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Resumen

El trabajo investigativo nace de los diversos criterios de los usuarios con respecto al 
servicio que prestan las unidades de transporte interprovincial de pasajeros, que forman 
parte de la unión de cooperativas de transporte de pasajeros del Carchi, en la ruta Tulcán 
– Quito – Tulcán. El problema que se formulas es: “análisis de la calidad del servicio 
considerando las paradas realizadas por las unidades asociadas a la unión de cooperativas 
de transporte de pasajeros del Carchi en la ruta Tulcán – Quito – Tulcán y la satisfacción 
del cliente, en el año 2016”, para lo cual se planteó el objetivo general: analizar la calidad 
del servicio considerando las paradas realizadas por las unidades asociadas a la unión de 
cooperativas de transporte de pasajeros del Carchi en la ruta Tulcán – Quito – Tulcán que 
permita la identificación del nivel de satisfacción del cliente. La metodología empleada 
para la presente investigación fue del tipo explicativa y diseño de campo. Se consideró a 
tres segmentos: pasajeros, conductores y administrativos de las cooperativas que forman 
parte de la unión de cooperativas de transporte de pasajeros del Carchi. Por tal razón, el 
trabajo investigativo tiene un enfoque predominantemente cuantitativo. Respecto al enfoque 
cualitativo los resultados analizados muestran que los usuarios del servicio de transporte 
de la unión de cooperativas de transporte de pasajeros del Carchi en la ruta Tulcán – Quito 
– Tulcán están insatisfechos debido a las múltiples paradas que realizan los conductores 
durante el recorrido de la ruta.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción del cliente, transporte de pasajeros.

Abstract

This research work is originated from different users criteria about the service provided 
by the interprovincial passenger transportation vehicles, which are part of the union of 
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1. Introducción.

En una investigación exploratoria realizada a los usuarios del servicio, que manifiestan su 
mayor incomodidad por las múltiples paradas que realizan los conductores de las unidades que 
cubren la ruta Tulcán – Quito – Tulcán, base sobre la cual se realizó una investigación para corroborar 
o desechar la opinión de los usuarios. Por su parte los directivos de la unión de cooperativas de 
transporte interprovincial de pasajeros manifiestan que su interés es satisfacer al cliente. 

Al realizar una investigación exploratoria se consideró una frecuencia de la madrugada y una 
de la tarde en un día ordinario. La frecuencia de la madrugada que parte desde el terminal terrestre 
de la ciudad de Tulcán con destino a Quito, terminal del sur (Quitumbe), apenas recorre doscientos 
metros realiza la primera parada de aproximadamente cinco minutos para recoger pasajeros. Avanza 
hasta el sector del Obelisco de la ciudad de Tulcán aproximadamente a dos kilómetros de la terminal, 
aquí la policía revisa equipaje y documentación de los pasajeros, acción que obliga a una nueva 
parada que afecta el tiempo que el pasajero ha planificado para su viaje.

Desde ese lugar los vehículos se movilizan a muy baja velocidad hasta la ciudad de San 
Gabriel ubicada a 40 kilómetros donde realizan otra parada improvisada, se detienen hasta veinte 
minutos, eso depende de la demanda de pasajeros. En este trayecto deben cruzar por la cabecera 
parroquial de Julio Andrade y del cantonal San Pedro de Huaca realizando paradas consecutivas para 
recoger pasajeros.

transportation cooperatives in Carchi, on the route Tulcán - Quito - Tulcán. The problem 
formulated is: “ Quality service analysis, related to the stops made by the vehicles associated 
to the union of cooperatives of transportation in Carchi on the route Tulcán - Quito - Tulcán; 
and customers satisfaction during the year 2016 “.
With that in mind, the general objective set was: to analyze the quality of service provided by 
the vehicles associated to the union of cooperatives of passengers transportation in Carchi, 
on the route Tulcán - Quito - Tulcán, having into consideration the stops made, which will 
allow to identify customer´s satisfaction. Field design and Explanatory type methodology 
were used for this research. Three segments were considered: passengers, drivers and 
administrative staff of the cooperatives which are part of the union of passenger transportation 
cooperatives in Carchi. For this reason, this research work presents quantitative approach 
mainly. Regarding the qualitative approach, the results analyzed show that users of the 
union of transportation cooperatives of Carchi on the route Tulcán - Quito - Tulcán are not 
satisfied with the service due to the multiple stops made by the drivers during the trip.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, passenger transportation.
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Ahora debe llegar a la ciudad de Ibarra, para lo cual emplea una hora y treinta minutos, ciudad 
en la que carga y descarga pasajeros, empleando aproximadamente de quince a veinte minutos. Hasta 
aquí tiene recorridos alrededor de ciento veinte kilómetros de los doscientos cuarenta kilómetros que 
debe que recorrer hasta Quito (Carcelén).

La próxima parada es en Otavalo, si existe espacio para más pasajeros, caso contrario avanza 
hasta el sector de Cajas, en donde deja pasajeros o sube pasajeros que viajan hasta las florícolas 
ubicadas en el cantón Cayambe; avanza hasta el sector de Guayllabamba donde vuelve a recoger 
pasajeros hasta Quito (Terminal de Carcelén). Luego se dirige al terminal de Quitumbe (Sur de 
Quito), para lo cual toma la avenida Simón Bolívar en donde vuelve hacer más paradas para recoger 
pasajeros de tránsito interno en la ciudad de Quito.

La frecuencia que sale desde la terminal de Quitumbe lo hace en horas de la tarde, ingresa al 
terminal de Carcelén (norte de Quito) en donde espera unos veinte minutos aproximadamente. En 
Calderón recoge pasajeros, avanza al peaje de Guayllabamba a recoger nuevamente pasajeros. La 
próxima parada es Otavalo, donde realiza hasta dos paradas. En la ciudad de Ibarra  nuevamente 
realiza dos paradas, en la última parada en ocasiones se demora hasta treinta minutos, que depende 
de la demanda de pasajeros. Hasta aquí tiene consumido entre dos horas treinta y tres horas. Su 
próxima parada es el sector de Ambuqui o El Juncal para abastecerse de combustible, pierde hasta 
veinte minutos. Desde aquí hasta la ciudad de Tulcán realiza generalmente paradas solo para dejar 
pasajeros, pero no quita la posibilidad de recoger pasajeros en el trayecto. 

2. Materiales y métodos.

Como el objetivo es analizar la calidad del servicio brindado por las unidades asociadas a 
la unión de cooperativas de transporte de pasajeros del Carchi en la ruta Tulcán – Quito – Tulcán, 
considerando las paradas realizadas que permita identificar la satisfacción del cliente, entonces 
apegándonos a lo que muchos autores manifiestan que la calidad se mide en base al cumplimiento 
de requisitos y disposiciones reglamentarias, se midió el cumplimiento de las disposiciones que 
constan en el art. 32 del Reglamento de Transporte Público Interprovincial haciendo hincapié en el 
literal f) que dice: “Para el embarque y desembarque de pasajeros y equipajes, utilizar únicamente los 
terminales terrestres, estaciones de ruta o paraderos según corresponda, autorizados por la Agencia 
Nacional de Tránsito”.

Una vez identificado el indicador a medirse se elaboró el instrumento (encuesta) la que en 
primera instancia tuvo un pilotaje de 10 encuestas con la que se calculó alfa de Cronbach para medir 
consistencia del instrumento.

Una vez aplicado el instrumento se procedió a la tabulación y depuración de datos y probar 
la hipótesis, para ello se aplica la prueba estadística no paramétrica de “CHI-CUADRADO” o “JI-
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CUADRADO” 

Línea de investigación: Comercio Exterior Aduanas y Logística.
Sub-línea de investigación: Gestión de transporte.

3. Resultados y discusión.

Los resultados que se presentan corresponden a los tres segmentos involucrados en el servicio 
de transporte de pasajeros en la ruta Tulcán – Quito – Tulcán.

a. De los usuarios

Al preguntar a los usuarios, respecto a la frecuencia con la que viajan en las unidades asociadas 
a la unión de cooperativas de transporte de pasajeros del Carchi en la ruta Tulcán – Quito – Tulcán, 
casi la totalidad de usuarios encuestados manifiestan haber viajado en las unidades de la unión de 
cooperativas de pasajeros del Carchi. De ellos cerca de las tres cuartas partes lo hacen una o dos 
veces al mes. Entonces conocen de la calidad del servicio que las cooperativas asociadas a la unión 
de cooperativas de pasajeros del Carchi les brindan.

De igual manera se preguntó qué opinan del servicio que brindan las unidades asociadas a la 
unión de cooperativas de pasajeros del Carchi, cerca de la mitad califica al servicio como pésimo, 
malo y regular.
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Cuando se les pidió que señalen las razones por las cuales califican de pésimo, malo o regular 
el servicio de transporte de pasajeros por parte de las unidades asociadas a la unión de cooperativas 
de pasajeros del Carchi cerca de la mitad manifiestan que el servicio es demorado y tiene muchas 
paradas durante el recorrido de la ruta Tulcán – Quito – Tulcán.

Cuando se preguntó qué servicios sugiere debería tener la unidad asociada a la unión de 
cooperativas de transporte de pasajeros del Carchi en la ruta Tulcán – Quito – Tulcán para su 
satisfacción, más de la tercera parte sugiere disminuir el número de paradas durante el recorrido.
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Frente a esta situación, se pregunta si el servicio que brindan las unidades asociadas a la 
unión de cooperativas de pasajeros del Carchi se afecta por el número de paradas realizadas por 
los conductores durante el recorrido Tulcán – Quito – Tulcán más de las tres cuartas partes de los 
usuarios coinciden que sí afecta el número de paradas en la calidad del servicio.

Hipótesis

a) Modelo Lógico     
      
Ho: Las paradas en la calidad del servicio brindado por la unión de cooperativas de transporte 

interprovincial de pasajeros en la ruta Tulcán – Quito – Tulcán no inciden en la satisfacción del 
cliente. 
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H1: Las paradas en la calidad del servicio brindado por la unión de cooperativas de transporte 
interprovincial de pasajeros en la ruta Tulcán – Quito – Tulcán inciden en la satisfacción del cliente. 

 
b) Modelo matemático
 O = E
   O ≠ E

c) Modelo Estadístico    
  

Nivel de significación 

Zona de rechazo de la Hipótesis Nula (H0)

Regla de decisión
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Cálculo estadístico
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Decisión estadística

Como el valor de chi cuadrado calculado es 469,14 y es superior al chi cuadrado de la tabla 
3,841 entonces se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa que dice: “Las paradas 
en la calidad del servicio brindado por la unión de cooperativas de transporte interprovincial de 
pasajeros en la ruta Tulcán – Quito – Tulcán inciden en la satisfacción del cliente.”

b. De los conductores

Se aplica el mismo estadístico con igual nivel de confianza y grados de libertad de los usuarios. 
Se obtiene los siguientes resultados:
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Decisión estadística

Como el valor de Chi cuadrado calculado es de 80 y supera al chi cuadrado de la tabla de 3,841 
se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa que dice “ Las paradas en la calidad 
del servicio brindado por la unión de cooperativas de transporte de pasajeros del Carchi en la ruta 
Tulcán – Quito – Tulcán inciden en la satisfacción del cliente”

El término satisfacción tiene una estrecha relación con la calidad, pues la satisfacción depende 
de la calidad en el producto o en el servicio. En ese sentido, la calidad para Membrado, Joaquín 
(2002) no es más que “conjunto de técnicas y actividades de carácter operativo, utilizadas para 
verificar los requisitos relativos a la calidad del producto o servicio” (p. 18) 

Para Crosby, Philip (1989) calidad es “cumplir con los requisitos”. La investigación valoró 
el servicio de transporte público de pasajeros del Carchi en la ruta Tulcán – Quito – Tulcán en 
base a todos los requisitos que establece el  Reglamento de Transporte Público Interprovincial de 
Pasajeros dictado por la Agencia Nacional de Tránsito a través de la resolución N° 161  DIR-2013-
ANT del 20 de enero de 2013; Con lo que establece la norma INEN que consta en el Reglamento 
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Técnico Ecuatoriano RTE INEN 043:2010 dictada por el Directorio del Instituto Ecuatoriano de 
Normalización  para bus interprovincial e intraprovincial a través de resolución N° 021-2010 del 
24 de marzo de 2010 y publicada en el Registro Oficial 207 del 04 de junio del 2010; Por lo que 
refiere la reforma  al Reglamento de Transporte Público Interprovincial de Pasajeros dictado por la 
Agencia Nacional de Tránsito a través de la resolución N° 001  DIR-2014-ANT del 9 de enero de 
2014;  Finalmente, por lo que dicta la norma INEN que consta en la Norma Técnica Ecuatoriano 
NTE INEN 1 323 2009 dictada por el Directorio del Instituto Ecuatoriano de Normalización  para 
Vehículos Automotores. 

De esta manera el trabajo investigativo demuestra y concuerda con Crosby quien manifiesta 
que el cumplimiento de los requisitos es sinónimo de calidad. A este concepto le sumaria el término 
normatividad.

4. Conclusiones.

• Los pasajeros que utilizan las unidades de transporte interprovincial de pasajeros, que 
forman parte de la unión de cooperativas de transporte de pasajeros del Carchi, en la ruta 
Tulcán – Quito – Tulcán, encuentran insatisfacción en el servicio debido a las múltiples 
paradas que realizan los señores conductores durante el recorrido de la ruta.

• Al identificar las paradas improvisadas que realizan los conductores de las unidades de 
transporte interprovincial de pasajeros, que forman parte de la unión de cooperativas de 
transporte de pasajeros del Carchi, en la ruta Tulcán – Quito – Tulcán.  resultó muy difícil 
ya que el conductor recoge y deja pasajeros donde le solicita el cliente. Por lo tanto resulta 
difícil cuantificar las paradas durante el recorrido de la ruta.

• La insatisfacción por el servicio que recibe el pasajero que viaja en las unidades de 
transporte interprovincial de pasajeros, que forman parte de la unión de cooperativas 
de transporte de pasajeros del Carchi, en la ruta Tulcán – Quito – Tulcán.  este dado 
principalmente por las frecuentes paradas que realizan los conductores en la ruta.

• Los administradores y conductores de las unidades de transporte interprovincial de 
pasajeros, que forman parte de la unión de cooperativas de transporte de pasajeros del 
Carchi, en la ruta Tulcán – Quito – Tulcán coinciden que las paradas improvisadas 
(frecuentes) durante el recorrido son las que inciden en la insatisfacción del usuario por el 
servicio recibido.

5. Recomendaciones

• Para disminuir la insatisfacción en los usuarios del servicio de transporte interprovincial 
de pasajeros, que forman parte de la unión de cooperativas de transporte de pasajeros del 
Carchi, en la ruta Tulcán – Quito – Tulcán se debe restringir el número de paradas que 
realizan los señores conductores durante el recorrido de la ruta.

• Los administradores del transporte interprovincial de pasajeros y que forman parte de la 
unión de cooperativas de transporte de pasajeros del Carchi, en la ruta Tulcán – Quito 
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– Tulcán deben tomar una firme decisión, para disponer a los conductores disminuir 
las paradas improvisadas (frecuentes) durante el recorrido, de tal manera que cambie el 
criterio que tiene el pasajero del servicio recibido.
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