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Resumen

La calidad del transporte publico desempefia un papel fundamental en la movilidad
urbana, ya que facilita el traslado diario de los ciudadanos. Este estudio tiene como
objetivo analizar la calidad del servicio de transporte publico en la ciudad de Victoria

de Durango, México, a partir de la experiencia de los usuarios.

Para ello, se utilizé la metodologia SERVQUAL (Service Quality), que permite
comparar las expectativas de los pasajeros con su percepcion del servicio recibido,
identificando asi las brechas existentes y las areas de mejora. La recoleccion de datos
se realiz6 mediante una encuesta en la que los usuarios evaluaron distintos aspectos
del servicio en cinco dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. La fiabilidad del instrumento fue validada mediante un
piloteo aplicado al 10% de la muestra, obteniendo un Alpha de Cronbach de 0.87, lo

gue indica una alta consistencia.

Los resultados evidencian deficiencias significativas en todas las variables evaluadas.
Entre las principales problematicas destacan la falta de accesibilidad para personas
con movilidad reducida, la ausencia de informacion clara sobre rutas y horarios, y el
deficiente mantenimiento de las unidades, incluyendo la falta de aire acondicionado.
Ademas, se identificaron problemas en la seguridad, el cumplimiento de horarios y el
trato del personal hacia los usuarios, lo que afecta negativamente la percepcion del

servicio.

Palabras clave: Calidad de servicio, transporte publico, percepciones de los usuarios



Abstract

The quality of public transportation plays a fundamental role in urban mobility, as it
facilitates citizens' daily commutes. This study aims to analyze the quality of public
transportation service in the city of Victoria de Durango, Mexico, based on user

experiences.

For this purpose, the SERVQUAL (Service Quality) methodology was used, allowing
for a comparison between passengers' expectations and their perception of the service
received, thus identifying existing gaps and areas for improvement. Data collection was
carried out through a survey in which users evaluated different aspects of the service
across five dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, security, and empathy.
The reliability of the instrument was validated through a pilot test applied to 10% of the

sample, obtaining a Cronbach’s Alpha of 0.87, indicating high internal consistency.

The results reveal significant deficiencies in all evaluated variables. Among the main
issues are the lack of accessibility for people with reduced mobility, insufficient clear
information on routes and schedules, and poor vehicle maintenance, including the
absence of air conditioning. Additionally, problems were identified in security, schedule
compliance, and staff treatment of users, all of which negatively impact the perception

of the service.

Keywords: Service quality, public transportation, user perception.



Introduccién

El transporte publico desempefia un papel fundamental en la movilidad urbana,
permitiendo el desplazamiento eficiente de los ciudadanos hacia sus destinos
cotidianos, como centros de trabajo, educativos y comerciales. Sin embargo, la calidad
del servicio de transporte influye directamente en la percepcion de la ciudad y en la
experiencia de los usuarios, quienes a menudo enfrentan problemas como retrasos,
congestion, falta de puntualidad y deterioro de las unidades. Estos factores afectan no
solo la comodidad y seguridad de los pasajeros, sino también el desarrollo sostenible

de la movilidad urbana.

En este contexto, evaluar el servicio de transporte publico se vuelve una necesidad
clave para identificar deficiencias y proponer soluciones concretas que mejoren la
experiencia de los usuarios. Estudios previos han abordado esta probleméatica en
diversas ciudades, aplicando metodologias como el modelo SERVQUAL y encuestas
de satisfaccién para analizar la percepcién de los pasajeros y las areas de oportunidad

en la calidad del servicio.

En el caso de Victoria de Durango, la movilidad enfrenta desafios adicionales, como el
encarecimiento del transporte, el crecimiento del parque vehicular privado y la
desigualdad en el acceso al servicio. A pesar de estas probleméaticas, no se han
realizado estudios profundos que documenten de manera estructurada las condiciones
del transporte publico en la ciudad. Por ello, esta investigacion busca llenar ese vacio
mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL, analizando la satisfaccion de los
usuarios y proporcionando informacion valiosa para la toma de decisiones de las

autoridades y concesionarios del transporte.

Xl



Capitulo | Objeto de Estudio

Capitulo | Objeto de estudio
1.1 Antecedentes

La movilidad urbana es parte importante del desarrollo de las ciudades modernas.
Actualmente se vive un crecimiento acelerado de la poblacion, por consiguiente, un
crecimiento de la urbanizacion y congestionamiento vial. Se han realizado diversas
investigaciones relacionadas al desarrollo urbano en general, y también con enfoque
especifico en el transporte publico, y el propésito de diagnosticar su estado actual, para

después implementar estrategias de mejora.

Por otro lado, obtener la opinidn de los usuarios proporciona informacion directa sobre
Su experiencia y satisfaccion con el servicio. Esto ayuda a identificar problemas

especificos que podrian no ser evidentes de otra manera.

El conocimiento proporcionado por los estudios de movilidad cotidiana es fundamental
para las politicas de ordenacion territorial urbana. Obregon y Betanzo (2015) comentan
que estos estudios ayudan a responder preguntas sobre los patrones de
desplazamiento y los medios de transporte utilizados, lo que refleja informacién valiosa
sobre la situacion espacial y territorial actual. Se analizaron los patrones de
desplazamiento de la Zona Conurbada de Querétaro utilizando una encuesta origen-
destino. Se emplea estadistica descriptiva y se examinan las relaciones causales entre
el transporte y las caracteristicas socioeconémicas. Los resultados obtenidos revelan
los patrones, motivos y preferencias en cuanto a los medios de transporte utilizados.
En este trabajo se obtuvo informacion valiosa sobre los instrumentos de recoleccion

de datos.

Gaytan (2018) realiz6 un estudio en Truijillo, Pert, donde propuso evaluar la calidad de
los servicios de autobuses urbanos a través de la percepcion de los usuarios. Los
resultados del estudio indican que las opiniones de los pasajeros desempefian un
papel crucial en la evaluacion de la calidad del servicio. Para recolectar los datos sobre

las percepciones de los pasajeros, se realizé una encuesta en la que se les pidid
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calificar diferentes aspectos cualitativos del servicio de autobuses urbanos, segun sus
experiencias personales. Estos datos se sometieron a un analisis que incluyé técnicas
estadisticas descriptivas. Se utilizé el modelo de Service Quality (SERVQUAL), para
medir el nivel del servicio de autobuses. Se descubrié que la seguridad, la comodidad
y la capacidad de respuesta son los aspectos mas valorados por los usuarios.
Basandose en los resultados del estudio, se formularon recomendaciones para

mejorar la calidad de los servicios de autobuses.

La ciudad de Puebla, como muchas otras en el pais, cuenta con la problematica de
una expansion difusa de su mancha urbana. Esto afecta de forma directa al medio
ambiente que se deteriora paulatinamente por la explotacién de recursos como el suelo
y agua, en la construccién de nueva infraestructura, y otros recursos energéticos,
debido a los prolongados traslados los ciudadanos en vehiculos motorizados. Torres
(2018) propone mejorar el transporte publico de la ciudad de Puebla, y por
consiguiente pretende mejorar la calidad de vida de los habitantes, al menos en
cuestion de movilidad. Su objetivo general es mejorar la experiencia de viaje en el
transporte publico y analizar el comportamiento de los usuarios ante la falta de
informacion del espacio publico. A través de la metodologia Design Thinking
(pensamiento de diseiio) que busca comprender las necesidades de los usuarios,
ademas de dar soluciones reales y viables a la probleméatica existente, se enfoca en
promover un modelo de desarrollo empresarial enfocado en todos los actores
participantes, para restructurar y dignificar el servicio. Como resultados, se muestran
diferentes formatos visuales con los que se logré comunicar la propuesta tanto a los
usuarios, como a los choferes y concesionarios, soluciones e informacion sobre la
reestructuracion del servicio. La metodologia aqui aplicada es adaptable a la ciudad

de Durango por las similitudes entre las ciudades y sus problematicas de movilidad.

Por otra parte, Vazquez, Murillo y Galvan (2019) realizaron un articulo con el objetivo
de mostrar un diagndstico sobre la movilidad urbana en la ciudad Victoria de Durango,
Durango, México, y su factibilidad para el desarrollo de la ciudad, como ciudad

inteligente. La metodologia utilizada fue mediante la recoleccion de informacion mixta;
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considerando fuentes como el indice de Ciudades en Movimiento, la Rueda de la
Ciudades en Inteligentes de Boyd Cohen y la Norma ISO 37120:2014, la cual “define
y establece metodologias para un conjunto de indicadores con el fin de orientar y medir
el rendimiento de los servicios urbanos y la calidad de vida” (Organizacion
Internacional de Normalizacion [ISO], 2014). Con las distintas fuentes de informacion
se obtuvieron diversos datos sobre indicadores movilidad a pie, en bicicletas,
transporte publico y transporte privado, se hizo una comparativa de los resultados, y
se concluy6 que Durango aun no esté listo para considerarse una ciudad inteligente.
Se deben optimizar las vias de transporte, asi como replantear las estrategias de flujo,
ademas debe ser una ciudad inclusiva con todos sus usuarios. Estos datos recabados
son utiles para el presente trabajo ya que muestran estadisticas sobre la movilidad en
la ciudad y sus deficiencias.

Otra evaluacién relacionada a los aspectos urbanos de la ciudad, lo han ejecutado
Rodriguez, Pérez, Lazalde y Galvan (2019), mediante un modelo de indicadores para
calificar el desarrollo urbano sustentable en la ciudad Victoria de Durango, que tiene
por objetivo de analizar las areas en la que hace falta trabajar para mejorar el desarrollo
urbano sustentable de la ciudad. La metodologia se basé en seleccionar 42
indicadores aplicables, basados en el modelo ONU-Héabitat, a la ciudad para después
obtener informacion por medio de distintos métodos, los cuales son evaluados
posteriormente por el alfa de Cronbach para conocer su fiabilidad. Los resultados de
la evaluacién de los diversos indicadores se categorizaron en ocho dimensiones. Una
de estas dimensiones habla sobre la movilidad y transporte, la cual se evalué con
desarrollo medio ya que se carece de opciones de movilidad, dejando en primer lugar
al transporte privado y en segundo al transporte publico, aun considerando que cuenta
con deficiencias. Se menciona que existe una falta de educacion vial, lo que genera
accidentes, congestionamiento y dificultades de movilidad. Se puede tomar la
informacion arrojada de los resultados de los indicadores para analizar en qué

situacion se encontraba la ciudad y cuales eran sus necesidades en este afio.
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El transporte publico, se considera uno de los componentes mas activos en la ciudad.
En este sentido, Oblitas (2019) ha llevado a cabo un estudio con el propdsito de evaluar
la calidad y el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con los servicios de taxis
en la ciudad de Sucre, Bolivia. Para determinar la calidad y la satisfaccién de este
servicio, se aplico el modelo SERVQUAL, que abarca cinco dimensiones: Tangibilidad,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia. Los resultados obtenidos
en el indice de Calidad Percibida, tanto para cada dimension por separado como para
el nivel general del servicio, indican valores negativos. Esto significa que la calidad en
la prestacion de servicios de taxis presenta deficiencias notables, lo que da lugar a
discrepancias entre las expectativas de los clientes y la realidad de lo que reciben. En
este contexto, los conductores no logran cumplir las expectativas de los usuarios y no
ofrecen el servicio de acuerdo con los estandares establecidos. El modelo SERVQUAL
es aplicable a distintos casos donde se pretenda que los clientes evalien algun

servicio.

Romero-Torres, Garcia y Gaspar (2020) presentan los resultados de la evaluacion de
la satisfaccion de los usuarios del servicio de autobuses en la ciudad de Toluca,
México. ldentificaron 18 factores que afectan la satisfaccion, incluyendo tres
cuantitativos y 15 cualitativos relacionados con aspectos como el tiempo de espera, el
tiempo a bordo, el costo del viaje, la forma de conduccién, el trato al usuario y el estado
fisico de los autobuses. Se realizé una encuesta de satisfaccion que evalu6 la
percepcion de los usuarios sobre estos factores utilizando escalas tipo Likert. Los
resultados sugieren que mejorar la satisfaccion del usuario requiere enfoque en los
factores cualitativos en lugar de los aspectos operativos. Esto permitiria a la empresa
de transporte publico redefinir sus estandares de calidad y mejorar la experiencia del
usuario en el transporte publico. Sus indicadores se pueden tomar y aplicar a un

estudio similar de otra ciudad.

La movilidad urbana ha sido ignorada durante afios por las autoridades mexicanas, lo
gue ha resultado en consecuencias negativas en términos sociales, espaciales y

medioambientales. Gomez y Soto (2020) sugieren una mejor planificacion y gestion
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del desarrollo urbano, en linea con los compromisos de la Nueva Agenda Urbana y los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de ONU-Habitat. Esta investigacion presenta un
esfuerzo por una gobernanza tripartita, que sea equitativa, accesible y transparente,
entre el Estado, el sector privado y la sociedad civil. Se utiliza como metodologia una
herramienta cualitativa-cuantitativa, para definir patrones locativos y una tipologia de
movilidad, mediante un instrumento de encuesta de origen-destino, que se aplico a la
comunidad estudiantil de la Universidad del Valle de México campus Monterrey Norte.
Se simularon sus patrones de movilidad con el fin de identificar el origen y fin de sus
viajes, y determinar los poligonos de estudio mas especificos. Los resultados indican
que, aungue hay una buena cobertura de la red de transporte publico, esta no se
aprovecha al maximo debido a la falta de eficiencia, seguridad y economia para los
estudiantes. Ademas, la cercania entre la vivienda y el espacio educativo no se
considera un atributo locativo positivo, sino que se convierte en un factor de
diferenciacion y desigualdad social. Se tiene una metodologia conveniente que detecta
los problemas en cuanto a la planificacion del transporte publico y movilidad en

general, que pudiera ser aplicable a otras ciudades.

Pereira, Miranda y Cortés (2020) presentan una investigacion que se deriva del analisis
del transporte publico adaptado en Ciudad Juarez, México, con el objetivo de identificar
areas de mejora para la experiencia de los usuarios con alguna discapacidad. Se
recopil6 informacion exploratoria y se aplic6 un enfoque de disefio contextual,
categorizando los datos en ocho estructuras de contexto diferentes, incluyendo
aspectos espaciales, sistémicos, sociales, situacionales, econdémicos, politicos,
culturales y temporales. Se identificaron oportunidades de mejora en este contexto y
se elaboraron recomendaciones a corto, mediano y largo plazo. Los resultados
destacaron que las areas de oportunidad mas significativas se encontraban en las
estructuras sistémicas y situacionales, lo que condujo al desarrollo de propuestas de
disefio especificas para abordar estas necesidades. El tema de la inclusién y la
accesibilidad son muy importantes si se pretende mejorar la movilidad de cualquier

ciudad, también si se busca contar un servicio eficiente del transporte publico.
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En términos generales, Tanikawa-Obregon y Paz-Gdmez (2021), retoman el tema de
movilidad urbana y explican el cobmo y por qué la planificacion de las calles debe ver
al peaton como protagonista. Su trabajo se aborda desde un punto de vista de
sostenibilidad y destaca la importancia de promover la movilidad activa, que es
caminar o andar en bicicleta, como parte de una estrategia integral. Sugieren que para
lograr esto, es necesario considerar al peatdon como el centro del sistema de movilidad
y fomentar la intermodalidad entre diferentes formas de transporte. También destacan
la importancia de la participacion ciudadana en la planificacion y disefio de politicas
publicas de movilidad, y sefiala el papel de las nuevas tecnologias como herramientas

de empoderamiento para los habitantes de las ciudades.

Se realizd una investigacion con el objetivo principal de evaluar la calidad del servicio
de transporte publico en la ciudad de Cusco, Pert en el 2018. La investigacion se llevo
a cabo con un enfoque descriptivo y transversal, utilizando muestras de 41 empresas
de transporte publico y 384 usuarios de diferentes compafiias de transporte. Bellota y
Delgado (2021) utilizaron cuestionarios para recopilar la percepcion y opiniones de los
usuarios sobre la calidad del servicio, y se aplicaron encuestas estructuradas a los
conductores y propietarios de las empresas de transporte. La poblacion que utiliza
estos servicios consta de 448,121 habitantes, quienes se desplazan diariamente a sus
lugares de trabajo y estudio. El 54.5% de los usuarios son hombres, y el 46.5% son
mujeres. El 41.8% son adultos que se movilizan a diario para trabajar, mientras que el
33.6% son joévenes que van a sus centros de estudio, y el resto estd compuesto por
nifios y personas de la tercera edad. En términos generales, la calidad del servicio se
calific6 como regular. Se realizaron entrevistas y encuestas tantos a los usuarios como

a los choferes para generar una relacion entre

Mata (2022) realiz6 una investigacion que estudia la movilidad urbana en la ciudad de
Sevilla, como factor de exclusion social, basandose especificamente en el caso de
Torreblanca. Esta investigacion tiene como objetivo conocer el impacto de la movilidad
urbana en la calidad de vida de los ciudadanos, a su vez establecer propuestas

correctoras en base con criterios de sostenibilidad y equidad. La metodologia de esta
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investigacion se basa en la seleccion de fuentes bibliograficas para tomarlas como
referencia, posteriormente elaborar un guion, realizar entrevistas y de acuerdo con
estos resultados proponer lineas de actuaciébn y mostrar las conclusiones. La
relevancia de esta investigacion se debe a la manera de analizar y procesar los datos

obtenidos para transformarlos en propuestas de mejora.

En los ultimos diez afos, el sistema de transporte publico en la ciudad de Quibdé ha
experimentado diversas deficiencias que afectan la cobertura del servicio. Estas
deficiencias incluyen una oferta limitada de transporte publico, la falta de
reestructuracion de las rutas y el aumento del moto-taxismo. En este contexto y con el
objetivo principal de mejorar el servicio de transporte publico, Hernandez (2022) ha
realizado un andlisis exhaustivo de la operacién y cobertura de las rutas existentes,
asi como un estudio de la demanda teniendo en cuenta el crecimiento urbano. Como
resultado de este trabajo, se han definido nuevas rutas de transporte publico urbano
para la ciudad de Quibdo. Estas nuevas rutas tienen como objetivo proporcionar una
mejora significativa en el servicio de transporte, abordando las deficiencias previas y
adaptandose a las necesidades de los usuarios en términos de expansion urbana. Le

metodologia utilizada es aplicable a la ciudad Victoria de Durango.

La movilidad urbana forma parte del dia a dia de los ciudadanos, y esta debe buscar
ser accesible y eficiente, sin exclusiones. La planeacion de movilidad recae
principalmente en las autoridades, ya que ellos son los responsables de brindar la
infraestructura urbana adecuada, sin embargo, todos son actores importantes y
pueden aportar en positivo a practicas mas inclusivas y sostenibles. Es importante
conocer las necesidades de los usuarios para implementar mejoras que realmente

sean relevantes.
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1.2 Justificacion

El transporte publico es un servicio esencial para gran parte de los habitantes, ya que
representa el medio principal para desplazarse a los distintos destinos de trabajo,
centros educativos, comercio y otros puntos de encuentro clave en la ciudad. La
calidad de este servicio influye directamente en la eficiencia de los desplazamientos y,

por consiguiente, en la calidad de la movilidad urbana de la poblacion.

En muchas ocasiones, los usuarios del transporte publico se enfrentan a problemas
como retrasos, congestion vial, falta de puntualidad, unidades en mal estado y otras
condiciones adversas, lo que puede resultar en una experiencia negativa. Esto no solo
afecta su bienestar y satisfaccion, sino que también influye en la percepcion general
de la ciudad. Evaluar el servicio permite identificar areas de mejora especificas, para

gue después sea posible proponer soluciones concretas para abordar estos desafios.

Desde una perspectiva de sostenibilidad, una ciudad con un sistema de transporte
publico eficiente tiende a reducir la congestion vehicular, las emisiones de gases de
efecto invernadero y a promover una movilidad mas sostenible en general. Se pretende
contribuir a la promocién de un transporte publico de calidad que incentive el uso del

transporte publico en lugar del privado.

Involucrar a los ciudadanos en la evaluacion del transporte publico fomenta la
participacion activa y empodera a la comunidad en la toma de decisiones que afectan
su movilidad. La opinion de los usuarios es fundamental para comprender los desafios
y las necesidades del sistema, lo que a su vez puede contribuir a soluciones mas

efectivas y centradas en el usuario.

Ademas, la Subsecretaria de Movilidad y Transportes del estado de Durango, estima
gue un 78% de las unidades del transporte urbano, no cumplen los requisitos
estipulados por la Ley de Transportes (2023), donde el articulo 54 menciona que “El
servicio publico de transporte de pasajeros, Unicamente podra prestarse en autobuses

y vehiculos que cumplan con las especificaciones y modelos de fabricacién que se
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determinen en el Reglamento para los diversos servicios, respetando los siguientes

maximos: |. Urbano: Diez afios. Il. Suburbano: Quince anos”.

Las unidades con antigiedad mayor de 10 afios frecuentemente presentan fallas, lo

gue produce retrasos y contaminacion con la emision de gases.

Los resultados de esta investigacion proporcionan a las autoridades locales y a los
responsables de la gestion del transporte publico una base soélida para tomar
decisiones informadas. Esto incluye la asignacion de recursos, la implementacion de
mejoras y la formulacién de politicas publicas que promuevan la movilidad sostenible

y eficiente.

1.2.1 Conveniencia

Se ha encontrado evidencia que la ciudad actualmente cuenta con problematicas en
su movilidad urbana, como es el encarecimiento del transporte publico, la
sobrepoblacion de los automoviles privados y la desigualdad entre los habitantes, por
las dificultades a las que se enfrentan en trasladarse de un punto a otro dentro de la
ciudad (Vazquez, 2019).

Investigar sobre el transporte publico es importante, porque es una parte esencial de
la movilidad urbana 'y es el principal medio de transporte de gran parte de la poblacion.
Con la evaluacién hacia este servicio se identifican las areas de mejora. Cuando los
usuarios del transporte publico comparten sus experiencias, estan contribuyendo a
establecer una base sdlida de informacion para las autoridades locales y los

responsables del sistema de transporte publico.

Por otra parte, la conveniencia se relaciona con la Agenda 2030 de las Naciones
Unidas, en la que se encuentran 17 objetivos de desarrollo sostenible; dentro de ellos
se encuentra el objetivo nimero once, Ciudades y Comunidades Sostenibles. En él,
se explica que para el afio 2030 se estima que el 60% de poblacién se encuentre
viviendo dentro las ciudades, lo que provoca una rapida urbanizacion y un crecimiento

urbano descontrolado.
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Dentro de las diversas metas de este objetivo, se propone “dar acceso a la poblacion
a sistemas de transporte seguros, asequibles, accesibles y sostenibles, mejorar la
seguridad vial, en particular mediante la ampliacién del transporte publico” (Naciones
Unidas, 2015, p. 12).

1.2.2 Relevancia social

Este trabajo de investigacion tiene una trascendencia importante para la sociedad, ya
gue la evaluacién emitida sobre el transporte publico fue basada en sus propias
experiencias, es decir, se busc6é encontrar el problema directamente de quien lo

padeciod.

Los resultados obtenidos benefician en primera instancia a las autoridades pertinentes
y los concesionarios de este servicio. Ellos son los encargados de la gestion del
transporte publico, y son quienes tienen en su poder el implementar estrategias de
mejora hacia el servicio y el estado de los autobuses. Con los datos obtenidos pueden
conocer que necesidades han expresado los usuarios y conforme a ello priorizar que
asuntos deben atender primero. Si existe disposicion en mejorar la calidad del
transporte publico, los pasajeros también se verian beneficiados al poder gozar de un

mejor servicio.

El alcance de este estudio se limita a la realizacion de encuestas a pasajeros en la
ciudad de Victoria de Durango, abarcando una muestra parcial de las rutas urbanas.
Los resultados se utilizan para obtener informacién que permita proporcionar
recomendaciones que ayuden a mejorar el transporte publico, con la finalidad de
promover y estimular a los usuarios, y a los ciudadanos en general, a elegir este medio

de transporte como su principal opcion.

1.2.3 Implicaciones practicas

Es de amplio conocimiento que el transporte publico en la ciudad padece de

deficiencias tanto en el servicio como en las condiciones de las unidades. Hay
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multiples notas y reportajes en los medios de comunicacion que evidencian esto,
ademas para los usuarios, incluso para los ciudadanos en general, es evidente que
este transporte se encuentra en condiciones desfavorables y no cumple con los

trayectos autorizados por las autoridades.

Sin embargo, no se han llevado a cabo estudios o investigaciones a profundidad que

demuestren las verdaderas condiciones del servicio del transporte publico.

Los comentarios y opiniones de los pasajeros ofrecen una vision valiosa de la calidad
del servicio y los desafios que enfrentan a diario. Al abordar los problemas
identificados, el servicio de transporte publico puede mejorar su calidad, lo que resulta
en un servicio mas atractivo. Esta retroalimentacion es esencial para la identificacion
de areas de mejora especificas, como retrasos, congestion, falta de puntualidad y

condiciones excluyentes.

La evaluacion efectiva promueve la sostenibilidad al hacer que el transporte publico

sea una opcion mas atractiva.

1.2.4 Utilidad metodoldgica

Para poder llevar a cabo la evaluacion del transporte publico, se utilizé la herramienta
SERVQUAL por ser un modelo preciso, adaptable, mas referenciado y aplicado en

toda la literatura.

El modelo se fundamenta en la discrepancia entre las expectativas del cliente, que se
refieren a la calidad deseada, y la percepcién que tienen de la prestacion del servicio,
que se conoce como calidad percibida. Estas métricas estan definidas en un modelo
de calidad percibida por el usuario. Este enfoque permite a los clientes evaluar
directamente la satisfaccion con el servicio que reciben de las empresas de transporte

publico (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).

11
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Analizar la calidad del servicio de transporte publico segun las experiencias de

los usuarios, en la ciudad Victoria de Durango.

1.3.2 Objetivos especificos

Identificar las variables correspondientes a cada dimensioén: elementos

tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Identificar el nivel de percepcion de los usuarios respecto al servicio de

transporte publico, con base a las cinco dimensiones SERVQUAL

Identificar el nivel de expectativas de los usuarios respecto al servicio de

transporte publico, con base a las cinco dimensiones SERVQUAL

Analizar las brechas entre las percepciones y expectativas de los usuarios,
respecto al servicio de transporte publico

1.3.3 Preguntas de investigacion y/o hipotesis

Pregunta general

¢, Cuales es la calidad del servicio del transporte publico segun las experiencias

de sus usuarios?

Preguntas especificas

¢,Cuadles son las variables especificas que representan cada una de las cinco
dimensiones SERVQUAL (elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia) en el servicio de transporte publico?

¢, Como perciben los usuarios el servicio de transporte publico en términos de
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia?

12
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e (Cuales son las expectativas de los usuarios sobre el servicio de transporte
publico con relacion a los elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia?

e ¢ Cuales son las diferencias (brechas) entre las percepciones y expectativas de
los usuarios respecto al servicio de transporte publico en las cinco dimensiones
SERVQUAL?

1.3.4 Hipdtesis

Los pasajeros del transporte publico consideran que el servicio que reciben no cumple
con sus expectativas, generando un alto nivel de insatisfaccion y frustracion. Esta
inconformidad se origina principalmente porque no se respetan las rutas ni las paradas
de autobuses autorizadas por la Subsecretaria de Movilidad y Transportes. La
desviacién de las rutas establecidas y la omisién de paradas oficiales resultan en una

experiencia de viaje desorganizada y poco confiable para los usuarios.

Cuando los autobuses no siguen las rutas establecidas, los pasajeros experimentan
retrasos significativos, lo que afecta su puntualidad y planificacion diaria. Ademas, la
falta de cumplimiento con las paradas designadas obliga a los usuarios a caminar
distancias mayores o esperar en lugares no seguros, incrementando su sensacion de

inseguridad y descontento.

La inconsistencia en el servicio también provoca que los usuarios tengan que adaptar
constantemente sus horarios y rutas, lo cual es especialmente problemético en horas
pico, cuando la demanda de transporte es mas alta. La percepcion de un sistema de
transporte publico ineficiente y desorganizado lleva a que los pasajeros busquen
alternativas mas costosas 0 menos sostenibles, como el uso de vehiculos privados o

servicios de transporte de taxi, aumentando los problemas de trafico y contaminacion.

13
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Hipotesis nula

Los pasajeros del transporte publico consideran que el servicio que reciben cumple

con sus expectativas, generando un nivel de satisfaccion adecuado.

14
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Capitulo Il Fundamentos/ Estado de campo

Las ciudades estan conformadas por su poblacion, su infraestructura, los servicios
publicos que poseen y las actividades econdémicas que en ellas se desarrollan. Como
parte importante de la infraestructura, destacan las vialidades, por las cuales los
habitantes transitan en diferentes medios de transporte, y a esta accion de le conoce

como movilidad urbana.

2.1 Marco teérico

2.1.1 Movilidad Urbana

Para describir el concepto de movilidad urbana, es importante conocer la definicion de
cada palabra, y dar pie a un entendimiento mas amplio de estas palabras en conjunto.

De forma simple, se puede definir que la movilidad es el desplazamiento de personas
u objetos (Real Academia Espafiola [RAE], 2022).

También, la movilidad es la actividad que implica el traslado de personas de un lugar
a otro, ya sea mediante su propia capacidad de desplazamiento o mediante el uso de
algin medio de transporte. Responde a una necesidad de los ciudadanos y a su vez
es un derecho que debe ejercerse con responsabilidad (Comisién Ambiental de la
Megal6polis [CAMe], 2023).

Mientras la palabra Urbano es proveniente del latin urbanus, derivado de urbs y urbis
gue significa 'ciudad'. En el diccionario se le cataloga como adjetivo, que se define

como parte o relativo a la ciudad (RAE, 2022).

El concepto compuesto se refiere al desplazamiento de personas y mercancias dentro
de las areas urbanas, sin importar el medio de transporte utilizado, ya sea caminando,
utilizando el transporte publico, conduciendo un automdvil, montando en bicicleta,

entre otros (Comision Nacional para el Uso Eficiente de la Energia [CONUEE], 2018).
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La movilidad en las ciudades desempefia un papel fundamental en la prosperidad
econdmica del lugar, asi como en el bienestar de los residentes y su acceso a servicios

esenciales de salud y educacion (Banco de Desarrollo de América Latina [CAF], 2013).

2.1.2 Movilidad Urbana Sostenible

El término sostenible, se define como algo que se puede mantener a largo plazo sin

agotar los recursos, tanto en términos de economia como de ecologia (RAE, 2022).

La movilidad sostenible se refiere a un enfoque de transporte saludable y de bajo
impacto ambiental, que busca mejorar la calidad de vida en las ciudades y promover
el bienestar colectivo. También implica la creacion de espacios publicos agradables
que fomenten la interaccion social y se proteja a los grupos mas vulnerables como los

peatones, ciclistas o personas con movilidad reducida (CAMe, 2023).

Por otro lado, el concepto de lo urbano implica una idea o una evaluacién positiva de
las condiciones de vida que lo definen, relacionandolo con conceptos como

“civilizacion", "desarrollo” y "progreso” (Romero-Hernandez, 2013).

Gehl (2014) plantea que una ciudad sostenible es la que hace hincapié en tener una
movilidad “verde”, es decir, en la cual los habitantes viajan principalmente en
transporte publico, caminando y/o usando la bicicleta. Ya que esto le otorga beneficios
al medio ambiente y la economia de los habitantes, reduce el consumo de los recursos,
disminuye las emisiones de carbono y la contaminacion auditiva. Estos sistemas
alternativos de transporte y comunicacion se fortalecen cuando la poblacién se siente

coémoda y segura usandolos.

El transporte en vehiculos motorizados es un tema crucial en la agenda de la
sostenibilidad debido a su gran consumo de energia, lo que lo convierte en un
importante contribuyente de la contaminacion y emisiones de carbono. Por ejemplo,
en Estados Unidos, el transporte representa el 28% de todas las emisiones de
carbono, por ello es importante buscar alternativas mas amigables con el medio
ambiente, procurando que los ciudadanos tengan una movilidad urbana eficiente y
accesible (Gehl, 2014).
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2.1.3 Transporte Publico

Gus, Campos y Nombela (2003) describen el transporte como el movimiento de
personas y mercancias por un espacio fisico, ya sea por medio terrestre, aéreo,

maritimo o una combinacién de estos.

La Ley de Transportes del Estado de Durango clasifica el transporte de pasajeros en

las siguientes modalidades:
e Servicio urbano
e Servicio suburbano
e Servicio foraneo
e Servicio de transporte especializado
e Servicio de vehiculos de alquiler

Dentro del servicio urbano, se encuentra el transporte publico, que se compone de los
medios de transporte en los cuales los pasajeros no son duefios de los mismos, sino
gue son atendidos por entidades externas, ya sean empresas publicas o privadas. Este
tipo de transporte facilita el desplazamiento de las personas de un lugar a otro dentro
de una zona urbana, donde cada individuo paga una tarifa determinada (Secretaria de
Movilidad, 2023).

El transporte publico consiste en sistemas de transporte que funcionan con rutas y
horarios establecidos, y que estan disponibles para ser utilizados por cualquier
persona a cambio del pago de una tarifa preestablecida. Estas dos modalidades
mencionadas anteriormente son las que conforman el transporte publico en entornos

urbanos (Molinero y Sanchez, 1997).

Molinero y Sanchez (1997) identifican los componentes de los sistemas de transporte,

mencionando Unicamente los elementos fisicos del sistema, que incluyen:

Vehiculos: se refiere a los medios de transporte utilizados, como automoéviles,

autobuses, trenes, etc.
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Infraestructura: engloba los diferentes aspectos fisicos del sistema, como los derechos
de via, las paradas o estaciones, los garajes, depoésitos y patios, los talleres de

mantenimiento y reparacion, y los sistemas de control y suministro de energia.

Red de Transporte: se compone de las rutas de los modos de transporte terrestres y

las lineas de los sistemas de transporte guiados que operan en la ciudad.

Para Mundé (2002) el objetivo primordial de un sistema de transporte publico urbano
es garantizar un desplazamiento eficiente, comodo y seguro de las personas entre
diferentes ubicaciones donde se llevan a cabo actividades urbanas, promoviendo asi

la integracion entre ellas.

Ortuzar (2016) define el Sistema de Transporte Urbano como la interaccion entre una
red de infraestructura, un sistema de gestion y un conjunto de medios de transporte

que compiten o se complementan entre si.

El propdsito de las vias de transporte es proporcionar accesibilidad y facilitar la
movilidad de las personas. Sin embargo, en la mayoria de las ciudades de México, se
prioriza el uso de vehiculos privados, descuidando politicas orientadas hacia el

transporte masivo (Obreg6n y Betanzo, 2015).

Como contraste se encuentra el automovil privado, el cual es un medio de transporte
individual que genera un costo elevado, contribuye a la desigualdad y requiere una
inversion considerable en infraestructura urbana para un numero reducido de
personas. Ademas, ocupa mucho espacio en el entorno urbano, presenta desventajas,
como un mayor riesgo de accidentes, capacidad limitada, influencia en la dispersion
urbana y una correlacion con el deterioro del bienestar mental de los ciudadanos, por
ello se les invita a considerar otros medios de transporte ademas de éste (Obregon y
Betanzo, 2015).
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2.1.4 Calidad

El diccionario de Oxford Languages (2023), define calidad como el “conjunto de
propiedades inherentes a una cosa que permite caracterizarla y valorarla con respecto
a las restantes de su especie”, mientras que la Real Academia Espafiola (2023) la
define como “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten

juzgar su valor”.

La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) define la calidad como la
capacidad de ajustarse y cumplir con los requisitos establecidos por la normativa y los
clientes. En términos simples, se refiere al grado de excelencia de un proceso, servicio
0 producto proporcionado por una empresa, asegurando la conformidad con los
estandares establecidos por la ISO y, por supuesto, las expectativas de sus clientes
(Barbosa, 2021).

El concepto de calidad puede analizarse desde diversas perspectivas, y en la mayoria
de los casos, estas pueden complementarse, optando por aquella que mejor se adapte
a los objetivos de la organizacion en busca de mejoras en la calidad (Torres et al.,
2012).

La calidad no deberia considerarse Unicamente como una responsabilidad exclusiva
del area productiva o del departamento técnico de la empresa; mas bien, requiere la
participacion, cooperacién y compromiso desde la alta direccion, hacia el resto de los
departamentos. Debe ser comprendida y, ain mas importante, internalizada o
experimentada como un compromiso, una manera de pensar y actuar, una cultura que
genere resultados en términos de satisfaccion no solo para clientes internos y
externos, sino también para la sociedad en general. Esto implica impulsar cambios y

mejoras de manera continua, con un enfoque hacia la excelencia (Torres et al., 2012).

Torres et al. (2012) describen la calidad desde varios enfoques, uno de ellos desde el
enfoque basado en el producto; donde la calidad se determina por una variable
especifica y cuantificable, de manera que las disparidades en la calidad reflejan

diferencias en la cantidad de algiin componente o caracteristica del producto. En este
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contexto, la calidad se evalla a través de las desviaciones con respecto a estandares
predefinidos, sin considerar la perspectiva del cliente o usuario. Este enfoque confiere
un caracter subjetivo a la calidad, ya que la percepcion de las ventajas e importancia
de un atributo especifico del producto puede variar de una persona a otra,

dependiendo del uso que se le dé al producto.

Por otro lado, la calidad con enfoque basado en el cliente se basa en la teoria que un
producto sera de calidad si satisface las expectativas del usuario. En este enfoque, la
calidad se dirige hacia el exterior de la organizacion y es altamente receptiva a
cualquier cambio en el entorno, dado que las expectativas del cliente son dinamicas.
Esto implica que las empresas deben analizar continuamente las variaciones en dichas
expectativas. Este enfoque presenta desafios, por ejemplo, al evaluar la calidad de un
servicio, surge la dificultad de considerar no solo los resultados obtenidos, sino
también el proceso de prestacion del servicio. En este contexto, la calidad del servicio
se determina mediante la comparacion entre las expectativas del cliente y la
percepcion de lo que realmente recibe, siendo este Ultimo un componente subjetivo en

este enfoque (Torres et al., 2012).

En el ambito de los servicios, la calidad se define asumiendo que todos los miembros
de la empresa y todos los aspectos relacionados con la organizacion participan para
alcanzarla. La premisa fundamental es que, al lograr la participacion de todos los
miembros de la organizacion en la mejora continua en cada una de sus actividades,
se logra la calidad en todos los aspectos vinculados a la organizacién. En otras
palabras, la calidad deja de ser simplemente un atributo asignado a un producto, y se
convierte en un concepto que abarca todas las actividades en las que la organizacion

esté involucrada (Contreras, 2011).

La calidad no solo es un objetivo en si mismo, sino que se traduce en una serie de
beneficios que fortalecen la posicion y el rendimiento general de una empresa en el
mercado. La atencién a la calidad es una inversidén estratégica que puede generar

retornos significativos a largo plazo.
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2.1.5 Calidad del servicio

La calidad del servicio se define como las labores, acciones y/o resultados que
generan satisfaccion al consumidor. Implica el establecimiento y la gestion de una
relacion donde se satisfacen mutuamente las expectativas entre el cliente y la
organizacion. Esto se logra a través de la interaccion continua y la retroalimentacion
en todas las fases del proceso de servicio. El propdésito fundamental es mejorar las

experiencias que el cliente tiene con la organizacion (Contreras, 2011).

A partir de la década de los 80, surgieron enfoques que destacaron la relevancia de
investigar la calidad del servicio y su evaluacion, estableciendo un paradigma en el
cual este concepto se ha consolidado como un elemento fundamental para el éxito de
cualquier negocio o empresa. Los avances en la investigacion sobre la calidad del
servicio han revelado conexiones entre sus distintas dimensiones y la satisfaccion del
usuario o cliente, asi como con la intencion de compra y la posterior recomendacion,

lo que influye directamente en el aumento de la cuota de mercado (Contreras, 2011).

Berry, Bennet y Brown (1989), autores destacados en el desarrollo del concepto de
calidad en el servicio, explican que esta nocién no se limita a cumplir con las
especificaciones del producto o servicio, sino que se centra en cumplir con las
expectativas de los clientes. La percepcion de la calidad en el servicio se basa en el
deseo mas que en la mera observacion, ya que implica un pensamiento y analisis
previos. Lo que los clientes desean del desempefio del servicio de divide en cinco

dimensiones clave:

1 Tangibilidad: La parte visible del servicio que ofrece pistas sobre su naturaleza y
calidad, influyendo directamente en la percepcion del cliente. Ejemplos incluyen la

limpieza del establecimiento y la apariencia del personal.

2 Confiabilidad: Cumplir con precisibn y seguridad las promesas de servicio,

manteniendo la palabra dada al cliente.

3 Tiempo de respuesta: La prontitud y eficiencia en atender a los clientes,

demostrando aprecio por su preferencia.
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4 Seguridad: La actitud y aptitud del personal que inspira confianza en los clientes,

asegurando que las personas adecuadas ocupen los roles adecuados.

5 Empatia: Mas all4 de la cortesia profesional, implica una dedicacion real al cliente,
comprendiendo sus necesidades exactas y encontrando la mejor manera de

satisfacerlas.

Existen brechas entre las expectativas de los clientes y el servicio que se les
proporciona. Un ejemplo de esto es la diferencia entre lo que los clientes quieren y lo
gue la gerencia cree que quieren, asi como la divergencia entre las especificaciones
del servicio y el nivel de servicio que realmente se entrega. (Berry, Bennet y Brown,
1989).

Existe una relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, ya que la
primera no es un elemento aislado, sino que surge como resultado directo del
desemperio de la calidad del servicio. En otras palabras, cuando un servicio cumple o
supera las expectativas del cliente en términos de calidad, esto conduce a la

satisfaccion del cliente (Gotlieb, Grewal y Brown, 1994).

La idea de que la satisfaccién es una consecuencia de la calidad del servicio no es
solo tedrica, sino que ha sido respaldada por evidencia empirica o pruebas practicas
y observaciones en la realidad. La percepcion de calidad se forma a través de la
interpretacion que hace el cliente basdndose en sus creencias previas y en sus
experiencias con el servicio. La satisfaccién se ve como una evaluacién mas general

del conjunto total del servicio (Gotlieb, Grewal y Brown, 1994).

De acuerdo con lo anterior, se puede decir que la calidad del servicio se refiere a la
medida en que un servicio cumple o supera las expectativas del cliente, basandose en
aspectos como la eficacia, eficiencia, cortesia y confiabilidad del servicio ofrecido,

entre otros, esto en consecuencia genera satisfaccion en el cliente.
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2.1.6 Experiencias

La Real Academia Espafiola (2023) define la palabra experiencia como el “hecho de
haber sentido, conocido o presenciado alguien algo” y como la “circunstancia o

acontecimiento vivido por una persona”.

La experiencia implica vivir o participar en situaciones, eventos o actividades que
impactan de alguna manera a una persona. Estas vivencias pueden ser muy diversas
y englobar diversos aspectos de la vida, como emociones, conocimientos,

interacciones sociales, percepciones sensoriales, entre otros.

Desde el punto de vista del marketing, la experiencia se refiere a la percepcion general
que tiene un consumidor sobre la interaccion con una marca, producto o servicio.
Barrios (2012) explica que hay muchas definiciones sobre experiencias, pero hay
aspectos comunes en la mayoria de ellas, comenzando con que las experiencias son
subjetivas, mentales y son el resultado de mdultiples puntos de contacto entre la marca

y el consumidor.

Una experiencia de cliente positiva puede influir en la lealtad del cliente, la
recomendacion boca a boca y la satisfaccion en general, mientras que una experiencia

negativa puede tener el efecto contrario y afectar la reputacion de la marca.

2.1.7 Modelos de mediciéon de calidad

Medir la calidad en el servicio es un proceso que permite evaluar la satisfaccion del
cliente y el desempefio de la organizacion. Comprender cémo perciben los clientes la
calidad del servicio es util para que las empresas identifiquen areas de mejora y

realicen ajustes para satisfacer las expectativas de los clientes.

La calidad en el servicio esta estrechamente relacionada con la lealtad del cliente; en
mercados competitivos, este concepto puede ser un diferenciador clave que otorgue
una ventaja sobre el resto de empresas. De igual forma, al medir la calidad en el

servicio, las organizaciones pueden identificar ineficiencias en los procesos y tomar
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medidas para optimizar la eficiencia operativa. Esto no solo mejora la calidad del

servicio, también puede reducir costos y aumentar la productividad.

Los modelos de medicién de calidad son creados con la finalidad de establecer
enfoques organizados para evaluar la percepcion subjetiva de los usuarios respecto a
un servicio especifico. Esto abarca su opinion, nivel de satisfaccion o insatisfaccion, y

como son influenciados por los distintos elementos que lo componen (Gaytan, 2018).

Los modelos presentados en la tabla 2.1 se destacan notablemente en la medicion de
la calidad del servicio, siendo notables por su amplia difusién. Se distinguen
especialmente por su enfoque y aplicabilidad, los cuales no se restringen a un sector
especifico.

Tabla 2.1 Modelos de Medicion de la Calidad en los Servicios

Afo Autor Modelo Principio Légico
1984 Gronroos Modelo de Calidad funcional + Calidad técnica
Calidad/Imagen
Parasuraman Cinco dimensiones: fiabilidad,
1985 ; ' SERVQUAL capacidad de respuesta, seguridad,
Zeithalm y Berry p )
empatia y elementos tangibles.
1992 Cronin y Taylor SERVPERF SERVQUAL - expectativas
Escala de orientacion al servicio
*,
1998 Lytle, Hom y Mokwa SERV*OR organizacional
Parasuraman Calidad del servicio evaluada de
2005 : ' E-S-QUAL manera general, sin atributos
Zeithalm y Malhotra. o
especificos.

Fuente: Elaboracion propia basado en la tesis de Gaytan (2018).

Ademas, son bastante reconocidos en distintos documentos y han impactado en la
formulacibn de numerosos modelos sucesivos, ya sea a través de criticas o
sugerencias destinadas a mejorarlos. Los modelos mas tempranos han propuesto
diversas ideas para evaluar la calidad del servicio, algunas de las cuales se han creado
con la finalidad de medir la calidad interna de las empresas, examinar otros modelos
en contextos especificos 0, mas recientemente, abordar aspectos relacionados con la
tecnologia de la informacion y el comercio electrénico, areas que anteriormente no se

tomaban en cuenta.
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Comenzando con el modelo de calidad del servicio de Grdnroos, que propone una
integracion de la calidad del servicio en tres componentes principales: la calidad
técnica (relacionada con "qué" representa el servicio), la calidad funcional (relacionada
con "cdmo" se experimenta el servicio) y la imagen corporativa (resultado de cémo el
usuario percibe la empresa a través del servicio). Gronroos destaca la evaluacion de
la calidad técnica como mas objetiva que la funcional y enfatiza la importancia de
cumplir las expectativas del usuario para lograr una evaluacion satisfactoria de la
calidad percibida. Ademas, introduce el concepto de des confirmacion, donde la brecha
entre la calidad esperada y la experimentada afecta la evaluacion de la calidad del

servicio (Torres y Vasquez, 2015).

Siguiendo con el modelo SERVQUAL, que fue desarrollado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry en la década de 1980, y es un referente clave en la evaluacion de la
calidad del servicio. Surgié ante la escasa literatura sobre calidad del servicio en los
afos 80. Inicialmente, a través de un estudio cualitativo, se identificaron dimensiones
fundamentales basadas en la teoria de las brechas, explicando las discrepancias entre
las expectativas y la percepcion del servicio. Posteriormente, mediante estudios
cuantitativos, se simplific6 el modelo a cinco dimensiones: empatia, fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta y elementos tangibles. Este enfoque
multidimensional se materializé en el instrumento SERVQUAL, compuesto por 44
items, utilizado ampliamente en diversos sectores para evaluar la calidad del servicio
y medir la satisfaccién del usuario. Su importancia radica en su capacidad para
identificar las brechas entre las expectativas y la percepcion del usuario, siendo
ampliamente aplicado en estudios de servicios en areas como salud, supermercados,

educacién universitaria, hoteleria, entre otros (Torres y Vasquez, 2015).

Después se encuentra el modelo Servperf (SERVice PERFormance), que se centra en
la valoracion del desempefio como método para medir y evaluar la calidad del servicio.
A diferencia del SERVQUAL, utiliza los mismos items y dimensiones, pero elimina la
parte relacionada con las expectativas de los clientes. Propuesto por Cronin y Taylor

en 1992 como alternativa al SERVQUAL, el modelo Servperf se basa unicamente en
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las percepciones, excluyendo las expectativas del servicio porque esta eleccion se
fundamenta en los problemas de interpretacion del concepto de expectativa, su
variabilidad durante la prestacion del servicio y su redundancia respecto a las
percepciones del servicio recibido. El Servperf utiliza la percepcion del rendimiento
como una buena aproximacién a la satisfaccion del cliente, definida como el nivel de
satisfaccion resultante de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio

con las expectativas del cliente (Ibarra y Casas, 2014).

Lytle, Hom y Mokwa (1998) crearon el modelo SERV*OR, con el propoésito de evaluar
la orientacidn hacia el servicio, que se define como la adopcidén a nivel organizativo de
un conjunto basico de politicas, practicas y procedimientos relativamente duraderos
destinados a respaldar y recompensar comportamientos orientados al servicio que
crean y ofrecen "excelencia en el servicio". Durante el desarrollo de este modelo, se
llevd a cabo un programa integral y riguroso para desarrollar la medida valida y
confiable. Caracteristicas clave de la metodologia incluyeron entrevistas con grupos
ejecutivos, mdltiples rondas de prepruebas, evaluacion en mdiltiples muestras y
replicacion en mudltiples industrias. Los resultados indican fuertemente que la
orientacion al servicio organizacional puede representarse mediante una estructura

compuesta por diez factores (Lytle, Hom y Mokwa, 1998).

Por ultimo, se encuentra E-S-QUAL, una escala de multiples items para medir la
calidad del servicio proporcionado por sitios web en los que los clientes realizan
compras en linea. Durante el desarrollo de este modelo dos etapas de recopilacién de
datos empiricos revelaron que eran necesarias dos escalas diferentes para capturar la
calidad del servicio electréonico. La escala basica de E-S-QUAL desarrollada en la
investigacion es una escala de 22 items que abarca cuatro dimensiones: eficiencia,
cumplimiento, disponibilidad del sistema y privacidad y la segunda escala, E-RecS-
QUAL, es relevante solo para clientes que tuvieron encuentros no rutinarios con los
sitios y contiene 11 items en tres dimensiones: capacidad de respuesta, compensacion

y contacto. Ambas escalas muestran buenas propiedades psicométricas segun los
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hallazgos de diversas pruebas de confiabilidad y validez, y se basan en la investigacion

ya realizada sobre el tema (Parasuraman, Zeithalm y Malhotra, 2005).

2.1.8 Service Quality (SERVQUAL)

A pesar de haber sido introducido en el afio 1985, el modelo de Calidad de Servicio,
SERVQUAL, sigue siendo reconocido como un punto de referencia significativo. Se le
cita, analiza y aplica en numerosas investigaciones recientes, abarcando diversos tipos

de servicios (Torres y Vasquez, 2015).

“En este modelo los autores centraron su investigacion en las siguientes preguntas
¢,Cuando un servicio es percibido de calidad? ¢Qué dimensiones integran calidad? y
¢ Qué preguntas deben integrar el cuestionario para medir la calidad?” (Martinez, 2018,
p. 26).

Al inicio del desarrollo del modelo, Parasuraman, Zeithaml y Berry, identificaron 10
dimensiones o criterios que influyen en la calidad del servicio percibida

(Martinez,2018), los cuales son:
e Elementos tangibles

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta

e Profesionalidad

e Cortesia
e Credibilidad
e Seguridad

e Accesibilidad

e Comunicaciéon
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e Empatia

En posteriores trabajos, Parasuraman, et al. (1988), revisaron el grado de dependencia

entre dimensiones y las redujeron de diez a las siguientes cinco:

¢ Elementos tangibles: Aspecto de las instalaciones fisicas, equipo, personal y

materiales de comunicacion.

e Confiabilidad: Capacidad para realizar el servicio prometido de manera precisa y

fiable.

e Capacidad de respuesta: La buena disposicién para ayudar a los clientes a

proporcionar un servicio oportuno.

e Seguridad: Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su capacidad para

transmitir seguridad y confianza.

e Empatia: Cuidado y atencion individualizada que la empresa proporciona a sus

clientes.

El modelo se fundamenta en la medida de la discrepancia entre las expectativas del
cliente (calidad deseada) y la percepcién que tiene de la prestacion del servicio
(calidad percibida). Este enfoque brinda a los clientes una evaluacion directa de su
satisfaccion con los servicios proporcionados por las empresas de transporte publico
(Gaytan, 2018).

Cuestionario SERVQUAL

El cuestionario disefiado por los autores considera las cinco dimensiones del modelo
y aspectos especificos agrupados en cada dimension. Su aplicabilidad no se limita a
un sector especifico y puede utilizarse en diversas organizaciones para evaluar la

calidad del servicio (Martinez, 2018).
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El cuestionario SERVQUAL, segun Parasuraman, Zeithaml y Berry, consta de 22 items
distribuidos en 5 dimensiones (figura 2.1). Su generalidad ayuda a identificar
problemas generales de calidad, pero se recomienda complementarlo con estudios

mas detallados para abordar aspectos especificos que no cumplen con los requisitos

del cliente (Martinez, 2018).

Variable Dimensiones (5) Atributos (22)
s - Cumplen lo prometido
-Sincero interés por resolver problemas
Fiabilidad S -Realizan bien el servicio la primera vez
-Concluyen el servicio en el tiempo prometido
-No cometen errores
-Comportamiento confiable de los empleados
-Clientes se sienten seguros
Seguridad > | os empleados son amables
CALIDAD DEL -Los empleados tienen conocimientos suficientes
SERVICIO <
Expectativa vs. -Equipos de apariencia moderna
percepcion -Instalaciones visualmente atractivas

.

Elementos Tangibles

Capacidad de
Respuesta

Empatia

—>

>

—>

Figura 2.1 Modelo SERVQUAL

Fuente: Bustamante, et al. (2019)

Este modelo constituye un proceso de evaluacion que se lleva a cabo mediante la
aplicacion de un método de encuesta y un cuestionario disefiado para medir diversas

dimensiones e items que representan los elementos clave de la calidad de servicio

(Bustamante, et al., 2019).

El cuestionario recopila tanto las expectativas como las percepciones, permitiendo asi

identificar la discrepancia entre ambas, a través de registros en una escala de Likert,

-Empleados con apariencia pulcra
-Elementos materiales atractivos

-Comunican cuando concluiran el servicio
-Los empleados ofrecen un servicio rapido
-Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
-Los empleados nunca estan demasiado ocupados

-Ofrecen atencién individualizada
-Horarios de trabajo convenientes para los clientes

-Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada

-Se preocupan por los clientes
-Comprenden las necesidades de los clientes
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en relacion con un producto o servicio especifico relevante para los diversos grupos
de interés atendidos por la organizacion ofertante. SERVQUAL, segun diversas
fuentes consultadas, establece un conjunto de 22 preguntas que destacan cinco
dimensiones o factores latentes relacionados con los criterios de evaluacion de calidad

por parte de los clientes hacia un producto o servicio (Bustamante, et al., 2019).

En resumen, el cuestionario SERVQUAL disefiado por Parasuraman, Zeithaml y Berry
destaca por su validez y confiabilidad, siendo la herramienta multidimensional mas
ampliamente aceptada y utilizada para medir la calidad de atencién en empresas de
servicios, incorporando en su disefio un conjunto integral de requisitos de calidad
(Bustamante, et al., 2019).

Brechas del modelo SERVQUAL

En el modelo SERVQUAL se identifican dos partes claramente diferenciadas, la parte
correspondiente al cliente y la asociada a la compafia, pero relacionadas entre si
(Figura 2.2):

{ N\
; Comunicacion externa
) con los clientes <
Cliente
. 7
Brecha 5 @
Cliente
{ N\
Comunicacion externa
con los clientes b
\ 7
Compafiia /!\
e N
Brecha 1 s L
Comunicacion externa <> | Comunicacién externa
con los clientes con los clientes
J

\
Brecha 3 @ /|\ Brecha 4

Comunicacion externa
con los clientes

\
Brecha 2 <I> /[\

Comunicacion externa

q con los clientes

Figura 2.2 Modelo de las brechas sobre calidad en el servicio

Fuente: Bustamante, et al., (2019)
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Como se ilustra en la figura 2.2, el modelo aborda y examina diversas discrepancias o
brechas que pueden ser percibidas por los clientes (brecha 5) o surgir internamente
en las organizaciones que proveen servicios (brechas del 1 al 4). La primera se refiere
a como los clientes forman su percepcién sobre la calidad de los servicios recibidos
(parte superior de la figura 2.2). La segunda destaca las deficiencias que pueden
ocurrir dentro de las organizaciones, resultando en una falta de calidad en la entrega

de servicios a los clientes (Bustamante, et al., 2019).

A continuacién, se muestra un listado expuesto por Bustamante, et al. (2019) donde

se explican las 5 brechas del modelo:

e Brecha 1: sefiala la discrepancia entre las expectativas de los clientes respecto a
un servicio especifico y las percepciones o creencias que los directivos tienen sobre

lo que el consumidor espera de ese servicio.

e Brecha 2: mide la diferencia entre las percepciones de los directivos y las

especificaciones o normas de calidad.

e Brecha 3: calcula la diferencia entre las especificaciones o normas de calidad del

servicio y la ejecucion del mismo.

e Brecha 4: mide la discrepancia entre la ejecucién del servicio y la comunicacion

externa.

e Brecha 5: evalla la diferencia entre el servicio esperado y el servicio percibido,
determinando a través de esta magnitud el nivel de calidad alcanzado. La manera
de reducir esta brecha implica controlar y disminuir todas las demas.

Brecha 5 = f (brecha 1, brecha 2, brecha 3, brecha 4)

El Método SERVQUAL implica recopilar las opiniones de los clientes sobre los
elementos del cuestionario, lo que lo caracteriza como un cuestionario estructurado
con preguntas cerradas que abordan cinco dimensiones o Vvariables latentes
agrupadas en 22 items de calidad de servicio (Bustamante, et al., 2019). Este

cuestionario consta de tres partes, las cuales se describen a continuacion:
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e La primera seccion tiene como proposito evaluar las expectativas del consumidor
en relacién con un servicio especifico, a través de afirmaciones que describen
como deberia ser el servicio prestado por una organizacion ideal del mismo tipo,

es decir, lo que se espera.

e La segunda seccion evalla la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio
brindado, basandose en el desempefio real de esa organizacion. Es importante
destacar que la persona evaluada debe estar familiarizada con la organizaciéon o

haber tenido alguna experiencia con ella.

e La tercera seccidon busca cuantificar las evaluaciones de los clientes sobre la

importancia relativa de las cinco dimensiones.

Bustamante, et al. (2019), menciona que es relevante sefialar que este cuestionario
puede adaptarse a las necesidades de medicion de un estudio especifico y a las
caracteristicas particulares de la organizacion donde se aplique. La medicion del
cuestionario SERVQUAL se realiza mediante la Escala de Likert, denominada asi en
honor a Rensis Likert, quien disefi6 este método en 1932. El instrumento presenta al
cliente 22 proposiciones, ante las cuales debe expresar un grado de "acuerdo”,
registrando su opinién en la escala Likert propuesta, comunmente de 5 puntos
crecientes. La escala, de tipo ordinal y medicibn compuesta, evalla tanto la percepcién
de satisfaccién del usuario como la expectativa de satisfaccion del usuario mediante
varios parametros. Bustamante, et al. (2019) explican que el grado de satisfacciéon

puede medirse, por ejemplo, aplicando el siguiente criterio (tabla 2.2):

Tabla 2.2 Grado de satisfaccion en base a escala de Likert.

Grado de satisfaccion Escala de Likert
Bajo 0 menor a 60% 4,20
Mediano o aceptable entre 60% a 70% 4,20 a 4,90
Superior o bueno entre 70% a 85% 4,90 a 5,59
Alto entre 85% a 100% 559a7,00

Fuente: Bustamante, et al. (2019).
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Una vez identificadas estas discrepancias en las dimensiones del servicio, se calcula
el indice de Calidad en el Servicio (ICS) utilizando la metodologia SERVQUAL. Este
indice se obtiene mediante la diferencia entre los promedios de las percepciones y las
expectativas, aplicando la férmula:

ICS = Percepciones - Expectativas
La interpretacion del ICS se realiza en tres escenarios posibles:

e Cuando el ICS es igual a cero: Las percepciones coinciden con las expectativas,
lo que refleja calidad en el servicio, ya que los usuarios consideran que lo

recibido cumple con sus expectativas (Ibarra y Espinoza, 2014).

e Si el ICS es mayor que cero: Esto indica que las percepciones superan las
expectativas, sugiriendo un nivel de calidad sobresaliente o extraordinario y una

elevada satisfaccion por parte de los usuarios (Ibarra y Espinoza, 2014).

e Cuando el ICS es menor que cero: Esto sefiala una deficiencia en la calidad del
servicio, ya que las expectativas de los usuarios no se estan cumpliendo. Esta
situacion genera insatisfaccion y puede influir negativamente en la decision de

los usuarios de seguir utilizando el servicio (Ibarra y Espinoza, 2014).
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2.2 Marco contextual

El estado de Durango, perteneciente a los Estados Unidos Mexicanos, esta
conformado por 39 municipio. En el municipio de Durango se encuentra la capital del
estado, la ciudad Victoria de Durango. Dicho municipio colinda al norte con los
municipios de San Dimas, Canatlan y Panuco de Coronado; al este con los municipios
de Guadalupe Victoria, Poanas, Nombre de Dios y Mezquital; al sur con los municipios
de Mezquital y Pueblo Nuevo; al oeste con los municipios de Pueblo Nuevo y San

Dimas.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia [INEGI] (2020), la poblacién de
la ciudad es de alrededor de 688,697 habitantes. Los cuales se estima que habitan en
186,768 viviendas particulares. Mas del 95% de estas viviendas cuentan con los

servicios basicos de drenaje, abastecimiento de agua entubada y electricidad.

En términos de accesibilidad, es importante mencionar que segun encuestas del INEGI
(2020), aproximadamente 123,852 habitantes cuentan con alguna limitacion, ya sea
fisica, visual, auditiva, de habla y/o mental, lo que en porcentajes representa un 18%
de la poblacion.

En cuanto al pargue vehicular, en el afio 2021 se tenia un registro de 85,306 vehiculos
de motor registrados en circulacién en el municipio de Durango. Sin embargo, esta
cifra solo refleja el nUmero de vehiculos registrados, se debe considerar que existen
muchos vehiculos que no cuentan con ningun tipo de registro, y que es complicado

contabilizar a que cifra asciende (INEGI, 2021).

Por otro lado, en aspectos econdmicos, el estado de Durango aporta un 1.2% del
Producto Interno Bruto nacional, que se traduce a 267,864 millones de pesos. Las
principales actividades econémicas de la region son las actividades terciarias (con
59.1% del PIB), las cuales se relacionan con los servicios, Las actividades terciarias
pueden incluir una amplia gama de servicios, como servicios de transporte, comercio
minorista, servicios profesionales, servicios de salud, servicios de educacion, servicios

financieros, turismo, entre otros. Dejando en segundo lugar a las actividades

34



Capitulo Il Fundamentos

secundarias con un 31% Yy las primarias con un 9.9% (Instituto Nacional de Estadistica
y Geografia, 2020).

2.2.2 Transporte Publico en la ciudad Victoria de Durango

Hasta el mes de diciembre del afio 2022, la Subsecretaria de Movilidad y Transporte
de Durango registro 54 rutas de transporte publico activas, las cuales estan asignadas
a tres organizaciones distintas: Sindicato de Choferes de La Alianza (La Alianza),
sindicato de choferes de la Confederacion de trabajadores de México (CTM) y a la

Unidén de Propietarios de Transporte Mixto de Durango (CNOP).

Estas organizaciones manejan las distintas rutas de transporte mediante concesiones
que les otorga la Subsecretaria De Movilidad y Transporte, y de ella se dividen
permisos particulares para los miembros de los sindicatos. Con cada permiso se
expide un numero de placas que autoriza al poseedor para prestar el servicio de

transporte publico.

La CTM cuenta con 36 rutas registradas, de las cuales estan activas 29; la Alianza
tiene 25 rutas registradas y de ellas 23 estan activas, y por ultimo la CNOP cuenta con
dos rutas registradas y activas, esta informacién se puede encontrar en el Anexo 1.
Estan rutas estan divididas por colores: verde, blanco, naranja, amarillo, café, rojo,

azul, azul-amarillo, azul-rojo, azul-blanco y verde-blanco.

El servicio de transporte publico es brindado por 155 microbuses y 393 autobuses,
dando un total de 548 unidades que brindan este servicio activamente. La ruta con
mas unidades a su disposicion es la ruta azul de Piedrera — Tierra y Libertad (véase
en Anexo 2), con 18 unidades, pertenecientes al sindicato Alianza, las rutas con menos
unidades son las rutas verde-blanco Gabino Santillan-Centro-Tapias (véase en Anexo
3) y Dolores Hidalgo-Centro-Garabitos (véase en Anexo 4), con una unidad cada ruta,
pertenecientes a la CNOP.
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Respecto al recorrido, la ruta mas extensa es Piedrera — Tierra y Libertad (Anexo 2),
con origen en colonia Carlos Luna y destino hacia fraccionamiento San Angel, recorre
alrededor de 47 kildmetros (km) por recorrido. Mientras que la ruta mas breve es
Matamoros (véase en Anexo 5), con origen en colonia Division del Norte y destino en

Zona Centro, con 11 km.

Todas las rutas urbanas manejan el mismo horario en su servicio, inician a las 6:00 am

y terminan a las 10:00 pm.

2.2.3 Condicién actual del servicio publico de transportes

En la tabla 2.3 se enumera el nUmero de concesiones y permisos con las que cuenta
cada una de las organizaciones previamente mencionadas. Tanto las concesiones
como los permisos de dividen en tres modalidades diferentes: urbanas, suburbanas y

foraneas, segun sea el recorrido que tengan.

Tabla 2.3 Concesiones y Permisos.

Concesiones Permisos
Organizacion
Urbanas @ Suburbanas Foraneas Urbanos Suburbanos Foraneos

Alianza 5 0 0 132 0 0
CTM 13 0 0 303 6 0
Mixtos 0 47 11 21 93 22
Total 18 47 11 456 99 22

Fuente: Elaboracion propia.

Segun el articulo 54 de la Ley de Transportes para el Estado de Durango, las unidades
gue ofrecen este servicio de transporte no deben ser de un modelo mayor de 10 afios,
de ser asi se le considera como fuera de la norma, ya que muy probablemente no se
encuentre en las condiciones adecuadas. Como se observa en la tabla 2.4 un enorme
porcentaje de las unidades que circulan en la ciudad Victoria de Durango se

encuentran fuera de la norma.
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Tabla 2.4 Unidades por Modelo Servicio Urbano.

unidades dentro de norma

(2013-2022)
Organizacion

cantidad porcentaje
Alianza 52 40 %
CTM 47 16 %
Mixtos 2 10 %
Total 101 22 %

Fuente: Elaboracion propia.

unidades fuera de norma
(2012-menor)

cantidad porcentaje
80 60 %
256 84 %
19 90 %
355 78 %
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2.3 Marco legal y/o normativo

El ambito de la movilidad urbana es regulado a nivel federal, estatal y municipal.
Usualmente las leyes, normas y reglas se basan por completo en el Diario Oficial de
la Federacion (DOF), y solo se realizan las adaptaciones necesarias para ser aplicadas

a cada estado y municipio.

A nivel federal se encuentra la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
donde expresa que “toda persona tiene derecho a la movilidad en condiciones de
seguridad vial, accesibilidad, eficiencia, sostenibilidad, calidad, inclusién e igualdad”
(Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos [Const]. Art. 4. 18 de diciembre
de 2020 (México)).

También se menciona que “Los Municipios, en los términos de las leyes federales y
Estatales relativas, estardn facultados para: formular, aprobar y administrar la
zonificacion y planes de desarrollo urbano municipal, asi como los planes en materia
de movilidad y seguridad vial” y también para “Intervenir en la formulacion y aplicacion
de programas de transporte publico de pasajeros cuando aquellos afecten su a&mbito
territorial” (Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos [Const]. Art. 115. 18
de diciembre de 2020 (México)).

Por otro lado, la Ley General de Movilidad y Seguridad Vial, expresa en el articulo 1
gue “en materia de movilidad y seguridad vial, tiene por objeto establecer las bases y
principios para garantizar el derecho a la movilidad en condiciones de seguridad vial,
accesibilidad, eficiencia, sostenibilidad, calidad, inclusion e igualdad” (Ley General De
Movilidad Y Seguridad Vial de 2023. La presente Ley tiene por objeto establecer las
bases y principios para garantizar el derecho a la movilidad en condiciones de
seguridad vial, accesibilidad, eficiencia, sostenibilidad, calidad, inclusién e igualdad.

. 17 de mayo de 2022. DOF 08-05-2023).
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Esta Ley también explica en su articulo 6 que:

“La planeacion, disefio e implementacion de las politicas publicas, planes y programas
en materia de movilidad deberan favorecer en todo momento a la persona, los grupos
en situacion de vulnerabilidad y sus necesidades, garantizando la prioridad en el uso
y disposicion de las vias, de acuerdo con la siguiente jerarquia de la movilidad: 1.
Personas peatonas, con un enfoque equitativo y diferenciado en razon de género,
personas con discapacidad y movilidad limitada; 1. Personas ciclistas y personas
usuarias de vehiculos no motorizados; Ill. Personas usuarias y prestadoras del servicio
de transporte publico de pasajeros, con un enfoque equitativo pero diferenciado; IV.
Personas prestadoras de servicios de transporte y distribucién de bienes y mercancias,
y V. Personas usuarias de vehiculos motorizados particulares” (Ley General De
Movilidad Y Seguridad Vial de 2023. Jerarquia de la movilidad. 17 de mayo de 2022.
a DOF 08-05-2023).

A su vez, en el articulo 19 se expresa que “Toda persona tiene derecho a buscar y
acceder a informacién sobre el estado del sistema de movilidad, a fin de que pueda
planear sus trayectos; calcular los tiempos de recorrido; conocer los horarios de
operacion del transporte publico, la frecuencia de paso, los puntos de abordaje y
descenso” para poder “ evitar la congestion vial, y conocer el estado de funcionamiento
del sistema de movilidad, asi como la disponibilidad de los servicios auxiliares al
transporte” (Ley General De Movilidad Y Seguridad Vial de 2023. De la calidad. 17 de
mayo de 2022. a DOF 08-05-2023).

También es importante mencionar el articulo 21 donde se declara que “el sistema de
movilidad debe ser igualitario, equitativo e inclusivo, por lo que las autoridades
competentes deberan garantizar la equiparacion de las oportunidades de la poblacion
para alcanzar un efectivo ejercicio de su derecho a la movilidad, independientemente
del modo que utilice para trasladarse, poniendo especial énfasis en los grupos en
situacion de vulnerabilidad” (Ley General De Movilidad Y Seguridad Vial de 2023. De
la inclusién e igualdad. 17 de mayo de 2022. DOF 08-05-2023).
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Asi como el articulo 43, describe que “el servicio publico de transito es la actividad
técnica, realizada directamente por la administracion publica, encaminada a satisfacer
la necesidad de caracter general de disfrutar de seguridad vial en la via publica y poder
circular por ella liboremente atendiendo a la jerarquia de esta Ley, mediante la
adecuada regulacion de la circulacion”, y “las autoridades competentes estableceran
los requisitos para que las personas prestadoras del servicio de transporte publico
garanticen un servicio seguro y de calidad, de acuerdo con requerimientos técnicos de
seguridad para su operacion con base en el principio de inclusion e igualdad, a fin de
resguardar la vida, salud e integridad fisica de toda persona” (Ley General De
Movilidad Y Seguridad Vial de 2023. Del servicio de transporte publico. 17 de mayo de
2022. DOF 08-05-2023).

Continuando con la legislacién, a nivel estatal se encuentra la Ley de Transportes para
el Estado de Durango, donde en el articulo 1 menciona que “la presente Ley es de
orden publico e interés social y tiene por objeto regular la prestacion del servicio publico
de transporte en el Estado de Durango” y “esta Ley garantizara el derecho de
preferencia al usuario y al peatén, y establecerd las medidas necesarias para
proporcionar el servicio en forma continua, uniforme, regular y permanente, con calidad
y con sentido humano” (Ley de Transportes para el Estado de Durango de 2023.
Disposiciones generales. 13 de junio de 2002. DEC. 70, P.O. 47).

En el articulo 3 se especifican algunas definiciones como, concesion que se refiere a
“el acto administrativo por el cual el Gobernador del Estado, en términos de la presente
Ley y su Reglamento, faculta a una persona fisica o moral para la prestacion del
servicio publico del transporte”, microbus como “vehiculos con capacidad minima de
11 y maxima de 23 pasajeros, de acuerdo al cupo y caracteristicas de fabricaciéon de
la unidad, destinados al transporte de personas que presten el servicio de una
poblacién determinada, sujetos a ruta fija, tarifa e itinerarios”, autobus urbano como
“vehiculos con capacidad minima de 24 y maxima de 40 pasajeros de acuerdo al cupo
y caracteristicas de fabricacién de la unidad, destinados al transporte de personas

entre los distintos lugares de una poblacion y sujetos a rutas, tarifas e itinerarios”, y
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servicio urbano que es “aquél que se presta en autobuses, dentro de los limites de un
centro de poblacién y que esta sujeto a itinerario, tarifas, horarios y frecuencias de
paso determinados en la concesion respectiva” (Ley de Transportes para el Estado de
Durango de 2023. Disposiciones generales. 27 de julio de 2023. DEC. 399, P.O. 60).

El articulo 54 determina que “el servicio publico de transporte de pasajeros,
Gnicamente podra prestarse en autobuses y vehiculos que cumplan con las
especificaciones y modelos de fabricacién que se determinen en el Reglamento para
los diversos servicios, respetando los siguientes maximos: |. Urbano: Diez afios, Il.
Suburbano: Quince afios” y como complemento esta el articulo 55 que dice “cumplido
el tiempo maximo a que se hace referencia en el articulo anterior, los autobuses y
vehiculos seran sometidos a las verificaciones y revisiones”, “si de las mismas resulta
gue se encuentran en condiciones que garantizan calidad y eficiencia, la Subsecretaria
les podra autorizar para seguir operando hasta por dos afios mas” (Ley de Transportes
para el Estado de Durango de 2023. Del servicio publico de transporte de pasajeros.

27 de julio de 2023. DEC. 399, P.O. 60).

Respecto a las rutas esta el articulo 86 que expone “cuando se trate de ampliaciones

M

de rutas de transporte colectivo” “tendran preferencia los concesionarios que presten

”

el servicio en la ruta” “en igualdad de condiciones se preferira, de entre éstos, a los
gue garanticen una mejor prestacion del servicio y a quienes tengan mayor antigiiedad
como concesionarios de la misma ruta” (Ley de Transportes para el Estado de Durango
de 2023. Generalidades de las concesiones y permisos. 27 de julio de 2023. DEC. 399,

P.O. 60).

Por ultimo, a nivel municipal se encuentra la Ley de Transito para los Municipios del
Estado de Durango, donde se replican muchos de los principios de las leyes federales
anteriormente mencionadas. Uno de los articulos relevantes para esta investigacion
es el 18 que dice” los peatones gozaran de los siguientes derechos”, “acceder a un
sistema de movilidad libre, seguro e incluyente, a través de un servicio de transporte

publico debidamente equipado” (Ley de Transito para los Municipios del Estado de
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Durango de 1996. Generalidades de las concesiones y permisos. 20 de diciembre de
2022. DEC. 291, P.O. 23 EXT.).

También esta el Reglamento de Transito y vialidad del municipio de Durango que
establece normas para el transporte publico, como el articulo 84 que establece que
‘los vehiculos automotores destinados al transporte publico de pasajeros como
autobuses, combis, minibuses y taxis, deberdn circular en los horarios y rutas que
determinen las Autoridades de la Direccidon de Transporte del Gobierno del Estado” y
deben de realizar “maniobras de ascenso y descenso de pasajeros solamente en las
zonas fijadas al efecto, a 30 centimetros como maximo de la acera derecha en relacion
con su sentido de circulacién”. También que “la Direccion de transporte determinara el
namero maximo de personas que pueden ser transportados por vehiculos del servicio
publico de pasajeros”, entre otras regulaciones (Reglamento de Transito Y Vialidad Del

Municipio de Durango, 2022).
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Capitulo Il Metodologia

El presente apartado se centra en el desarrollo de la metodologia para llevar a cabo la
evaluacion del transporte publico, a través del reconocido modelo SERVQUAL. A lo
largo de este capitulo, se expondran las estrategias adoptadas para la recoleccion de
datos, la eleccién de la muestra representativa, asi como los instrumentos utilizados

para medir las percepciones y expectativas de los usuarios.

3.1 Area de estudio

Acorde al Consejo Nacional de Humanidades, Ciencia y Tecnologia (CONAHCYT) la
presente investigacion pertenece al area de estudio numero 330000 Ciencias de la
Tecnologia, en la disciplina 332900 Tecnologia del Urbanismo y subdisciplina 332907

Transporte.

3.2 Lugar de estudio

El estudio se llevo a cabo en la ciudad de Victoria de Durango, Durango. Se enfoco en
las paradas con mayor afluencia de usuarios para encuestar a una amplia variedad de
perfiles que utilizan este servicio, asi como en aquellas paradas donde convergen una
diversidad considerable de rutas. Las encuestas se realizaron en los siguientes puntos

estratégicos de la ciudad (tabla 3.1):

Tabla 3.1 Puntos de aplicacion de encuestas.

Puntos de aplicacion de encuestas
; ., Zona de
NUm Ubicacion la ciudad
1 Plazuela Baca Ortiz Centro
2 Plaza de Armas Centro
3 Interseccion de calle Victoria con Avenida 20 de Noviembre Centro
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Continuacioén de tabla 3.1:

NGm. Ubicacién AolfiEl 012
la ciudad
4 Instituto Tecnolodgico de Durango, zona Norte y zona Sur Oriente
5 Calle Fanny Anitua, entre privada Dolores del Rio y calle Venado | Poniente
6 Boulevard José Maria Patoni y calle 11 de Octubre Norte
7 Calle Canoas entre Avenida de la Normal y privada Aquiles Poni
Serdan oniente
8 ISSTE Poniente
9 IMSS Poniente
10 Prolongacién Gémez Palacio y Boulevard Dolores del Rio Centro
11 | Benemérita y Centenaria Escuela Normal del Estado de Durango | Poniente
12 Primaria Anexa a la Normal Poniente
13 COBAED La Forestal Norte
14 Hospital General 450 Norte
Calle Negrete entre calle Gaspar de Albear y Avenida Heroico .
15 ’ Coleg?o Militar Y Oriente
16 Calle Profesor Everardo Gamiz y Maria Bayona Oriente
17 CBTIS 130 Sur
18 Calle Teresa de Calcuta y Boulevard Domingo Arrieta Sur

Fuente: Elaboracion propia.

Los puntos de aplicacion de encuestas, detallados en la tabla 3.1, se ubican cerca de
escuelas de todos los niveles educativos, centros de trabajo, los principales hospitales
publicos de la ciudad y algunos de los centros de comercio con mas afluencia diaria.
En las 18 ubicaciones estratégicas, se estima que se logré encuestar a usuarios de al
menos 39 de las 54 rutas existentes, lo que representa el 72.22% de las rutas de la

ciudad.

3.3 Tipo de investigacion

La presente investigacion es descriptiva, con enfoque cualitativo y de corte transversal.

La investigacion descriptiva tiene como objetivo principal la caracterizacion de
fendmenos, situaciones o contextos, sin intervenir en ellos. Es un tipo de investigacion

que busca describir de manera detallada las propiedades, caracteristicas y
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comportamientos de un fendmeno o grupo de sujetos, asi como establecer relaciones

entre variables (Hernandez, et al., 2014).

El enfoque cualitativo, acorde con Hernandez, et al. (2014), se elige cuando el objetivo
es investigar como las personas perciben y viven los fendbmenos a su alrededor,

explorando en detalle sus perspectivas, interpretaciones y significados.

Por ultimo, una investigacion de corte transversal se lleva a cabo en un momento
especifico en el tiempo, con el objetivo de recopilar informacioén sobre una poblacion o

fendbmeno en particular (Hernandez, et al., 2014).

3.4 Disefio del estudio de investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el disefio del estudio constituye la
relacion entre los conceptos, el problema de investigacion, las hipotesis, el proceso
mismo de la investigacion, los términos utilizados y las fases mas operativas que

contribuyen a corroborar o refutar las premisas planteadas en una investigacion.

Esta investigacion sigue un proceso inductivo, que se caracteriza por el desarrollo de
conclusiones generales a partir de observaciones y datos especificos. El enfoque
inductivo sigue una serie de pasos que permiten la generacién de teorias o principios

a partir de la observacion y andlisis de casos particulares (Hernandez, et al., 2014).

3.4.1 Ruta metodoldégica

El presente trabajo comenz0 a desarrollarse desde la seleccion del tema, relevante a
la maestria en Ingenieria Administrativa y a la agenda 2030. Se eligi6 trabajar sobre el
tema de la movilidad urbana en la ciudad, especificamente en el transporte publico, al

cual se busca evaluar para conocer sus areas de oportunidad.

La evaluacion de la calidad del servicio del transporte publico es esencial para crear

sistemas de transporte eficientes, sostenibles y centrados en las necesidades de la
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poblacion, lo que a su vez tiene un impacto positivo en diversos aspectos de la vida

urbanay el desarrollo de las ciudades.

Se realiz6 un andlisis de los antecedentes relacionados a este tipo de investigaciones,
y se analizaron los modelos utilizados, para encontrar alguno que fuera aplicable a la
ciudad Victoria de Durango. Se utilizaron plataformas como Google y Google

Académico para encontrar articulos, tesis y libros sobre este tema.

En los objetivos se delimitaron las metas que se deseaban alcanzar con la

investigacion, dejando lo mas claro posible aquello que se pretende conocer y lograr.

Se realizaron preguntas clave que se deben responder para poder alcanzar los
objetivos, se elaboraron de forma clara y concreta. Respecto a la hipotesis se planted

una explicacion tentativa, que demuestra su certeza al final de la investigacion.

En el Capitulo Il se establecieron las bases tedricas y conceptuales, que van desde lo
general, como definir la movilidad urbana, hasta lo particular que es definir calidad en
el servicio, y exponer los modelos que evallan este concepto. Respecto al marco
contextual se explica mediante datos y anexos la situacién actual del transporte
publico, asi como en el marco legal y normativo, se destacan las regulaciones que

promueven una buena gestion en términos de movilidad y transporte publico.

En el marco tedrico, cuando se estudiaron diferentes modelos de medicion de la
calidad en el servicio, se encontro el modelo mas idéneo para ser adaptado y aplicado
a esta investigacion, el modelo Service Quality (SERVQUAL), desarrollado por

Parasuraman, Zeithaml y Berry en el afio 1988.

Para la seleccién de la muestra se contempl6 que los sujetos de estudio, los usuarios
del transporte publico, representan una poblacion infinita, lo cual impide que se haga
un muestreo aleatorio simple, entonces se opta por hacer un muestreo a conveniencia,

no probabilistico.

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos se seleccionaron con base al

modelo SERVQUAL, el cual hace uso de cuestionarios con respuestas de opcion
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multiple y escala de Likert, para evaluar cada variable. Se aplicaron las encuestas de
manera presencial en paradas de autobuses de diferentes zonas de la ciudad, también
recopilaron algunas encuestas de manera digital mediante la plataforma de Google

Forms.

Para procesar y analizar los resultados obtenidos se realizé una matriz de datos en
Excel, donde se organizaron las respuestas de cada persona encuestada, y se hicieron

las tablas necesarias para clasificar y sintetizar las respuestas por dimension.

La interpretacion de resultados con SERVQUAL compara las percepciones (P) y
expectativas (E) de los clientes o usuarios en cinco dimensiones: tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Las brechas se calcularon
como P-E, se promediaron y se obtuvo el Indicé de Calidad del Servicio; si el resultado
es positivo se considera que existe calidad en el servicio y si es negativo se interpreta

como que el servicio es deficiente.

Finalmente, con base en los resultados se sugirieron recomendaciones para disminuir
las brechas, y se compararon los resultados de esta evaluacién con otras similares en

México y Latinoamérica.
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Todo este proceso se puede observar en la figura 3.1.
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Figura 3.1 Ruta metodoldgica.
Fuente: Elaboracion propia.

3.4.2 Operacionalizacion de las variables

La operacionalizacién de las variables representa un procedimiento l6gico al desglosar
los conceptos desde el factor que se analizara, con el propésito de simplificarlos para
el proceso de investigacién, hasta llegar a convertir dichas variables en indicadores.
Este enfoque se emplea para establecer o guiar al investigador en la consideracion de
la escala de variables y para determinar si el procedimiento a seguir resultara
beneficioso. La operacionalizaciébn de las variables posibilita la conversion de
conceptos en términos mas manejables que pueden ser cuantificados mediante la
aplicacion de un instrumento; asimismo, debe ser lo bastante precisa para facilitar la
comparacion de los resultados de la investigacion con otros estudios similares
(Gonzéles, 2021).
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Se realizaron dos tablas donde se desglosan dos factores, expectativas del servicio

(tabla 3.2) y percepcion del servicio recibido (tabla 3.3). En ambas tablas se manejan

los mismos indicadores, que corresponden a las cinco dimensiones del modelo

SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, y de ahi parten los

subindicadores, que corresponden a los 22 items relacionados con las dimensiones.

De cada dimension surgen distintas variables que sirven como base para formular las

preguntas.

El modelo SERVQUAL busca encontrar la brecha o discrepancia entre las expectativas

gue los clientes tienen sobre el servicio y la percepcion del servicio recibido.

Tabla 3.2 Factor expectativas del servicio

. . L . Tipo de
Indicador Variable Descripcion de la variable P!
variable
a. Estado e .
. y Condicion fisica, calidad y confort que ofrece un Escala de
comodidad del . ,
. vehiculo. intervalo
vehiculo
La facilidad con la que las personas,
i independientemente de sus habilidades fisicas o Escala de
b. Accesibilidad . A . :
caracteristicas individuales, pueden utilizar y acceder | intervalo
a un entorno, producto o servicio.
n N Conjunto de signos, simbolos, indicaciones visuales y | Escala de
O a. Sefalizacion . 2 I - :
= mensajes disefiados para transmitir informacion. intervalo
k=)
S o . . . ~
= Condicién de estar libre de riesgos, peligros o dafios
1%2] . . . , .
o b. Seguridad que pueda_n poner en pellgro la mtegrldad fisica, la Escala de
S salud, los bienes materiales o cualquier otro aspecto intervalo
g valioso de las personas.
w
¢ L Reglas sobre como vestirse en situaciones
< a. Cédigo de 9 - . Escala de
: especificas. Define el tipo de ropa aceptados para :
vestimenta oo : intervalo
mantener una apariencia apropiada y coherente.
Practicas diarias de limpieza y cuidado del cuerpo Escala de
b. Aseo personal .2 ) :
para mantener una buena higiene y presentacion. intervalo
a. Equipamiento Caracteristicas avanzadas y tecnolégicas que Escala de
moderno mejoran la experiencia de los pasajeros. intervalo
1] . .z . . . .
o . Ejecucion exitosa y satisfactoria de los compromisos
L= a. Compromiso . . Escala de
ma©o . y expectativas establecidos entre la empresay el .
© con el cliente X intervalo
i cliente.
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Continuacion de Tabla 3.2

. . L . Tipo de
Indicador Variable Descripcién de la variable P!
variable
a. Resolucion de Interés por encontrar soluciones efectivas a Escala de
problemas situaciones complicadas o desafiantes. intervalo
. Implica superar las expectativas, mantener altos
a. Excelencia en ; . . Escala de
. estandares de calidad y demostrar un compromiso .
el servicio : : intervalo
- constante con la mejora continua.
a
3 Estructuras de tiempo que indican la planificacion y
2 . D o Escala de
i a. Horarios distribucion de actividades o eventos a lo largo del intervalo
o dia o en periodos especificos.
Colaboradores que han adquirido las habilidades,
a. Personal conocimientos y formacion necesaria para realizar Escala de
capacitado eficazmente tareas especificas dentro de su ambito intervalo
laboral o profesional.
Tratar a las personas con cortesia, tolerancia y
. - S " Escala de
a. Respeto consideracion, valorando su dignidad y permitiendo la intervalo
convivencia armoniosa.
. Condicién de estar protegido contra riesgos, peligros | Escala de
a. Seguridad . ; . ) )
9 0 amenazas, garantizando la integridad y bienestar. intervalo
S
S . . 7
= . Mostrar afecto y benevolencia hacia los demas. Se
> a. Cortesia 'y I . : Escala de
o} - manifiesta a través de actos de generosidad, :
n amabilidad P . intervalo
G compasion y trato gentil.
Colaboradores que han adquirido las habilidades,
a. Personal conocimientos y formacion necesaria para realizar Escala de
capacitado eficazmente tareas especificas dentro de su ambito intervalo
laboral o profesional.
« C Proceso de transmitir y recibir informacién entre dos o | Escala de
= a. Comunicacion ? .
% mas personas. intervalo
& a. Eficiencia en el Implica realizar tareas de manera efectiva, sin Escala de
g servicio desperdicio de recursos intervalo
(]
o Empleados que muestran una actitud amable,
° a. Personal P Escala de
< o colaboradora y estan dispuestos a ayudar a los ,
e servicial . intervalo
3 clientes.
© . . Capacidad y disposicién del personal para atender a
O a. Disponibilidad P dydisp P i p Escala de
. los clientes y abordar sus necesidades en el .
fa) de los empleados intervalo
momento oportuno.

a. Atencion Nivel de adaptacion del servicio a las necesidades Escala de
© personalizada especificas de cada cliente. intervalo
b= a. Conveniencia . . . .

s de los horarios Disponibilidad de horarios para cubrir las Escala de

S . necesidades de los clientes intervalo

w para los clientes

w a. Atencion Nivel de adaptacion del servicio a las necesidades Escala de
personalizada especificas de cada cliente. intervalo
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Continuacion de Tabla 3.2

Indicador Variable Descripcién de la variable T'p.o de
variable
., Atencion, interés y consideracion activa que una
a. Preocupacion ' . . . Escala de
. . empresa tiene hacia las necesidades, expectativasy | -
© hacia los clientes : ; intervalo
= bienestar de sus clientes.
o a.
w Retroalimentacién | Proceso de recopilacién de informacion y opiniones Escala de
wi de las por parte de los clientes sobre si sus expectativas .
. . . intervalo
expectativas de han sido satisfechas o no.
los clientes
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 3.3 Factor percepcién del servicio recibido
Indicador Variable Descripcién de la variable Tlp_o de
variable
a. Es_tado y Condicién fisica, calidad y confort que ofrece un Escala de
comodidad del ; :
. vehiculo. intervalo
vehiculo
La facilidad con la que las personas,
- independientemente de sus habilidades fisicas o Escala de
b. Accesibilidad - L . :
caracteristicas individuales, pueden utilizar y acceder | intervalo
a un entorno, producto o servicio.
§ a. Sefializacion Conjunto de signos, simbolos, indicaciones visuales y | Escala de
% ' mensajes disefiados para transmitir informacion. intervalo
S
* Condicién de estar libre de riesgos, peligros o dafios
g . gue puedan poner en peligro la integridad fisica, la Escala de
$ b. Seguridad lud. 105 bi ol laui : |
2 salud, los bienes materiales o cualquier otro aspecto | intervalo
O valioso de las personas
w
< - Reglas sobre cémo vestirse en situaciones
a. Cadigo de et ; . Escala de
. especificas. Define el tipo de ropa aceptados para :
vestimenta o : intervalo
mantener una apariencia apropiada y coherente.
Practicas diarias de limpieza y cuidado del cuerpo Escala de
b. Aseo personal -2 - .
para mantener una buena higiene y presentacion. intervalo
a. Equipamiento Caracteristicas avanzadas y tecnolégicas que Escala de
moderno mejoran la experiencia de los pasajeros. intervalo
8 . Ejecucion exitosa y satisfactoria de los compromisos
L= a. Compromiso : : Escala de
mgo . y expectativas establecidos entre la empresa y el ;
© con el cliente cliente intervalo
T .
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Continuacion de Tabla 3.3

. . L . Tipo de
Indicador Variable Descripcién de la variable P
variable
a. Resolucion de Interés por encontrar soluciones efectivas a Escala de
problemas situaciones complicadas o desafiantes. intervalo
. Implica superar las expectativas, mantener altos
a. Excelencia en ; . . Escala de
L estandares de calidad y demostrar un compromiso :
el servicio . : intervalo
- constante con la mejora continua.
a
3 Estructuras de tiempo que indican la planificacion y
2 . T L Escala de
i a. Horarios distribucion de actividades o eventos a lo largo del intervalo
o dia o en periodos especificos.
Colaboradores que han adquirido las habilidades,
a. Personal conocimientos y formacion necesaria para realizar Escala de
capacitado eficazmente tareas especificas dentro de su ambito intervalo
laboral o profesional.
Tratar a las personas con cortesia, tolerancia y
. ., S " Escala de
a. Respeto consideracion, valorando su dignidad y permitiendo la intervalo
convivencia armoniosa.
. Condicién de estar protegido contra riesgos, peligros | Escala de
a. Seguridad . ; . ) .
9 0 amenazas, garantizando la integridad y bienestar. intervalo
S
S . . 7
= . Mostrar afecto y benevolencia hacia los demas. Se
> a. Cortesia 'y I . : Escala de
o} - manifiesta a través de actos de generosidad, .
n amabilidad P ) intervalo
G compasion y trato gentil.
Colaboradores que han adquirido las habilidades,
a. Personal conocimientos y formacion necesaria para realizar Escala de
capacitado eficazmente tareas especificas dentro de su ambito intervalo
laboral o profesional.
« C Proceso de transmitir y recibir informacién entre dos | Escala de
= a. Comunicacion z -
% 0 MAs personas. intervalo
& a. Eficiencia en el Implica realizar tareas de manera efectiva, sin Escala de
g servicio desperdicio de recursos intervalo
(]
o Empleados que muestran una actitud amable,
° a. Personal P Escala de
< o colaboradora y estan dispuestos a ayudar a los :
e servicial . intervalo
3 clientes.
© . . Capacidad y disposicion del personal para atender a
O a. Disponibilidad P dydisp P i p Escala de
. los clientes y abordar sus necesidades en el :
fa) de los empleados intervalo
momento oportuno.

a. Atencion Nivel de adaptacion del servicio a las necesidades Escala de
© personalizada especificas de cada cliente. intervalo
b= a. Conveniencia . . . .

s de los horarios Disponibilidad de horarios para cubrir las Escala de

S . necesidades de los clientes intervalo

w para los clientes

w a. Atencion Nivel de adaptacion del servicio a las necesidades Escala de
personalizada especificas de cada cliente. intervalo
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Continuacion de Tabla 3.3

. . o . Tipo de
Indicador Variable Descripcién de la variable P
variable
- Atencion, interés y consideracion activa que una
a. Preocupacion ' . . . Escala de
. . empresa tiene hacia las necesidades, expectativasy | -
© hacia los clientes : . intervalo
= bienestar de sus clientes.
g— a.
w Retroalimentacion | Proceso de recopilacion de informacion y opiniones Escala de
wi de las por parte de los clientes sobre si sus expectativas ;
. . . intervalo
expectativas de han sido satisfechas o no.
los clientes

Fuente: Elaboracion propia.

3.4.3 Tamario de la muestra

En el marco de la presente investigacion, se ha optado por utilizar una muestra a

conveniencia en lugar de una muestra probabilistica, dado que la poblacion de

usuarios del transporte publico se considera infinita y no se dispone de un registro

preciso de la totalidad de los usuarios. Ademas, es probable que no todos los usuarios

estén dispuestos a participar y responder las encuestas.

La seleccion de la muestra a conveniencia se basa en la accesibilidad y disponibilidad

de los participantes, permitiendo una aproximacién practicay viable para la recoleccion

de datos en un contexto donde la poblacion completa resulta dificil de identificar y

abordar de manera exhaustiva (Otzen y Manterola, 2017).

En investigaciones similares como la de Martinez (2018), se opt6é por calcular el

tamafio de la muestra con la formula para poblaciones infinita (Hernandez, et al.,

2014), que se muestra a continuacion:

n: Tamafo de la muestra

_Z’p(1-p)
ST

Z: Nivel de confianza, para esta investigacion se considera con un 95% de confianza,

para el cual obtenemos un Z=1.96
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P: probabilidad de éxito (0.5)
E: nivel de error, para este caso es de 5%

Para la ciudad Victoria de Durango, donde la poblacion se estima que es de 688,697
habitantes, también se aplicé la formula para poblaciones infinitas, que da como
resultado lo siguiente:

B 1.96% x 0.5 0.5
n= 0.052

Sin embargo, la seleccion de encuestados fue a conveniencia, por lo tanto, esta

= 384.16 =~ 384

muestra no es probabilistica. De igual manera, Gaytan (2018) usé la misma formula
para estimar el tamafio de la muestra para su poblacién (mayor a 99,999, considerada
como poblacién infinita), y obtuvo el mismo resultado: 384 usuarios. Expuesto lo
anterior, se pretende encuestar alrededor de 384 usuarios del transporte publico y asi
obtener informacion de una muestra representativa de la poblacién, a pesar de que

este calculo no represente una muestra probabilistica.

3.4.4 Técnicas e instrumentos para recoleccion de informacion

La obtencidon de datos en este estudio se realiza mediante el uso de cuestionarios en
escala de Likert, los cuales estan fundamentados en el modelo SERVQUAL.

Entre las técnicas de recoleccidon de datos se encuentra el cuestionario y las escalas

para medir actitudes.
Segun Hernandez, et al. (2014):

e EIl cuestionario es una serie de interrogantes relacionadas con una o varias

variables que se pretenden evaluar.

e Las escalas utilizadas para evaluar actitudes se centran en la medicion de la
predisposicion aprendida para expresar opiniones positivas 0 negativas de

manera coherente sobre un objeto, concepto o actividad. Algunos de los
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métodos empleados con este fin incluyen la escala de Likert, la diferencia

semantica y la escala de Guttman.

La escala Likert, creada por Rensis Likert en 1932, mide actitudes usando items con
afirmaciones y respuestas en una escala de cinco puntos, asignando valores

numericos para obtener una puntuacion total del participante (Hernandez, et al, 2014).

La herramienta empleada se fundamenté en el cuestionario del modelo SERVQUAL,
gue abarca preguntas para cada una de las cinco dimensiones. La razén principal por
la cual este instrumento continta siendo utilizado para evaluar la calidad del servicio
en diversas empresas y sectores a nivel mundial es por su capacidad de adaptarse de
manera flexible a cada estudio especifico.

El cuestionario se dividié en dos partes, la primera parte se basa en expectativas del
servicio y la segunda parte, en la percepcion del servicio recibido. El cuestionario
contiene un total de 68 preguntas. Las preguntas fueron agrupadas de acuerdo a las
cinco dimensiones del instrumento SERVQUAL: elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Cada uno de estos items fue medido
utilizando la escala de Likert con valores entre uno y cinco, donde uno (1) se refiere a
totalmente en desacuerdo, dos (2) en desacuerdo, tres (3) ni de acuerdo ni en
desacuerdo, cuatro (4) de acuerdo y cinco (5) totalmente de acuerdo. El detalle del
cuestionario se muestra en el anexo 6. Ademas de las preguntas basadas en el modelo
SERVQUAL, se consider6 afadir preguntas de caracter demografico vy

sociodemogréfico, como se expuso en la operacionalizacion de variables.

3.4.5 Recoleccioén de informaciéon

La recopilacién de informacion se llevé a cabo de manera presencial en ubicaciones
estratégicas dentro la ciudad, caracterizadas por un elevado transito de rutas del

transporte publico.
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Al momento de tener el primer contacto con los encuestados, se presentd un gafete
como identificacion oficial emitido por el Instituto Tecnolégico de Durango, con el

objetivo de brindar confianza y transparencia.

A medida que se aplicaron las encuestas de manera presencial, se optd por replicar el
cuestionario en la plataforma de Google Forms, con el propésito de obtener un mayor
alcance de los usuarios encuestados. Esta plataforma permite acceder a cualquier
persona con un dispositivo electronico con conexion a internet y muestra las

respuestas del cuestionario en tiempo real.

Para seleccionar a los encuestados de manera digital, se les pregunto si actualmente
hacian uso del transporte publico, si la respuesta era afirmativa se compartia un enlace

que los dirigiria a la encuesta digital.

Del 100% de las encuestas (384), el 83.15% corresponde al total de encuestas
realizadas de manera presencial y el 16.15% restante, corresponde a las encuestas

respondidas de manera digital, via Google Forms.

Validacion del instrumento

La validacién del instrumento se llevé a cabo a través de un piloteo, en el cual se
encuesté al 10% de la muestra. Este proceso cont6 con la participacion de 38 usuarios

del transporte publico, quienes evaluaron el instrumento de investigacion.

Durante el piloteo, se solicitd a los usuarios del transporte publico que analizaran la
claridad y relevancia de las preguntas para evaluar las variables relacionadas con la

calidad del servicio percibida y recibida en el transporte publico.

Las observaciones fueron que dos preguntas, de dimensiones distintas, se repetian lo
cual les causaba confusion; identificaron las distintas variables que busca evaluar el
instrumento en relacion con la calidad del servicio y aprobaron su relevancia. El
cuestionario, segun los encuestados, es relevante en todas sus variables, claro y

sencillo de comprender.
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Las preguntas repetidas son las siguientes:
¢ Dimension: elementos tangibles
o 1l1A2bi. ¢ Espera sentirse seguro al transportarse en autobus?
e Dimension: seguridad
o lIC2ai. i. ¢ Espera sentirse seguro al transportarse en autobus?
¢ Dimension: empatia

o IElai. ¢ Espera que el servicio de transporte publico pueda dar atencién

personalizada?

o IE3ai. ¢ Espera que el servicio de transporte publico pueda dar atencién

personalizada?

Se decidié unir las preguntar repetidas, y en la columna de cddigo, dentro del

cuestionario, identificar a que dimensiones corresponde cada pregunta.

La retroalimentacion recibida de los encuestados permitié realizar los ajustes

necesarios al instrumento y contribuy6 significativamente a fortalecer su validez.

Confiabilidad del instrumento con Alpha de Cronbach

En cuanto a la fiabilidad del instrumento utilizado para evaluar la calidad del servicio

del transporte publico, se empled el coeficiente Alpha (a) de Cronbach.

Este coeficiente es una medida que determina la coherencia y fiabilidad de un conjunto
de preguntas disefiadas para evaluar un concepto especifico. Un valor de Alpha
superior a 0.7 indica que las respuestas a las preguntas estan estrechamente
relacionadas y sugieren una alta fiabilidad del instrumento en la medicion del concepto
evaluado. Por otro lado, un valor inferior podria indicar una menor consistencia interna

y, por ende, una menor fiabilidad en la medicion (Hernandez, et al., 2014).
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En este estudio, se centrg la atencion en las variables de Compromiso con el cliente y
Excelencia en el servicio, debido a su interrelacion, para aplicar el coeficiente Alpha

de Cronbach y evaluar la fiabilidad del instrumento.

El resultado fue de 0.8768, como se muestra en la figura 3.2, lo cual sugiere que el
instrumento es confiable y permite evaluar las diferentes variables relacionadas con la

calidad del servicio del transporte publico.

Variable: excelencia en el servicio

1 2 3 4 5
Variable: compromiso con el cliente

Figura 3.2 Grafica Alpha de Cronbach

Fuente: Elaboracion propia.

3.4.6 Métodos y técnicas para tratamiento de la informacion

Segun Hernandez, et al. (2014) en la metodologia de la investigacion, la matriz de

datos y el libro de codigos se utilizan en el contexto del analisis de datos cualitativos.

1) Matriz de Datos:
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Es una herramienta organizativa que se utiliza para resumir y organizar datos

cualitativos.

Se compone de filas y columnas, donde las filas representan unidades de
andlisis (por ejemplo, casos, participantes, documentos) y las columnas

representan categorias, temas o codigos.

En el analisis cualitativo, las celdas de la matriz pueden contener informacion
descriptiva, citas textuales o codigos que han sido asignados a las unidades de

analisis.

2) Libro de Cédigos:

Es un documento que contiene una lista sistematica de cddigos o categorias

gue se utilizan para organizar y analizar datos cualitativos.

Cada cdédigo en el libro de cédigos tiene una definicion clara que especifica los

criterios para asignar un segmento de datos a ese cadigo.

El libro de cédigos sirve como una guia para los investigadores durante el
proceso de codificacion, ayudandoles a mantener consistencia y rigor en la

interpretacion de los datos cualitativos.

Cuando se desarroll6 la operacionalizacion de variables se le asigno un caracter a

cada grupo y subgrupo de tabla, para identificar mas precisamente las preguntas,

como se puede observar los anexos 6y 7.

Ambas herramientas son esenciales en la investigacion cualitativa para organizar,

analizar y extraer significado de los datos recopilados a través de entrevistas,

observaciones u otros métodos cualitativos. La matriz de datos facilita la visualizacion

de patrones, mientras que el libro de c6digos proporciona una estructura sistematica

para el analisis (Hernandez, et al., 2014).
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Capitulo IV Anélisis e interpretacion de resultados

En este capitulo, se presentan y analizan los resultados obtenidos de las encuestas
realizadas para evaluar la calidad del servicio de transporte publico. Utilizando el
método SERVQUAL, se interpretaron los datos recopilados, se identificaron las
brechas entre las expectativas y las percepciones, y se calculd el indice de calidad de

servicio.

4.1 Estadistica descriptiva

La estadistica descriptiva es una herramienta fundamental en el analisis de datos, ya
que permite organizar, resumir y presentar la informacién de manera clara y concisa
(Hernandez, et al., 2014).

En el contexto de esta tesis, se emplea la estadistica descriptiva para analizar los datos
recopilados a través de encuestas.

La tabla 4.1, muestra la distribucion de género entre los encuestados. De un total de
384 patrticipantes, el 63.80% pertenecen al género femenino, mientras que el 36.20%
al género masculino. Esta informacién determina que la mayoria de los usuarios del

transporte publico son mujeres (tabla 4.1).

Tabla 4.1 Datos de género.

Datos Demograficos
Género Cantidad Porc;ntaje
0
Femenino 245 63.80
Masculino 139 36.20
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

El 34.90% de los encuestados pertenece a un rango de edad de entre 20 y 29 afios;
después se encuentra el grupo de 13 a 19 afios, con un 22.40%. Por otro lado, el grupo
de menor presencia en el transporte publico es de 70 a 75 afios, con un 1.82%. Segun
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los resultados de las encuestas, los jovenes son quienes mas hacen uso del transporte
publico (tabla 4.2).

Tabla 4.2 Datos sobre la edad.

Datos Demograficos
Edad Cantidad | Porcentaje %
13 a 19 afios 86 22.40
20 a 29 afios 134 34.90
30 a 39 afios 52 13.54
40 a 49 afos 40 10.42
50 a 59 afios 45 11.72
60 a 69 afios 20 5.21
70 a 75 afios 7 1.82
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la ocupacién de los usuarios (tabla 4.3), el 47.92% son trabajadores, y
32.55% son estudiantes, 12.76% amas de casa, y el porcentaje restante son

desempleados o con otra ocupacion no mencionada entre las opciones.

Tabla 4.3 Ocupacion de los encuestados.

Datos Sociodemograficos
Ocupacion Cantidad Porcentaje %

Estudiante 125 32.55
Trabajador 184 47.92
Desempleado 1 0.26
Ama de casa 49 12.76
Otra 25 6.51

Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 4.4 muestra el motivo principal de los viajes en el transporte publico por parte
de los usuarios. El 44.01% de los participantes indicaron que utilizan el transporte
publico para actividades relacionadas con el trabajo. Le sigue el motivo de viaje
relacionado con la escuela, con 31.51%. Un porcentaje significativo lo constituye el

uso del transporte publico como medio de transporte principal con 18.75%. Las
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actividades de ocio representan un porcentaje menor con el 4.69%. Ademas, el 1.04%

de los encuestados indicaron otros motivos para sus viajes en transporte publico.

Tabla 4.4 Motivo principal de los viajes en el transporte publico.

Datos Socio demogréficos

MOt'V.O.p”nC'pal i Cantidad |Porcentaje %
sus viajes en el T.P.
Actividades de ocio 18 4.69
Escuela 121 31.51
M_edl_o de transporte 72 18.75
principal
Trabajo 169 44.01
Otro 4 1.04
Total 384 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

El analisis de los datos demograficos y socio demograficos revela que en el transporte
publico predominan las mujeres (63.80%) y los jovenes de 20 a 29 afios (34.90%). La
mayoria de los encuestados son trabajadores (47.92%) y estudiantes (32.55%), el
trabajo (44.01%) y la escuela (31.51%) son los principales motivos para usar el
transporte publico. La ocupacion de los encuestados no condiciona sus motivos para

usar el transporte publico, aunque se encuentra una estrecha relacion.

4.2 Resultados en funcion del modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL mide la calidad del servicio, evalta la brecha entre las
expectativas y percepciones de los usuarios, identifica cinco discrepancias que las

organizaciones deben cerrar para mejorar la satisfaccion del cliente (Castillo, 2019).

Ibarra y Espinoza (2014) explican que la calidad de un servicio se refleja en la
satisfaccion del cliente o usuario, para evaluarla proponen asignarle una puntuacion
de 0 a 100, la cual se obtiene a partir del promedio de las respuestas obtenidas en la

escala de Likert de las percepciones (tabla 4.5).
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Tabla 4.5 Escala de Likert para medir la satisfaccion del usuario

Escala de - Rango dg porgentaje %
i Significado de satisfaccion del
Likert ;
usuario
1 Totalmente insatisfecho 0-20
2 Ligeramente insatisfecho 21-40
3 Ni insatisfecho, ni satisfecho 41-60
4 Ligeramente satisfecho 61-80
5 Totalmente satisfecho 81-100

Fuente: Adaptado de Ibarra y Espinoza (2014).

Segun Hernandez, et al. (2014), en una escala de Likert del 1 al 5, el valor 3 representa

un punto neutro o intermedio. Se interpreta como una percepcion de "ni de acuerdo ni

en desacuerdo” o "regular". En términos de satisfaccion, indica que el usuario

considera el servicio aceptable, pero sin ser bueno ni malo. La tabla 4.6 presenta los

promedios de las dimensiones evaluadas segun las percepciones de los usuarios.

Todas las dimensiones obtuvieron puntuaciones inferiores a 3, pero mayores a 2, lo

cual refleja insatisfaccion con tendencia a indiferencia, los usuarios estan recibiendo

calidad inferior a la minima indispensable en el servicio, es decir, se cumple el

propasito del servicio que es transportar a los usuarios a sus destinos, sin embargo se

desatienden aquellos aspectos que aportan una buena calidad en el servicio.

Tabla 4.6 Promedio general de la percepcion del servicio.

Dimensiones evaluadas
Elementos tangibles 2.14
Fiabilidad 2.74
Seguridad 2.76
Capacidad de respuesta 2.76
Empatia 2.38
Promedio general 2.56

Fuente: Elaboracion propia.
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Las dimensiones con mayor puntuacion son seguridad y capacidad de respuesta,
ambas con puntaje de 2.76, esto indica que los usuarios consideran que el transporte
publico ofrece un nivel aceptable de proteccion y una respuesta relativamente
aceptable a sus necesidades. Sin embargo, a pesar de ser las mejores puntuaciones
en el andlisis, su calificacion aun se encuentra en el rango de ligera insatisfaccion
(tabla 4.5), aunque muy cercano a una valoracion regular. Esto implica que, aunque
se reconocen ciertos esfuerzos por garantizar la seguridad de los pasajeros y atender
sus requerimientos, todavia existen areas de mejora que puede elevar la satisfaccion

general de los usuarios.

Los elementos tangibles, que engloban el estado de las instalaciones, la comodidad,
el aspecto fisico del personal y la modernizacién de los equipos, fue la dimensién con
menor calificacion con un 2.14, significa que esta dimension tiene una percepcion
negativa, de poca satisfaccion, los resultados muestran que tanto los autobuses como
las paradas, no se encuentran en buenas condiciones, hace falta mejor sefializacion,
el servicio no accesible ni inclusivo con aquellas personas que tienen movilidad

reducida y no se han modernizado las unidades.

El promedio general de satisfaccion, 2.56, refleja una experiencia de transporte publico
que genera indiferencia en los usuarios (tabla 4.7), en lugar de satisfaccién. Aunque el
servicio cumple con los requisitos basicos, no logra destacar ni causar una impresion

positiva significativa en la percepcion del publico.

Tabla 4.7 indice de satisfaccion del servicio.

Dimensiones evaluadas
Promedio general 2.56
indice de satisfaccion general 51.2%
Rango de porcentaje de satisfaccion | Niinsatisfecho, ni
del usuario satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.
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Brechas SERVQUAL

SERVQUAL identifica cinco posibles discrepancias en la entrega de servicio de una
organizacion. Para satisfacer al cliente, las empresas deben cerrar las brechas entre

las expectativas y las percepciones (Castillo, 2019).

Posterior a identificar las brechas entre las percepciones y las expectativas del servicio
ofrecido en cada una de las dimensiones, se lleva a cabo el célculo del indice de
Calidad en el Servicio de SERVQUAL (ICS). Este indice se determina a partir de la

diferencia entre los promedios de cada dimension, utilizando la siguiente formula:
ICS = Percepciones — Expectativas

La metodologia SERVQUAL sefala que la puntuacion obtenida del ICS solo se
interpreta de tres posibles maneras (tabla 4.8). La primera, cuando el indice es igual a
cero, significa que las percepciones del servicio son exactamente iguales a las
expectativas de los usuarios, en este caso, se puede concluir que existe calidad en el
servicio, ya que los clientes sienten que lo recibido se alinea con sus expectativas

(Ibarra y Espinoza, 2014).

La segunda, si la puntuacion del ICS es mayor que cero, indica que las percepciones
del servicio superan las expectativas. Esto sugiere que el nivel de calidad del servicio
es excelente o extraordinario e indica una alta satisfaccion de los usuarios, quienes
perciben que el servicio proporcionado supera sus expectativas. (Ibarra y Espinoza,
2014).

La tercera, cuando el indice es menor que cero, esto sefiala un déficit o falta de calidad
en el servicio. En este caso, las expectativas de los usuarios no se estan cumpliendo,
se traduce en una calidad deficiente. Esta situacion puede generar insatisfaccion y
descontento entre los usuarios y puede afectar su decision de utilizar el servicio en el

futuro (Ibarra 'y Espinoza, 2014).
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Tabla 4.8 Puntuaciones utilizadas por el modelo SERVQUAL

Puntuacion de SERVQUAL: percepciones del servicio — expectativas del servicio

Puntuacion SERVQUAL =0 Existe calidad en el servicio
Puntuacion SERVQUAL >0 | Existe un excelente o extraordinario nivel de calidad
Puntuacion SERVQUAL <0 | Existe un déficit o falta de calidad (calidad deficiente)

Fuente: Ibarra y Espinoza (2014).

El indice de Calidad en el Servicio (ICS) obtenido, con un valor de -1.92, indica un
déficit en la calidad percibida por los usuarios (tabla 4.9). Segun Ibarra y Espinoza
(2014), una puntuacion negativa en el modelo SERVQUAL sugiere una falta de calidad

en el servicio ofrecido.

Tabla 4.9 indice de calidad en el servicio del transporte publico

. Elementos | _ Capacidad 5
Promedios _ Fiabilidad | Seguridad Empatia
tangibles de respuesta
Percepciones 2.14 2.74 2.95 2.76 2.38
Expectativas 4.37 4.59 4.81 4.48 4.31
Diferencia —2.23 —1.85 —1.86 -1.72 —-1.93
ICS General -1.92

Fuente: Elaboracion propia.

Para la dimension de elementos tangibles, que evalia el estado fisico de las
instalaciones y equipos, la diferencia es de -2.23, una diferencia notable entre las
expectativas de los usuarios y aquello que realmente reciben. Primeramente, los
usuarios tienen altas expectativas respecto al estado y comodidad del autobus, asi
como la accesibilidad para personas con discapacidad o movilidad reducida; sin

embargo, las percepciones indican que el servicio no cumple con estos estandares de
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manera consistente, el transporte publico no es accesible para personas con
discapacidad o movilidad reducida. También se espera que la informacién sobre rutas,
trayectos y horarios esté disponible en las paradas de autobuses para facilitar el uso
del servicio, pero los usuarios consideran que la informacién es limitada o poco

accesible.

En cuanto a la fiabilidad, que mide la capacidad de cumplir con el servicio de manera
precisa y constante, se presenta una diferencia de -1.85, los usuarios perciben el
servicio como menos confiable de lo esperado. La mayor insatisfaccion sobre esta
dimensién es que los usuarios esperan que el personal del transporte publico muestre
interés en abordar y resolver cualquier problema que pueda surgir para los usuarios,
también se espera que los choferes estén completamente capacitados para realizar su
trabajo, pero los usuarios no lo perciben de esta manera, aun hay muchas areas de

oportunidad para esta dimension.

El resultado en la dimension de seguridad es de -1.86, indica que los usuarios perciben
gue el servicio de transporte publico no cumple completamente sus expectativas de
confianza y buen trato por parte de los choferes. Aunque los usuarios esperan un
comportamiento respetuoso, cortesia y amabilidad, asi como sentirse seguros al viajar,
las percepciones muestran deficiencias en estas areas. Ademas, los usuarios
consideran que algunos choferes no estan suficientemente capacitados, lo cual
disminuye su confianza en la seguridad del viaje. En conjunto, estas brechas sugieren
la necesidad de mejorar el trato y profesionalismo del personal para fortalecer la
percepcion de seguridad en el servicio.

La capacidad de respuesta, que evalla la disposicién y rapidez para ayudar a los
clientes, presenta una diferencia de -1.72, que evidencia que es necesario mejorar en

términos de rapidez y disposicion para responder a las necesidades de los usuarios.

Por dltimo, la empatia con una diferencia de -1.93, muestra que el transporte publico
no cumple con las expectativas de los usuarios en cuanto a atencion personalizada y

cuidado por su bienestar. Los usuarios desean un servicio con horarios convenientes,
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personal preocupado por su seguridad, seguimiento de sus quejas y sugerencias. Sin
embargo, perciben que el servicio carece de flexibilidad horaria, de interés por sus

necesidades y de atencién a sus opiniones, lo cual afecta su satisfaccién general.

A continuacion se presenta una grafica mostrando todas las variables evaluadas, estan
ordenadas de manera ascendente, de acuerdo al resultado de sus brechas. Una
brecha muy amplia en la metodologia SERVQUAL indica una diferencia significativa
entre lo que los clientes esperan y lo que perciben del servicio.

Como se observa en la figura 4.1, todas las variables obtuvieron brechas negativas,
no se cumplen las expectativas en relacion a lo que los usuarios esperan recibir. Las
tres variables con mayor discrepancia son: accesibilidad e inclusién, informacién sobre
rutas, trayectos y horarios, y aire acondicionado. Las de menor discrepancia son: uso

debido del uniforme y servicio rapido.
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Resumen de percepciones, expectativas y brechas de las variables

Uso debid8 der unforme R EEEEEE—
SERICIO TAPIC |
HorarlGS COmV e e | s
Se cumple con los horml—
Se cumple con el ml—
Disposicion en ayumlr
RS0 s
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Atencion'Siempre disponiDie e ———
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mBrechas ®Expectativas B Percepciones

Figura 4.1 Resumen de percepciones, expectativas y brechas de las variables

Fuente: Elaboracion propia.
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Discusiodn

Aunque investigaciones previas han evaluado la calidad del servicio del transporte
publico en contextos similares en otras ciudades de Latinoamérica y México, o en
empresas especificas, hasta ahora no se ha realizado un aporte académico que

aborde este tema en el contexto local, lo que justifica la relevancia de este trabajo.

Una aportacion significativa de esta investigacion es la validacion empirica del modelo
SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), en el contexto
del transporte urbano en Victoria de Durango. Este modelo representa un recurso
valioso para las empresas, ya que ofrece una herramienta eficaz para evaluar la
calidad del servicio, identificar areas de mejora y optimizar la experiencia de los

usuarios.

Gaytan (2018) realiz6 una evaluacion del transporte publico en la localidad de Trujillo,
Perd mediante la metodologia SERVQUAL, destaco la relacion de las dimensiones y
la calidad de servicio, y como esto sirve para predecir el comportamiento de los
usuarios. Ella encontr6 que los usuarios de Trujillo tienen altas expectativas del
servicio y no estan por completos conformes con él. Las dimensiones mejor evaluadas
fueron elementos tangibles vy fiabilidad. En comparacién con la evaluacién realizada
en la ciudad Victoria de Durango, se asemeja en que las expectativas de los usuarios
no estan siendo cubierta o superadas, y que los usuarios de ambas ciudades latinas,
no estan conformes con el servicio. Una diferencia a considerar es que la actual
investigacion los elementos tangibles fueron los peor evaluados, mientras que en

Trujillo, esta dimensién es la que tiene mejores calificaciones.

Por otro lado, Oblitas (2019) hizo una evaluacion del transporte publico (taxis) en la
ciudad Sucre, Bolivia. En general, el servicio de taxis en Sucre no alcanzé un estandar
de calidad aceptable, las principales debilidades incluyen la falta de condiciones fisicas
y materiales adecuadas, poca confiabilidad, una capacidad de respuesta limitada, falta
de seguridad y una baja empatia por parte de operadores y conductores. El nivel de

satisfaccion general se encuentra en un promedio del 38%, lo que indica un estado de

70



Capitulo IV Analisis e Interpretacion de resultados

ligera insatisfaccion. Este trabajo muestra, como en otra ciudad latinoamericana los
usuarios de sienten inconformes con el servicio de transporte publico, cabe mencionar
que, la calificacion del transporte publico en Sucre (38% de satisfaccidon con el servicio)
es inferior a la de Victoria de Durango (51.2% de satisfaccion con el servicio), es decir,
mientras en Victoria de Durango, se considera una percepcion neutral hacia el servicio,
en Sucre el servicio se percibe como deficiente y malo, segun la metodologia
SERVQUAL.

En la ciudad de Toluca, México Romero-Torres et al. (2020), evaluaron la satisfaccion
del usuario del servicio de transporte publico. Identificaron que la sinuosidad de las
rutas y la sobreposicion de estas afectan negativamente la satisfaccion de los usuarios
debido a tiempos de espera prolongados y costos elevados; en una escala del 1 al 5,
la satisfaccidon global de estos usuarios fue del 2.8, o que representa una evaluacion
de ligera insatisfaccion. El resultado de esta investigacion se asemeja bastante con el

de Victoria de Durango, que obtuvo un 2.56 en la satisfaccién general del servicio.

Las anteriores investigaciones realizadas en Latinoamérica y México coinciden en
identificar deficiencias significativas en la calidad del transporte publico, lo que se
traduce en una baja satisfaccion de los usuarios debido al incumplimiento de sus

expectativas.

Entre los problemas méas destacados se encuentran la falta de mantenimiento, la baja
fiabilidad, las deficiencias en la infraestructura, los tiempos prolongados de esperay el
trato inadecuado por parte del personal del servicio. Ademas, todas subrayan la
necesidad de mejorar la gestiébn, monitorear el servicio y atender las quejas para

aumentar la calidad percibida.

En las evaluaciones del transporte publico realizadas en diferentes ciudades de
Latinoamérica, se ha encontrado que existe insatisfaccion por parte de los usuarios,
aunque cada ciudad tiene deficiencias en diferentes dimensiones, de manera global

no se logra alcanzar una calificacion que igualé o superé las expectativas de los
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usuarios, la metodologia SERVQUAL indica que el servicio de transporte publico de

estas ciudades es deficiente.

Conclusiones

A través de la presente investigacion, se logré cumplir con el objetivo general, se
analizé la calidad del servicio de transporte publico segun las experiencias de los

usuarios en la ciudad Victoria de Durango.

Con base en las encuestas realizadas a los usuarios del servicio de transporte publico
en la ciudad Victoria de Durango, se concluye que todas las variables presentan
deficiencias significativas, donde se destacan: accesibilidad e inclusién, informacion
sobre rutas, trayectos y horario, aire acondicionado y seguimiento de quejas y
sugerencias, lo que genera una percepcion generalizada de mala calidad en el

servicio.

Entre las principales areas de oportunidad, se destaca la falta de accesibilidad e
inclusion, ya que no se garantiza un servicio adecuado para personas con movilidad
reducida, lo que limita el uso del transporte para ciertos sectores de la poblacion.
Ademas, los usuarios sefialaron una carencia de informaciéon clara sobre rutas,

trayectos y horarios, dificultando la planificacion eficiente de sus traslados.

En cuanto al estado de los autobuses, estos presentan problemas de mantenimiento
y comodidad, como la ausencia de aire acondicionado, lo que impacta negativamente
en la experiencia de viaje. Asimismo, el trato hacia los usuarios fue evaluado como
deficiente, ya que muchos choferes no demuestran cortesia, amabilidad ni disposicion
para ayudar. Por otra parte, los usuarios perciben una baja seguridad durante los
trayectos y reportan frecuentes incumplimientos en los horarios establecidos, que

resulta en desconfianza en el servicio.

La gestion de quejas y sugerencias también es considerada como insuficiente, lo que

se puede traducir en poco interés en resolver los problemas reportados por los
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pasajeros. Finalmente, se observa un incumplimiento generalizado del servicio
prometido, incluyendo aspectos como rapidez, conveniencia de los horarios y calidad

del servicio ofrecido.

Es importante mencionar que las autoridades de la Secretaria de Movilidad y
Transporte, también son responsables del servicio de transporte publico, ya que estan
obligadas a supervisar que se acaten las normas y leyes, mencionadas anteriormente,

establecidas en las siguientes leyes y reglamentos:

e La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Ley General De Movilidad Y Seguridad Vial

Ley de Transportes para el Estado de Durango

Ley de Transito para los Municipios del Estado de Durango

Reglamento de Transito y vialidad del municipio de Durango.

Dichas autoridades deben dar seguimiento al servicio que brindan los concesionarios

y promocionar la informacién necesaria sobre las rutas y los horarios.

La evaluaciéon del transporte publico revela un servicio con fallas, como el estado
deteriorado de las unidades del transporte, la falta de informacion hacia los usuarios y
la falta de interés en la seguridad de los usuarios, y de gestion deficiente que afectan
negativamente la calidad del servicio y la experiencia del usuario.

Limitaciones

Durante el desarrollo de la investigacion, se identificaron diversas limitaciones que
impactaron en el proceso de recoleccion de datos. Una de ellas fue la cantidad de
encuestas que debian aplicarse, ya que resultaron ser demasiadas para que una sola
encuestadora pudiera realizarlas en el tiempo previsto, sin embargo, se resolvié esta
limitante con el apoyo de las encuestas digitales. Por otro lado, el disefio y la aplicacion
de las encuestas requerian un tiempo considerable por parte de los participantes, lo

gue afect6 la disposicién de algunas personas para responderlas de manera completa.
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Una limitante significativa fue el tiempo disponible para recolectar el 100% de las
encuestas, lo que impidié cubrir la totalidad de las rutas existentes en la ciudad Victoria
de Durango. Por esta razon, se optd por aplicar las encuestas en puntos estratégicos
de la ciudad, donde convergen la mayoria de las rutas. Estas restricciones deben
considerarse al interpretar los resultados y sugieren posibles ajustes metodologicos

para estudios futuros.

Futuras lineas de investigacion

Los hallazgos de esta tesis sientan las bases para futuras investigaciones orientadas
a mejorar el servicio de transporte publico en la ciudad Victoria de Durango. En primer
lugar, los resultados obtenidos proporcionan un panorama sobre el estado actual del
servicio para poder identificar &reas prioritarias para intervenciones y estrategias de
mejora. Este analisis puede ser utilizado como referencia para estudios mas detallados
gue profundicen en aspectos especificos del servicio, como la experiencia del usuario

en rutas especificas o la evaluacion de intervenciones implementadas.

Ademas, la metodologia propuesta en esta investigacion puede ser adaptada y
utilizada como un marco para la evaluaciéon continua del servicio. Esto abre una linea
de investigacion enfocada en el desarrollo de herramientas de monitoreo sistematico
que permitan medir el desempefio del transporte publico de manera periddica,
facilitando asi la identificacion de tendencias y el seguimiento de los avances logrados

a lo largo del tiempo.

Estas futuras lineas de investigacion no solo contribuyen al conocimiento sobre la
calidad del transporte publico, sino que también apoyan la toma de decisiones
informadas para garantizar un servicio mas eficiente, inclusivo y acorde con las

necesidades de los usuarios.
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Recomendaciones

Para mejorar el servicio de transporte publico en la ciudad Victoria de Durango, se
proponen diversas recomendaciones que abordan las éareas de oportunidad

identificadas.

En primer lugar, es fundamental implementar medidas que garanticen la accesibilidad
e inclusion, como la instalacion de rampas, espacios designados y paradas adaptadas
para personas con movilidad reducida y adaptaciones a los autobuses para que sea
mas sencillo ingresar a las unidades. Asimismo, se recomienda desarrollar y difundir
informacion clara y accesible sobre rutas, trayectos y horarios mediante aplicaciones
moviles, sitios web y de manera fisica en las paradas de autobuses.

El mantenimiento y la comodidad de las unidades deben fortalecerse a través de
programas periédicos de mantenimiento preventivo y correctivo, asegurando
condiciones Optimas en aspectos como el aire acondicionado, los asientos y la limpieza
general. También se sugiere disefiar programas de capacitacion para los choferes que
incluyan habilidades en atencion al cliente, cortesia y disposicion para ayudar a los
pasajeros, promoviendo un trato amable y profesional.

Para aumentar la seguridad durante los trayectos, es importante instalar camaras de
vigilancia en los autobuses, reforzar los patrullajes en las rutas y capacitar al personal
en protocolos de actuacion ante incidentes. Ademas, el monitoreo en tiempo real
puede ayudar a garantizar el cumplimiento de los horarios establecidos, optimizando

las frecuencias de las rutas segun la demanda.

En cuanto a la gestion de quejas y sugerencias, se recomienda crear un sistema
efectivo y accesible que permita a los usuarios reportar problemas y recibir
retroalimentacion visible sobre las acciones tomadas. También se debe revisar y
ajustar los compromisos establecidos en los contratos de concesion para asegurar que
los servicios ofrecidos cumplan con los estandares de calidad, rapidez y conveniencia

anunciados.
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Es necesario que las autoridades responsables refuercen los mecanismos de
supervision y auditoria, verificando que los concesionarios cumplan con las normas y
leyes vigentes. Paralelamente, deben disefiarse campafas informativas oficiales que
incluyan mapas de rutas, horarios y servicios disponibles, difundidos tanto en medios
tradicionales como digitales para facilitar su acceso. Finalmente, se sugiere fomentar
la colaboracién entre autoridades, concesionarios y usuarios mediante mesas de
dialogo y foros participativos que permitan identificar y priorizar areas de mejora en el
servicio. Estas acciones, integradas de manera estratégica, pueden contribuir
significativamente a elevar la calidad y la experiencia del usuario en el transporte

publico.
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Anexos

Anexo 1. Informacién de las rutas urbanas de la ciudad Victorias de Durango.

DE | HORARIO INICIO /|
CONCESION TIPO/COLOR | ORGANIZACION NOMBRE CARTOGRAFIA | UNIDADES o = T RESUMEN ITINERARIO DE RUTA ORIGEN DESTINO
RUTA ESTACION UCTMD-29 15 1 6min COL ARROYO SECO ZONACENTRO
DCO11PRO000L MICROBUS VERDE cTm. 6:00 A 22:00 HRS. SILVESTRE REVUELTAS
RUTA IMSS UCTMD-30 6 1 20min COL ARROYO SECO ZONA CENTRO
DCO11PRO0002 MICROBUS VERDE cT™m. RUTA SILVESTRE REVUELTAS - cancelada uCTMD-31
DCO11PRO0003 MICROBUS ROI0 cim. RUTA MADERERA-MORGA.- cancelada UCTMD 25
RUTA MATAMOROS UCTMD 34 8 11 6 min COL DIVISION DELNORTE ZONA CENTRO
RUTA DOMINGO ARRIETA UCTMD-33 7 16 & min COL CAMPO ALEGRE ZONA CENTRO
DCO11PRO000S AUTOBUS / VERDE cTm. RUTA ASENTAMIENMTOS H. UCTMD 32 7 11 9 min 6:00A22:00HRS. |  ASENTAMIENTOS HUMANOS- COL_DOLORES DEL RIO ZONA CENTRO
RUTA POTREROS 1 MD-35 7 18 10 min URREA-POTREROS UNIDAD HAB. PRIMO DE VERDAD ZONA CENTRO
RUTA POTREROS 2 UCTMD-36 7 15 10 min COL SAN MIGUEL ZONA CENTRO
BT UCTMD 11 10 23 S min CENTRO-INSURGENTES-FELIPE CD_DEPORTIVA FACULTAD DE ENFERMERIA
DCO11PRO000S MIRCOBUS BLANCO [34Y) o o 10 2 § i, 6:00 A 22:00 HRS. | PESCADOR-CENTRAL CAMIONERA- CD. DEPORTIVA FACULTAD DE ENFERMERIA
RUTA2 UCTMD-12 10 2 S min CD_DEPORTIVA FACULTAD DE ENFERMERIA
JARDINES DE DURANGO
RUTA 2 - RETORNO UCTMO 127 10 24 & min CD_ DEPORTIVA FACULTAD DE ENFERMERIA
RUTA SAN MARCOS. UCTMD-09 1 2 7 min FRACC. VILLAS DEL GUADIANA 2 ZONA DE HOSPITALES
RUTA SAN MATEO UCTMD-10 1 2 S min FRACC. VILLAS DEL GUADIANA 6 ZONA CENTRO
RUTA CIMA UCTMD-04 s 21 5 min COL. HIDALGO-FIDEL VELASQUEZ- FRACC. SAN JUAN ZONA CENTRO
DCO11PRO000S AUTOBUS NARANJA cT™. RUTA COL. HIDALGO UCTMD-05 12 50 5 min 6:00A 22:00HRS. [ GPE. INFONAVIT-CIMA-SAN COL HIDALGO ZONA CENTRO
RUTA ENCINOS UCTMD-06 12 27 B min MARCOS-SAN MATEO FRACC. LOS ARBOLITOS 3 ZONA HOSPITALES
RUTA INFONAVIT UCTMD-07 1 25 & min COL. 20 DE NOVIEMBRE ZONA CENTRO
RUTA SAN JOSE UCTMD-08 10 30 S min FRACC. LOS ARBOLITOS 1 ZONA CENTRO
RUTA HIPODROMO UCTMD-01 13 30 7 min COL RAQUEL VELAZQUEZ COL. LUIS ECHEVERRIA
DCO11PRO0007 AUTOBUS AMARILLO cm RUTA SANTA FE-LIBERACION UCTMD-03 6 37 7 min 6:00 A 22:00 HRS. HIPODROMO-SANTA FE COL GOBERNADORES COL. VICTORIA DE DURANGO
RUTA SANTA FE-LIBRAMIENTO UCTMD-02 7 a 7 min COL GOBERNADORES PANTEON GETSEMANI
RUTA SAN MARTIN UCTMD-13 8 17 6 min SAN MARTIN-SAN IGNACIO- FRACC. ACEREROS COL. PORFIRIO DIAZ
DCO11PRO000B AUTOBUS CAFE cT™. 6:00 A 22:00 HRS.
RUTA SAN IGNACIO UCTMD-14 8 16 & min BENJAMIN MENDEZ FRACC. SAN IGNACIO COL PORFIRIO DIAZ
RUTA MORGA-CORTA-SN.JUDAS ucTmD-22 7 1r 4min. COL VALENTIN GOMEZ F. ZONA CENTRO
RUTA MORGA-LUZ.ESPERANZA-BOLIVIA| UCTMD-23 8 2 6min COL LUZY ESPERANZA COL FCO. ZARCO
RUTA MORGA-LUZ ESPERANZA-MEXICO UCTMD-24 8 2 min COL. LUZY ESPERANZA COL FCO. ZARCO
DCO11PRO000D AUTOBUS ROJO cTMm. 6:00A22:00 HRS. [ MORGA-CENTRO-SANTA MARIA
RUTA MORGA - MORELOS UCTMD-26 7 15 5 min COL. MORELOS ZONA CENTRO
RUTA SANTA MARIA - PALMAS ucTmD-27 8 2 5 min COL. LAS PALMAS COL. FCO. ZARCO
RUTA SANTA MARIA - LINDA VISTA UCTMD-28 8 3 5min COL LAS PALMAS COL. FCO. ZARCO
R0 s RUTA SAN GABRIEL UCTMD-21 13 2 5 min G ViR VR IE e FRACC. RINCONADA LAS FLORES ZONA CENTRO
RUTA PEMEX UCTMD-20 13 2 5 min FRACC. RINCONADA LAS FLORES ZONA CENTRO
DCO11PRODO1L MICROBUS NARANIA cTm. e S
RUTA GUADALUPE UCTMD-19
RUTA CANELAS UCTMD-16 [ 20 10 min FRACC. REAL VICTORIA ZONA DE HOSPITALES
i ™. A2
DTN DSBS DONADD S RUTA PORFIRIO DIAZ UCTMD-17 B} 20 7 min N visoesan o ZONA DE HOSPITALES
— AUTOBUS po— RUTATECNO UALAD-10 16 i 600 A 22:00 HR, | TECNO-CENTRO-CRUZ ROJA COL.LUIS ECHEVERRIA ZONA DE HOSPITALES
AZUL/BLANCO RUTA CRUZ ROJA UALAD-09 COL. LUIS ECHEVERRIA ZONA DE HOSPITALES

COL. VICTORIA DE DURANGO

ZONA DE HOSPITALES

FRACC. GALICIA Z0NA CENTRO

FRACC. GALICIA ZONA DE HOSPITALES
FRACC. VILLAS DEL MANANTIAL ZONA CENTRO
COL VALLE VERDE ZONA CENTRO
FRACC. NUEVO DURANGO 2 ZONA CENTRO
FRACC. SANTA ANITA ZONA CENTRO

COL. MEXICO

ZONA DE HOSPITALES

FRACC. SANTA TERESA

ZONA DE HOSPITALES

COL. VICTORIA DE DURANGO

ZONA DE HOSPITALES

[ 54 RUTAS ACTIVAS

| DICIEMBRE 2022

COL CIELO AZUL ZONA CENTRO
COL. VALLE VERDE ZONA CENTRO
GABINO SANTILLAN ZONA CENTRO
COL. CARLOS LUNA FRACC. HACIENDAS DEL SALTITO
18 TINAIA ZONA CENTRO
47 COL_CARLOS LUNA FRACC. SAN ANGEL
2 FRACC. VILLA BLANCA ZONA CENTRO
4 2 FRACC. SAN JUAN ZONA CENTRO
10 2 E2-CAMIONERA-VALLE| FRACC. BARCELONA COL. NUEVA VIZCAYA
DDCO12PRO000A ALIANZA RUTA VALLE V. - CAMIONERA UALAD-08 8 19 min © VERDE COL. INDEPENDENCIA COL. NUEVA VIZCAYA
RUTA U.T.D. - NAZAS UALAD-07 6 15 min _ UTD - UPD COL. NUEVA VIZCAYA
MICROBUS RUTA LIBERTAD UALAD-24 13 22 min UNIDAD HAB. DGO. NUEVO 2 COL. NUEVA VIZCAYA
ALIANZA HUIZACHE-LIBERTAD-NAZAS | —N.OAD HAB. DOO. NUEVO 2|
AZUL/BLANCO RUTA NAZAS UALAD-25 13 22 min UNIDAD HAB. DGO. NUEVO2 COL. NUEVA VIZCAYA
DC028PRO0017 y AUTOBUS VERDE /
SCOReRtGR B MIXTOS - CNOP | RUTA GABINO SANTILLAN-CENTRO-TAPIAS UUPMD-01 1 15 min GABINO SANTILLAN TAPIAS
DC028PRO0017 y AUTOBUS VERDE /
e aenoain SEOA MIXTOS - CNOP | RUTA DOLORES HIDALGO-CENTRO-GARABITOS UUPMD-02 1 15 min DOLORES HIDALGO GARABITOS
am 36 RUTAS REGISTRADAS - 29 rutas activas
AUANZA 25 RUTAS REGISTRADAS - 23 rutas activas
MIXTOS CNOP. 2RUTAS REGISTRADAS Y ACTIVAS
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Anexo 2. Ruta Piedrera - Tierra Y Libertad

e
T

e, S

José M. Patoni, sigue por Blvd. José M. Patoni, hasta retornar en la Col. San Juan, sigue por Blvd. José M. Patoni, vuelta izquierda calle Isla Angel de la Guarda, vuelta derecha calle Isla de Cozumel, vuelta derecha calle Isla Sta

Margarita, hasta el punto de inicio.

1
\\ L
Itinerario:
inicio en Col. Carlos Luna, sigue por Lucha Popular, vuelta derecha por calle Simén Bolivar, vuelta izquierda calle Independencia, vuelta derecha calle 1 de Mayo, sigue por calle 24 de Mayo, vuelta derecha calle Ricardo Flores SIMBOLOGIA N
Magén, vuelta izquierda Blvd. José M. Patoni, vuelta izquierda Bivd. Luis Donaldo Colosio, sigue por Av. Cuauhtémoc, vuelta derecha calle Aquiles Serdan, vuelta derecha Av. Normal, vuelta izquierda Blvd. Guadiana, vuelta
izquierda Blvd. Durango, vuelta derecha calle 3 de Agosto sigue por calle Fco. Zarco, vuelta derecha |. Altamirano, sigue por calle Lic. Jose M. Castro, vuelta izquierda Blvd. Guadiana, igresar hacia la Colonia Fos la Virgen y DIRECCION IDA (D INICIO DE RUTA
retornar antes de llegar al puente Periferico, dar vuelta derecha por Blvd, Guadiana, vuelta derecha por calle Lic. Jose M. Castro, sigue por calle |, Altamirano, vuelta izquierda calle 3 de agosto, vuelta izquierda Blvd. Durango,
vuelta derecha Blvd. Guadiana, vuelta derecha Av. Normal, vuelta izquierda calle Negrete, vuelta izquierda Av. Lazaro Cardenas, vuelta izquierda Blvd. Felipe Pescador, vuelta derecha Blvd. Luis Donaldo Colosio, vuelta derecha e = = DIRECCION VUELTA| W™\ RETORNO DERUTA|
Blvd. José M. Patoni, vuelta derecha calle Ricardo Flores Magn, vuelta izquierda calle 24 de Mayo, sigue por 1 de Mayo, vuelta izquierda calle Independencia, vuelta derecha calle Simén Bolivar, vuelta izquierda por calle Lucha )
Popular, vuelta izquierda calle Gpe. Victoria, vuelta derecha calle Isla Guadalupe, vuelta derecha calle Isla Sta. Margarita, vuelta izquierda calle Isla de Cozumel, vuelta izquierda calle Isla Angel de la Guarda, vuelta derecha Bvid.
SINDICATO DE CHOFERES TRABAJADORES DE LA INDUSTRIA
’ AUTOMOVILISTICA Y SIMILARES DEL ESTADO DE DURANGO - AUTOBUS AZUL
ALIANZA

RUTA PIEDRERA - TIERRA Y LIBERTAD
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Anexo 3. Ruta Gabino Santillan - Centro - Tapias
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itinerario: N
Partiendo de Gabino Santillén, para continuar por carretera a El Mezquital, pasando por la FENADU, por las Universidades U.P.D. Y U.T.D., continuar por SIMBOLOGIA
Boulevard Instituto Politécnico Nacional, vuelta derecha en Boulevard Domingo Arrieta, dar vuelta izquierda en Boulevard Dolores del Rio, vuelta derecha | DIRECCON DA ” (@ miciooERUTA |
Fanny Anitua, sigue por Avenida de la Normal, vuelta izquierda Boulevard Guadiana, vuelta izquierda calle Gabino Ruteaga, vuelta derecha calle San Miguel,
vuelta derecha calle Los Sauces, vuelta derecha calle Camelias, vuelta izquierda calle Gabino Rutiaga, vuelta derecha Boulevard Guadiana, vuelta derecha | D"‘ECC'ONVUELTA”‘f\ RHC""“’D“*U“|
Avenida de la Normal, sigue por Fanny Anitua, vuelta izquierda Boulevard Dolores del Rio, vuelta derecha Boulevard Domingo Arrieta, vuelta izquierda
Boulevard Instituto Politecnico Nacional, vuelta derecha carretera a El Mezquital, pasando por la FENADU, por las Universidades U.P.D. Y U.T.D., hasta llegar al UNION DE PROPIETARIOS DE TRANSPORTES
e " " AUTOBUS VERDE/BLANCO
punto de inicio. MIXTOS DE DURANGO, "C.N.O.P.
RUTA GABINO SANTILLAN - CENTRO - TAPIAS
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Anexo 4. Ruta Dolores Hidalgo - Centro - Garabitos
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itinerario:
Partiendo de Gabino Santilldn, para continuar por carretera a El Mezquital, pasando por la FENADU, por las Universidades U.P.D. Y U.T.D., continuar por Boulevard Instituto Politécnico SIMBOLOGIA N
Nacional, vuelta derecha en Boulevard Domingo Arrieta, dar vuelta izquierda en Boulevard Dolores del Rio, vuelta derecha Fanny Anitua, sigue por Avenida de la Normal, vuelta izquierda
Boulevard Guadiana, vuelta izquierda calle Gabino Ruteaga, vuelta derecha calle San Miguel, vuelta derecha calle Los Sauces, vuelta derecha calle Camelias, vuelta izquierda calle Gabino Rutiaga, DIRECCION IDA || (@ miciobERUTA |
vuelta derecha Boulevard Guadiana, vuelta derecha Avenida de la Normal, sigue por Fanny Anitua, vuelta izquierda Boulevard Dolores del Rio, vuelta derecha Boulevard Domingo Arrieta, vuelta
izquierda Boulevard Instituto Politecnico Nacional, vuelta derecha carretera a El Mezquital, pasando por la FENADU, por las Universidades U.P.D. Y U.T.D., hasta llegar al punto de inicio. DIRECCION VUELTA”(\ RETORNO DE R”“|
UNION DE PROPIETARIOS DE TRANSPORTES
MIXTOS DE DURANGO, "C.N.O.P." AUTOBYS VERDE/BLANCO)
RUTA DOLROES HIDALGO - CENTRO - GARABITOS
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Anexo 5. Ruta Matamoros

e

P

Itinerario:

ey
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G w0

e v s =

Inicio en calle Miguel Barraza y calle Misael Nufiez, vuelta derecha calle Jose Revueltas, vuelta derecha calle Inti Peredo, vuelta izquierda calle Tierra y Libertad, vuelta izquierda calle Durango, vuelta derecha calle
Dorados de Villa, vuelta derecha calle Cesar Guillermo Meraz, vuelta izquierda en calle Emiliano Zapata, sigue por calle Jeronimo Hernandez, vuelta derecha calle Priv. CBTIS 89, vuelta izqueirda en calle Jeronimo
Hernandez, vuelta derecha en calle Fco. Gonzalez de la Vega, vuelta izquierda calle Luna, sigue por calle Juarez, vuelta derecha Av. 20 de Noviembre, vuelta derecha calle Pasteur, vuelta derecha calle Baca Ortiz,
vuelta izquierda calle Fco. I. Madero, vuelta izquierda Blvd. Dolores del Rio, vuelta derecha Blvd. Domingo Arrieta, vuelta derecha Gral. Tornel, sigue por Av. Centauro, vuelta izquierda calle Bravo, vuelta derecha calle
Tenochtitlan, vuelta izquierda calle Netzahualcoyolt, sigue por Centauro del Norte, vuelta izquierda calle Toma de Zacatecas, vuelta derecha calle Emiliano Zapata, vuelta izquierda calle Mariano Arrieta, hasta el
punto de inicio.

SIMBOLOGIA

I DIRECCION IDA H D micio o RUTA I

| DIRECCION VUE!JAI [\[\ RETORNO DE RU'IAI

SINDICATO DE CHOFERES Y TRABAJADORES
CONEXOS DE DURANGO, C.T.M.

| AUTOBUS VERDE

RUTA MATAMOROS
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Anexo 6. Operacionalizacion de las variables. Factor expectativas del servicio.

entorno, producto o servicio.

movilidad reducida?

5. Totalmente de acuerdo

Factor | Indicador | Subindicador Variable Descripcion de la variable Pregunta Respuesta Actores | Coédigo
1. Totalmente en desacuerdo
i. ¢cEspera que el 2. En desacuerdo Ust(ﬁ?os
autobus tenga asientos . Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1Alai
c6modos? transporte
) 4. De acuerdo publico
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
ii. ¢ Espera que el 2. En desacuerdo Usm(ﬁ?os
autobus se encuentre . Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1Alaii
debidamente aseado? transporte
’ 4. De acuerdo publico
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
8 a. Estado y iii. ¢ Espera que todas 2. En desacuerdo Usuarios
S . . C .
b= g comodidad del Cfondluon ?sma, Cahdﬁg yl Lasi puer:)a’s y ven;anas . Ni de acuerdo ni en desacuerdo del 1Alaiii
) 2 vehiculo confort que ofrece un vehiculo. el autobUs se abran y transporte
% g cierren con facilidad? 4. De acuerdo publico
° ‘é 1. Condiciones 5. Totalmente de acuerdo
I S p
=2 = de los vehiculos 1. Totalmente en desacuerdo
[ V.
3 £ iv. ¢ Espera que los .
s L botones de aviso (para 2. En desacuerdo Usuarios
o w el . . . del .
x : solicitar la bajada) . Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1Alaiv
] < funcionen transporte
— 4. De acuerdo publico
correctamente?
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo Usuarios
V. C,'Espera que el . Ni de acuerdo ni en desacuerdo del 1Alav
autobus sea moderno? transporte
4. De acuerdo publico
5. Totalmente de acuerdo
La facilidad con la que las . 1. Totalmente en desacuerdo
- . i. ¢ Espera que el .
personas, independientemente - . 2. En desacuerdo Usuarios
» - autobus sea accesible
oo de sus habilidades fisicas o . . del .
b. Accesibilidad - S para personas con . Ni de acuerdo ni en desacuerdo IA1bi
caracteristicas individuales, discapacidad o transporte
pueden utilizar y acceder a un p 4. De acuerdo publico
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ii. ¢ Espera que el
autobus cuente con

1. Totalmente en desacuerdo

espacios designados 2. En desacuerdo USléarIOS
. . el "
para personas con . Ni de acuerdo ni en desacuerdo IA1bii
discapacidad, adultos transporte
’ 4. De acuerdo publico
mayores y
embarazadas? 5. Totalmente de acuerdo
i. ¢Espera que la 1. Totalmente en desacuerdo
Conjunto de signos, simbolos, informacién sobre las 2. En desacuerdo Usuarios
O, indicaciones visuales y rutas, como los . : del .
a. Sefializacion ) o ) . Ni de acuerdo ni en desacuerdo I1A2ai
mensajes disefiados para trayectos y horarios, se transporte
transmitir informacion. encuentre en las 4. De acuerdo publico
paradas de autobuses? 5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
i. ¢ Espera sentirse 2. En desacuerdo Usuarios
Seguro al esperar el . Ni de acuerdo ni en desacuerdo del 1A2bi
autobus en las paradas transporte
correspondientes? 4. De acuerdo publico
) 5. Totalmente de acuerdo
2. Instalaciones — .
Condicion de estar libre de 1. Totalmente en desacuerdo
riesgos, peligros o dafios que . . .
puedan poner en peligro la ii. C,Espera _que_gmsta 2. En desacuerdo Usuarios
. . ; - buena iluminacién en . . del -
b. Seguridad integridad fisica, la salud, los | das d . Ni de acuerdo ni en desacuerdo I1A2bii
bienes materiales o cualquier as para as?e 4.D d trar]srlJ_orte
. . De acuerdo
otro aspecto valioso de las autobuses? publico
personas, 5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
ii. ¢ Espera que exista 2. En desacuerdo Usuarios
un bot6n de panico en . Ni de acuerdo ni en desacuerdo del 1A2biii
cada parada de transporte
autobus? 4. De acuerdo publico
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
Reglas sobre como vestirse en Lo .
o situaciones especificas. Define i. ¢ Espera que los 2. En desacuerdo Usuarios
a. Cadigo de ) choferes usen su . . del .
A el tipo de ropa aceptados para - . Ni de acuerdo ni en desacuerdo IA3ai
vestimenta mantener una apariencia uniforme transporte
; p debidamente? 4. De acuerdo publico
apropiada y coherente.
3. Apariencia de 5. Totalmente de acuerdo
los empleados 1. Totalmente en desacuerdo
Practicas diarias de limpieza 'y i. ¢ Espera que los 2. En desacuerdo Usuarios
b. Aseo personal cuidado del cuerpo para choferes te_nga_m un . Ni de acuerdo ni en desacuerdo del IA3bi
mantener una buena higiene y aspecto limpio y transporte
presentacion. pulcro? 4. De acuerdo publico
5. Totalmente de acuerdo
a. Equipamiento 1. Totalmente en desacuerdo Usuarios |Adai
ai
moderno 2. En desacuerdo del
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i. ¢ Espera que el

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

transporte

eficazmente tareas especificas

realizar su trabajo?

4. De acuerdo

! publico
autobus cuente con luz 4. De acuerdo
) N
ambiental al interior? 5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
. . Usuarios
ii. ¢ Espera que el 2. En desacuerdo -

4. Elementos Caracteristicas avanzadas y autobus\,/\(/:_?inte con - Ni de acuerdo ni en desacuerdo transporte IA4ail
materiales tecnoldgicas que mejoran la Lk 4. De acuerdo publico
atractivos experiencia de los pasajeros. 5. Totalmente de acuerdo

1. Totalmente en desacuerdo
. Usuarios
iii. ¢Espera que el 2. En desacuerdo -
autobus cuente con . Ni de acuerdo ni en desacuerdo transporte 1A4aiii
. - > _
aire acondicionado? 4. De acuerdo pablico
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
. Ejecucion exitosa y satisfactoria i. ¢Espera que el 2. En desacuerdo Usuarios
1. Cumplimiento a. Compromiso de los compromisos y transporte publico del
del servicio ) . . - e . Ni de acuerdo ni en desacuerdo IBlai
. con el cliente expectativas establecidos entre | cumpla con el servicio transporte
prometido . ; ok
la empresay el cliente. prometido? 4. De acuerdo publico
5. Totalmente de acuerdo
i. ¢Espera que el 1. Totalmente en desacuerdo
. ersonal del transporte :
. Interés por encontrar p' . - p . Usuarios
2. Interés por a. Resolucion de soluciongs efectivas a publico muesre interés 2 En desacuerdo del
resolver ' . . . en abordar y resolver . Ni de acuerdo ni en desacuerdo IB2ai
roblemas problemas situaciones complicadas o cualauier problema que transporte
P desafiantes. a pro a 4. De acuerdo publico
pueda surgir para los
usuarios? 5. Totalmente de acuerdo
E Implica superar las 1. Totalmente en desacuerdo
= : . expectativas, mantener altos i. ¢ Espera recibir un 2. En desacuerdo Usuarios
8 3. Realizan bien a. Excelencia en estandares de calidad servicio sin del
i el servicio la ’ e Y . . Ni de acuerdo ni en desacuerdo IB3ai
- rimera vez el servicio demostrar un compromiso contratiempos y de transporte
m P constante con la mejora excelente calidad? 4. De acuerdo publico
continua. 5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
Estructuras de tiempo que . .
4. Concluyen el indican la planifica(?ic')r?y i. ¢Espera que el 2. En desacuerdo Usuarios
servicio en el . BTG -C transporte publico . . del .
. a. Horarios distribucion de actividades o P p . Ni de acuerdo ni en desacuerdo IB4ai
tiempo eventos a Io largo del dia o en cumpla con los transporte
prometido . go el horarios establecidos? 4. De acuerdo publico
periodos especificos.
5. Totalmente de acuerdo
Colaboradores que han i. ¢ Espera que los 1. Totalmente en desacuerdo Usuarios
adquirido las habilidades, choferes estén
5. No cometen a. Personal quino >3 2. En desacuerdo del .
errores capacitado conommle_ntos y form_amon comp_letamente id do ni en d q transporte IB5ai
necesaria para realizar capacitados para - Ni de acuerdo ni en desacuerdo nliblico
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dentro de su ambito laboral o
profesional.

5. Totalmente de acuerdo

Tratar a las personas con

1. Totalmente en desacuerdo

ayudar

5. Totalmente de acuerdo

Lo cortesia, tolerancia y i. ¢Espera que los 2. En desacuerdo Usuarios
Comportamiento . - . . del .
; a. Respeto consideracion, valorando su choferes sean . Ni de acuerdo ni en desacuerdo IC1ai
confiable de los dignidad y permitiendo la respetuosos? transporte
empleados gnidad y p b p ’ 4. De acuerdo publico
convivencia armoniosa.
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
' Cond|C|0n_ de estar proteg|do i. ¢ Espera sentirse 2. En desacuerdo Usuarios
2. Clientes se . contra riesgos, peligros o . . del .
: a. Seguridad : seguro/a al abordar el . Ni de acuerdo ni en desacuerdo IC2ai
sienten seguros amenazas, garantizando la autobls? transporte
S integridad y bienestar. ’ 4. De acuerdo publico
o
5 5. Totalmente de acuerdo
(@)}
3 _ 1. Totalmente en desacuerdo
G Mostrar afecto y benevolencia 2 En desacuerdo Usuarios
3. Los a. Cortesia hacia los demas. Se manifiesta i. ¢ Espera que los ' del
empleados son : bilid dy a través de actos de choferes actien con . Ni de acuerdo ni en desacuerdo IC3ai
amables amabiida generosidad, compasion y trato | cortesia y amabilidad? transporte
’gentil ’ 4. De acuerdo publico
5. Totalmente de acuerdo
Colaboradores que han 1. Totalmente en desacuerdo
4. Los adquirido las habilidades, i. ¢Espera que los 2 En desacuerdo Usuarios
empleados conocimientos y formacién choferes estén '
: a. Personal . ) . . del .
tienen los . necesaria para realizar completamente . Ni de acuerdo ni en desacuerdo IC4ai
o capacitado ) P . transporte
conocimientos eficazmente tareas especificas capacitados para 4. De acuerdo ablico
suficientes dentro de su &mbito laboral o realizar su trabajo? ’ P
profesional. 5. Totalmente de acuerdo
) 1. Totalmente en desacuerdo
i. ¢Espera que el .
1. Los Proceso de transmitir y recibir | personal del transporte 2. En desacuerdo Usuarios
empleados o . - . P . . del .
. a. Comunicacion informacion entre dos o méas publico tenga buena . Ni de acuerdo ni en desacuerdo ID1ai
tienen buena personas comunicacion hacia el transporte
S : i 4. De acuerdo (bli
S comunicacion pablico en general? publico
2 5. Totalmente de acuerdo
>
2 1. Totalmente en desacuerdo
(O]
= 2. Los . . i. ¢Espera que el 2. En desacuerdo Usuarios
[¢}] .. .
° empleados a. Eficiencia en el Implica realizar tareas de personal del transporte . . del .
= g, manera efectiva, sin A . Ni de acuerdo ni en desacuerdo ID2ai
3 ofrecen un servicio desperdicio de recursos publico ofrezca un transporte
2 servicio rapido P servicio rapido? 4. De acuerdo publico
@
g 5. Totalmente de acuerdo
O
5 1. Totalmente en desacuerdo
8. Los Empleados que muestran una i. ¢ Espera que el 2. En desacuerdo Usuarios
empleados .
. Y a. Personal actitud amable, colaboradoray | personal del transporte . . del .
siempre estan o P S . . . Ni de acuerdo ni en desacuerdo ID3ai
dispuestos a servicial estan dlspues_tos a ayudar a los pl_JbIlco siempre esté trar]sp_orte
clientes. dispuesto a ayudar? 4. De acuerdo publico
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1. Totalmente en desacuerdo

5. Totalmente de acuerdo

4. Los Capacidad y disposicion del . .
i. ¢ Espera que el 2. En desacuerdo Usuarios
empleados . . personal para atender a los
. a. Disponibilidad . personal del transporte . . del .
nunca estan clientes y abordar sus S h . Ni de acuerdo ni en desacuerdo ID4ai
: de los empleados . publico siempre pueda transporte
demasiado necesidades en el momento . S
atender a los usuarios? 4. De acuerdo publico
ocupados oportuno.
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
i. ¢ Espera que el .
. s . “ . Usuarios
- - Nivel de adaptacién del servicio | servicio de transporte 2. En desacuerdo
1. Atencion a. Atencion ) o - . . del .
e : . a las necesidades especificas publico pueda dar . Ni de acuerdo ni en desacuerdo IE1ai
individualizada personalizada . = transporte
de cada cliente. atencion S
. 4. De acuerdo publico
personalizada?
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
2. Horarios de I . - . i. ¢Espera que el . Usuarios
. a. Conveniencia | Disponibilidad de horarios para LESpera que el 2. En desacuerdo
trabajo . ; . servicio tenga horarios . . del .
. de los horarios cubrir las necesidades de los : . Ni de acuerdo ni en desacuerdo IE2ai
convenientes ara los clientes clientes convenientes para transporte
para los clientes p todos los usuarios? 4. De acuerdo publico
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
o 3. Tienen i. ¢Espera que el )
= . i - © . Usuarios
IS empleados que L Nivel de adaptacién del servicio | servicio de transporte 2. En desacuerdo
=3 a. Atencion ) o L . . del .
£ ofrecen . a las necesidades especificas publico pueda dar . Ni de acuerdo ni en desacuerdo IE3ai
i o personalizada . o transporte
. atencion de cada cliente. atencion 4.D d Pl
u ) . " . De acuerdo publico
personalizada personalizada?
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
Atencién, interés 'y . .
. IR i. ¢Espera que el . Usuarios
L consideracién activa que una ¢Esperaq 2. En desacuerdo
4. Se preocupan | a. Preocupacioén . - personal del transporte . . del .
. . ) empresa tiene hacia las - . Ni de acuerdo ni en desacuerdo |IE4ai
por los clientes | hacia los clientes necesidades, expectativas y publico se preocupe transporte
: ’ . or los usuarios? 4. De acuerdo Ublico
bienestar de sus clientes. p p
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
a. Proceso de recopilacion de i. ¢ Espera que se .
. L, . o e . L . Usuarios
5. Comprenden | Retroalimentacion informacién y opiniones por realice seguimiento de 2. En desacuerda del
las necesidades de las parte de los clientes sobre si las quejas y . Ni de acuerdo ni en desacuerdo transporte IE5ai
de los clientes expectativas de sus expectativas han sido sugerencias de los Sp
. : - 4. De acuerdo publico
los clientes satisfechas o no. usuarios?
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Anexo 7. Factor percepcion del servicio recibido

pueden utilizar y acceder a

5. Totalmente de acuerdo

Factor | Indicador | Subindicador Variable Descripcion de la variable Pregunta Respuesta Actores | Codigo
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo Usuarios
i. ¢ Los autobuses que aborda 3. Ni de acuerdo ni en del l1A1ai
tienen asientos comodos? desacuerdo transporte
4. De acuerdo publico
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
. 2. En desacuerdo Usuarios
ii. ¢Los autobuses que . )
. . 3. Ni de acuerdo ni en del .
aborda estan debidamente 1A aii
aseados? desacuerdo trarjsporte
4. De acuerdo plblico
5. Totalmente de acuerdo
R 1. Totalmente en desacuerdo
o 0
= o L ) 2. En desacuerdo i
% = a. Estado y Condicién fisica, calidad y ii. ¢ Todas las puertas y . . Usuarios
o 4 L ; 3. Ni de acuerdo ni en del
2 @ = comodidad del confort que ofrece un ventanas de los autobuses se desacuerdo transporte 1A aiii
.g -% g vehiculo vehiculo. abren y cierran con facilidad? , II)
= 8 8 4. De acuerdo publico
& 'é é 5. Totalmente de acuerdo
3 'GC: a 1. Totalmente en desacuerdo
c =
2 % 2 ) ) 2. En desacuerdo Usuarios
o w S iv. ¢ Los botones de aviso . .
@ ] o - . 3. Ni de acuerdo ni en del .
o < S (para solicitar la bajada) desacuerdo transporte lIAlaiv
L o funcionan correctamente? bl
= - 4. De acuerdo publico
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo Usuarios
v. ¢Los autobuses que 3. Ni de acuerdo ni en del lAlay
aborda son modernos? desacuerdo transporte
4. De acuerdo publico
5. Totalmente de acuerdo
. 1. Totalmente en desacuerdo
La facilidad con la que las
personas, i. ¢ Los autobuses que aborda 2. En desacuerdo Usuarios
. independientemente de sus | son accesibles para personas 3. Ni de acuerdo ni en del .
b. Accesibilidad habilidades fisicas o con discapacidad o movilidad desacuerdo transporte IALDI
caracteristicas individuales, reducida? 4. De acuerdo publico
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un entorno, producto o
servicio.

ii. ¢Los autobuses cuentan

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

presentacion.

4. De acuerdo

; ) Usuarios
con espacios designados 3. Ni de acuerdo ni en del .
para personas con ’ A 1bii
di ) desacuerdo transporte
iscapacidad, adultos ablico
mayores y embarazadas? 4. De acuerdo P
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
Conjunto de signos, i. ¢La informacion sobre las 2. En desacuerdo Usuarios
simbolos, indicaciones . .
. h . rutas, como los trayectos y 3. Ni de acuerdo ni en del :
a. Sefializacion visuales y mensajes - I1A2ai
L o horarios, se encuentra en las desacuerdo transporte
disefiados para transmitir aradas de autobuses? Ublico
informacion. P ’ 4. De acuerdo P
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
) ) 2. En desacuerdo Usuarios
I ¢Se siente Sequro al 3. Ni de acuerdo ni en del .
esperar el autobus en las desacuerdo transporte 11A2bi
0 paradas correspondientes? , II)
Q 4., De acuerdo plblico
o
9 5. Totalmente de acuerdo
8 Condicién de estar libre de 1. Totalmente en desacuerdo
g riesgos, peligros o dafios
o gue puedan poner en i Existe b iluminacis 2. En desacuerdo Usuarios
ligro la integridad fisica ii. ¢ Existe buena iluminacion 3. Ni de acuerdo ni en del
b. Seguridad peligro grids ’ en las paradas de ’ 11A2bii
' la salud, los bienes autobuses? desacuerdo transporte
materiales o cualquier otro ' 4. De acuerdo publico
aspecto valioso de las
personas, 5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
) 3 2. En desacuerdo Usuarios
|||._¢EX|ste un botén de 3. Ni de acuerdo ni en del
péanico en cada parada de ’ desacuerdo transporte 11A2biii
autobus? b
4. De acuerdo publico
5. Totalmente de acuerdo
3 ) 1. Totalmente en desacuerdo
3 Reglas sobre como vestirse
g en situaciones especificas. 2. En desacuerdo Usuarios
%_ a. Cdédigo de Define el tipo de ropa i. ¢ Los choferes usan el 3. Ni de acuerdo ni en del IIA3ai
vestimenta aceptados para mantener uniforme debidamente? esacuerdo ransporte
g tl t tad t f debid te? d d t t
@ una apariencia apropiada y 4. De acuerdo publico
L coherente.
g 5. Totalmente de acuerdo
«
S Practicas diarias de 1. Totalmente en desacuerdo Usuarios
2 limpieza y cuidado del i ; Los choferes tienen un 2. En desacuerdo del
© - O . . P
g b. Aseo personal cuerpg parar:na}ntener una aspecto limpio y pulcro? 3. Ni de acuerdo ni en transporte 11A3bi
> ueéna higiene y desacuerdo publico
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5. Totalmente de acuerdo

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

Usuarios
i. ¢ Los autobuses cuentan 3. Ni de acuerdo ni en del .
- S I1A4ai
con luz ambiental al interior? desacuerdo transporte
8 4. De acuerdo plblico
=
g 5. Totalmente de acuerdo
S
@ 1. Totalmente en desacuerdo
0
o - .
S Caracteristicas avanzadas 2. En desacuerdo Usuarios
5 a. Equipamiento | y tecnolégicas que mejoran | ii. ¢Los autobuses cuentan 3. Ni de acuerdo ni en del lIAaii
g moderno la experiencia de los con Wifi? desacuerdo transporte
@ pasajeros. 4. De acuerdo ptiblico
8
S 5. Totalmente de acuerdo
£
ﬁ 1. Totalmente en desacuerdo
< 2. En desacuerdo Usuarios
iii. ¢ Los autobuses cuentan 3. Ni de acuerdo ni en del
; 3 I1A4aiii
con aire acondicionado? desacuerdo transporte
4. De acuerdo plblico
5. Totalmente de acuerdo
3 3 Ei o i 1. Totalmente en desacuerdo
o= jecucion exitosa y
Q . . .
E £ satisfactoria de los i El transporte plblico 2. En desacuerdo Usuarios
= a. Compromiso COMpromisos y it p publi 3. Ni de acuerdo ni en del .
£ a . ) . cumple con el servicio IIBlai
S o con el cliente expectativas establecidos rometido? desacuerdo transporte
£ 2 entre la empresa y el P ’ 4. De acuerdo publico
05 cliente. 5 Total te d d
;0 . Totalmente de acuerdo
-
é 1. Totalmente en desacuerdo
o .
89 Interés por encontrar I. ¢El personal del transporte 2. En desacuerdo Usuarios
08 > ; . publico muestra interés en . :
o 2 a. Resolucion de soluciones efectivas a - 3. Ni de acuerdo ni en del .
- 5 S . ) - abordar y resolver cualquier IIB2ai
S ICa problemas situaciones complicadas o - desacuerdo transporte
3 =] . problema que pueda surgir P
= == desafiantes. m 4. De acuerdo publico
B NS para los usuarios? :
[
iT ) 5. Totalmente de acuerdo
m T ® ) 1. Totalmente en desacuerdo
s g Impllca superar las _
-5 expectativas, mantener i Recibe Un servicio sin 2. En desacuerdo Usuarios
SN a. Excelencia en | altos estandares de calidad o 3. Ni de acuerdo ni en del .
geo g ) contratiempos y de excelente 1IB3ai
S5 el servicio y demostrar un compromiso calidad? desacuerdo transporte
3 2 constante con la mejora ’ 4. De acuerdo publico
x e i '
continua.
o & 5. Totalmente de acuerdo
o
So0Q0o 1. Totalmente en desacuerdo Usuarios
2o € ) Estructuras de tiempo que i. ¢ El transporte publico
5 ) del
'35 =2 a. Horarios indican la planificacion y cumple con los horarios 2. En desacuerdo transporte | /B4
52T g distribucion de actividades establecidos? 3. Ni de acuerdo ni en Ublljico
coge desacuerdo P
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o eventos a lo largo del dia
0 en periodos especificos.

4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

Colaboradores que han

1. Totalmente en desacuerdo

S adquirido las habilidades,
2 duine f i 2. En desacuerdo ;
o 4, conocimientos y formacién i Los choferes estan ) ) Usuarios
g 2 a. Personal necesaria para realizar - ¢ ; 3. Ni de acuerdo ni en del .
8o - - completamente capacitados d d 1IB5ai
£ capacitado eficazmente tareas . ; esacuerdo transporte
S o p para realizar su trabajo? SO
2 especificas dentro de su 4. De acuerdo publico
[t} ambito laboral o
profesional. 5. Totalmente de acuerdo
]
= 1. Totalmente en desacuerdo
c w0
@9
02 Tratar a [as personas con 2. En desacuerdo Usuarios
G T o cortesfia, tolerancia y o . .
=T . i i. ¢ Los choferes son 3. Ni de acuerdo ni en del .
o5 2 a. Respeto consideracion, valorando lIC1ai
2935 I o respetuosos? desacuerdo transporte
= su dignidad y permitiendo ablico
85¢° la convivencia armoniosa. 4. De acuerdo P
o
- 5. Totalmente de acuerdo
" 1. Totalmente en desacuerdo
L O s
© 5 Condicion de estar 2. En desacuerdo Usuarios
QD protegido contra riesgos, . . . .
£ a. Seguridad peligros o amenazas i. ¢ Se siente seguro/a al 3. Ni de acuerdo ni en del IIC2ai
2 c ’ ; . - abordar los autobuses? desacuerdo transporte
o2 garantizando la integridad y ubﬁco
o5 bienestar. 4. De acuerdo P
e (7]
IS 5. Totalmente de acuerdo
i)
5 A 1. Totalmente en desacuerdo
2 3 o Mostrar afecto y
) 82 benevolencia hacia los 2. En desacuerdo Usuarios
(®) g g a. Cortesiay demés. Se manifiesta a i. ¢ Los choferes actdan con 3. Ni de acuerdo ni en del IIC3ai
o © amabilidad través de actos de cortesia y amabilidad? desacuerdo transporte
85 generosidad, compasion y 4. De acuerdo publico
-0 trato gentil.
™ 5. Totalmente de acuerdo
c 1. Totalmente en desacuerdo
(]
< Colaboradores que han
o8 - L 2. En r
= 2 adquirido las habilidades, _ desacue d_o
28 conocimientos y formacién i Los choferes estén 3. Ni de acuerdo ni en Usuarios
s % S a. Personal necesaria para realizar com ¢Ietamente capacitados desacuerdo del IIC4ai
2238 capacitado eficazmente tareas pa?a realizar su tFr)aba' 07 4. De acuerdo transporte
g S 3 especificas dentro de su 10 publico
Q8 ambito laboral o
g= profesional. 5. Totalmente de acuerdo
<~
© a 1. Totalmente en desacuerdo
T © S
el . .
Bg BRS g Proceso de transmitir i. ¢ El personal del transporte 2. En desacuerdo Usuarios
3 2 g—g 3 N CES b Y publico tiene buena 3. Ni de acuerdo ni en del .
3 a2 . a. Comunicacion recibir informacion entre icaci6n hacia el d d IID1ai
32 55 d . comunicacién hacia e esacuerdo transporte
=] w22 0s 0 M&s personas. ibli 12 ibli
8¢ 885 publico en general? 4. De acuerdo publico
. = 0
= i 5. Totalmente de acuerdo
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sus clientes.

4. De acuerdo

4 -g 1. Totalmente en desacuerdo
T 'S
85 ) ) ) 2. En desacuerdo Usuarios
299 L Implica realizar tareas de | i. ¢ El personal del transporte . .
pote] a. Eficiencia en el h ; P T 3. Ni de acuerdo ni en del .
ESa - manera efectiva, sin publico ofrece un servicio 11D2ai
=@ servicio . L desacuerdo transporte
w5 desperdicio de recursos rapido? 4D 4 pablico
0 . De acuerdo
- o
. 9
N3 5. Totalmente de acuerdo
Q 1. Totalmente en desacuerdo
TS5
5 % s Empleados que muestran | 2. En desacuerdo Usuarios
20E T una actitud amable, i. ¢ El personal del transporte . .
E0QT a. Personal . LA i 3. Ni de acuerdo ni en del :
o3 = colaboradora y estan publico siempre esta 1ID3ai
T3> > servicial . - - desacuerdo transporte
n E28® dispuestos a ayudar a los dispuesto a ayudar~ pablico
S g3 clientes. 4. De acuerdo
™ 5. Totalmente de acuerdo
8 1. Totalmente en desacuerdo
S . . i
S E 8y Capaudalad y dlsposdluon Idel - el 2. En desacuerdo Usuarios
=0 & . . rson r nder i ¢ rson ranspor . )
SR a. Disponibilidad personal para atender a los ¢E] personal ael ranspo te 3. Ni de acuerdo ni en del .
Egca clientes y abordar sus publico siempre puede 1ID4ai
O E S de los empleados : NS desacuerdo transporte
2w E8538 necesidades en el atender a los usuarios? pablico
82° momento oportuno. 4. De acuerdo
< 5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
«
T
&8 . . . L 2. En desacuerdo Usuarios
s 2 i Nivel de adaptacion del i. ¢ El servicio de transporte . .
g S a. Atencion servicio a las necesidades publico da atencién 3. Ni de acuerdo ni en del IIE1ai
20 ersonalizada o : h desacuerdo transporte
<-3 p especificas de cada cliente. personalizada? 4D d pubﬁco
-5 . De acuerdo
c
- 5. Totalmente de acuerdo
o % 1. Totalmente en desacuerdo
© Q o 2.End i
8 o . . . o . - En desacuerdo Usuarios
=R c a. Conveniencia Disponibilidad de horarios i. ¢ El servicio tiene horarios . .
= T E © ) : ) - 3. Ni de acuerdo ni en del :
Q9 g= de los horarios | para cubrir las necesidades | convenientes para todos los lIE2ai
5820 | i de | i o desacuerdo transporte
« 255 a para los clientes e los clientes usuarios? iblico
= - 2R 4, De acuerdo pu
o N
£ 3 5. Totalmente de acuerdo
w
w o5 o 1. Totalmente en desacuerdo
S 2
cT9F . . . L 2. En desacuerdo Usuarios
29 E N a Atencion Nivel de adaptacion del i. ¢ El servicio de transporte 3. Ni de acuerdo ni en del
0T © 3 : ) servicio a las necesidades Ublico da atencion ’ IIE3ai
F3Sc§ personalizada e - p h B desacuerdo transporte
w530 especificas de cada cliente. personalizada” 4. De acuerdo pablico
eEge .
T =
© 5. Totalmente de acuerdo
g " Atencion, interés 'y 1. Totalmente en desacuerdo
Q consideracion activa que . Usuarios
0 S E a. Preocupacion una empresa tiene he?cia i. ¢ El personal del transporte 2. En desacuerdo del
n 3o . i . . ;
= . . . Ublico se preocupa por los IIE4ai
<30° hacia los clientes las necesidades, P us‘tariosg P 3. Ni de acuerdo ni en transporte
S8 expectativas y bienestar de ’ desacuerdo publico
[o8
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5. Totalmente de acuerdo

83 1. Totalmente en desacuerdo
g3 " a. _ Proceso de recopilacion de | ' o 2. En desacuerdo Usuarios
Taod Retroalimentacion | informacion y opiniones por | i. ¢Se realiza seguimiento de . .
So= . . ; 3. Ni de acuerdo ni en del .
I
S5 de las parte de los clientes sobre | las quejas y sugerencias de IIE5ai
[SRLC IR - 3 . oo desacuerdo transporte
EZT expectativas de si sus expectativas han los usuarios? ablico
89 los clientes sido satisfechas o no. 4. De acuerdo P
w6 2 5. Totalmente de acuerdo
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Anexo 8. Cuestionario

Encuesta de evaluacion de la calidad del servicio de transporte publico

Estimado(a) usuario, estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad del servicio del transporte que ha recibido. Con este propésito, hemos
formulado preguntas disefiadas para entender sus expectativas en la primera seccién y, posteriormente, obtener informacién sobre su percepcion del
servicio recibido en la segunda parte. Sus respuestas son completamente confidenciales.

Expectativas

Instrucciones

Con base en su experiencia como usuario del transporte publico, califique las expectativas que usted tiene de este servicio.
Considere 1, como la menor calificacién y 5 como la mayor calificacion.

No hay respuestas correctas ni incorrectas, solo nos interesa conocer su opinién con respecto al servicio del transporte publico.

Para una mejor interpretacion de los resultados, proporcione su informacién demogréafica. Subraye la respuesta.

Ama
Genero Masculino Femenino
Ocupacion actual Estudiante Trabajador Ama de casa Otra:
Motivo principal de sus viajes en el T.P. Trabajo Estudio Ocio Otro:
Totalmente en . . Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Marque con una "X" segun
Cédigo Indicador | Aspecto a valorar corresponda:
1 2 3 4 5
IAlai i. ¢ Espera que el autobus se encuentre en buen estado y sea comodo?
. ) i. ¢ Espera que el autobus sea accesible para personas con discapacidad o
IA1bi Kt} " -
] movilidad reducida?
[o2]}
IA2ai S i. ¢ Espera que la informacion sobre las rutas, como los trayectos y horarios, se
» encuentre en las paradas de autobuses?
@]
IA2bi-IC2ali S i. ¢ Espera sentirse seguro al transportarse en autobis?
: S B . :
IA3ai u% i. ¢ Espera que los choferes usen su uniforme debidamente?
IA3bi < i. ¢ Espera que los choferes tengan un aspecto limpio y pulcro?
IA4ai i. ¢ Espera que el autobus cuente con aire acondicionado?
IBlai i. ¢ Espera que el transporte publico cumpla con el servicio prometido?
IB2ai - i. ¢ Espera que el personal del transporte publico muestre interés en abordar y
_-‘.5 resolver cualquier problema que pueda surgir para los usuarios?
IB3ai % i. ¢ Espera recibir un servicio sin contratiempos y de excelente calidad?
IB4ai o i. ¢ Espera que el transporte publico cumpla con los horarios establecidos?
. . i. ¢ Espera que los choferes estén completamente capacitados para realizar su
IB5ai-IC4ai ;
trabajo?
IC1lai . '-g = i. ¢ Espera que los choferes sean respetuosos?
Ooa
IC3ai 3 i. ¢ Espera que los choferes actlien con cortesia y amabilidad?
ID1ai i. ¢ Espera que el personal del transporte publico tenga buena comunicacién hacia
3 el pablico en general?
- T ® . o L
ID2ai S5 i. ¢ Espera que el personal del transporte publico ofrezca un servicio rapido?
S g , P ,
ID3ai g =3 i. ¢ Espera que el personal del transporte publico siempre este dispuesto a
T 0 ayudar?
o —
ID4ai [a) i. ¢ Espera que el personal del transporte publico siempre pueda atender a los
usuarios?
< . — P —
IElai-IE3ai 5 i (,Esper_a gue el servicio de transporte publico pueda dar atencion
o personalizada?
S
IE2ai i i. ¢ Espera que el servicio tenga horarios convenientes para todos los usuarios?
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IE4ai i. ¢ Espera que el personal del transporte publico se preocupe por los usuarios?

i. ¢ Espera que se realice seguimiento de las quejas y sugerencias de los

IESai !
usuarios?

Percepciones

Instrucciones

Con base en su experiencia como usuario del transporte publico, califique el servicio que ha recibido.
Considere 1, como la menor calificacién y 5 como la mayor calificacion.

No hay respuestas correctas ni incorrectas, solo nos interesa conocer su opinién con respecto al servicio del transporte publico.

Tg:lglir:redgn En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo TOtSICT:PJg @
1 2 8 4 5
Marque con una "X" segln
Cadigo Indicador Aspecto a valorar corresponda:
1 2 3 4 5
IIAlai i. ¢Los autobuses que aborda se encuentran en buen estado y son cémodos?
1AL B i ¢Los autobuse_zs gue aborda son accesibles para personas con discapacidad o
__% movilidad reducida?
I1A2ai E i. ¢La informacién sobre las rutas, como los trayectos y horarios, se encuentra en
2 las paradas de autobuses?
e
IIA2bi-lIC2ai E i. ¢ Se siente seguro al transportarse en autobus?
11A3ai ﬁ i. ¢, Los choferes usan el uniforme debidamente?
11A3bi < i. ¢, Los choferes tienen un aspecto limpio y pulcro?
l1A4ai i. ¢ Los autobuses cuentan con aire acondicionado?
1IBlai i. ¢ El transporte publico cumple con el servicio prometido?
IIB2ai E i. ¢El p_ersonal del transporte publicp muestra interé; en abordar y resolver
=2 cualquier problema que pueda surgir para los usuarios?
1IB3ai § i. ¢ Recibe un servicio sin contratiempos y de excelente calidad?
lIB4ai o0 i. ¢ El transporte publico cumple con los horarios establecidos?
IIB5ai-1IC4ai i. ¢Los choferes estan completamente capacitados para realizar su trabajo?
lIC1ai ] é% i. ¢ Los choferes son respetuosos?
1IC3ai © % © i. ¢ Los choferes actian con cortesia y amabilidad?
IID1ai g i. ¢ El personal del transporte publico tiene buena comunicacién hacia el publico
o g en general?
1ID2ai % g i. ¢ El personal del transporte publico ofrece un servicio rapido?
1ID3ai §' g i. ¢ El personal del transporte publico siempre esta dispuesto a ayudar?
1ID4ai o i. ¢ El personal del transporte publico siempre puede atender a los usuarios?
IIE1ai - lIE3ai < i. ¢ El servicio de transporte publico da atencién personalizada?
IIE2ai g i. ¢ El servicio tiene horarios convenientes para todos los usuarios?
IIE4ai LIEJ i. ¢ El personal del transporte publico se preocupa por los usuarios?
IIE5ai u i. ¢ Se realiza seguimiento de las quejas y sugerencias de los usuarios?

103




