIEMBRE DEL CANTÓN GUANO 

Nombre del observador:  Dangely Salguero Fecha de la observación: 16/06/2023 Cooperativa: 20 de Diciembre 

Marque con un ✓ o con una x de acuerdo con el cumplimiento del vehículo durante la observación 

N° 

Unidad 

¿La seguridad activa 

y pasiva del vehículo 

está en buen 

funcionamiento? 

Se realiza el control del 

vehículo durante el viaje 

en cuanto a rutas y 

frecuencias. 

El vehículo cumple 

con la capacidad 

permitida de usuarios 

¿Qué modelo 

es el 

vehículo? 

Se realiza el 

mantenimiento 

preventivo-correctivo del 

vehículo 

¿Los espejos y 

retrovisores están en buen 

funcionamiento para la 

operación? 

2 ✓ X ✓ 2010 ✓ ✓ 

3 ✓ X X 2016 ✓ ✓ 

4 X X ✓ 2010 ✓ ✓ 

5 ✓ X X 2009 ✓ ✓ 

6 ✓ X X 2013 ✓ X 

8 ✓ X ✓ 2014 ✓ ✓ 

9 X X ✓ 2011 ✓ ✓ 

10 ✓ X X 2015 ✓ ✓ 

11 ✓ X ✓ 2016 ✓ ✓ 

12 ✓ X X 2011 ✓ X 

15 X X ✓ 2012 ✓ ✓ 

17 ✓ X X 2006 ✓ ✓ 

19 ✓ X X 2011 ✓ ✓ 

22 ✓ X ✓ 2010 ✓ ✓ 
Fuente: Conductores Cooperativa 20 de Diciembre, 2023. 

Realizado por: Salguero D., 2023.
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Análisis e interpretación 

 

 Se ha constatado que en la operadora 20 de Diciembre 3 de sus vehículos se encuentran 

averiados en cuanto a su seguridad pasiva (cinturón de seguridad, la carrocería, el sistema 

airbags y el reposacabezas) o activa (sistema de frenos, neumáticos, iluminación y dirección 

de cada uno de los vehículos). 

 Se realiza el control mediante tarjeta las cuales sirven para registrarse en el reloj en cada punto 

específico cabe recalcar que los vehículos deberían tener un GPS incluido para mayor 

eficiencia al momento del viaje esto tomaría menos tiempo. 

 Tan solo la mitad de la flota vehicular de la operadora respeta la capacidad permitida en los 

buses ya que en la parada los usuarios acceden al servicio y en el camino aumentan usuarios, 

en horas de máxima demanda es donde más se presenta el problema ya sea por los estudiantes 

o personas que salen de trabajar esto ocasiona que haya usuarios de pie exponiéndose a algún 

riesgo.  

 Según la Resolución No. 082-DIR-2015-ANT en su Art. 4 vigente de la operadora se indica 

que es permitido 20 años de vida útil para los buses interprovinciales (Agencia Nacional de 

Tránsito, 2015), por lo mismo la totalidad de las unidades pertenecientes a la Cooperativa 20 

de Diciembre cumple con este reglamento.  

 Cada dueño del vehículo es encargado de realizar el mantenimiento preventivo se realiza cada 

3 o 6 meses según las necesidades del vehículo, no hay contratos con empresas de por medio. 

Por otro lado, según la (LOTTTSV, 2021) Art. 104 se realiza la revisión técnica vehicular 

obligatoria de cada unidad anualmente 

 Por otra parte, dos de los vehículos no tienen buena visibilidad por daños ocasionados en los 

retrovisores pues, no se ha prestado atención a esos detalles lo que pone en riesgo la vida de 

las personas que aborden el vehículo y pueden ocasionar un siniestro vial, es necesario indicar 

que no existen sanciones ni control por estos daños, ni hay espacios para que los usuarios 

puedan denunciar estas inconsistencias.  
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CAPÍTULO V 

 

5. MARCO PROPOSITIVO 

 

5.1. Título  

 

MODELO DE GESTIÓN PARA EL TRANSPORTE PÚBLICO INTRAPROVINCIAL DE LAS 

COOPERATIVAS ANDINA Y 20 DE DICIEMBRE DEL CANTÓN GUANO  

 

5.2. Antecedentes  

 

Después de realizar el respectivo diagnóstico de los cinco ejes mencionados en la RESOLUCIÓN 

N°. ANT-NACDSGRD118-0000094  se ha evidenciado que en las operadoras Andina y 20 de 

Diciembre no existe una buena distribución de obligaciones y funciones en el personal operativo 

encontrándose un ambiente laboral estructural deficiente, recayendo la responsabilidad en el 

gerente y presidente de cada cooperativa, además, los usuarios presentan algunas 

inconformidades indicando que no existe la infraestructura eficiente para este sistema de 

transporte y que falta socializar las rutas y frecuencias de las operadoras, así mismo, el personal 

operativo no encuentra apoyo en la directiva lo que dificulta tomar decisiones de las necesidades 

financieras de la operadora se controla a los conductores mediante tarjetas ya que no cuentan con 

GPS.  

 

5.3. Introducción 

 

Se creará un modelo de gestión en base a la norma (ISO 9001, 2015) con el fin de mejorar la calidad 

de servicio de las operadoras manejando los procesos correctos. 
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Ilustración 5-1: Diagrama de relación de la Calidad de servicio 
Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

5.4. Modelo de gestión para el transporte público intraprovincial de las Cooperativas 

Andina y 20 de Diciembre del Cantón Guano  

 

5.4.1. Gestión Organizacional 

 

Las operadoras se rigen al reglamento de la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria 

pero no cuentan con un reglamento institucional propio por lo que, existe una mala distribución 

de la directiva ya que no es clara con la jerarquía que tiene la operadora, no se cumple con lo que 

indica la norma por lo que es necesario que se tomen en cuenta los siguientes aspectos. 

 

5.4.1.1. Administración de las operadoras 

 

A. Planificación  

 

En este punto se debe realizar un plan estratégico en el cual conste la misión, visión, objetivos y 

valores. 
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Misión 

 

Tabla 5-1: Matriz de la creación de la misión 
Componentes Pregunta Respuesta Declaración misión 

Identidad ¿Quiénes somos? Operadora de transporte Transportar personas o 

bienes de un lugar a otro 

satisfaciendo sus 

necesidades por medio de 

una flota vehicular sujeta a 

las mejores condiciones 

con conductores y 

colaboradores capacitados 

para brindar un servicio de 

calidad, eficiente y eficaz. 

Propósito ¿Para qué existimos? Para transportar 

Acción 

Institucional 

¿Qué hacer? Capacitar a los conductores 

y colaboradores de la 

Cooperativa, así como dar el 

correcto mantenimiento de 

la flota vehicular 

Servicios ¿Cuáles son los 

servicios que 

ofrecemos? 

Traslado de personas y 

bienes de un punto a otro 

Beneficiarios 

Directos 

¿Para quienes 

trabajamos? 

Público en General 

Principios ¿Por qué lo hacemos? Para poder satisfacer las 

necesidades de los clientes 

de una manera eficaz y 

eficiente. 

Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

Visión 

 

Tabla 5-2: Matriz de creación de la visión 

Componentes Pregunta Respuesta Declaración visión 

La entidad con 

relación a su 

entorno 

¿Cómo deseamos que la 

entidad sea vista? 

Como la mejor 

operadora de transporte 

a nivel Nacional 

Ser la mejor operadora 

de transporte terrestre a 

nivel nacional 

reconocida por el 

personal capacitado y 

servicio de calidad que 

brinda a los usuarios.  

Característicos de 

sus servicios 

¿Cómo deseamos que 

sean los servicios de la 

entidad? 

Servicios de alta calidad 

que satisfagan a los 

usuarios 

La entidad con 

relación a la 

organización 

interna 

¿Con que tipo de personal 

esperamos contar? 

Personal capacitado y 

actualizado en cuanto al 

manejo de procesos. 

Beneficiarios ¿Cuáles serán los 

beneficiarios? 

Principalmente los 

usuarios y después los 

operadores.  

Realizado por: Salguero D., 2023. 
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Objetivos 

General 

 Satisfacer las necesidades de las personas para que se puedan movilizar de un lugar a otro.  

 

Específicos 

 Operar con los más altos estándares de calidad en el servicio de transporte.  

 Garantizar un servicio seguro para los usuarios y sus bienes. 

 

Valores 

 Ética profesional garantizando la transparencia y rendición de cuentas por parte del personal 

operativo.  

 Responsabilidad en las obligaciones de la operadora como pagos y permisos pertinentes.  

 Puntualidad en el cumplimiento de rutas y frecuencias para que las horas de origen y destino 

sean los establecidos. 

 Respeto al momento de dirigirse a los usuarios brindando un espacio de confianza.  

 

B. Organización 

En las operadoras antes diagnosticadas se ha determinado que no se encuentran bien estructuradas 

ya sea por exceso de puestos directivos o por falta de directiva por lo que se recomienda la 

siguiente estructura organizacional en la cual se toma en cuenta el personal operativo necesario 

los cuales tendrán funciones establecidas:  

 

 

Ilustración 5-2: Organigrama funcional de una operadora de transporte 
Realizado por: Salguero D., 2023. 
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Hay que tomar en cuenta que la responsabilidad de cada cargo será renovado cada año con un 

nuevo socio, esto se llevará a cabo democráticamente. 

 

C. Dirección 

 

En cuanto a la dirección se ha determinado que se necesitan ciertas características de un líder 

tomando como referencia la norma ISO 9001 se puede mencionar que: 

 

 Se debe asumir la responsabilidad en todo momento. 

 Debe controlar que se cumplan con los lineamientos de la política de calidad. 

 Debe ser una persona que promueva la mejora y trabaje por los objetivos en grupo siendo 

proactivo e impulsando a la excelencia de la cooperativa. 

 Un líder debe apoyar a todos los departamentos no es solo la persona que designa sino la que 

colabora en las necesidades y aporta en la solución de problemas.  

 

D. Control 

 

Se realizará un control mensual mediante informes en los cuales se detallen las actividades que 

se han llevado a cabo, se trabajará mediante evidencias de cada integrante de la directiva, de igual 

manera se dará seguimiento tanto a los conductores como a los usuarios para evaluar el nivel de 

satisfacción, principalmente se controlará la eficacia economizando recursos sin redimir la calidad 

total, al igual que, la eficiencia llevando el servicio de las operadoras a procesos simples para 

llegar a los usuarios, todo esto para obtener mejores resultados.  

 

5.4.2. Gestión financiera 

 

Se ha revisado ciertos aspectos financieros necesarios para el funcionamiento de las operadoras 

los cuales no se cumplen en su totalidad por lo que a continuación se presenta un cuadro con las 

obligaciones y los encargados de cada documentación para que se lleve a cabo también se dará 

un plazo de 15 días laborables para que se lo lleve a cabo y se cuente con los anexos y evidencias 

necesarias para brindar un eficiente servicio. 
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Tabla 5-3: Cronograma de documentación financiera 

Aspectos de revisión 

financieros 

Presentación de 

documentación 

Encargado 

Registros contables Mensual Vocal financiero 

Proforma presupuestaria Mensual  Vocal financiero 

Registro financiero del cobro 

de multas 

Mensual Vocal financiero 

Declaración mensual del IVA Mensual Vocal financiero 

Superintendencia de 

economía popular y solidaria 

Anual Gerente  

Reglamento interno Anual Asamblea general de socios 

Declaración de retención a la 

renta 

Mensual Vocal financiero 

Matriculas vehiculares Anual Conductores 

Contrato de operación Anual Presidente 

Impuesto predial Mensual Vocal financiero 

Impuestos municipales Mensual Vocal financiero 

Pagos al IEES Mensual Vocal financiero 

Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

Es recomendable evidenciar la información a las fechas señaladas para que no exista 

inconvenientes además de garantizar el cumplimiento de estas y llevar archivada toda la 

documentación según la fecha y los encargados. 
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5.4.3. Gestión de conductores y personal de apoyo  

 

Mediante las encuestas se ha podido obtener un nivel de satisfacción bajo por parte de los 

conductores y personal de apoyo. 

 

 

Ilustración 5-3: Nivel de satisfacción actual del personal operativo 
Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

Se ha realizado una matriz con los problemas percibidos del personal en el diagnóstico realizado 

en las operadoras de transporte, así como estrategias y acuerdos para ponerlos en práctica y llegar 

a la calidad total, esta matriz es de fácil entendimiento y se encuentra detallado cada involucrado 

en el sistema de transporte en el cual constan los conductores y el personal de apoyo. 
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Tabla 5-4: Matriz de mejora a los conductores y personal de apoyo 

Involucrados Problemas percibidos Estrategias Acuerdos y compromisos 

Líder No está en la capacidad de tomar 

decisiones. 

Falta de control en los procesos. 

Trabajar en conjunto por los objetivos de 

la empresa. 

Crear una lista de obligaciones y 

responsabilidades. 

Comprometerse a dirigir y apoyar 

totalmente a la operadora de la mejor 

manera buscando la calidad en el 

servicio. 

Directiva No resuelve problemas. 

Existe discordancia entre los directivos. 

No llega a un acuerdo en común. 

Crear espacios sociales para la 

interacción del personal operativo. 

Crear un reglamento interno  

Buscar la comunicación del 

departamento directivo haciendo énfasis 

en la calidad que brinda el servicio. 

Conductores No satisfacen las necesidades y existe 

falta de empatía hacia los usuarios. 

Creación de políticas de calidad que 

permitan alcanzar la calidad total de la 

operadora de transporte 

Poner en práctica los valores humanos de 

la operadora en fin de cuidar a los 

usuarios. 

Usuario Se encuentran insatisfechos por el 

servicio. 

No tiene información de rutas y 

frecuencias. 

Crear buzones de sugerencias para 

tomarse en cuenta. 

Crear métodos de publicidad para llegar 

con mayor facilidad al usuario. 

Fidelidad con la operadora de transporte 

tomando como prioridad al momento de 

transportarse. 

Recursos Materiales Falta de material necesario para realizar 

el trabajo. 

No hay un inventario del material. 

Invertir en equipos (hardware y software) 

que permita tener un servicio eficiente. 

Controlar un inventario de los materiales 

que tiene la operadora y cuidar de los 

mismos.  

Realizado por: Salguero D., 2023 .
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5.4.4. Gestión de la prestación de servicio 

 

En cuanto a la prestación de servicios se tiene que elaborar un plan de varias estrategias las cuales 

eleven la calidad de servicio de la operadora y fácilmente se adapten a las mismas, a continuación, 

se detallan estas: 

 

Tabla 5-5: Estrategia No. 1 (Estado de la flota vehicular) 

MEJORAR EL ESTADO DE LA FLOTA VEHÍCULAR 

Objetivo Crear un espacio cómodo y accesible al usuario 

Acciones Se tratará los siguientes aspectos: 

 Mantenimiento mecánico: Se realizará una revisión 

preventiva cada 3 meses con el fin de solucionar los 

problemas al momento de ofrecer el servicio. 

 Aseo e higiene: Basándose en la (LOTTTSV, 2021) Art. 

214N.- ítem G se garantiza las condiciones higiénicas de 

las unidades, pues, se incrementará el alcohol y gel para los 

usuarios, así como realizarse la limpieza del vehículo cada 

3 horas. 

 Ambiente: Se debe tener en cuenta espacios de 

climatización de la unidad para evitar la concentración de 

olores incomodos para los usuarios. 

Beneficio El beneficio es directo para los usuarios ya que con esto mejoramos 

la percepción que tienen de las unidades y se mantiene la fidelidad. 

Responsable  Conductor  

 Colaboradores 

Tiempo 3 meses 

Costo $150 

Control Vocal de servicios 

Realizado por: Salguero D., 2023. 
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Tabla 5-6: Estrategia No. 2 (Capacitación a los conductores y colaboradores) 

CAPACITACIÓN A CONDUCTORES Y COLABORADORES 

Objetivo Educar a los conductores respecto a la calidad de servicio hacia los 

usuarios de la operadora y la seguridad vial, estipulado en la 

(LOTTTSV, 2021) Art. 214Z en la cual se menciona la 

capacitación obligatoria a los conductores 

Acciones  Planificar una capacitación a los conductores y 

colaboradores por lo menos 1 vez cada 3 meses. 

 Se deberá poner en práctica lo tratado en cada capacitación. 

 Dar prioridad al usuario cuando se ofrezca el servicio. 

 Brindar un espacio de confianza con los usuarios para así 

garantizar su fidelidad con el servicio de la operadora.  

1Beneficio Tanto los usuarios como los conductores y colaboradores podrán 

beneficiarse de esta estrategia porque así se incrementará el 

conocimiento que tienen los conductores del trato al usuario, así 

como los valores y principios de la operadora.   

Responsable  Conductor  

 Colaboradores 

Tiempo La duración de cada capacitación será de acuerdo con el tema a 

tratarse. 

Costo $100 

Control Consejo de Administración 

Realizado por: Salguero D., 2023. 
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Tabla 5-7: Estrategia No. 3 (Incrementación de paradas) 

GESTIONAR LA INCREMENTACIÓN DE PARADAS 

Objetivo Incrementar paradas específicas para los usuarios. 

Acciones  Realizar un oficio dirigido al municipio para el pedido de 

estos espacios necesarios para los usuarios los cuales deben 

estar correctamente equipados.  

 Basarse en la normativa la cual indica como deben estar 

estructuradas las paradas. 

 Proponer sectores estratégicos para incrementar las paradas 

con el fin de generar accesibilidad de los usuarios al 

servicio de transporte.  

Beneficio Los conductores y usuarios se podrán beneficiar trabajando 

conjuntamente y respetando estos espacios. 

Responsable Conductor 

Tiempo Permanentemente 

Costo Financiado por el GAD 

Control Consejo de vigilancia 

Realizado por: Salguero D., 2023. 
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Tabla 5-8: Estrategia No. 4 (Nivel de calidad) 

PARAMETROS DE NIVEL DE CALIDAD EN EL SERVICIO DE OPERDORAS 

INTRAPROVINCIAL 

Objetivo Plantear un rango de medición para calificar la operadora y su nivel 

de servicio. 

Acciones Para llevar a cabo esta estrategia se calificarán 3 aspectos 

importantes: 

 Infraestructura 

 Normativa 

 Factor humano 

Para esto se calificará mediante las siguientes alternativas:  

 Bueno: Teniendo un porcentaje de aceptación de 66% - 

100% 

 Recular: Teniendo un porcentaje de aceptación 31% - 65% 

 Malo: Teniendo un porcentaje de aceptación 0% -30% 

Beneficio La operadora se beneficiará ya que podrán identificar los desfaces 

de las unidades y puedan corregir a tiempo ofreciendo el mejor 

servicio al usuario y creando confianza. 

Responsable Unidades de las operadoras 

Tiempo Permanentemente 

Costo Ninguno 

Control Consejo de vigilancia 

Realizado por: Salguero D., 2023. 

 

5.4.5. Gestión operativa control y seguridad 

 

Para dar solución a este eje se ha realizado una previa ficha de observación en la cual se ha 

identificado varias inconsistencias dentro del manejo operativo de las Cooperativas por lo mismo 

se presenta una matriz con cada una de las inconsistencias y como dar solución. 
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Tabla 5-9: Estrategias para la mejora de la seguridad vehicular 

Aspecto Solución Responsable 

Falta de mantenimiento técnico 

preventivo - correctivo a los vehículos 

Se creará un convenio con una empresa específica la cual realizará 

el mantenimiento de todos los vehículos una vez al mes por un 

pago único mensual de la operadora aportando una cuota mensual 

de acuerdo con el valor acordado. 

Gerente 

Vehículos que sobrepasan el tiempo de 

vida útil 

Los vehículos que pasen del tiempo de vida útil permitido de 20 

años para los vehículos públicos intraprovinciales tendrán que ser 

renovados para seguir su funcionamiento. 

Consejo de vigilancia 

Controles de rutas y frecuencias Se incrementará un nuevo método de control mediante un 

dispositivo GPS obligatoriamente indicado en el Art.79.1 de la 

(LOTTTSV, 2021) aumentando la seguridad de la operadora el 

cual indique la ruta del vehículo, frecuencias, intervalos y tiempo 

de llegada al destino esto facilitará el registro ahorrando tiempo a 

los conductores y colaboradores. 

Consejo de vigilancia 

Carga excesiva de pasajeros  Se ha evidenciado que en horas de máxima demanda es donde 

existe la sobrecarga de pasajeros a los vehículos por lo mismo en 

este tiempo se creara un plan en el que conste intervalos más 

cortos para el traslado de pasajeros y la capacidad del vehículo 

Consejo de vigilancia 

Realizado por: Salguero D., 2023. 
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5.5. Resultados esperados 

 

Después de tratar cada uno de los ejes de evaluación para el sistema de operación de las 

Cooperativas Andina y 20 de Diciembre se espera la excelencia en calidad de servicio, 

satisfacción de los usuarios y operarios, gráficamente se mostraría la mejora de calidad de la 

siguiente manera:  

 

 

Ilustración 5-4: Nivel de satisfacción esperado del personal operativo 
Realizado por: Salguero D., 2023. 
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CAPÍTULO VI  

 

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

6.1. Conclusiones 

 

Se ha podido realizar un análisis para saber la situación actual de las operadoras encontrándose 

así la inconformidad de los usuarios y del personal que labora en las operadoras información que 

ha sido recabada mediante levantamiento de información, encuestas y fichas de observación. 

 

Se evaluó la operadora mediante los 5 ejes (Gestión organizacional, Gestión financiera, Gestión 

de conductores y personal de apoyo, Gestión de la prestación del servicio, Gestión operativa, 

control y seguridad) nombrados en la resolución No. ANT- NACDSGRDi18-0000094 los cuales 

han permitido diagnosticar eficiente la situación de la operadora 

 

Se ha diseñado el modelo de gestión accesible y sencillo basado en la norma ISO 9001 y la 

LOTTTS buscando llegar a la calidad total del servicio ofrecido por las operadoras proponiendo 

un nuevo organigrama funcional, cronogramas y matrices de estrategias nuevas para las 

operadoras.  
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6.2. Recomendaciones 

 

Se recomienda llevar a cabo las estrategias planteadas en este proyecto de investigación que será 

de gran utilidad para brindar un servicio eficiente y eficaz a los usuarios trabajando de la mano 

con la ANT para el control de los distintos ejes.  

 

Se recomienda además priorizar al usuario y a sus necesidades, proporcionando confianza y 

empatía para identificar con facilidad sus perspectivas plasmándolas como operadoras de 

transporte público intraprovincial. 

 

Este modelo de gestión puede ser tomado por las distintas operadoras de transporte público 

intraprovincial adaptándola a sus necesidades y evidenciando las obligaciones que se están 

cumpliendo. 
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ANEXOS 

 

ANEXO A: FICHA DE OBSERVACIÓN DE LA FLOTA VEHICULAR  

 

 

ANEXO B: ENCUESTA DE OPINÍON A LOS USUARIOS VÍA ONLINE 

ENCUESTA DE OPINIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO 

OBJETIVO:  

Analizar el nivel de satisfacción que tienen los usuarios al momento de utilizar el servicio 

de transporte intraprovincial en las cooperativas Andina y 20 de Diciembre. 

INSTRUCCIONES: 

Marque con una X la respuesta que sea correcta según su opinión. 

¿Cooperativa que evalúa? 

Andina  

20 de Diciembre  

 

 Infraestructura 

 

1. ¿La cooperativa de transporte público del cantón Guano tiene paradas específicas 

para los pasajeros? 

SI  

NO  

 

2. ¿La cooperativa consta de una terminal para los pasajeros y vehículos? 

SI  

NO  



   

 

3. ¿Considera usted que la vía que utilizan las operadoras se encuentra en buen estado? 

SI  

NO  

 

4. ¿Los vehículos que utilizan las operadoras brindan accesibilidad y comodidad a los 

usuarios? 

 

SI  

NO  

 

 Servicio 

 

5. ¿Según sus experiencias en la cooperativa Andina y 20 de Diciembre cómo 

calificaría su servicio? 

 

Bueno  

Regular  

Malo  

 

6. ¿Se ha sentido inseguro/a en algún momento cuando viaja en los buses de las 

operadoras? 

 

SI  

NO  

 

7. ¿Está de acuerdo con el pasaje que cancela por este servicio de transporte? 

 

SI  

NO  

 

8. ¿Qué componentes deberían mejorar estas cooperativas? 

 

Infraestructura  

Normativa  

Factor humano  

 

¡MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACIÓN! 

 
  



   

 

ANEXO C: ENCUESTA DE SATISFACCIÓN AL PERSONAL OPERATIVO 

 

  



   

 

ANEXO D: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA COOPERATIVA ANDINA 

 



   

 

 
  



   

 

ANEXO E: REGISTROS CONTABLES COOPERATIVA ANDINA 

 



   

 

 



   

 

 

  



   

 

ANEXO F: TICKET DE COBRO DE MULTAS Y SANCIONES 

 

  



   

 

ANEXO G: RUC COOPERATIVA ANDINA 

 

 

  



   

 

ANEXO H: CERTIFICADO SEPS COOPERATIVA ANDINA 

 

  



   

 

ANEXO I: ESTATUTO DE LA COOPERATIVA ANDINA 

  

ANEXO J: COMPROBANTE DE PAGO DE IMPUESTO MUNICIPAL 

 

  



   

 

ANEXO K: COMPROBANTE DE PAGO IESS 

 
  



   

 

ANEXO L: DIRECTIVA DE LA COOPERATIVA 20 DE DICIEMBRE 

 

  



   

 

ANEXO M: RUC COOPERATIVA ANDINA 

 

  



   

 

ANEXO N: DIRECTIVA DE LA COOPERATIVA 20 DE DICIEMBRE 

 
 

  



   

 

ANEXO O: IMPUESTO PREDIAL COOPERATIVA 20 DE DICIEMBRE 
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