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Resumen

Este articulo presenta el disefio de un modelo de gestion para las operadoras de transporte
comercial (taxi convencional) en la ciudad de Riobamba. Mediante un diagndstico inicial se
obtuvo informacion relevante acerca de la percepcion y niveles de satisfaccion de los usuarios
sobre el servicio que reciben, se utilizd el método Servqual a 400 personas. Ademas, se obtuvo
informacion mediante encuestas de socios y accionistas de las operadoras de taxi convencional y
personal administrativo para conocer sus opiniones. Como resultado de lo anterior, se obtuvieron
las necesidades, falencias, puntos fuertes y de mejora para el disefio de un nuevo de modelo de
gestion. Se concluye que las operadoras de taxi convencional aplican una gestién empirica debido
a que no cuentan con herramientas adecuadas para la prestacion del servicio y la aplicacion de un
modelo desarrollado de manera técnica beneficiara a las operadoras de taxi convencional.

Palabras clave: Modelo de gestidn; Transporte; Taxi convencional; Transporte comercial.

Abstract

This article presents the design of a management model for commercial transport operators
(conventional taxi) in the city of Riobamba. Through an initial diagnosis, relevant information
was obtained about the perception and satisfaction levels of users about the service they receive,
the Servqual method was used on 400 people. In addition, information was obtained through
surveys of partners and shareholders of conventional taxi operators and administrative staff to
find out their opinions. As a result of the above, the needs, shortcomings, strengths and
improvement points were obtained for the design of a new management model. It is concluded
that conventional taxi operators apply empirical management because they do not have adequate
tools to provide the service and the application of a technically developed model will benefit
conventional taxi operators.

Keywords: Management model; Transport; Conventional taxi; Commercial transport.

Resumo
Este artigo apresenta o desenho de um modelo de gestdo para operadoras de transporte comercial
(taxi convencional) na cidade de Riobamba. Atraveés de um diagnostico inicial foram obtidas

informac0es relevantes sobre a percep¢do e os niveis de satisfacdo dos usuarios sobre 0 servigo
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que recebem, o método Servqual foi utilizado em 400 pessoas. Além disso, as informacdes foram
obtidas por meio de pesquisas com sOcios e acionistas de taxistas convencionais e funcionarios
administrativos para conhecer suas opinides. Como resultado do exposto, foram obtidas as
necessidades, deficiéncias, pontos fortes e pontos de melhoria para o desenho de um novo
modelo de gestdo. Conclui-se que as operadoras de taxi convencionais aplicam a gestdo empirica
por ndo possuirem ferramentas adequadas para prestar o servico e a aplicacdo de um modelo
tecnicamente desenvolvido beneficiara as operadoras de taxi convencionais.

Palavras-chave: Modelo de gestdo; Transporte; Taxi convencional; Transporte comercial.

Introduccion

Un modelo de gestion, es un sistema mediante el cual se organiza un proceso. Se aplica a
empresas grandes, medianas y pequefias, tanto a nivel publico como privado. Ademas, constituye
un marco de referencia para la administracion de las empresas y negocios. La importancia de un
modelo de gestion radica en la optimizacion para la realizacion de procesos que sean eficaces en
todos los &mbitos. De tal modo, esta optimizacién tiene impacto en la reduccién del tiempo, la
calidad del servicio y el conjunto de factores que benefician a la empresa y al cliente. Asimismo,
un modelo de gestion administrativa, se refiere a la arquitectura de sistemas de gestion
administrativos que permitan ser adaptables a una empresa de cualquier tipo (Rojas Paico, 2022)
Por otra parte, las investigaciones referentes a modelos de gestion aplicados a transportes
comerciales de taxis convencionales se cuentan a las nuevas tecnologias y su incidencia en los
usuarios y transportistas. Ademas, en el estudio realizado por encargo del Ayuntamiento de
Madrid en 2017, recalca que el modelo de solicitud de servicio estd cambiando y el uso de
aplicaciones moviles sigue en aumento. Asimismo, segun este estudio, los usuarios usan otros
modos de transporte como Uber y Cabify que corresponden a la competencia de los taxistas
convencionales. Los usuarios de estas App representan el 50% entre los encuestados y valoran el
servicio de estas aplicaciones por rapidez y mayor comodidad. Estas respuestas obtenidas por el
estudio ratifican la irrupcion acelerada de la tecnologia en el servicio de taxis y que las empresas
deben realizar actualizaciones en su gestion con el fin de brindar un mejor servicio segun las

necesidades del usuario (Ayuntamiento de Madrid, 2017).
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Otro estudio realizado en Colombia respecto a este tema, recalca que los usuarios buscan la
calidad y mejora en los servicios. Y que en la actualidad existe una percepcion negativa de parte
de los usuarios que exigen calidad, puntualidad y respeto lo cual conlleva no solo el transporte de
un lugar a otro sino una experiencia placentera. (Arribasplata Santiago et al., 2018; Urdaneta G.
et al., 2011)Muchos paises han trabajado para la implementacion de herramientas tecnoldgicas
con el fin de un mayor crecimiento en su uso y la satisfaccion del servicio, dado que la
competencia de las App de transporte llegdé de manera feroz y el usuario tiene mas alternativas
para elegir. En esta misma investigacion se presentan los factores que inciden en la percepcion de
calidad del servicio de taxis que fue aplicado en usuarios en la ciudad de Medellin(Holguin
Jiménez et al., 2017)

e La falta de servicio es el principal problema que tiene el transporte tipo taxi en la ciudad
de Medellin.

e La competencia obliga a que los prestadores del servicio de transporte tipo taxi mejoren la
calidad de servicio.

e Las empresas que agremian a los conductores del servicio tipo taxi deben establecer
politicas y herramientas para sensibilizar a sus conductores y asi poder mejorar la
comunicacion y a la empatia con el usuario.

e La flota de vehiculos tipo taxi debe modernizarse para cumplir con las condiciones
minimas de confortabilidad y seguridad.

e Se recomienda que sea un servicio en el cual el usuario no siente ninguna discriminacion,
ya que un gran porcentaje piensa que no brindan el servicio a cualquier parte de la ciudad.

e (Generar nuevas estrategias que hagan que los usuarios utilicen este medio de transporte
tanto como lo hacen en las horas de la noche.

Bajo esta perspectiva, el usuario es considerado una parte fundamental para las empresas de taxi,
centrarse en sus necesidades y requisitos, escuchar sus opiniones y dejar de lado la incomodidad,
el mal trato y enfocarse en la calidad, confiabilidad y confort a través de la implementacion de
politicas y normativas innovadoras que faciliten la movilidad del usuario y permita el crecimiento
en el mercado(Holguin Jiménez et al., 2017)

A nivel nacional el estudio denominado “Modelo de Gestion de la Calidad para la Mejora del

Servicio en las Cooperativas de taxis de Riobamba. Caso de Estudio Cooperativa San Alfonso”,
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recalca que la gestion de calidad de una empresa debe ser una prioridad y contribuye a el logro de
la eficacia y que se enfoca en el cliente y su satisfaccion.

“Para organizaciones como esta que pertenecen al sector de la Economia Popular y Solidaria es
importante implementar estrategias que den como resultado un modelo de gestion de la calidad,
que aporte con beneficios reales y palpables como reduccion de costos, mejoras en el clima
organizacional, cumplimiento de objetivos trazados, mejoras en la capacitacion del personal,
mejoras en la imagen institucional y la mas importante el incremento de la satisfaccion de los
clientes” (Romero Fernandez & Rosero Padilla, 2018)

Con estos antecedentes, este articulo presenta el disefio de un modelo de gestion del servicio de
las operadoras de transporte comercial el servicio de las operadoras de transporte comercial

modalidad taxi convencional en la ciudad de Riobamba.

Metodologia

La metodologia aplicada en este estudio corresponde al método inductivo en el cuél se observa,
estudia y conoce las caracteristicas de un conjunto de fendmenos o realidades para elaborar una
propuesta. “El método inductivo plantea un razonamiento ascendente que fluye de lo particular o
individual hasta lo general. Se razona que la premisa inductiva es una reflexion enfocada en el
fin. Puede observarse que la induccidn es un resultado l16gico y metodologico de la aplicacion del
método comparativo” (Abreu, 2014)

Asimismo, se realizd una investigacion documental en donde se buscé en repositorios digitales,
paginas web, articulos académicos. Ademas, mediante la aplicacion de encuestas al area
administrativa y socios de las operadoras de taxi de la ciudad de Riobamba, para lo cual se
desarrollé un cuestionario. Se complementé con una observacion directa para conocer la
infraestructura, equipos y la flota vehicular de las operadoras mediante una ficha de observacion
se recolectd esta informacién (Parraguez Carrasco et al., 2017)

Ademas, se aplico el cuestionario Servqual, “que es la escala mas usada y aceptada para la
medicion de la calidad de los servicios. Servqual presenta 22 variables para evaluar las
expectativas y 22 para las percepciones, agrupadas en cinco dimensiones: Elementos tangibles,

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Ibarra & Espinoza, 2014). Este
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cuestionario se evalu6 mediante un rango de satisfaccion que va del 1 al 7, siendo 1
extremadamente insatisfecho y 7 extremadamente satisfecho.

Para la aplicacion de los instrumentos apOlicados a 49 operadoras se seleccion6 a 5
representantes de la parte administrativa obteniendo asi una muestra de 245 encuestas a
realizarse. En cuanto a los socios se aplicd las encuestas a 10 personas de cada operadora
obteniendo asi una muestra de 490 personas/socios a encuestar.

Con relacion a los usuarios se aplicé la siguiente formula para obtener la

Para obtener la poblacion de estudio de los usuarios con los datos presentados a continuacion

Usuarios del servicio
Carreras Diarias Dias Laborables Flota Vehicular
25 30 3072
Formula = N°de Carreras x N°de Dias x Vehiculos
Aplicando la formula presentada se obtuvo 2 304 000 usuarios del transporte comercial
modalidad taxi convencional.
Como la muestra es demasiado extensa se procede a realizar la muestra estadistica que plantea la

siguiente formula:
_ m
T e2(m-1D+1

Do6nde:

n: Tamafo de la muestra

m: Poblacién

e: Precision o error admitido

A continuacion, se procede a reemplazar los valores respectivos:

~ 2304 000
™= 0.052(2304000—1) + 1

2304000
~ 5760,9975

n = 399.9

A partir de este calculo se determind que el nimero de encuestas fue de 400 a los usuarios del

n

transporte comercial modalidad taxi convencional de la ciudad de Riobamba.
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Posteriormente se realizé un analisis de la informacion para el desarrollo de un modelo de gestién
acorde a las necesidades de los usuarios, administradores y socios.

Por su parte, para el modelo de gestion se realizd un diagndstico de la situacion actual que
permite determinar los problemas existentes, luego se realizara un analisis de los aspectos
internos y externos para plantear estrategias que permitan el desarrollo, mejoramiento y gestion
de las operadoras de taxi convencional de la ciudad de Riobamba con la finalidad de mejorar la

prestacion de servicio.

Resultados
A continuacion se presenta una interpretacion de los resultados de la encuesta, cuestionario

Servqual y ficha de observacién, como punto de partida para el desarrollo del modelo gestion.

Administradores

La mayoria de los socios de las operadoras de taxi convencional de la ciudad de Riobamba
pertenecientes al area administrativa mencionan que realizan una planificacion mediante
objetivos a corto plazo, el restante de socios da a conocer que ellos planifican mediante la
realizacién de estrategias, de acuerdo a lo estipulado en la ley y reglamentos que controlan a las
operadoras de taxi convencional en el Ecuador, menciona que las operadoras de transporte
comercial deben elaborar planes los cuales deben ser cumplidos y ejecutados en un tiempo
determinado buscando siempre el proceso y desarrollo de las mismas.

Las operadoras de transporte comercial modalidad taxi convencional sefialan que poseen un
organigrama con jerarquias y responsabilidades claras, pero al momento de requerir dicho
organigrama no lo tienen visible al publico, la ley organica de economia popular y solidaria en el
art.32 sobre estructura interna menciona que debe estar conformada por una asamblea general de
socios o representantes, un consejo de administracion, un consejo de vigilancia y una gerencia.

La gran parte de las personas encuestadas del area administrativa mencionan que las decisiones
son tomadas por el consejo de administracion, con esto evidenciamos que no se esta cumpliendo
con las normativas establecidas, cabe recalcar que dentro de la ley de compafiias y la ley organica
de economia popular y solidaria que rigen a las operadoras de taxi convencional menciona que el

maximo drgano que toma las decisiones es la asamblea general, la cual estara integrada por todos
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los socios y son los encargados de tomar decisiones y resoluciones que obligan a todos los socios
y a los 6rganos que exista dentro de la operadora.

El 49% del total de los encuestados es decir 120 personas manifiestan que no poseen un sistema
de recompensas y castigos, 70 encuestados que corresponde al 29% si posee, mientras que el 22%
es decir 55 personas no se encuentra seguro de tener un sistema que les permita realizar un
control en la operadora.

La mayoria de los encuestados mencionan que no cuentan con un sistema de recompensas y
castigos, lo que impide que las operadoras tengan un mayor control sobre sus colaboradores,
segun B.F Skinner menciona que aplicar este tipo de condicionamiento ayuda a determinar una
conexion que nos ayuda al aprendizaje ya sea por un premio o castigo, por lo cual es fundamental
su implementacion ya que nos ayudara como una herramienta de control al colaborador y su
compromiso con la operadora.

La gran parte de los encuestados mencionan de forma insegura que las estrategias aplicadas por
las operadoras ayuden a mejorar la prestacion del servicio, con lo que se evidencia la falta de
compromiso por parte de la administracion, las estrategias que deben aplicar las operadoras de
taxi convencional deben estar enfocadas en el mejoramiento, desarrollo y bienestar de cada una
de ellas, ademas deben ser ejecutadas en los tiempos establecidos segun su cronograma con el fin
de alcanzar las metas y objetivos propuestos.

Un gran namero de encuestados manifiestan que el consejo de administracion es quien evalua el
cumplimiento de los objetivos y la gestion de la operadora, de conformidad con la ley, su
reglamento y el estatuto social de cada una de las operadoras, el consejo de administracién como
organo directivo y de fijacion de politicas sera responsable de evaluar el cumplimiento de los
objetivos planteados, dando a conocer de forma positiva o negativa el desempefio que ha tenido

la operadora.

Resultados socios

En el siguiente apartado del trabajo de investigacion tenemos a 3072 socios y accionistas que
conforma las 49 operadoras de taxi convencional de la ciudad de Riobamba, por ser un universo
muy grande de socios y accionistas se procede a tomar una muestra la cual nos da como resultado
490 encuestas a aplicar, es decir se tomd a 10 miembros de cada operadora diferentes a las 5

personas que conforman el area administrativa
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El cuestionario de preguntas previamente establecidas desarrollado para los socios y accionistas
de las operadoras de taxi convencional esta enfocado en aspectos como: administracion, gestion,
control, prestacion y calidad de servicio, la cual nos ayudara a medir y conocer la calidad de
servicio que se esta brindando a la ciudadania riobambefia.

El 67% de las personas encuestas que corresponde a 328, mencionan que no fue sometido a un
proceso para ingresar a formar parte de la operadora mientras que 162 personas que pertenece al
33% afirma que si fue sometido a un proceso previo.

Del total de los encuestados, 211 que corresponde al 43% recibe capacitacion sobre seguridad
vial, 151 personas que pertenece al 31% menciona sobre atencion al cliente, 115 pertenece al
23% sobre calidad de servicio, mientras quel3 personas que pertenece al 3% recibe otro tipo de
capacitacion.

De los 490 encuestados, 250 que pertenece al 51% de los socios encuestados mencionan de
forma insegura que las politicas de seguridad y salud ocupacional son eficaces para prevenir
riesgos,123 personas que corresponde al 25% menciona que son eficaces, mientras que solo 117
que el 24% afirma que si ayuda a la prevencion de riesgos laborales.

La mayoria de socios encuestados mencionan que realizan el mantenimiento a sus vehiculos cada
15 dias, con lo cual se evidencia el compromiso de las operadoras de taxi convencional con la
ciudadania de Riobamba, pero debido al trabajo y servicio que brinda este modo de transporte se
debe implementar nuevas técnica de limpieza y desinfeccion de las unidades para garantizar la
seguridad y comodidad de los usuarios que utilizan este modo de transporte, cumpliendo con la
Ordenanza 009-2016 GADM Riobamba, art. 7, numeral 3 que menciona que se debe
implementar programas de mantenimiento permanente y renovacion de su flota vehicular.

Las personas encuestadas en su totalidad afirman ser amables con los usuarios que utilizan el
servicio de taxi convencional, se debe tomar en cuenta que se debe tratar al usuario como la
persona mas importante ya que es la razon de ser de su trabajo. La Ordenanza 009-2016 emitida
por el GADM Riobamba, art. 7, numeral 2, menciona que las operadoras de taxi convencional
legalmente constituidas en la ciudad de Riobamba deben garantizar un trato adecuado a los
usuarios, mediante conductas éticas y cordiales, procurando especial cuidado a grupos de

atencion prioritaria.

Resultados de la encuesta SERVQUAL
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La encuesta SERVQUAL consta de 22 preguntas que corresponden a cinco dimensiones las
cuales nos permiten evaluar la satisfaccion del cliente respectos del servicio, para realizar el
correspondiente analisis se establece las percepciones y expectativas de cada usuario encuestado

que una vez aplicado la formula se obtuvo una muestra de 400 usuarios a encuestar.

Fuente: Servqual

PERCEPCION

5,6

6 5 5,0 >3
- 45
4 .
3 .
2 .
1 .
0

ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA

TANGIBLES DE

RESPUESTA

Figura 1: Promedio percepciones

Como se muestra en el grafico la dimensidn que tuvo promedio mas alto en la seguridad, con lo
que determinamos que los usuarios estan satisfechos con esta dimension, mientras que la
dimensién que tuvo un promedio bajo es la capacidad de respuesta.

El célculo de las brecas nos sirve para conocer el indice de calidad para lo cual se realiza una
ponderacion distribuyendo 100 puntos entre las cinco dimensiones de acuerdo a la importancia
que los usuarios le da a cada dimensién, esto nos sirve para recalcular los valores de las
percepciones y las expectativas para lo cual se calcula multiplicando el valor de cada dimension
por la ponderacidn asignada.

Finalmente, se presenta un diagnostico de la situacion inicial, mediante el cual se desarrollé la

propuesta.

Figura 2: Cuadro de diagnostico de la situacion actual

Aspectos Situacién Actual
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Dentro de las operadoras de taxi convencional se evidencio
que su forma de administrar se basa en lo estipulado en la
o ) ley, ademas que se determind que los procesos que aplican
Administrativo ) o . )
para mejorar el servicio son empiricos debido a que no
cuentan con herramientas que ayuden a un control y

desarrollo de la misma

Las operadoras de taxi convencional de la ciudad de
Riobamba no realizan procesos previos de seleccion vy
. reclutamiento de personar ademas de no contar con
Gestion de Talento Humano ) ) ]
descriptores de puestos, se evidencio que el talento humano
carece de conocimientos en temas de seguridad vial, atencién

al cliente, prestacion y calidad de servicio.

En la parte técnica las unidades de taxi convencional cuentan
con una flota vehicular aceptable, pero se evidencio la
o despreocupacion en el ambito de limpieza, desinfeccion,
Técnico ) o )
seguridad y mantenimiento de las unidades de transporte
ademas de no poseer herramientas que ayuden al control y

mejoramiento de los procesos.

Las operadoras no han implementado nuevas tacticas que
ayuden a mejorar el servicio lo cual produce malestar al
usuario debido a que los conductores presentan falencias en
su presentacién, lo cual produce desconfianza al usuario al
Prestacion de Servicio momento de utilizar este modo de transporte ademas que
cuentan con equipos tecnoldgicos desactualizados los cuales
no brindan una seguridad adecuada lo cual impide cumplir
con las expectativas de los usuarios al momento de tomar el
servicio de transporte.
Fuente: Autores, 2022

A continuacion, se presenta los puntos relevantes desarrollados en el modelo de gestion a través
del esquema realizado y considerando que el mismo corresponde a un documento extenso y en

este articulo solamente se basa en mostrar los factores que se tomaron en cuenta para el disefio.
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Fuente: Autores, 2022
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Figura 3: Esquema del Modelo de Gestion
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Figura 4: Estrategias con la matriz FODA
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Figura 5: Andlisis DAFO de las operadoras de taxi convencional
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permitan brindar un buen
servicio al usuario mediante la

gestion con entidades publicas

y privadas.
D-A
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A convencional.
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Conclusiones

Fue necesario conocer la situacién actual de las operadoras de transporte comercial de taxis
convencional de Riobamba, para establecer las necesidades de gestion, de tal forma que se
conocio que las operadoras trabajan de manera empirica y esto es un factor decisivo que
condiciona la calidad del servicio.

Igualmente, la investigacion permitio saber que los usuarios no se sientes satisfechos con la
atencion que reciben por parte de las unidades de transporte y todo el servicio que ofrecen.

Ademas esta informacion es un punto importante de mejora para poder mejorar.
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La propuesta de modelo de gestién que se desarroll6 se basa en estandares internacionales,

nacionales y en la informacion obtenida mediante las herramientas aplicadas. Por tanto, la

aplicacion de este modelo de gestion permitira que el servicio de las operadoras mejore sobre

todo en los puntos algidos.
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