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Resumen
En la actualidad las ciudades tienen como reto mejorar los medios de transporte
para facilitar la movilidad humana y estan relacionados con la mala calidad del
servicio, el alto nivel de congestion, la contaminacion entre otras. Esto se traduce
en pérdidas tanto econémicas como social. El objetivo de este trabajo fue analizar
la expectativa que tienen los usuarios de la ciudad de Guayaquil acerca del servicio
del transporte Aerovia para el desarrollo de un plan de marketing de la primera fase
del tramo Guayaquil — Duran. Para la metodologia se desarroll6 un estudio
descriptivo con enfoque cuantitativo y se aplicé el instrumento de investigacion
Servghos. Se aplicé el cuestionario a 450 usuarios del sistema de la Aerovia. Para
la consistencia interna el alfa de Cronbach fue de 0.955 mientras que el KMO de
0.92. Ademas, se obtuvo cuatro factores con el 71.236% de la varianza explicada.
Con los resultados obtenidos se procedio a elaborar un Manual de Usuarios del

Sistema de la Aerovia.

Palabras claves: Aerovia — calidad de los servicios — ciudad de Guayaquil —

satisfaccion del usuario — manual de usuario — atencion al usuario.
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Abstract
Currently, cities have the challenge of improving means of transport to facilitate
human mobility and are related to poor quality of service, high level of congestion,
pollution, among others. This translates into both economic and social losses. The
objective of this work was to analyze the expectations that the users of the city of
Guayaquil have about the Aerovia transport service for the development of a
marketing plan for the first phase of the Guayaquil — Durén section. For the
methodology, a descriptive study with a quantitative approach was developed and
the Servghos research instrument was applied. The questionnaire was applied to
450 users of the Airway system. For internal consistency, Cronbach's alpha was
0.955 while the KMO was 0.92. In addition, four factors were obtained with
71.236% of the explained variance. With the results obtained, a User Manual for

the Airway System was prepared.

Keywords: Aerovia — quality of services — city of Guayaquil — user satisfaction —

user manual — user service.



Introduccion

En la actualidad las ciudades se han visto en un rapido crecimiento y gran aumento en
las necesidades e innovacion en los medios de transporte urbano (Tamayo, Campi, Tobar, &
Aroca, 2018). La vision de las ciudades inteligentes o0 Smart Cities han sido marcadas por la
tecnologia como clave para los grandes retos que enfrentan las ciudades, asi como el
desarrollo de nuevas fuentes de energia renovable y la disminucion de las emisiones
contaminantes. Sin embargo, desde la perspectiva de la innovacion, las ciudades, generan
invenciones para el desarrollo de las nuevas tecnologias que generalmente estan asociadas
con los espacios urbanos (Fernandez, 2015).

Por otro lado, las ciudades han optado a la innovacion de medios de transportes
ecologicos no contaminantes, formando un cambio en la calidad de vida de los ciudadanos y
en la optimizacion de los recursos llevando a las ciudades a una real revolucion de
sostenibilidad y de mejora continua (Tamayo et al., 2018). Ademas, la gran mayoria de las
ciudades tienen el grave problema de la congestidn vehicular puesto que, emite gases que
generan contaminacion en el medio ambiente. producto de la utilizacion de transporte comin
es por ello que las nuevas innovaciones han optado por la generacion de utilizacion de nuevos
medios de sistema de transportes para mejorar el bienestar de la poblacién. EIl impacto
ambiental que conlleva a estos nuevos medios de transporte es significativo ya que reduce la
contaminacion del medio ambiente, puesto que estos nuevos sistemas de transporte no
necesitaran del combustible convencional, sino de fuentes de energia renovables siendo
mucho mas ecoldgico, las ciudades tienen un rapido crecimiento evolutivo y cada vez se
fomenta el desarrollo tecnoldgico hacia un futuro mejor (Tamayo et al., 2018).

También, con el fuerte avance tecnoldgico y las necesidades de las ciudades por
ahorrar recursos y ser sostenibles se le denomina un crecimiento inteligente llamado: Smart

Growth método que es utilizado para la planificacién de los transportes evitando el aumento



del costo para las ciudades que se encuentran en expansion. Sin embargo, la evolucion de las
Smart Cities eran aplicadas para el alcance de dos objetivos, alcanzar el desarrollo sostenible
de manera eficaz y aumentar la calidad de vida de los ciudadanos (Tamayo et al., 2018).

Los desarrollos de los centros urbanos de cualquier ciudad del mundo analizan los
factores condicionantes del capital social, el conocimiento y las tecnologias avanzadas, con el
propdsito de gestionar procesos de gestion y administracion para las ciudades garantizando
un desarrollo duradero (Fernandez, 2017). En la Gltima década, los entes politicos de diversas
partes del planeta han hecho uso de la tecnologia para el fortalecimiento de las Smart Cities,
con la finalidad del crecimiento urbano (Tamayo et al., 2018). Ademas, las empresas en la
actualidad les resulta llamativo y un desafio el implementar proyectos de sostenibilidad que
mejoren la vida de los habitantes, que la vida sea mucho mas comoda, ahorrativa, segura.
(Fernandez, 2017).

En conclusién, el implementar proyectos de sistemas de transportes completamente
avanzados no perjudicionales contra el medio ambiente ni los ciudadanos y automatizando la
gestién urbana y social pertimira lograr el mejoramiento de la calidad.

El presente trabajo esta estructurado de cuatro acapites: el primer capitulo se presenta
la fundamentacion tedrica de la calidad de los servicios y los sistemas de transportacion. El
capitulo 11 se realizé el analisis de estudios similares al tema de investigacion. En cuanto a la
metodologia Capitulo I11 se detall6 el proceso de investigacion para recolectar la
informacidn, el disefio, el alcance de investigacion, la poblacion de estudio, la
operacionalizacion de las variables y los principales resultados. Finalmente, en base a los
resultados en el Capitulo IV se realizé la propuesta para mejorar los servicios brindados por
el Consorcio de la Aerovia.

Antecedentes

La Municipalidad de Guayaquil desarroll6 un proyecto de transporte colectivo de



beneficio ciudadano en el menor plazo posible y con la participacién de socios privados. Este
sistema tiene las siguientes caracteristicas: (a) Tener un sistema operativo, fiable y seguro
desde el principio de la operacidn para no alterar el servicio y los ingresos economicos; (b)
Tener socios industriales con referencias y capacidad productiva comprobada; vy, (c) Tener
tecnologias probadas que no requieran de largos tiempos de investigacion y desarrollo
(Sambito, 2018).

En la actualidad existen varias tecnologias que se clasifican como tecnologias de
“Transporte aéreo suspendido” y se dividen en tecnologias para recorridos cortos y
tecnologias para recorridos largos. Las tecnologias apropiadas para recorridos largos son: (a)
Monorriel y (b) Transporte por cable (monocable, tricable, etc.).

En términos de capacidad de los sistemas de ascensores y de los funiculares estd muy
por debajo de los 1 000 pphpd (pasajeros por hora por direccién). También, la capacidad de
los sistemas de transporte urbano por cable modernos es comprendida entre 2 000 pphpd y 4
500 pphpd. Ademas, la capacidad de los sistemas de monorriel es muy variable y puede
variar entre 3 200 pphpd (ejemplo: Las Vegas) y 12 000 pphpd (ejemplo: Tokyo Haneda).
Finalmente, las demandas esperadas en el proyecto de Guayaquil son inferiores a los 5 000
pphpd (Ecosambito, 2018).

En cuanto a los costos de inversidn, los proyectos urbanos de transporte por cable en
el mundo suelen estar comprendidos entre 20 y 30 millones de délares por kilometro.
Ademas, los costos de inversién de proyectos de monorriel urbanos para atender a demandas
entre 3 000 pphpd y 6 000 pphpd suelen estar comprendidos entre 40 y 70 millones dolares
de los Estados Unidos. De acuerdo con las caracteristicas de operacion de los sistemas de
cables se puede decir que: los sistemas de cable son los mas eficientes en términos de costos
de inversién cuando se trata de preservar las vias para la circulacion de vehiculos

automotores y cuando se deben salvar obstaculos geograficos, tales como, montafas y rios.



Adicionalmente tienen una ventaja importante por ser sistemas que utilizan electricidad y no
contaminan (Aerovia, 2019).

Para la ciudad de Guayaquil se considera que la tecnologia mas adecuada y eficiente
en costo para atender la demanda sobre las rutas escogidas para el proyecto es sin duda la
tecnologia de transporte por cable, porque cumple con los requisitos de no quitar espacio a la
red vial y salvar obstaculos tales como los rios y el cerro Santa Ana. Finalmente, una
tecnologia de monorriel se considera sobredimensionada para atender a la demanda estimada
para las alternativas identificadas. Una tecnologia funicular o ascensor no tendria la
capacidad adecuada ni tampoco se adaptada a recorridos largos.

Las zonas de influencia del proyecto en los cantones Guayaquil, desde el centro de la
ciudad en el Parque Bicentenario, Redondel de Julian Coronel, Malecén 2 000 hasta Duran en
la Ciudadela Abel Gilbert. Finalmente, una vez iniciado el sistema de la aerovia es necesario
medir la satisfaccion del usuario con el servicio brindado.

Por su parte, la importancia de la herramienta SERQHOS para la medicion de la
calidad en el servicio, llama la atencion que en la literatura revisada no se encontrd
investigaciones que validen la misma teoria en el sector de transporte en general, sino
trabajos particulares en unidades de negocio. EI método desarrollado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry en 1985, que contrasta expectativas y percepciones a traves de cinco
dimensiones, mantiene su vigencia en diversos trabajos a nivel global, continental y local, por
lo que se convierte en una herramienta pertinente y recurrente de la medicion de la calidad en
diversos sectores en diversas investigaciones.

Planteamiento del problema

La Municipalidad de Guayaquil ha participado en la insercion de temas de electro

movilidad, el sistema de transporte Metrovia traslada dia a dia pasajeros desde el Sur, Norte y

Oeste de la ciudad. Sin embargo, el desarrollo de la ciudad sigue en expansion por tal motivo



ha incrementado la demanda de usuarios para uso de este transporte entre el norte de la
ciudad y el cantén Duran se ha optado por utilizar otro tipo de medio de transporte alternativo
a la metrovia como el Sistema de transporte Aerosuspendido Guayaquil, lamado Aerovia
entre el centro de la ciudad y Duran (Sambito, 2017).

En la actualidad, la electromovilidad en Ecuador se encuentra desarrollandose en
marcos constitucionales, juridicos, esquemas de financiamiento y condiciones tecnologicas,
capaces de ajustar el trabajo en equipo y el poder suplir aquel combustible fosil en tecnologia
mucho mas limpia. Claramente, la electromovilidad en el pais reflexiona a la implementacion
de nuevas tecnologias basada en electricidad como son los medios de transportes
aerosuspendidos (Cardenas, Vaca, & Fuertes, 2018).

Ahora bien, los problemas de transportes generalmente tienen que ver con el servicio,
planificacién y administracion mismos que crean deficiencias sociales y econdémicas. En
Ecuador, especificamente en la ciudad de Guayaquil se refleja una verdadera problematica
de congestion vehicular, muchas veces dificil de controlar incluso por los entes de regulacion
(Sarmiento, 2014).

En la actualidad, los problemas logisticos y de transporte urbano se han convertido en
un desafio para las autoridades captando su atencion a todo nivel. Alternativas poco
convencionales de transporte son adaptadas como soluciones eficientes, sostenibles y no
contaminantes. Guayaquil desde hace varios afios ha sido testigo de un fenémeno de
movilizacion masiva desde el cantén Duran.

Segun en el primer foro internacional de la electromovilidad realizado en la ciudad de
Cuenca en el afio 2018, MTOP-ECUADOR indica que la movilidad eléctrica en Ecuador hay
que aprovecharla, siempre y cuando primero se identifique cuéles son los problemas y a corto
plazo poder implantar estandares para la eficiencia vehicular, la politica de electromovilidad

debe asegurar aspectos de accesibilidad y cobertura para el transporte publico. La clave



fundamental es poder balancear los factores sociales, econdmicos y ambientales utilizando
una tecnologia apropiada (Céardenas et al., 2018).

Las ciudades inteligentes buscan la transformacion digital proponiendo retos de
planificacion y de gestion urbana, el contribuir con un modelo global basado en la tecnologia,
estimacion de impactos, sistemas de financiamiento y gestion ayudan al desarrollo y progreso

de las ciudad (Ontiveros, Vizcaino & Lépez , 2016).
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Figura 1. Areas smart de la administracion piblica local.
Tomado de (Ontiveros, Vizcaino, y Lépez , 2016) Las ciudades del futuro: inteligentes, digitales y
sostenibles. Barcelona, Espafia: Ariel S.A. doi:978-84-08-17024-2.

Ontiveros et al (2016) afirmaron que “la transformacion digital de las ciudades, en la
medida en que el gran reto se produce fundamentalmente en la adaptacion e integracion de
infraestructuras y procesos tradicionales ya existentes y en funcionamiento a unos
inteligentes y conectados” (p. 29).

El uso de las tecnologias en la era de la modernizacion sera para mejora y para el
bienestar de la sociedad, los procesos, servicios facilitaran la participacion ciudadana en

proyectos de desarrollo sostenible (Ontiveros et al., 2016). Cabe destacar que las



administraciones publicas crean eficiencia y crecimiento sostenible caracterizandolas como
soluciones urbanas inteligentes para mejorar los servicios publicos.

Los medios de transporte de la ciudad de Guayaquil son los buses urbanos, metrovia y
las rutas alimentadoras que se dirigen hacia el sur, norte, nor-oeste, sur-oeste, este, centro de
la ciudad. Sin embargo, el alto desarrollo urbano en Guayaquil y Duran ha incrementado la
demanda de transporte, como en sus cantones de alrededores por tal motivo se ve la
oportunidad de poder desarrollar otro tipo de medio de transporte alternativo para solucién a
este incremento poblacional (Sambito, 2018).

La escala de medicion de la calidad en el servicio SERQHQOS, utilizada con éxito en
la evaluacion de la calidad en diferentes sectores, asi como en empresas de transporte y otras
relacionadas al ambito como terminales y agencias a nivel mundial, aun no ha sido validada
de manera general en el sector de transporte tanto terrestre como aéreo en el Ecuador. Por
ello, a través de esta investigacion se pretende validar si la teoria del modelo propuesto aplica
a al sector del transporte aéreo.

Formulacion del problema

> ¢ Cudl es la expectativa que tienen los usuarios de la ciudad de Guayaquil acerca de
la calidad de servicio del transporte Aerovia?

Justificacion

La Municipalidad de Guayaquil ha pensado en la innovacién de proyectos
sustentables que mejoren la calidad de vida de sus ciudadanos. Para ello se ha implementado
la construccion del Sistema de Transporte masivo alternativo para la ciudad de Guayaquil —
Transporte aerosuspendido, mismo que permitira a las personas de la ciudad de Guayaquil y
la ciudad de Duran que se encuentran ubicadas en el extremo del rio Daule una via de transito
mas rapida (Sambito, 2018).

Por tal motivo, y como solucién a este problema se ha decidido llevar a cabo la



contruccion del “Sistema de transporte masivo alternativo para la ciudad de Guayaquil” entre
las ciudades Guayaquil y Duran, este trayecto comprende, 4 100 metros se estable que su
recorrido sea aproximadamente de 15 minutos, contara con cinco estaciones: Parque
Centenario, Julian Coronel, Cerro del Carmen (Técnica), cuatro Mosqueteros y Estacion
Duran. El sistema comienza a partir de la estacion de Duran misma que se ubica en el lado

sur.
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Figura 1. Ubicacion sistema transporte masivo altemativo - Aerovia.
Tomado de Google Maps

El Sistema de transporte masivo alternativo para la ciudad de Guayaquil — Aerovia
aporta a la ciudad una via de transito entre los ciudadanos de Duran - Guayaquil y reduce el
problema de trafico vehicular. Por otro lado tomando en cuenta las normativas ambientales
vigente en Ecuador y reduciendo los impactos negativos del ambiente y los ciudadanos en el
area de influencia (Sambito, 2018).

Esta alternativa es la mas eficiente para la ciudad de Guayaquil, por otro lado este

proyecto teleférico seria de tipo “Mono Cable” de una sola linea, el sistema cuenta con 134



cabinas operativas mismas que beneficiaran a la poblacion de Duran y Guayaquil, no obstante
es importante sefialar que cuatro de las estacion son de embarquee y una sefialada: Técnica
que servira para el cambio de direccion (Sambito, 2018).

El presente proyecto de investigacion esta alineado con el Plan Nacional de
Desarrollo Eje 2: Economia al Servicio de la Sociedad, objetivo 5: Impulsar la productividad
y competitividad para el crecimiento econdémico sostenible de manera redistributiva y
solidaria. Ademas, esta alineado a la linea de investigacion de la maestria en Administracion
de Empresas: calidad de servicio.

El sistema econdmico del Ecuador es social y solidario por definicion constitucional
(Asamblea Nacional Constituyente, 2008, art. 283), ya que propende a una relaciéon dindmica
y equilibrada entre sociedad, Estado y mercado, en armonia con la naturaleza. A partir de esta
definicion, se busca garantizar la produccion y reproduccion de las condiciones materiales e
inmateriales que posibiliten el Buen Vivir, en el cual interactdan los subsistemas de economia
publica, privada, popular y solidaria.

El dinamismo y la evolucion del sector productivo estan relacionados directamente
con la generacién de empleo. En la tltima década, si bien se han aplicado politicas publicas
con el fin de mejorar las condiciones de trabajo y fortalecer el empleo, ain existen tareas
pendientes que deben ser tomadas en cuenta para reducir el subempleo, reconocer y actuar
sobre el aporte del trabajo no remunerado del hogar, ampliar las oportunidades laborales para
los jovenes y acortar la brecha existente en la tasa de ocupacion adecuada e inadecuada entre
area rural y urbana, ademas de otras brechas debidas a caracteristicas, condiciones y
pertinencias especificas de las personas trabajadoras. En este sentido, es importante
desarrollar las competencias que se necesitan para el empleo digno y el emprendimiento,
mientras se promueve el crecimiento econdémico inclusivo, que enlace la educacion superior

tecnoldgica con las aptitudes productivas de los territorios (Unesco, 2016).
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Con esta investigacion se busca contribuir al estudio de la aplicabilidad de
SERVQHOS como instrumento de medicién de la calidad de un servicio, particularmente al
sector de transporte aéreo. Ademas, el estudio examind la relacion entre las variables del
método SERVQHOS vy la variable dependiente la calidad en el servicio.

Preguntas de Investigacion

» ¢Cuéles son los Sistemas Teleféricos?

» ¢Qué es la calidad de servicios y cuales son sus dimensiones?

» ¢Cudl es la situacion actual de la ciudad de Guayaquil respecto a los medios de

transporte?

» ¢Cudl es el aporte de este estudio?

» ¢Cudl es la metodologia que se aplicd?

» ¢Cuales son los beneficios de elaborar un manual de usuarios?
Objetivos de la Investigacion
Objetivo general

Analizar la expectativa que tienen los usuarios de la ciudad de Guayaquil acerca del
servicio del transporte Aerovia para el desarrollo de un plan de marketing de la primera fase
del tramo Guayaquil - Duran.

Objetivos especificos

1. Revisar referentes bibliograficos de las expectativas que tienen los usuarios acerca
del servicio de transporte y estrategias de marketing para la redaccion del marco

teodrico conceptual.

2. Analizar estudios relacionados con las expectativas que tienen los usuarios acerca
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del servicio de transporte por cable en otros paises. Analizar la situacion del

transporte actual en la ciudad de Guayaquil a través de datos secundarios.

Determinar la metodologia adecuada para la identificacion de las expectativas que
tiene la poblacion de Guayaquil acerca del transporte por cable mediante el uso de y

cualitativas.

Elaborar un manual de usuarios para el Proyecto Aerovia Etapa I, Tramo Guayaquil

- Duran.
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Capitulo 1
Marco Teorico Conceptual

Para este capitulo se investigé las principales teorias de calidad del servicio. Los
modelos de calidad del servicio como el modelo Servqual, el modelo ISO, entre otros.
Ademas, se elaboro6 subtemas relacionados a los medios de transportes aerosuspendidos que
dan soporte a este estudio.

Resulta algo paraddjico que, luego de cinco décadas de dominacion casi absoluta del
motor de combustion interna, se visualice hacia modos de transporte que parecen pertenecer a
otra era, mas lenta, mas humana, casi ingenua. En su aparente ensalzamiento de la
solidaridad, que surge al compartir durante 15 minutos en silencio con hasta diez extrafios
una cabina de un teleférico (Davila, 2012).

Modelos de la calidad de los servicios
Modelo Internacional Organization for Standardization (1SO)

Fue el primer modelo presentado en 1947 y aplicado en el sector industrial, su
finalidad es suministrar el desarrollo y la unificacion de estandares de calidad referentes a las
especificaciones de productos, procesos, materiales, entre otros. Sin embargo, este modelo se
ha adaptado en algunos casos ambito de los servicios incluso la salud como la norma 1ISO
9000, en la que se especifican los elementos que forman parte del sistema de gestion de
calidad para asegurar el desempefio eficiente. Entre ellos: (a) organizacién enfocada al
cliente, (b) liderazgo, (c) participacién del personal, (d) enfoque al proceso, (e) enfoque del
sistema hacia la gestion, (f) mejora continua, (g) toma de decisiones por datos y (h) relacion

beneficiosa con los suministradores (Saturno, 2005).
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Figura 3. Modelo I1SO.
Tomado de clima organizacional y su relacidon con la calidad de los servicios publicos de salud: disefio

de un modelo tedrico (Bernal, Pedraza & Sanchez, 2015).
Modelo JCHO

Conocido por sus siglas en inglés Oint Comission Acreditation of Health, fue
presentado en el afio 1951 y su disefio esta dirigido a determinar los estandares de
acreditacion para todo tipo de instituciones sanitarias (Saturno, 2005; Bernal et al., 2015). La
finalidad del Modelo JCHO es estimular la mejora continua de los servicios a través de la
aplicacion de estandares dirigidos a los usuarios y considera: (a) la accesibilidad y la
continuidad de la atencién, (b) los derechos del paciente y su familia, (c) evaluacion del
paciente, (d) la atencién del paciente, (e) la educacién del paciente y sus familiares; y () los
estandares centrados en la gestion de la organizacion sanitaria tomando como base la gestién
y mejora de la calidad, prevencién y control de la infeccion, érganos de gobierno, liderazgo y
direccion, gestion y seguridad de las instalaciones, formacion y cualificaciones del personal,

asi como la gestion de la informacion (Bernal et al., 2015).
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Figura 4. Modelo JCHO

Modelo Servqual

Este modelo fue presentado por los investigadores Parasuraman, Zeithaml y Berry en
el afio 1985. EI modelo Servqual evalla las expectativas y percepciones de los usuarios
respecto a la calidad del servicio, tomando como formadores de las expectativas cuatro
elementos basicos: (a) la comunicacion boca-oido, (b) las necesidades personales de los
clientes, (c) las experiencias previas del usuario y las comunicaciones externas de la
organizacion (Losada & Rodriguez, 2007; Miranda, Chamorro & Rubio, 2007; Bernal et al.,
2015).

De acuerdo con los autores antes mencionados en el afio 1988, presentaron diez
dimensiones que evaltan la calidad de los servicios y finalizo con cinco dimensiones para
evaluar la calidad de los servicios. Estas son: (a) los elementos tangibles, los cuales, se
consideran las instalaciones en perfecto estado y los equipos del lugar evaluado; (b) la
confiabilidad, esta dimension brinda el servicio prometido de forma confiable y segura; (c) la
capacidad de respuesta, la cual ofrece el apoyo a los pacientes; (d) la seguridad, este
constructo trata acerca de la confianza que tiene el cliente a través del conocimiento y

cortesia delos empleados; y finalmente (e) la empatia, esta dimension se dirige al cuidado y



atencion personalizada (Bernal et al., 2015).
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Figura 5. Modelo Servqual
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Tomado de clima organizacional y su relacién con la calidad de los servicios publicos de salud: disefio
de un modelo tedrico (Bernal et al., 2015).

Modelo EFQM

Este fue disefiado por la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM) en

el afio 1988. Su finalidad inicial estaba dirigida a las organizaciones e industrias, sin

embargo, aproximadamente después de 25 afios, se aplicd este modelo en el sector salubrista.

Esta estructurado en nueve dimensiones de los cuales cinco pertenecen a los agentes

facilitadores, es decir, las conductas dirigidas a la calidad total para alcanzar los resultados

con excelencia en la gestion; y las cuatro dimensiones restantes miden los logros obtenidos

por la empresa debido a la alineacion de los facilitadores (Saturno, 2005; Bernal et al., 2015).
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Figura 6. Modelo EFQM
Tomado de clima organizacional y su relacidn con la calidad de los servicios publicos de salud: disefio

de un modelo tedrico (Bernal et al., 2015).
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Definicion de calidad

El concepto de calidad en el servicio ha sido definido e interpretado de diferentes
formas a lo largo del tiempo; es el tema mas importante, mas extensamente estudiado y de
mayor debate en el campo de los servicios (Wankhade & Dabade, 2010). De hecho, como lo
sefialan Trujillo, Carrete, Veray Garcia (2011), evaluar la calidad en los servicios es un
proceso altamente complejo que funciona en varios niveles de abstraccion. La calidad del
servicio se ha convertido en un requisito para todas las empresas y organizaciones exitosas
para mantener la competitividad (Grénroos, 1988).

La clave para el logro de la calidad en el servicio, implica atender los procesos desde
su conceptualizacion hasta su aseguramiento y garantia, logrando que realmente satisfagan a
los usuarios, no solo en sus necesidades sino en sus deseos y expectativas que ellos tienen
dentro del contexto de la eficacia, consiguiendo que los clientes no solamente sean leales a la
organizacion sino también, comenten su satisfaccidn con las personas con las cuales se
relacionan diariamente (Vargas & Aldana, 2014).

La conceptualizacion y medicién de la calidad de servicio ha sido un tema dificil de
comprender como consecuencia de la intangibilidad de los servicios, y los problemas
asociados con su produccion y recepcion simultanea (Lloréns, 1996); y aun cuando la
comunidad cientifica no se pone de acuerdo en este debate (Ramezani, Baharun & Feiz,
2012), la literatura sobre el tema evidencia principalmente dos corrientes de investigacion, la
Nordica liderada por Gronroos y la Americana liderada por Parasuraman, Zeithaml y Berry.
Sin embargo, la mayoria de las experiencias coinciden en conceptualizar sus experiencias a
partir del enfoque basado en percepciones (de Grénroos) y la medicion con base en los
trabajos de Parasuraman et al. (1988).

La calidad de servicio es definida formalmente por Parasuraman et al. (1985) como el

grado y direccion de la diferencia entre las expectativas y las percepciones que tiene el cliente
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de la calidad de servicio prestado. El enfoque sobre la calidad percibida en los servicios,
como lo sefiala Gronroos (1994), quién introdujera este enfoque en 1982, parece ser la base
de la mayor parte de las investigaciones que se siguen realizando sobre la calidad de los
servicios, a pesar de los intentos de estudiarla desde otra perspectiva; sin embargo, el
Servqual de Parasuraman et al. (1988, 1991) es el modelo de encuesta méas usado y aceptado
para la medicion de la calidad de los servicios (Lloréns, 1996; Hoffman & Bateson, 2008);
pero también el mas criticado y de mayor controversia (Cronin & Taylor, 1994; Asubonteg,
McCleary & Swan, 1996, Buttle, 1996, Bernal et al., 2015).

Como lo sefialaron Arambewela y Hall (2006), la fuerza impulsora de la globalizacion
es la competencia y el mercado de la educacion internacional se ha vuelto muy competitivo
con diferentes estrategias de marketing implementadas por las instituciones educativas para
atraer al creciente nimero de estudiantes que buscan educacion superior. Esta alta
competitividad en el sector de la educacion superior, el aumento en el niUmero de
universidades y la cada vez mayor exigencia de los alumnos, ha llevado a las universidades a
centrar cada vez mas sus esfuerzos en ofrecerles un mejor servicio con el objetivo de
satisfacer sus necesidades (Torres & Araya, 2010); a esto se agrega la creciente competencia
por los escasos recursos con lo que cuentan las instituciones de educacidn superior, que en la
mayoria de las veces vienen del sector gubernamental.

Shekarchizadeh, Rasli y Hon-Tat (2011), apoyandose en otros autores, aseguraron que
existe un cuerpo sustancial de evidencia en la literatura de educacion superior que sugiere que
el Servqual es eficaz para medir la calidad del servicio en el entorno de la educacion superior.
En este contexto son muchas las iniciativas emprendidas cuyo soporte 0 medio de busqueda
de informacion y datos ha sido el Servqual; asi se destacan los trabajos de Mejias, Reyes y
Maneiro (2006) quienes evallan la calidad de los servicios en la educacion mexicana.

Por su parte, Maneiro, Mejias, Romero y Zerpa (2008) presentaron una evaluacion de
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la calidad de servicio, usando una version del Servqual previamente validada a fin de obtener
informacion para determinar el perfil del ingeniero industrial y su posicionamiento en el
mercado laboral venezolano. Sin embargo, De Oliveira y Ferreira (2009) realizaron un
estudio en un programa de ingenieria en la Universidad de San Pablo en Brasil; Clemenza,
Azuaje y Araujo (2010), quienes determinan la calidad de servicio de las instituciones
privadas de educacidn superior en una region venezolana; por su parte, Vergara y Quesada
(2011), analizan la calidad en el servicio y satisfaccidn de los estudiantes de una universidad
colombiana.
La movilidad por cable

El cable es un medio de transporte sostenible que millones de personas emplean a
diario en todo el mundo. Su universalidad facilita la movilidad de pasajeros y materiales con
un reducido impacto medioambiental. Es una solucion segura y eficiente (Poma Group,

2019). Sinénimo de movilidad fiable y eficiente, el cable cuenta con numerosas ventajas:

. Uso eficiente de energia.

. Permiten llegar a zonas urbanas que los sistemas convencionales no cubren en
forma agil.

. Dominio de una tecnologia demostrada y regulada.

. Capacidad de explotacién en condiciones climaticas extremas.

. Flexibilidad y adaptabilidad en funcion de las necesidades y los retos.

. Funcionamiento en una via propia, pero también dentro de un espacio
compartido.

. Solucidn de transporte ante la ineficiencia y desperdicio de recursos escasos

en contra de la “Guerra del Centavo” (Davila, 2012).
Brinda también un confort éptimo para los pasajeros, los sistemas aerosupendidos

responden a las expectativas y exigencias de los usuarios:
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Garantia de modularidad en el flujo de pasajeros

. Altas capacidades de transporte que permiten fluidez y frecuencias elevadas

. Transporte adaptado para superar obstaculos con facilidad.

Es también una solucion sostenible y econdmica para los operadores, pues los
teleféricos garantizan un transporte con costos optimizados.

. Nivel de ocupacion del suelo limitado, evitando desviar otras redes y
privilegiando infraestructuras poco voluminosas.

. Obras localizadas y de muy corta duracion.

. Baja inversion necesaria y coste de explotacion reducido.

La movilidad por cable se ha convertido en una solucion mundialmente reconocida en
el transporte de hoy y de mafiana, desde la Nieve hasta lo Urbano, del Turismo a las Ciencias
y la Industria.

Espacio publico e integracion

En particular, empezar por el transporte no es solo algo simbdlico de la integracion.
Haciendo énfasis en el transporte, el Estado afirma hacer un desarrollo integral. De hecho,
sabemos que el transporte cambia el valor y los usos del suelo, al mismo tiempo que fortalece
la movilidad individual y la accesibilidad territorial (Libler & Musset, 2010).

Los cabildos mediante el transporte retoman el control sobre su territorio, el territorio
de su jurisdiccion. Es un paso para la reduccion de desigualdad. La llegada del transporte
incentiva a recuperar los barrios, de afirmarse como gestor de la ciudad y garante de los
derechos, de reafirmar el control politico en las zonas de jaque. Es un paso para reducir
desigualdades, pero ante todo es una manera de recuperar los barrios, de afirmarse como
gestores de la ciudad y garante de derechos y de reafirmar control politico (Libler & Musset,

2010).
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Sistemas de movilidad a través de cables.

Cables aéreos

Se caracterizan por atravesar zonas accidentadas dificilmente accesibles por carretera,
transportar grandes cantidades de material son usos practicos para este sistema. Un cable
aéreo es un teleférico equipado con un sistema de elevacion operado desde una de las

estaciones (Poma Group, 2019).

Figura 7. Sistema de movilidad por cables aéreos.

Tomado de la pagina oficial de POMA GROUP (2019) Lineas de Actividad. Obtenido de
http://www.poma.net/es/

Este sistema cuenta con:

. Uno o varios cables portadores y tractores

. Un cable de elevacion

. Un carro equipado de un polipasto

. Un grupo de mandos del cable tractor (ubicado en una estacién)
. Un cabrestante elevador (ubicado en una estacion)

Cinta transportadora suspendida (Flying Belt)

El transportar materiales sin colapsar la red viaria, recorrer los terrenos mas
accidentados son algunos de los numerosos usos y aplicaciones industriales de esta cinta
transportadora aérea hacen del Flying Belt una solucion ideal para el transporte de materiales

(Poma Group, 2019).
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Con o sin material de extraccion, el Flying Belt es una instalacion silenciosa: se trata
de una cinta transportadora suspendida de cuatro cables portadores que emplea el principio de

la banda transportadora de artesa profunda semicircular (Poma Group, 2019).

Figura 8. Sistema Flying Belt
Tomado de la péagina oficial de POMA GROUP (2019) Soluciones. Obtenido de Productos:
http://www.poma.net/es/soluciones/productos/

Este sistema permite una capacidad de carga un 30% superior a otras cintas

transportadoras tradicionales, y combina muchas ventajas:

. Gran adaptabilidad al trazado

. Reduccion de los costes de instalacion y explotacion
. Sistema modular y transportable

. Reducido impacto medioambiental

. Reduccion en la emision de polvo

Telesqui

El telesqui se ha convertido en un simbolo de los deportes de invierno en todo el
planeta. Desde hace varios afios, estos sistemas también equipan los centros de esqui para los

deportes de invierno en todos los rincones del mundo (Poma Group, 2019).


http://www.poma.net/es/soluciones/productos/
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Figura 9. Sistema Telesqui

Tomado de la pagina oficial de POMA GROUP (2019) Soluciones. Obtenido de Productos:
http://www.poma.net/es/soluciones/productos/

Telesilla de pinza fija
El telesilla es ideal para una estacion monofuste, dado su reducido impacto
medioambiental y visual. Las estaciones se establecen segun su posicién, en la zona superior

o inferior de una instalacion. Este modelo supone un impacto medioambiental y visual muy

reducido (Poma Group, 2019).

Figura 10. Sistema Telesilla de pinza fija.

Tomado de la pagina oficial de POMA GROUP (2019) Soluciones. Obtenido de Productos:
http://www.poma.net/es/soluciones/productos/

Telecabina

La telecabina es sindbnimo de garantia de un viaje suave y tranquilo. En las estaciones

de salida y llegada, la cabina ralentiza y la pinza sujeta al cable se suelta. EI embarque y
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desembarque de los pasajeros se realizan asi a un ritmo comodo, ofreciendo una perfecta

accesibilidad para todos los usuarios (Poma Group, 2019).

Figura 11. Sistema Telecabina
Tomado de la péagina oficial de POMA GROUP (2019) Soluciones. Obtenido de Productos:
http://www.poma.net/es/soluciones/productos/

Segura, confortable y rapida: la telecabina desembragable ofrece una fiabilidad sin
igual para desplazarse por los aires de un lugar a otro. Llevar a esquiadores hasta las cumbres
nevadas, comunicar los barrios de las mayores metropolis del mundo, o proporcionar una
experiencia Unica en los lugares turisticos mas emblematicos: la telecabina se adapta a todo

tipo de orografias y se integra facilmente en cualquier entorno (Poma Group, 2019).

. Configurable para 4, 6, 8 0 10 plazas
. Confort 6ptimo

. Vision panoramica

. Mecanismos contrastados

. Facil mantenimiento

Teleférico impulsado
Los teleféricos impulsados se han impuesto como solucién de transporte ideal para
entornos urbanos y turisticos. Su tecnologia, capacidad de franqueo y otras numerosas

ventajas los han convertido en un medio de transporte a medida (Poma Group, 2019).
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Figura 12. Sistema Teleférico Impulsado
Tomado de la pagina oficiall de POMA GROUP (2019). Lineas de Actividad. Obtenido de
http://www.poma.net/es/

Teleférico de Vaivén

El teleférico de vaivén es un sistema que funciona con dos cables portadores y un
cable de ida y vuelta. De igual forma, permite luces muy importantes y transportar pesadas
cargas de hasta 20 toneladas. Los dos vehiculos se desplazan al mismo tiempo, sobre vias
distintas y en sentido opuesto. En las estaciones de salida y llegada, los vehiculos se detienen
para facilitar el embarque y desembarque de pasajeros, favoreciendo asi el confort y la

accesibilidad (Poma Group, 2019).

Figura 13. Teleférico de Vaivén
Tomado de la pagina oficial de POMA GROUP (2019) Lineas de Actividad. Obtenido de
http://www.poma.net/es/

Teleférico desembragable 3s

Compuesto por tres cables (dos portadores y uno tractor), el teleférico desembragable
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3S reune las ventajas de una telecabina y de un teleférico. Ofrece una elevada capacidad de
transporte a la vez que permite afrontar perfiles con gran luz y/o sobrevuelos a gran altura
(Poma Group, 2019).

Equipado con cabinas panoramicas, este aparato destaca por su estabilidad frente al
viento y el confort que ofrece a los pasajeros durante el transporte. La gran apertura de sus
puertas permite un embarque y desembarque rapido, y es accesible para todos los usuarios

(Poma Group, 2019).

Figura 14. Teleférico Desembragable

Tomado de la péagina oficial de POMA GROUP (2019) Lineas de Actividad. Obtenido de
http://www.poma.net/es/

Los teleféricos 3S varios han incorporado varios sistemas innovadores, como la
parada de los vehiculos dentro de la estacion o la evacuacion integrada. En caso de detencion
en pleno funcionamiento, este dispositivo de evacuacion permite hacer regresar a los
vehiculos hasta la estacion, sin que los pasajeros tengan que abandonar las cabinas, evitando
asi cualquier evacuacion vertical en linea (Poma Group, 2019).

Transporte por cables

El teleférico desembragable monocable garantiza largas distancias de luz. Constituye
una solucion ideal para los recorridos cortos y medios, yacimientos de piedra en canteras,
cementeras, siderurgicas alrededor del mundo lo ocupan por su versatilidad. El sistema de

transporte por cables no solo garantiza seguridad sino también es una solucion econdémica.



26

(Poma Group, 2019).

Sus propiedades son:

. Capacidad: hasta 250 toneladas/hora
. Velocidad: 6 metros/segundo
. Capacidad por vehiculo: 1 tonelada por vehiculo

Figura 15. Sistema transporte por cables

Tomado de la péagina oficial de POMA GROUP (2019) Lineas de Actividad. Obtenido de
http://www.poma.net/es/

El teleférico 2S es un sistema de transporte de materiales bicable. Adaptado a las
largas distancias, este teleférico permite reducir el consumo eléctrico, el coste y mejorar la
eficiencia energética de la explotacion.

-Capacidad: 600 toneladas/hora

-Velocidad: 6 metros/segundo

-Capacidad por vehiculo: 2,2 toneladas por vehiculo

Cable impulsador de ayuda al ciclista (Cyclo Cable)

El sistema CycloCable, se enmarca perfectamente dentro de las iniciativas de
desarrollo sostenible y de ecomovilidad de las ciudades de hoy. Eficiente y recientemente
incorporado al sistema vial secundario, ofrece alternativas de movilidad répidas y eficientes,

motivando el uso de la bicicleta como alternativa de transporte (Poma Group, 2019).
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Figura 16. Sistema CycloCable.

Tomado de la pagina oficial de POMA GROUP (2019) Lineas de Actividad. Obtenido
http://www.poma.net/es/

Auténtica revolucion en desplazamiento urbano, este pionero sistema para subir

cuestas en bicicleta seduce a todos los ciclistas que desean desplazarse sin esfuerzo.

El ciclista apoya su pie sobre un taco, que es impulsado por un cable

Empujado por el taco, asciende facilmente la pendiente durante todo el recorrido

Una vez arriba, el taco se retrae automaticamente bajo la calzada y vuelve al punto de

partida gracias a una caja soterrada.

El CycloCable presenta las caracteristicas ideales necesarias a una movilidad

ecorresponsable:

El aparato cuenta con un funcionamiento eléctrico respetuoso con el medioambiente

Para una seguridad maxima y limitar cualquier riesgo de colision, el taco se retrae

de

automaticamente bajo la calzada si el ciclista levanta el pie antes del final de su recorrido

(Poma Group, 2019).
« Totalmente automatico, funciona en libre servicio, sin personal de explotacion.

Es un reconocimiento de que estos sistemas colectivos, muchas veces acompafiados

de una revaloracidon de los espacios publicos, practicamente inexistentes excepto en el antiguo
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casco urbano o apropiados por inescrupulosas manos privadas, hacen que las ciudades sean
mas vivibles. La incorporacion de estos sistemas camina la recuperacion de espacios, plazas,
pequefios parques, bordes de los rios, aparecen otras maneras de interactuar con la ciudad: las
caminatas, los paseos domingueros o cotidianos en bicicleta, los patines de los nifios, etc. Y
surge el reconocimiento de que un medio de transporte no solo es una forma mecanica de
llegar de un punto al otro en la forma mas rapida posible, sino que su uso depende de
caracteristicas individuales cognitivas y sociales que el concreto de las grandes vias pareciera
negar (Davila, 2012).

Factores determinantes para establecer un teleférico

Los sistemas teleféricos son eficientes en dos situaciones. La primera, cuando se
presentan condiciones geograficas dificiles, los mas relevantes son altos grados de pendiente
en laderas o cerros, accidentes geograficos presentes como acantilados, quebradas, cruce de
rios, etc. Los de topografia irregular es el mas incidente y comdn en los lugares donde se los
desarrolla. La segunda, es relacionada a la densidad poblacional presente en lugar donde se
los pretende instaurar. Pues el crecimiento de las ciudades, la densificacion no controlada, la
ocupacién del suelo, el trafico vehicular son los factores mas importantes al momento de
planificar su construccion (Ofia, 2014).

Para proyectar adecuadamente el trazado de un teleférico se debe tener en cuenta la
directa relacion existente entre los aspectos técnicos y econdmicos de la inversion. Una
inadecuada evaluacion y decision de los aspectos técnicos para definir el trazado repercute
adversamente en los costos de la inversion total y los beneficios del proyecto (Ofia, 2014).

Lo anteriormente se explica a continuacion, considerando la incidencia de los
siguientes factores determinantes.

Perfil longitudinal del trazado

El trazado de la linea por definicidn debe ser regular, es decir, debe presentar la menor
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cantidad de obstaculos y quiebres morfoldgicos posibles. Pendientes excesivas dan cabida al
incremento del nimero de pilonas de sostén intermedias y altura de torres de apoyo
intermedias (Ona, 2014).

Ubicacidn estratégica de estaciones

Se deben ubicar estaciones terminales en zonas preferenciales, considerando las
caracteristicas de conjunto que respondan a las exigencias y necesidades del proyecto
Longitud de recorrido del teleférico

Considerando los parametros de eficiencia de los sistemas aerosupendidos ya
mencionados; el costo del teleférico es directamente proporcional a la longitud total de
recorrido de éste. Se puede confirmar que un trazado mas corto, es mas econémico y esto se
relaciona estrictamente con los requerimientos de perfil longitudinal ya mencionados (Ofia,
2014).

Caracteristicas y normativa aplicable a los sistemas teleféricos

Las instalaciones de sistemas transportadores por cables incorporan distintas normas
respecto al trazado, dimensionamiento (espacio transversal y longitudinal), alturas de
funcionamiento, velocidades de marcha, capacidad de vehiculos y carga maxima, angulo
méaximo de desviacion, accidn del viento, presion equivalente y zonas de fuertes vientos
(Ofia, 2014).

Respecto al trazado, el servicio debera quedar libre de cualquier obstaculo. Lo que
refiere a espacio transversal de acuerdo a (Ofia, 2014) se debe tener un espacio minimo de
0,50 m entre cualquier elemento ajeno a la instalacion o elemento fijo a la misma. Esto con el
propdsito de cautelar el balanceo producto del viento y los efectos dinamicos propios del
sistema. En cuanto al espacio longitudinal, se toma el espacio correspondiente a una
variacién de 35° en relacién a la vertical, este mismo valor se toma para vehiculos abiertos,

pero teniendo en cuenta el espacio ocupado por los viajeros, incluido su equipo (Ofia
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Mamami, 2014).

En cuanto a la altura de funcionamiento, esta hace referencia a la altura maxima al
suelo en vertical y esta se encuentra estrictamente condicionada a la posibilidad de
intervencion en caso de que se detenga el cable y el tipo de cabina.

Para vehiculos cerrados de acuerdo con la cabina: (Caso Aerovia GYE). Si el socorro
se realiza con descensores y personal de explotacion que pueden alcanzar los vehiculos desde
torres preparadas para el efecto se utilizan alturas hasta de 25m.

Marco Conceptual

A continuacion se detallan los principales conceptos que dan respaldo a esta
investigacion.

El servicio al cliente es aquel servicio que otorga toda compafiia en soporte al
producto principal. El servicio al cliente incluye frecuentemente, contestar preguntas, tomar
ordenes, manejar quejas Yy tal vez hacer citas para mantenimiento y reparacion. Cook y Rohit
(2002), coinciden en que la calidad en el servicio esta intimamente relacionada con la
satisfaccion del cliente y la percepcidn de este sobre el servicio.

La calidad de servicio es parte de la oferta y en gran medida, es la base de la ventaja
competitiva de la organizacion. Se debe sentir y vivir este concepto y esto comienza en las
méaximas autoridades para terminar en el ultimo de los empleados; incluso, debe impregnarse
de este "valor" a los servicios tercerizados que se vinculan con el cliente.

La movilidad por cable es un medio de transporte sostenible que millones de personas
emplean a diario en todo el mundo. Su universalidad facilita la movilidad de pasajeros y
materiales con un reducido impacto medioambiental. Es una solucion segura y eficiente

(Poma Group, 2019).
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Capitulo 11
Marco referencial

El presente acapite, se desarroll6 el marco referencial, este se estructurado de estudios
internacionales como nacionales relacionados al tema de estudio. Ademas, el marco legal y el
contexto ambiental.

Estudios internacionales

El estudio de Nutsugbodo (2013) denominado “La percepcion del turista sobre la
calidad de los servicios de transporte pablico en la metrépolis de Acra: Un acercamiento
Servqual”, que se enfoca en el sector transporte terrestre publico de la capital de Ghana, y
determina, a través de las cinco dimensiones de SERVQUAL, la percepcion de los turistas
sobre la calidad del servicio en lo que respecta a bienes tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Otros estudios encontrados en otros paises validan el
SERVQUAL en servicios similares.

Segun Libler y Musset (2010) en América Latina en particular, “coexisten altos
indices de motorizacién en algunos estratos sociales, para otros individuos varias opciones de
movilidad gracias al transporte "publico colectivo [...] y una movilidad limitada o peatonal
para las familias de zonas populares, aunque esas no estén en zonas periféricas” (Libler &
Musset, 2010).

Para Libler y Musset (2010) con la falta de transporte formal, la poblacion debe
utilizar un transporte costoso y de mala calidad. Como lo constata Leibler “las desigualdades
en el sistema de transporte condicionan la accesibilidad a los lugares de la ciudad para los
distintos grupos sociales” (Libler & Musset, 2010). Bajo estos preceptos los sistemas de
transporte por cable constituyen un medio eficiente, capaz de sostener la movilidad en tramos

de las ciudades donde la geografia y/o densidad poblacional los hacen necesarios.
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Metrocables Medellin — Colombia 2004

Medellin, con sus paisajes de laderas verdes con grandes edificaciones en ladrillo
visto y politicas publicas inclusivas, seduce al que la visita. Segunda ciudad de Colombia, la
capital industrial del pais es la Unica en ofrecer Metro, y una de las pocas en prestar este
servicio integrado con algunos sistemas de teleféricos en el mundo en prestar este servicio en
los barrios mas pobres de la ciudad (Libler & Musset, 2010).

El Metrocable, concebido como un transporte semi-masivo conectado a la red Metro,
es una obra de transporte pionera ya que utiliza un sistema de cable (teleférico) como de uso
recreativo y turistico para brindar facilidades de transporte hacia los barrios desfavorecidos
de la parte alta de la ciudad. Este transporte, barato a comparacion de otras infraestructuras e
ingenioso por que aprovecha la topologia que hasta 2004 estaba considerada como una
barrera, y visualmente y simbdlicamente fuerte, ya que permite “volar” encima de los barrios
y aprovechar del increible paisaje de la ciudad (Libler & Musset, 2010).

Metrocable nacié como un proyecto de responsabilidad social de una empresa, aunque
publica, lo que implica que no es un servicio publico en el sentido de politicas publicas y que
fue una herramienta que iba a traer beneficios, sea directos, de abrir la clientela, o de
indirectos, como de comunicacion y de promocion técnica y de gestion de la Empresa (Libler
& Musset, 2010).

El Metrocable esta compuesto por seis lineas de servicio comercial; suman una
extension de 14,4 km de recorrido. Cuenta con 20 estaciones en operacién, todas ellas estan

adaptadas para facilitar el ingreso a personas con movilidad reducida.
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Linea | Longitud Estaciones terminales Capacidad Inauguracion Estaciones  Vehiculos v::'::uc::s
n 1.4 km Oriente - Villa Sierra 1.800 ;;Eéegdi:iembre de 3 44 Telecabinas

2.7 km San Javier - La Aurora 3.000 3 de marzo de 2008 4 119 Telecabinas

2,07 km | Acevedo - Santo Domingo Savio 3.000 30 de julio de 2004 4 93 Telecabinas
“ 4,6 km Santo Domingo Savio - Arv! 1.200 9 de febrero de 2010 2 55 Telecabinas
n 1,05 km | Miraflores - Trece de Noviembre 2.500 9 de febrero de 2019 3 49 Telecabinas
n 2,657 km | Acevedo - El Progreso 4.000 2020 4 138 Telecabinas

Figura 17. Lineas de Teleférico
Adaptado de la pagina oficial de Metrocables Medellin.

El Metrocable Medellin fue inagurado en agosto de 2004 y afadiéndole el Plan
Urbanistico Integral para la comuna Nororiental tras la administracion de dos alcaldias, es un
simbolo de Medellin. La linea K y la bliblioteca Espafia ubicada cerca de la estacion de
retorno son visitadas por miles de turistas locales y extranjeros. La decision de desarrollar
este tipo de sistemas en una localidad pobre llama la atencién de los que lo visitan, se
interpreta a primera vista como una politica estatal al nivel original por haber invertido
millones de ddlares en una zona que mantuvo una zona de auto construccién. Ademas, se
presenta como un proyecto de justicia social para reducir una deuda social y territorial (Libler
& Musset, 2010).

En primer lugar, hay que subrayar la fuerte implicacion de la Alcaldia de Medellin y
de la Empresa Metro en este proyecto. Desde esa perspectiva, podemos afirmar que hubo
voluntad politica mayor de intervenir en los territorios para reducir desigualdades, y por lo
tanto hacer justicia. El transporte fue considerado como la puerta de entrada a la Alcaldia en
territorios donde habia sido casi ausente mediante una infraestructura visible y una inversion
mayor, concentrada en un espacio clave, simbolo de los problemas de Medellin (Libler &
Musset, 2010).

Es solamente con la implicacion del estado mediante sus representantes locales que se
pudo hacer realidad el proyecto Metrocable. Efectivamente, se necesita de una intervencion

voluntarista para invertir 23 millones de dolares en una zona que, en aquel entonces, en 2001,
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vivia un conflicto armado urbano, altos indices de violencia y problemas sociales mayores.
Asi, se decidio en 2003 con la obra a pesar que ninguna empresa de seguros quiso aportar en
ese proyecto. Sin ningan seguro contra el riesgo de terrorismo, de degradacion o muertes
violentas en el proceso de construccion y de funcionamiento, la Alcaldia y la empresa Metro
tomaron el riesgo de poner sus finanzas en jague ya que optaron por auto asegurarse en caso
de atentado. Sabiendo que las deudas y las demandas se estaban acumulando desde la
construccién de las dos primeras lineas de Metro y mantenian casi en suspension de pago
tanto a la Alcaldia que, a la Empresa Metro, decidir pasar por encima de la ley de
aseguramiento en Colombia y hacer a cualquier costo una obra de transporte en barrios
populares y marginados es de por si hacer acto, en el sentido fuerte de la palabra, de justicia
espacial. Demuestra la implicacion del Estado, aqui de la administracion local, de su
compromiso a reducir las desigualdades de transporte y de oportunidades de la zona
Nororiental, de brindar derecho a la ciudad. (Libler & Musset, 2010)
Mi Teleférico La Paz, El Alto — Bolivia 2014

Para el caso de Bolivia desde mayo de 2014 cuando el teleférico inici6 sus
operaciones, cambi6 radicalmente la forma como la poblacion percibe ambas capitales.
Estudia dos panoramas, el primero que comprende el desarrollo del transporte publico
tradicional involucrando alternativas nuevas de transporte para movilizarse entre dos urbes
sin interrupcion; y el segundo, referente al tiempo, con espacios perfectamente sincronizados
y cronometrados con mayores comodidades de las que ofrece el sistema tradicional de
transporte (Suarez, 2018).

“Mi Teleférico” es el nombre utilizo el sistema aerosuspendido de La Paz, que pese a
las discrepancias a las que se vio expuesta durante su ejecucién, especificamente contra la
Linea Blanca, cuando empez0 la segunda fase del proyecto, habitantes de la zona de

Miraflores y el gobierno municipal de La Paz se opusieron con el argumento infructuoso
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respecto a la preservacion del patrimonio arquitectonico y la excusada ruta para un area que

contaba con transporte pablico vehicular (Condori, 2015).

Figura 18. Ahorros de tiempo en el Sistema Teleférico Urbano més grande del mundo: La Paz - El Ato.
Adaptado de Los teleféricos como alternativa de transportes urbanos (Rivas et al., 2019).

La construccion e inicio de operaciones del teleférico se dio luego de tres décadas de
planes fallidos de los gobiernos municipales y departamentales de La Paz y El Alto. El primer
proyecto data, segun algunos autores, de 1989, cuando el entonces alcalde Ronald Mac Lean
palnted la idea por primera vez (Koch, 2013). El segundo proyecto corresponde a 2002
(Febré & Pérez, 2012), cuando la que parecia una decision inevitable termin6 diluyéndose en
2014 debido a las movilizaciones sociales del periodo 2000 a 2005. La empresa que se
adjudico el proyecto desistié de llevarlo a cabo argumentando la inestabilidad politica que
vivia el pais en esos afios (Los Tiempos, 2019).

Diez afios después del segundo proyecto, en un momento de estabilidad politica y
crecimiento econémico sostenido, el teleférico se hizo finalmente realidad. La propuesta del
publico no pudo ser mejor, En poco mas de un afio, la empresa estatal Mi Teleférico recibid
al pasajero nimero 40 millones, y de acuerdo con las versiones gubernamentales, sus
operaciones son actualmente autosostenibles (Vicepresidencia del Estado Plurinacional de
Bolivia, 2016).

A la primera linea, la Roja, cuyas actividades comerciales comenzaron en mayo de
2014, le siguieron la Amarilla en septiembre y la Verde en diciembre del mismo afio. El éxito

de la primera fase Ilevo al gobierno central a triplicar la inversion inicial de 234,6 millones de
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dolares. En 2014 aprobo 450 millones de dolares adicionales para construir cinco nuevas
lineas en un periodo de cinco afios. A mediados de 2016, la cifra incremento en 110 millones
de dolares y dos lineas adicionales. Asi, con un monto cercano a los mil millones de dolares y
un total de 11 lineas, el teleférico tendra la inversion mas alta en la historia del transporte
urbano del pais (Vicepresidencia del Estado Plurinacional de Bolivia, 2016)

El 9 de marzo de 2019 se inaugurd la ultima linea correspondiente a la segunda fase
de implementacion: la linea plateada, que cierra el circuito denominado Red de integracion
Metropolitana, y se convierte en la décima linea en funcionamiento. Desde que fueron
concluidas sus tres primeras lineas, es el teleférico de transporte urbano mas largo del mundo.

(«Evo estrena la linea plateada del teleférico en aniversario de EI Alto», 2019).
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Figura 19. Mapa de las 10 lineas en funcionamiento mas una prevista inaugurar (Linea Dorada) en 2020.
Tomado de la Pagina Web Mi teleférico.bo

Los sistemas aerosuspendidos y la integracion

Segun Suarez (2018) durante la inauguracion de la Linea Amarilla el lunes de
septiembre de 2014, el presidente Evo Morales exclamd: “Este es un pequefio aporte para el
Alto y La Paz pero repito ahora: nunca podemos sentirnos como un pais pequefio, no

podemos decir que somos un pais subdesarrollado o en vias de desarrollo, tenemos que ser
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optimistas, con mirada hacia arriba y adelante [...]” (Suarez, 2018).

El proyecto que la empresa Mi Teleférico presentd a las alcaldias de El Alto y La Paz
preveia, para la estacion Mirador, diez paradas momentaneas de transporte publico; cuatro
centros comerciales grandes y tres pequefios; rampas de acceso, pasos peatonales, un parque
mirador al sur y una parada de bicicletas al norte (Suarez, 2018).

Luego de su inauguracion empezaron a funcionar varios servicios: abrieron una
tienda de articulos para el hogar, una farmacia, una libreria y a sucursal de uno de los
supermercados mas grandes de La Paz. También se instalaron quioscos de comida réapida,
helados, chocolates y hasta un espacio dedicado exclusivamente a cajeros automaticos de los
bancos méas importantes de la ciudad. La empresa nacional de telecomunicaciones dispuso en
la entrada de la estacion un quiosco de venta de productos y servicios a la entrada de la
estacion (Suarez, 2018).

A partir de la inauguracion del teleférico, la cobertura de servicios se incrementd
notoriamente. En afios recientes, cadenas de restaurantes, supermercadeos y tiendas
comerciales que antes operaban solo en La Paz, abrieron sucursales en la zona de la Ciudad
Satélite, situada a pocas cuadras de la Estacion Mirador. Este movimiento y el cambio en la
oferta de servicios trajo consigo que, ademas de una mayor actividad econémica, el valor de
las propiedades se multiplicara por varios miles (Diez, 2014)

Por otra parte, el teleférico es una importante innovacion para los habitantes de La
Paz y El Alto en cuanto a como se trasladan. Acostumbrados a recorrer las calles, la mayoria
de las veces en precarios buses y automdviles, el nuevo medio de transporte contrasta con la
informalidad del transporte publico semiprivado actual. La nueva plataforma introduce en la
vida cotidiana inusual regularidad, control de tiempo y comodidad. Estos elementos,
novedosos para la realidad diaria de la La Paz, podrian leerse como una transicion hacia la

modernidad (Suarez, 2018).
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Dentro de la estaciones del teleférico se introdujeron préacticas orientadas a mantener
el orden y la disciplina de los usuarios. Existen, por ejemplo, espacios claramente destinados
al ingreso o salida de las gondolas. Existe un acompafiamiento con personal que trabaja en el
sistema que ayuda a permitir identificar las rutas de entrada, salida y conexién con otras
lineas. Es notorio aclarar, que ademas de la seguridad, las empresas de limpieza trabajan
constantemente durante el horario de funcionamiento del servicio. (Suarez, 2018)

Es decir, que la nueva puesta en marcha del servicio introdujo una sere de
innovaciones en el uso del transporte y del espacio pablico. Los usuarios y vecinos de las
zonas circundantes valoran estos cambios y contribuyen, desde su movilizacion, a preservar
un espacio que para ellos representa un salto hacia mayor orden, seguridad y limpieza. Para el
caso especifico donde se construyd la estacion Mirador, existia un botadero de basura casi
desprovisto de trasporte publico, sin iluminacién y con alto potencial delincuencial.
Potencial Integrador

Hay una gran realidad respecto a la versatilidad y uso eficiente de los teleféricos, pues
estos son altamente eficaces en zonas densamente pobladas y zonas de geografia o topografia
dificiles. Una encuesta realizada en 2014 realizada por el Banco Inter-Americano de
Desarrollo revel6 que los residentes de las grandes ciudades de la region (Ciudad de México,
Sao Paulo, Buenos Aires, Bogota y Lima) pasan un promedio de 88 minutos desplazandose
cada dia (Ancor Suarez & Serebrlsky, 2017).

En el caso de Medellin, la evidencia sugiere que los teleféricos condujeron a las
mejoras en la integracién urbana y modernizacién de vecindarios para los ciudadanos,
accesibilidad y seguridad, calidad de vida, oportunidades de empleo y contaminacion
percibida son los pardmetros con mayor representatividad (Ancor Suarez & Serebrlsky,

2017).
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Estudios nacionales

La calidad de servicios del terminal terrestre de la ciudad de Esmeraldas de Vilela
(2015), quien se basa en el modelo SERVQUAL para concluir que la variable calidad en los
servicios afecta directamente a los clientes externos, quienes exigen servicios como
seguridad, informacion, higiene, limpieza de edificios y buen trato.

Por el contrario, la investigacion de Palacios (2015), Analisis del Servicio de
Atencion al Cliente de la Empresa de Transporte Terrestre Turistico Cotratudossa en la
ciudad de Cuenca, Ecuador, examind el nivel de satisfaccion del cliente respecto a esta
empresa de transportes y lo que este percibe como calidad del servicio, analizando los
resultados a través de las dimensiones de la escala SERVQUAL, y determind que, en este
caso, los usuarios estan altamente satisfechos con la calidad del servicio que brinda la
empresa. Palacios planted, incluso, que, de acuerdo a los datos obtenidos en el estudio, la
empresa aun puede trazarse el objetivo de superar en mayor proporcion las expectativas del
cliente a través de creatividad, visién y compromiso de servicio por parte de la organizacion.
También en Ecuador, Vilela (2015) presento la investigacion La calidad de servicios del
terminal terrestre de la ciudad de Esmeraldas, donde aplica una metodologia basada en la
observacidn, asi como encuestas y entrevistas a 351 clientes de la terminal, cuyas opiniones
son evaluadas a través del modelo SERVQUAL. Concluy6 que la variable calidad en los
servicios, como la insuficiente limpieza, poco mantenimiento, escasa agilidad, y exigua
seguridad y control afectan directamente a los clientes externos, y que, ademas, estos aln
mantienen brechas en cuanto a sus expectativas particularmente en las dimensiones
seguridad, elementos tangibles y empatia.

Descripcion de la situacion actual
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Consorcio Aerosuspendido Guayaquil POMA S.A.S Y SOFRATESA INC.
Mision

Brindar servicios de ingenieria de disefio, ejecucion de obra civil, instalacion de
teleférico y sistemas conexos, puesta en funcionamiento y operacion del sistema de transporte
publico aerosuspendido para la ciudad de Guayaquil, apoyado con los mejores recursos,
personal calificado y sistemas de alta tecnologia para satisfacer las necesidades de nuestros
clientes, mejorar la calidad de vida de la poblacion con tecnologia limpia y generar mayores
oportunidades de negocio, respetando la calidad, seguridad, salud, cuidado y mejora
ambiental, en un marco de responsabilidad social corporativa.
Vision

Ser una organizacion lider en transporte publico de innovacién con tecnologia limpia,
a través de la eficiencia de nuestros procesos a lo largo de nuestra cadena de valor,
impulsando una cultura teleférico, para brindar a la comunidad un servicio de excelencia en
transportacion urbana.
Principios y Valores

Los principios basicos de nuestra filosofia empresarial alineados a alcanzar la mision

del Consorcio Aerosuspendido Guayaquil, son:

e Innovacién

e Competitividad

e Pasion por el servicio

e Trabajo en equipo

e Inclusion social e igualdad de género

e Cuidado a la salud y seguridad de las personas
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e Cuidado y mejora ambiental.

e Responsabilidad social y corporativa

Los valores corporativos que destacan a nuestro capital humano son:

e Liderazgo
e Respeto
e Lealtad

e Etica profesional
e Responsabilidad vy,

e Compromiso

Contexto Nacional

En los Gltimos afios la M.I. Municipalidad de Guayaquil ha realizado exitosas
intervenciones en el campo de la movilidad, especialmente en materia de transporte masivo.
El sistema de METROVIA, transporta cerca de medio millon de pasajeros por dia y ha
recibido reconocimiento internacional. Los proyectos en curso desde el Centro Urbano,
proponen un crecimiento y una expansion de la red de transporte colectivo hacia el Oeste de
la Ciudad, sin embargo, el crecimiento de la urbe Portefia hace necesario establecer otros
sistemas de transporte, en este contexto la M.l. Municipalidad de Guayaquil ha priorizado
para el Proyecto de transporte AERO SUSPENDIDO, denominado AEROVIA, el transporte
entre las ciudades de Guayaquil (centro de la urbe) y Duran. Por lo expuesto, la M. I.
Municipalidad de Guayaquil, desarrolla el Proceso de Seleccidn del Aliado Estratégico para
realizar los Disefios Definitivos, Suministros, Construccién, Montaje, Puesta en

Funcionamiento y Operacidn del Sistema de Transporte Publico Aerosuspendido para la
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Ciudad de Guayaquil (AEROVIA Primera Fase Guayaquil - Duran); luego de la ejecucion
del Proceso de Seleccion, el Proyecto fue adjudicado al Consorcio “AERO SUSPENDIDO
GUAYAQUIL”, conformado por las empresas POMA y SOFRATESA (POMA GROUP,
2019).

Marco Legal

En la Constitucion de la Republica del Ecuador expedido por la Asamblea Nacional
Constituyente en el afio 2008, en el articulo 14 estipula:

Se reconoce el derecho de la poblacion a vivir en un ambiente sano y ecolégicamente

equilibrado, que garantice la sostenibilidad y el buen vivir, sumak kawsay.

Se declara de interés publico la preservacion del ambiente, la conservacion de los

ecosistemas, la biodiversidad y la integridad del patrimonio genético del pais, la

prevencion del dafio ambiental y la recuperacion de los espacios naturales degradados

(p. 24).

Ademas, el articulo 66 reconoce y garantizara a las personas y en el inciso 27: El
derecho a vivir en un ambiente sano, ecolégicamente equilibrado, libre de contaminacion y en
armonia con la naturaleza (p. 50).

Por su parte, el articulo 276 literal cuatro menciona:

Recuperar y conservar la naturaleza y mantener un ambiente sano y sustentable que

garantice a las personas y colectividades el acceso equitativo, permanente y de calidad

al agua, aire y suelo, y a los beneficios de los recursos del subsuelo y del patrimonio

natural (p. 135).

Se reviso la Ley de Gestion Ambiental expedida en el afio 2012 por el Congreso
Nacional y en el articulo 19 estipul6: Las obras publicas, privadas o mixtas, y los proyectos
de inversién publicos o privados que puedan causar impactos ambientales, seran calificados

previamente a su ejecucion, por los organismos descentralizados de control, conforme el
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Sistema Unico de Manejo Ambiental, cuyo principio rector sera el precautelatorio (p. 4).
Ademas, en el articulo 20 para el inicio de toda actividad que suponga riesgo ambiental se
deberéa contar con la licencia respectiva, otorgada por el Ministerio del ramo (p. 5).
Contexto Ambiental

El Plan de Manejo Ambiental (PMA) esta establecido para proteger a las
comunidades mas proximas y a los componentes del ecosistema natural que constituyen el
entorno del proyecto Sistema De Transporte Masivo Alternativo para la Ciudad de Guayaquil
Transporte Aéreo Suspendido. EI PMA esta disefiado para prevenir, mitigar, compensar y
monitorear los impactos ambientales negativos, los cuales surgieron de la evaluacion
ambiental de las actividades desarrolladas en todas las fases del proyecto. EI PMA se
encuentra estructurado de acuerdo a lo establecido en la Constitucion del Ecuador, los
requerimientos del Texto Unificado de Legislacion Secundaria del Ministerio del Ambiente,
la Legislacion Local y normas y especificaciones internacionales aplicables a la prevencion,
mitigacion, compensacion y monitoreo de impactos ambientales y en cuanto a Seguridad
Industrial, Salud Ocupacional y Proteccion Ambiental. EI presente PMA toma en
consideracion los lineamientos establecidos en el acuerdo Ministerial No. 061 aprobado el
2015 y publicado en el Registro Oficial Edicidn Especial No. 0316 del 07 de abril de 2015
(Ecosambito, 2018).

El Plan de Manejo Ambiental, esta compuesto por:

Medidas Ambientales para:
e Etapa de Construccion
o Etapa de Operacion y Mantenimiento

e Etapa de Abandono

En estas medidas ambientales para la etapa de Construccion, Operacion y
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Mantenimiento, se detallan los siguientes planes:

Plan de Prevencion y Mitigacion de Impactos

e Plan de Manejo de Desechos

e Plan de Comunicacién. Capacitacion y Educacion Ambiental
e Plan de Relaciones Comunitarias

e Plan de Contingencias

e Plan de Seguridad y Salud Ocupacional

e Plan de Monitoreo y Seguimiento

e Plan de Abandono y Entrega del Area (Solo en Construccion)

e Plan de Monitoreo y Seguimiento (Solo en Construccion)

Las medidas ambientales para la etapa de abandono, se detallan los siguientes planes:
e Plan de Abandono y Entrega del Area

e Plan de Rehabilitacion de Areas Afectadas
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Capitulo 111
Marco Metodoldgico

Una vez revisado las principales teorias y conceptos en los acapites anteriores, en este
capitulo se presenta el método seleccionado para medir las expectativas que tienen los
usuarios de la ciudad de Guayaquil acerca del servicio del transporte Aerovia para el
desarrollo de un plan de marketing de la primera fase del tramo Guayaquil - Duran. El
instrumento seleccionado es el Servghos, realizado por Parasuraman et al. (1988). Por lo
tanto, se detalla las técnicas y cuestionarios aplicados para el desarrollo de esta investigacion.
Finalmente, se desarrolla la metodologia cumpliendo los pardmetros como resultado de la
revision de literatura.

La metodologia de este estudio parte de una investigacion exploratoria, es decir es una
investigacion preliminar que sirve para incrementar el conocimiento sobre la expectativa que
tienen los usuarios de la ciudad de Guayaquil acerca de la calidad de servicio del transporte
Aerovia. Por lo tanto, debe cumplir un proceso ordenado y sistematico, es decir, que parte de
objetivos, preguntas de investigacion e hipotesis planteadas al inicio del estudio (Hernandez
& Mendoza, 2018).

Disefio de la investigacion

El comienzo de un disefio de investigacion parte de la seleccion de una muestra para
la comprension del fendmeno del estudio observado (Cresswell, 2008). Por lo que el estudio
tiene un enfoque cuantitativo debido a que se exploré un problema social basado en el ser
humano. Ademas, este estudio mantiene fija los conceptos y las variables principales los
cuales se plantearon al inicio de la investigacion (Reichardt & Cook, 1979). Por su parte,
Mertens (2014) definio a la investigacién no experimental como las variables que no se deben
manipular o que resulta complejo realizarlo. Por lo tanto, este tipo de investigacion es

sistematica y a su vez empirica debido a que las variables independientes no se pueden
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manipular (Herndndez & Mendoza, 2018). La clasificacion de los disefios no experimentales
es transeccional o corte transversal y longitudinal (Hernandez & Mendoza, 2018). Para el
caso de estudios con datos de corte transversal se divide en tres: descriptivos, correlacionales
causales y exploratorios. Ademas, el presente estudio es de tipo no experimental transversal
debido a que recolecta la informacion en un momento dnico.
Poblacion y muestra

La encuesta estuvo dirigida a usuarios que utilizan el sistema de aerovia del tramo
Guayaquil — Duran y los encuestados son mayores de 18 afios. Se utilizd un muestreo por
conveniencia.

Al desconocer la poblacion se aplico la siguiente férmula:

Zz*p*q
n=——s—
e

Donde:

n: muestra de la poblacién

Z?: nmero de desviaciones estandar

p: probabilidad de éxito

qg: probabilidad de fracaso

e: error estandar

Recoleccion de datos

Para la recoleccidn de datos se utilizé un cuestionario de Zeithamim, Berry y
Parasuraman (1993) el cual consta de 21 preguntas. La encuesta se aplicé a los usuarios que
utilizan el sistema de aerovia en el tramo Guayaquil — Duran.
Operacionalizacién de variables

A continuacion, se presenta la operacionalizacién de las variables:
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Variable Definicién conceptual Dimensiones Unidadde  Tipo de Valor
medida variable
Calidad de  Predicciones hechas por los Fiabilidad, Escala de Latente, 1=
servicio consumidores sobre lo que es probable Seguridad, Likert. Cualitativa, Totalmente
esperada qgue suceda durante la transaccion o Elementos Grado de Ordinal en
servicio. Son deseos del consumidor que tangibles, acuerdo desacuerdo;
piensa que el servicio deberia ofrecerle Capacidad de hasta 5 =
(Parasuraman et al., 1988). respuesta, Totalmente
Empatia de acuerdo
Calidad de Grado de discrepancia Fiabilidad, Escala de Latente. 1=
servicio percepciones  del  consumidor Seguridad, Likert. Cualitativa, Totalmente
percibida expectativas (Parasuraman et al., 1988).  Elementos Grado de Ordinal en
tangibles, acuerdo desacuerdo;
Capacidad de hasta 75=
respuesta, Totalmente
Empatia de acuerdo

Procedimiento analisis de datos

La informacidn recabada se tabul6 en el programa SPSS v. 24 y las técnicas a

utilizadas fueron:

e Estadistica descriptiva (anlisis de la informacion demogréfica y las variables

de estudio).

e Analisis factorial exploratorio (esta técnica se aplicé para validar el

instrumento de estudio).

Confiabilidad

Una vez tabulada la informacion se procedi6 a verificar la confiabilidad del

cuestionario. Para ello se aplicé el Alfa de Cronbach que indica el grado en que los

componentes estan relacionados (Hair, Anderson, Tatham & Black, 1995). La medicién se

realizd mediante el Alfa de Cronbach. Este método se basa en un promedio de las

correlaciones entre las variables de estudio las cuales permiten analizar si la inclusion o

exclusién de los componentes mejora la fiabilidad del cuestionario.

Andlisis Factorial

Se aplicé un analisis de componentes principales a la muestra de los representantes
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de los usuarios de sistema de aerovia del tramo Guayaquil — Duran. El andlisis factorial es un
método estadistico multivariado que permite reducir un gran numero de indicadores a un
numero pequefio de factores o dimensiones (Hernandez & Mendoza, 2018). Para el estudio se
uso el método de extraccion de componentes principales y el método de rotacidn varimax,
considerando auto valores mayores a 1. Se extrajo los componentes sugeridos por el criterio
de Kaiser. El criterio se basa en la toma de los factores cuyo auto valor asociado sea mayor a
1. Ademas, para evaluar la aplicabilidad del andlisis factorial a la muestra se uso la prueba de
esfericidad de Bartlett y el test KMO.

Anélisis de resultados

A continuacion, se detalla la muestra de la investigacion:

72 p*q
n=——s—
e
Donde:
Z:1.96
p: 0.5
g: 0.5
e: 0.05
3 1.96% * 0.5 % 0.5
n= 0.052
n = 384

Por lo tanto, la muestra calculada resulto es de 384, sin embargo, se realizd 450
encuestas.
Recoleccion de datos

El tiempo de la recoleccion de datos fue en los meses de abril y mayo de 2021 en la

central de la aerovia tramo Guayaquil - Duran.
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Procesamiento de la informacion

Realizadas las encuestas se procedio a tabular la informacion en el programa SPSS
v.24.

Estadistica Descriptiva

Los principales resultados obtenidos luego de la tabulacion se presentan a
continuacion:

Andlisis de datos

Tabla 2
Género
Frecuencia Porcentaje
Masculino 204 45.3%
Femenino 246 54.7%
Total 450 100%

= Masculino

= Femenino

Figura 20. Género

De las 450 personas encuestadas la mayoria es de género femenino representando el

54.7%.



Tabla 3.
Edad
Frecuencia Porcentaje

Menos de 18 afios 25 5.56%
18 - 30 afios 179 39.78%
31- 43 afios 211 46.89%
44 - 56 afios 35 7.78%

Total 450 100%

Figura 21. Edad

= Menos de 18 afios
= 18 - 30 afios
= 31- 43 afios

44 - 56 afios

De acuerdo a la encuesta realizada a 450 personas, la mayoria tienen entre 31y 40

afios representando el 46,9%, siguiendo encuestados entre 18-30 afios con el 39.8%, luego

personas entre 44-56 afos con el 7.8% y los menores de 18 afios que representan el 5.6%.

Tabla 4

Satisfaccién del cliente

Frecuencia Porcentaje

Si 400
No 50
Total 450

88.9%
11.1%
100%

50
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= Sj
= No

Figura 22. Satisfaccion del cliente

De acuerdo con la encuesta realizada a 450 personas la mayoria de ellas si estan
satisfechos con el servicio brindado representando por el 88.9%, mientras que el 11.1% no
esta satisfecho. Solo se aplico esta pregunta para medir la satisfaccion del servicio debido a
que al aplicar el instrumento validado de esta variable, el usuario de la aerovia no contestaria

una encuesta larga.

Tabla 5
Equipos modernos para brindar el servicio

Frecuencia Porcentaje

Poco insatisfecho 17 3.8%
Ni insatisfecho ni satisfecho 76 16.9%
Poco satisfecho 254 56.4%
Totalmente satisfecho 103 22.9%
Total 450 100%

3.8%

= Poco insatisfecho
= Ni insatisfecho ni satisfecho
= Poco satisfecho

Totalmente satisfecho

Figura 23. Equipos modernos para brindar el servicio
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De acuerdo con la encuesta realizada a 450 personas el 56.4% de los encuestados esta
poco satisfecho, el 22.9% esta totalmente satisfecho, el 16.9% ni esta insatisfecho, ni

satisfecho y el 3.8% esta poco insatisfecho.

Tabla 6
Elementos informativos (folletos, revistas etc)

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 5 1.1%
Poco insatisfecho 28 6.2%
Ni insatisfecho ni satisfecho 208 46.2%
Poco satisfecho 154 34.2%
Totalmente satisfecho 55 12.2%
Total 450 100%

1.1%

12.2% = Totalmente insatisfecho
= Poco insatisfecho
= N insatisfecho ni
satisfecho

= Poco satisfecho

Totalmente satisfecho

Figura 24. Elementos informativos (folletos, revistas etc.)

De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre los
elementos materiales (folletos, similares) para el 46,2% no esta ni insatisfecho ni satisfecho,
el 34.2% esta poco satisfecho, el 12.2% esté totalmente satisfecho, el 6.2% est4 poco

insatisfecho y el 1.1% esta totalmente insatisfecho.
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Tabla 7.
Materiales suficientes para presentar el servicio

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 14 3.1%
Poco insatisfecho 73 16.2%
Ni insatisfecho ni satisfecho 233 51.8%
Poco satisfecho 68 15.1%
Totalmente satisfecho 62 13.8%
Total 450 100%

3.1%

= Totalmente insatisfecho

= Poco insatisfecho

= Ni insatisfecho ni
satisfecho

= Poco satisfecho

Totalmente satisfecho

Figura 25. Materiales para presentar el servicio

De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre la existencia
de materiales suficientes para la presentacién del servicio de la aerovia para el 51,8% no esta
ni insatisfecho ni satisfecho, el 16.2% esté poco insatisfecho, el 15.1% esta poco satisfecho,

el 13.8% esta poco satisfecho y el 1.1% esta totalmente insatisfecho.

Tabla 8.
Condiciones para brindar un servicio

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 4 0.9%
Poco insatisfecho 12 2.7%

Ni insatisfecho ni satisfecho 188 41.8%
Poco satisfecho 171 38.0%
Totalmente satisfecho 75 16.7%

Total 450 100%




0.9%
0/_2.7%
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= Totalmente insatisfecho

= Poco insatisfecho

= Ni insatisfecho ni
satisfecho

= Poco satisfecho

Totalmente satisfecho

Figura 26. Condiciones para brindar un buen servicio.

De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre las

condiciones adecuadas para brindar un buen servicio para el 41.8% no esta ni insatisfecho ni

satisfecho, el 38% esta poco insatisfecho, el 16.7% esta totalmente satisfecho, el 2,7% esta

poco insatisfecho y el 0,9% esta totalmente insatisfecho.

Tabla 9
Servicio esperado

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 14 3.1%
Poco insatisfecho 48 10.7%
Ni insatisfecho ni satisfecho 171 38.0%
Poco satisfecho 106 23.6%
Totalmente satisfecho 111 24.7%
Total 450 100%

3.1%

Figura 27. Servicio esperado

= Totalmente insatisfecho

= Poco insatisfecho

= Ni insatisfecho ni
satisfecho

= Poco satisfecho

Totalmente satisfecho
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De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre el servicio
esperado de la aerovia para el 38,0% no esta ni insatisfecho ni satisfecho, el 24.7% esta
totalmente satisfecho, el 23.6% esta poco satisfecho, el 10,7% esta poco insatisfecho y el

3,1% esta totalmente insatisfecho.

Tabla 10
Cumplimiento de promesas

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 21 4.7%
Poco insatisfecho 59 13.1%
Ni insatisfecho ni satisfecho 182 40.4%
Poco satisfecho 106 23.6%
Totalmente satisfecho 82 18.2%
Total 450 100%

4.7%

18.2%

= Totalmente insatisfecho

= Poco insatisfecho

= Ni insatisfecho ni satisfecho
23.6% Poco satisfecho

Totalmente satisfecho

Figura 28. Cumplimiento de promesas

De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre las
promesas realizadas por el sistema de aerovia y el cumplimiento de las mismas para el 40.4%
no esta ni insatisfecho ni satisfecho, el 23.6% esta poco satisfecho, el 18.2% esta totalmente

satisfecho, el 13,1% esta poco insatisfecho y el 4,7% esta totalmente insatisfecho.



Tabla 11
Interés en solucion de problemas

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 5 1.1%
Poco insatisfecho 43 9.6%
Ni insatisfecho ni satisfecho 214 47.6%
Poco satisfecho 89 19.8%
Totalmente satisfecho 99 22.0%
Total 450 100%

1.1%

= Totalmente insatisfecho
22.0% = Poco insatisfecho

= Ni insatisfecho ni
satisfecho

19.8% Poco satisfecho

Totalmente satisfecho

Figura 29. Interés en solucién de problemas
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De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre el interés en

la solucion de problemas por partes del personal de la aerovia para el 47.6% no esta ni

insatisfecho ni satisfecho, el 22% esta totalmente satisfecho, el 19.8% esta poco satisfecho, el

9,6% esta poco insatisfecho y el 1,1% esta totalmente insatisfecho.

Tabla 12.
Atencion de excelencia en la primera vez
Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 31 6.9%
Poco insatisfecho 17 3.8%
Ni insatisfecho ni satisfecho 176 39.1%
Poco satisfecho 113 25.1%
Totalmente satisfecho 113 25.1%

Total 450 100%




satisfecho

Figura 30. Atencion de excelencia en la primera vez

= Totalmente insatisfecho

= Poco insatisfecho

= Ni insatisfecho ni

= Poco satisfecho

Totalmente satisfecho
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De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre atencion de

excelencia desde la primera vez por partes del personal de la aerovia para el 39.1% no esta ni

insatisfecho ni satisfecho, el 25.1% esta poco y totalmente satisfecho, 6.9% esta totalmente

insatisfecho y el 3,8% esta poco insatisfecho.

Tabla 13
Profesionales capacitados

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 13 2.9%
Poco insatisfecho 18 4.0%

Ni insatisfecho ni satisfecho 185 41.1%
Poco satisfecho 122 27.1%
Totalmente satisfecho 112 24.9%
Total 450 100%

2.9% 4.0%

24.9% "

= Totalmente
insatisfecho

= Poco insatisfecho

= Ni insatisfecho ni
satisfecho

= Poco satisfecho

Figura 31. Profesionales capacitados

Totalmente satisfecho
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De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre la capacidad
del personal para responder a sus preguntas para el 41.1% no esta ni insatisfecho ni
satisfecho, el 27.1% esta totalmente satisfecho, el 24.9% esta poco satisfecho, el 4% esta

poco insatisfecho y el 2.9% esta totalmente insatisfecho.

Tabla 14
Tiempo de espera para subirse a la aerovia

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 160 35.6%
Poco insatisfecho 100 22.2%

Ni insatisfecho ni satisfecho 84 18.7%
Poco satisfecho 72 16.0%
Totalmente satisfecho 34 7.6%
Total 450 100%

= Totalmente
insatisfecho

= Poco insatisfecho
= Nj insatisfecho ni
satisfecho

Poco satisfecho

Totalmente satisfecho

Figura 32. Tiempo de espera para subirse a la aerovia

De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre el tiempo de
espera para subir a la aerovia para el 35.6% esta totalmente insatisfecho ni satisfecho, el
22.2% esta poco insatisfecho, el 18.7% no esta ni insatisfecho ni satisfecho, el 16% esta poco

satisfecho y el 7,6% esta totalmente satisfecho.
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Tabla 15
Atencion de los profesionales

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 47 10.4%
Poco insatisfecho 184 40.9%
Ni insatisfecho ni satisfecho 114 25.3%
Poco satisfecho 81 18.0%
Totalmente satisfecho 24 5.3%
Total 450 100%

5.3%

= Totalmente insatisfecho

= Poco insatisfecho

= Nj insatisfecho ni
satisfecho

Poco satisfecho

Totalmente satisfecho

Figura 33. Atencidn de los profesionales

De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre la atencién
del personal para el 40.9% no esta poco insatisfecho, el 25.3% no esta ni satisfecho ni
insatisfecho, el 18% esta poco satisfecho, el 10.4% esta poco insatisfecho y el 5.3% esta

totalmente satisfecho.

Tabla 16
Resolucidn de dudas en tiempo adecuado

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 43 9.6%
Poco insatisfecho 92 20.4%

Ni insatisfecho ni satisfecho 196 43.6%
Poco satisfecho 69 15.3%
Totalmente satisfecho 50 11.1%

Total 450 100%




60

= Totalmente insatisfecho

= Poco insatisfecho

= Ni insatisfecho ni
satisfecho

= Poco satisfecho

Totalmente satisfecho

Figura 34. Resolucion de dudas en tiempo adecuado
De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre la
resolucion de dudas en el tiempo adecuado para el 43.6% no esta ni insatisfecho ni satisfecho,
el 20.4% esta poco insatisfecho, el 15.3% no poco satisfecho, el 11.1% totalmente satisfecho
y el 9,6% esta totalmente insatisfecho.
Tabla 17

Profesionales capacitados para brindar un servicio
Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 19 4.2%
Poco insatisfecho 39 8.7%

Ni insatisfecho ni satisfecho 160 35.6%
Poco satisfecho 181 40.2%
Totalmente satisfecho 51 11.3%

Total 450 100%




Figura 35. Profesionales capacitados para brindar un servicio

= Totalmente insatisfecho
= Poco insatisfecho
= Ni insatisfecho ni satisfecho
= Poco satisfecho
Totalmente satisfecho
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De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre el tiempo de

espera para subir a la aerovia capacitacion de los profesionales para brindar un servicio para

el 35.6% no esta ni insatisfecho ni satisfecho, el 40.2% esta poco satisfecho, el 11.3%

totalmente satisfecho, el 8.7% esta poco satisfecho y el 4.2% esta totalmente insatisfecho.

Tabla 18
Disposicion para ayudar los usuarios

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 9 2.0%
Poco insatisfecho 25 5.6%
Ni insatisfecho ni satisfecho 206 45.8%
Poco satisfecho 131 29.1%
Totalmente satisfecho 79 17.6%
Total 450 100.0%
2.0% 5 gop

17.6% ”

Figura 36. Disposicion para ayudar a los usuarios

= Totalmente insatisfecho

= Poco insatisfecho

= Ni insatisfecho ni
satisfecho

= Poco satisfecho

Totalmente satisfecho
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De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre la
disposicion del personal para ayudar a los usuarios para el 45.8% no esta ni insatisfecho ni
satisfecho, el 29.1% esta poco satisfecho, el 17.6% totalmente satisfecho, el 5.6% poco

insatisfecho y el 2.0% esta totalmente insatisfecho.

Tabla 19
Personal inspira confianza y seguridad

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 9 2.0%
Poco insatisfecho 17 3.8%

Ni insatisfecho ni satisfecho 136 30.2%
Poco satisfecho 220 48.9%
Totalmente satisfecho 68 15.1%
Total 450 100%

2,09 3:8%

= Totalmente

15.1% insatisfecho
= Poco insatisfecho
= Ni insatisfecho ni
satisfecho
Poco satisfecho
48.9%

Totalmente satisfecho

Figura 37. Personal inspira confianza y seguridad

De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre la confianza
y seguridad que inspira el personal para el 48.9% esta poco satisfecho, el 30.2% no esta ni
insatisfecho ni satisfecho, el 15.1% esta totalmente satisfecho, el 3.8% esta poco insatisfecho

y el 4.2% esta totalmente insatisfecho.
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Tabla 20
Conocimientos para responder a preguntas

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 9 2.0%
Poco insatisfecho 17 3.8%

Ni insatisfecho ni satisfecho 157 34.9%
Poco satisfecho 202 44.9%
Totalmente satisfecho 65 14.4%
Total 450 100%

2.0% ,_3.8%
= Totalmente insatisfecho

14.4%
= Poco insatisfecho
= N insatisfecho ni
satisfecho
G Poco satisfecho
0 0

Totalmente satisfecho

Figura 38. Conocimientos suficientes para responder a preguntas

De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre los
conocimientos suficientes del personal para responder inquietudes para el 44.9% esta poco
insatisfecho, el 34.9% no esta ni insatisfecho ni satisfecho, el 14.4% totalmente satisfecho, el

3.8% esta poco insatisfecho y el 2.0% esta totalmente insatisfecho.

Tabla 21
Igualdad para todos los usuarios

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 10 2.2%
Poco insatisfecho 93 20.7%

Ni insatisfecho ni satisfecho 183 40.7%
Poco satisfecho 105 23.3%
Totalmente satisfecho 59 13.1%

Total 450 100%
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2.2%

= Totalmente
insatisfecho

= Poco insatisfecho
= N insatisfecho ni
satisfecho

= Poco satisfecho

Totalmente satisfecho

Figura 39. Igualdad para todos los usuarios

De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre la igualdad del
personal para demostrar igualdad a todos los usuarios de la aerovia para el 40.7% no esta ni
insatisfecho ni satisfecho, el 23.3% esta poco satisfecho, el 20.7% esta poco insatisfecho, el

13.1% totalmente satisfecho, el 2.2% esta totalmente insatisfecho.

Tabla 22
Capacidad de organizacion en el servicio

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 5 1.1%
Poco insatisfecho 65 14.4%
Ni insatisfecho ni satisfecho 211 46.9%
Poco satisfecho 116 25.8%
Totalmente satisfecho 53 11.8%
Total 450 100%

1.1%

11.8%
= Totalmente insatisfecho

= Poco insatisfecho

= Ni insatisfecho ni satisfecho
= Poco satisfecho

Totalmente satisfecho

Figura 40. Capacidad de organizacion en el servicio
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De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre el tiempo de

espera para subir a la aerovia para el 46.9% no esta ni insatisfecho ni satisfecho, el 25.8%

estad poco satisfecho, el 14.4% poco insatisfecho, el 11.8% esta poco satisfecho y el 1.1% esta

totalmente insatisfecho.

Tabla 23
Preocupacién del personal por los intereses de los usuarios

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 22 4.9%
Poco insatisfecho 84 18.7%
Ni insatisfecho ni satisfecho 181 40.2%
Poco satisfecho 86 19.1%
Totalmente satisfecho 77 17.1%
Total 450 100%

4.9%

= Totalmente insatisfecho

= Poco insatisfecho

= Ni insatisfecho ni
satisfecho

Poco satisfecho

Totalmente satisfecho

Figura 41. Preocupacion del personal por los intereses de los usuarios

De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre la

preocupacion del personal por los intereses del usuario para el 40.2% no esté ni insatisfecho

ni satisfecho, el 19.1% esta poco satisfecho, el 18.7% poco satisfecho, el 17.1% esta

totalmente satisfecho y el 4.9% esta totalmente insatisfecho.

Tabla 24
Horarios convenientes para usuarios

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 63 14.0%
Poco insatisfecho 68 15.1%

Ni insatisfecho ni satisfecho 202 44.9%
Poco satisfecho 62 13.8%
Totalmente satisfecho 55 12.2%

Total 450 100%
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= Totalmente insatisfecho

' = Poco insatisfecho
= Ni insatisfecho ni
satisfecho

= Poco satisfecho

Totalmente satisfecho

Figura 42. Horarios convenientes para usuarios
De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre los horarios
sin son convenientes para los usuarios de la aerovia para el 44.9% no esta ni insatisfecho ni
satisfecho, el 15.1% esta poco insatisfecho, el 14% totalmente insatisfecho, el 13.8% esta
poco satisfecho y el 12.2% esta totalmente satisfecho.
Tabla 25

Entendimiento de necesidades especificas del usuario
Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 26 5.8%
Poco insatisfecho 51 11.3%
Ni insatisfecho ni satisfecho 214 47.6%
Poco satisfecho 97 21.6%
Totalmente satisfecho 62 13.8%
Total 450 100%

5.8%

= Totalmente
insatisfecho

= Poco insatisfecho
= Nj insatisfecho ni
satisfecho

= Poco satisfecho

Totalmente satisfecho

Figura 43. Entendimiento de necesidades especificas del usuario



De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a 450 personas sobre el
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entendimiento de las necesidades especificas del usuario aerovia para el 47.6% no esta ni

insatisfecho ni satisfecho, el 21.6% esta poco satisfecho, el 13.8% totalmente satisfecho, el

11.3% esta poco insatisfecho y el 5.8% esta totalmente insatisfecho.

Analisis de fiabilidad

El alfa de Cronbach obtenido fue de 0.955 es decir, que la consistencia del

instrumento de investigacion es alta y se adapta al tema de estudio. Ademas, se aplico la

prueba del KMO obteniendo un indice de 0,92 teniendo una fiabilidad aceptable con respecto

al cuestionario Servghos. La varianza explicada es del 71,236% de los cuatro factores

obtenidos del analisis de componentes principales.

Andlisis de Correlaciones

Tabla 26
Correlaciones entre constructos
Elementos Capacidad
Factores tangibles | Fiabilidad | respuesta | Seguridad | Empatia
Rho de Elementos Coeficie_rlte de 1,000 551" 675 445™| 470"
Spearman tangibles correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 450 450 450 450 450
Fiabilidad Coeficie_rlte de 551" 1,000 671" 502|494
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 450 450 450 450 450
Capacidad Coeficiente de ok . . wx
resBuesta correlacion 675 671 1,000 ~1 589
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 450 450 450 450 450
seguridad Coeficie_n,te de 445" 500™ 517 1000 369"
correlacion ' ’ ’ ’ ’
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 450 450 450 450 450
Empatia ~ Coeficiente de | ;| gop~| 589~ 369™| 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 450 450 450 450 450

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).




68

Debido a que las variables son ordinales se aplicé el coeficiente de Spearman. De la
tabla de correlaciones, se puede constatar que existe una correlacion directa entre todas las
variables y los factores las que conforman; por lo cual, la valoracion de alguno incide en el
mismo sentido en la valoracion de los demaés factores, por ejemplo, un buen desempefio en un
factor incrementa el beneficio o la valoracion de aquellos con los que se correlaciona
positivamente.

En el caso del andlisis realizado a usuarios del servicio de la Aerovia tiene un nivel de
correlacion “positiva considerable™ principalmente entre los siguientes factores: Elementos
tangibles con la Fiabilidad (0,55) y la Capacidad de respuesta (0,68); la Fiabilidad con la
Capacidad de respuesta (0,67); la Capacidad de Respuesta con la Seguridad (0,52) y la
Empatia (0,59); adicionalmente, existe una correlacion “positiva media” entre todos los demas
factores. Lo anterior implica, que el factor que mas incide positivamente sobre los demas es
la capacidad de respuesta evidenciada en la Aerovia.

Siendo la correlacion de estos cinco factores significativa con un nivel de

significancia del 1%, conforme se verifica en la Tabla 26.

Empatia

Seguridad

Capacidad de Respuesta
Fiabilidad

Elementos tangibles

468 4.70 472 474 476 478 4.80 482 4.84 486 4.88

Elem§ntos Fiabilidad Capacidad de
tangibles Respuesta

M Seriesl 4.78 4.75 4.77 4.86 4.82

Seguridad Empatia

Figura 44. Resultados de las dimensiones evaluadas

Los niveles de satisfaccion de las cinco dimensiones equivalen al 100% y se identifico
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que el 95,60% estan totalmente satisfechos con este factor que comprende la infraestructura
de la Aerovia y los materiales visuales. Ademas, los constructos con alta puntuacién fueron
seguridad (97,2%) y empatia (96,4%) debido a la capacidad profesional y el trato que recibe
el usuario. Finalmente, la capacidad de respuesta fue uno de los constructos con menor
puntuacion (95,4%) especificamente por la disponibilidad de horarios y el trato de los
trabajadores, por tanto, el constructo a mejorar. Por lo tanto, es necesario realizar un manual

para mejorar el servicio de los usuarios de la Aerovia de la ciudad de Guayaquil.
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Capitulo IV
Propuesta

La presente propuesta se desarrollé un manual para la atencion del usuario del sistema
de la aerovia.
Objetivo general de la propuesta

Elaborar un manual general de usuarios de la Aerovia del tramo Guayaquil — Duran
para mejorar la calidad del servicio.
Derechos de los usuarios

Son derechos de los usuarios en el Sistema aerovia:

1. Usar el servicio prestado por la aerovia para transportarse, luego de cancelar la

tarifa respectiva.

2. Utilizar los alimentadores de buses urbanos en la ciudad de Duran, sin costo

adicional a la tarifa de la Aerovia.

3. No ser discriminado por motivo de origen, raza, sexo, género, idioma, religion,

opinion, condicién econdmica o de cualquier otra indole.

4. Solicitar el reembolso del valor de un viaje en su tarjeta en caso de que por

causas imputables al operador no pueda llegar a su destino.

5. Viajar dentro del Sistema con cilindros de oxigeno portéatiles que no superen los
682 litros, silla de ruedas, muletas o cualquier otro elemento que necesite de

manera vital para su movilizacion.

6. A recibir respuesta por su reclamaciones o quejas formuladas, en los plazos y
condiciones determinadas por el Protocolo de Relacion con el usuario y gestion

de las reclamaciones.
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Obligaciones:

Son obligaciones de los usuarios en el Sistema Aerovia:

1. Acatar las condiciones de seguridad definidas por el operador y por la

legislacion ecuatoriana.

2. Es deber de los responsables de los menores de edad y de las personas que por
su condicién no puedan comprender, atender y responder instrucciones del
personal de la Aerovia, a cuidar, acompafar y vigilar el uso del Sistema por

parte de sus personas a cargo o representados.

3. Validar su tarjeta de viaje para hacer uso del Sistema.

4. Pagar la tarifa respectiva.

5. Permitir la salida de los usuarios de las cabinas antes de ingresar a estas.

6. Acatar las sefiales de seguridad e informacion, instaladas en las cabinas y

Estaciones, o las que impartan el personal de la Aerovia.

7. Verificar en los dispositivos dispuestos para ello, que la recarga solicitada de la
tarjeta de viaje corresponda a la efectivamente realizada, antes de retirarse del

punto de venta.

8. Cuidar, conservar y hacer buen uso de las instalaciones especiales para
accesibilidad a personas con movilidad reducida (ascensores, rampas, etc.) en

caso de requerirla.

9. Respetar la restriccion de uso de las instalaciones especiales para accesibilidad

a personas con movilidad reducida

10. Hacer uso adecuado de los elementos dispuestos en las cabinas para su
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seguridad.

11. Ser cuidadoso al ingresar y descender de las cabinas, teniendo en consideracion

su desplazamiento, paradas, apertura y cierre de puertas.

12. Hacer un uso adecuado de las boleterias y validadoras de acuerdo a las

instrucciones de uso de las mismas.

13. Retirarse de manera inmediata de las instalaciones ante el incumplimiento de

las normas del presente reglamento.

14. Permanecer en los andenes en fila organizada hasta que exista la disponibilidad
para ingresar a las cabinas, lo cual varia en concordancia a la afluencia de

usuarios.

15. Respetar el nimero minimo y maximo de personas por cabina permitido, de

acuerdo a las instrucciones del personal de la Aerovia.

Prohibiciones
A continuacion, se detallan las situaciones que se encuentran prohibidas para los

USUARIQOS en el Sistema Aerovia:

1. lrrespetar las filas para: la adquisicion y recarga de tarjetas de viaje, la

validacién de las mismas y/o el acceso a las cabinas.

2. Permanecer en las instalaciones de la Aerovia fuera del horario de atencién al

publico.

3. Abrir, apoyarse u obstaculizar el cierre de las puertas de las cabinas.

4. Resistirse a desalojar las estaciones y/o cabinas que no presten servicio, cuando
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lo indique el personal de Aerovia.

Correr 0 hacer movimientos que puedan afectar a terceros dentro de las

instalaciones.

Desplazarse usando elementos de movilidad como bicicletas, patinetas, patines

o similares dentro de las instalaciones.

Pararse, saltar o hacer movimientos bruscos en el interior de las cabinas.

Viajar en el sistema con objetos y paquetes que superen 60 cm por cada una de
sus caras. Asi mismo, sin importar su dimension, no podra viajar con elementos
que generen molestias o peligros para si, para los demés usuarios y para la

operacion.

Ingresar o salir de las cabinas si ha iniciado el cierre de las puertas. Incumplir
las instrucciones del personal de la Aerovia para el ingreso y salida de las

cabinas.

Subir los pies o acostarse en los asientos de las cabinas.

Hacer uso de Aerovia cuando se encuentre en condiciones de salud o fisicas que
le impidan realizar el viaje de forma segura, o representen peligro para su

integridad, las demas personas y la seguridad operativa.

Realizar grabaciones de voz, imagen o video mediante cualquier dispositivo a
la infraestructura o al personal de la Aerovia, sin autorizacion previa del
operador, segun lo estipulado en el articulo 178 del Cédigo Organico Integral

Penal (COIP).

No acatar las instrucciones de abordaje del personal de la Aerovia, con relacion
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al nimero méaximo 10 de personas por cabina.

Activar indebidamente los dispositivos de emergencia en las estaciones y/o

cabinas.

Accionar los dispositivos de seguridad y control de velocidad ubicados en las

zonas de embarque y desembarque.

Usar indebidamente el botdn para llamados de emergencia ubicado en el interior
de las cabinas, utilizar la linea sin motivo alguno o mantener la comunicacion

por un tiempo prolongado.

Sentarse en los pisos, escaleras, espacios de desplazamiento, ascensores, etc.,

de las Estaciones de la Aerovia.

Exponer cualquier parte del cuerpo o cualquier objeto en las puertas, ventoleras

o cualquier parte de las cabinas, aun cuando éstas se encuentren detenidas.

Arrojar desperdicios o cualquier objeto desde las cabinas.

Escribir, rayar, pintar, pegar carteles o afectar la limpieza de pisos, paredes,

cabinas o Estaciones.

Realizar proselitismo politico, religioso o de cualquier tipo en la Aerovia.

Realizar actos indebidos que atenten contra las buenas costumbres y la

integridad de los USUARIQOS o personal de la Aerovia.

Utilizar dispositivos de audio y/o video dentro de las cabinas o en las estaciones,

sin el uso de audifonos o auriculares. Es imperativo el respeto por los demas.

Usar indebidamente las escaleras, ascensores o dispositivos dispuestos para las
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personas con movilidad reducida. Ver planos de ubicacion de los dispositivos

para personas con movilidad reducida.

Ingresar a las vias por las que circulan las cabinas, cuartos de personal o zonas

de acceso restringido.

Ejercer la mendicidad o venta ambulante en las estaciones o cabinas.

Cruzar a areas sefialadas como prohibidas (linea amarilla de seguridad)

omitiendo las observaciones del personal de la Aerovia.

Fumar cualquier tipo de cigarrillo (convencional o electrénico) dentro de las

estaciones o las cabinas.

Consumir bebidas alcohdlicas o sustancias psicoactivas, asi como ingresar a la

Aerovia bajo sus efectos.

Consumir alimentos y bebidas, salvo en aquellos espacios del Sistema sefialados
y/o delimitados especialmente para tales efectos (Zonas comerciales). En el

interior de las cabinas esta totalmente prohibido.

Usar el sistema sin cancelar la tarifa respectiva.

Transportar cilindros, pipetas o contenedores que almacenen gases o sustancias
quimicas que puedan afectar la seguridad de las personas, infraestructura o la
operacion, con excepcion de lo indicado en el numeral cinco (5) de los derechos

del usuario.

Utilizar las estaciones y/o cabinas para realizar volanteo, actividades
comerciales, publicitarias, culturales y de propaganda o captar imagenes, por

cualquier medio, para tales fines sin la previa autorizacion del operador.
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34. Ingresar a la Aerovia con mascotas, exceptuando a los perros guias, mascotas
de apoyo emocional o perros de alerta médica, que cuenten con los permisos

correspondientes.

35. Introducir materiales u objetos que puedan ser peligrosos como: Armas de fuego
0 corto punzantes, asi como materiales inflamables o tdxicos, bidones o
cilindros que almacenen gases o sustancias quimicas, recipientes con liquidos,
polvo o gases que no cumplan con las seguridades necesarias para su
transportacion o cualquier material/sustancia que el personal de Aerovia
determine como peligroso y que pueda afectar a los usuarios 0 a la

infraestructura.

36. Impedir la circulacion de los otros usuarios por las escaleras fijas o eléctricas,

deberan siempre utilizar su lado derecho.

37. Permanecer en la cabina luego de haber terminado su viaje. En cualquier caso,
los usuarios deberan siempre salir de las cabinas al llegar en las estaciones

terminales de Duran y Parque Centenario.

Obligaciones del Operador

Seran obligaciones del operador del sistema Aerovia:

1. Transportar a los usuarios de la Aerovia de manera segura.

2. Permitir el ingreso al Sistema a los usuarios que se acojan a las normas

establecidas en el presente reglamento y en la normativa aplicable.

3. Respetar las tarifas establecidas.

4. Cumplir con los procedimientos y protocolos establecidos en los manuales de
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operacion, reglamentos de seguridad y los demas documentos definidos para la

adecuada prestacion del servicio.

Mantener el Sistema en buen estado para su utilizacion.

Sefialar adecuadamente con la linea amarilla o franja de seguridad, delimitando
la zona en la que el usuario debe permanecer en las estaciones, especificamente

en los andenes, hasta el momento de ingresar a las cabinas.

Suministrar informacion a los usuarios a través de los canales oficiales de la

Aerovia.

Tener a disposicién, publicados e informados, a través de los canales que el
operador defina para ello, el presente Reglamento General del usuario, las
tarifas, el mapa de ubicacion de las estaciones, protocolo y rutas de evacuacion

calendario operativo del sistema y el horario de servicio.

Generar espacios adecuados para la movilidad y accesibilidad al Sistema de las

personas con movilidad reducida.

Devolver un viaje al usuario cuando se interrumpa la prestacion del servicio de
transporte, imposibilitando a que este llegue a su destino final, por hechos

imputables exclusivamente al operador.

En caso de un fallo operativo de la aerovia, el operador garantizara el traslado

de los usuarios de manera segura al punto seguro mas cercano.

Cumplir y hacer cumplir la politica de equidad de género.
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Conclusiones

En la actualidad las ciudades se han visto en un rapido crecimiento y gran aumento en
las necesidades e innovacion en los medios de transporte urbano. La vision de las ciudades
inteligentes o Smart Cities han sido marcadas por la tecnologia como clave para los grandes
retos que enfrentan las ciudades, asi como el desarrollo de nuevas fuentes de energia
renovable y la disminucion de las emisiones contaminantes. Sin embargo, desde la
perspectiva de la innovacion, las ciudades, generan invenciones para el desarrollo de las
nuevas tecnologias que generalmente estan asociadas con los espacios urbanos (Fernandez,
2015).

El sistema de transporte brinda un servicio que satisface las necesidades de viaje, por
lo que la satisfaccion del pasajero se define como el grado en que se juzga la necesidad de
cumplimiento a través de los indicadores de satisfaccion. Estudios han indicado que los
problemas del transporte pablico afectan la satisfaccion de las personas. Ademas, que la
percepcion de mala gestion y falta de calidad en el servicio suele ocurrir porque no se maneja
adecuadamente este problema.

Varios estudios han medido la calidad del servicio en funcion del servicio que se
brinda y coincide con las expectativas de los clientes de manera consistente. Se cree que el
transporte es una parte importante de un individuo para su movilizacion. Ademas, el
transporte también se considera una de las alternativas en el mundo de los sistemas de
comunicacion que se considera el corazén del movimiento y los ingresos de algunas
comunidades. Para las comunidades urbanas, por ejemplo, un sistema de transporte eficiente
es uno de los componentes basicos de las estructuras sociales, econdmicas y fisicas.

En esta investigacion, se desarrollé un estudio descriptivo con enfoque cuantitativo y
se aplico el instrumento de recoleccion de informacion el cuestionario Servghos. Se procedio

a aplicar el cuestionario a 450 usuarios del sistema de la Aerovia. Para la consistencia interna
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el alfa de Cronbach fue de 0.955 mientras que el KMO de 0.92. Ademas, se obtuvo cuatro
factores con el 71.236% de la varianza explicada.

En el caso del andlisis realizado a usuarios del servicio de la Aerovia tiene un nivel de
correlacion “positiva considerable™ principalmente entre los siguientes factores: elementos
tangibles con la fiabilidad (0,55) y la capacidad de respuesta (0,68); la fiabilidad con la
capacidad de respuesta (0,67); la capacidad de respuesta con la seguridad (0,52) y la empatia
(0,59); adicionalmente, existe una correlacidn “positiva media” entre todos los demas
factores. lo anterior implica, que el factor que mas incide positivamente sobre los demas es la
capacidad de respuesta evidenciada en la aerovia.

Siendo la correlacion de estos cinco factores significativa con un nivel de
significancia del 1%. Con los resultados obtenidos se procedié a elaborar un manual de

usuarios del sistema de la aerovia para mejorar la calidad del servicio y reglamentarlo.



Recomendaciones

En futuros estudios se recomienda realizar un analisis de costos y beneficios del
sistema de transporte Aerovia para conocer la viabilidad del proyecto.

También se recomienda realizar nuevos estudios de factibilidad que analicen si este
proyecto es viable para ejecutarlo en otras partes de la ciudad.

Se recomienda socializar este estudio con la institucion de estudio para tomar
medidas correctivas y mejorar el servicio.

Este estudio piloto puede ser comparado con otros estudios similares. Ademas, se
recomienda realizar un estudio que involucre variables para el estudio del clima
organizacional de la institucion.

Finalmente, se recomienda realizar un plan de marketing para dar a conocer los

servicios de la Aerovia al publico en general.
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Apéndice A: Instrumento de Investigacion
Cuestionario de la Calidad del servicio de la aerovia

/

Buenos dias / tardes el objetivo del presente cuestionario es Analizar la expectativa que
tienen los usuarios de la ciudad de Guayaquil acerca del servicio del transporte Aerovia
para el desarrollo de un plan de marketing de la primera fase del tramo Guayaquil - Duran.
Lea con atencién y no dude en preguntar cualquier duda mientras realice el cuestionario

e Este cuestionario es andnimo. No lo firme ni escriba una identificacion.

e Las respuestas se analizan como respuesta en grupo y no como respuestas

individuales.
\ %

1. Género

\

Masculino (] Femenino ()

2. Edad

Menos de 18 afios
18 — 30 afios

31 —43 afios

44 — 56 afios

57 en adelante

J000u

3. ¢Esta satisfecho con el servicio de la aerovia?

si CJ N (]

A continuacion se miden diferentes aspectos a los que usted debe de
responder marcando con una “X” un nimero entre el 1 y el 5 siendo el
1 la minima satisfaccion y el 5 la maxima.

Elementos tangibles:

1.- El servicio de la aerovia tiene equipos modernos para brindar
el servicio

2.- Los elementos materiales (folletos, similares) son
visualmente atractivos y claros.

3.- Existen materiales suficientes para la presentacion del
servicio de la aerovia.

4.- Las instalaciones fisicas son adecuadas y aptas para brindar un
buen servicio de la aerovia

Fiabilidad o presentacion el servicio:

| 1] 2] 3] 4] s




5.- La aerovia responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el
servicio que esperaba.

6.- Cuando el servicio de la aerovia promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple.

7.- Cuando usted tiene un problema en la aerovia, el personal
que labora demuestra interés en solucionarlo.

8.- El servicio de la aerovia fue una atencién de excelencia la
primera vez.

9.- Los profesionales que laboran en la aerovia demuestran estar
capacitados para responder a sus preguntas.

Capacidad de respuesta:

10.- El tiempo que aguardo para obtener el subirse a la aerovia
fue satisfactorio

11.- Los profesionales que laboran en la aerovia estdn demasiado
ocupados para atenderle.

12.- Si necesito resolver algunas dudas se le atendi6 en un
tiempo adecuado.

13.- Los profesionales que laboran en la aerovia demuestran
estar capacitados para ofrecer un pronto servicio de la aerovia.

14.- Los profesionales que laboran en la aerovia siempre estan
dispuestos en ayudar a los usuarios.

Seguridad:

15.- El comportamiento de los profesionales que laboran en la
aerovia le inspira confianza y seguridad

16.- Los profesionales de la aerovia tienen conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas.

17.- Los profesionales que laboran en el servicio de la aerovia
demuestran igualdad para todos sus usuarios.

18.- Los profesionales que laboran en la aerovia demuestran
capacidad de organizacién del servicio.

Empatia:

19.- El profesional que lo atendi6 en la aerovia se preocupa por
los intereses de los usuarios.

20.- La aerovia ofrece horarios convenientes para todos los
usuarios.

21.- El sistema de aerovia entiende las necesidades especificas del
usuario.

Adaptado del cuestionario de Parasuraman et al. (1988).
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Resultados

Comunalidades

Comunalidades

Inicial Extraccion

oo

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19
20
21

El servicio de la aerovia tiene equipos modernos para brindar el
servicio
Los elementos materiales (folletos, similares) son visualmente
atractivos y claros.
Existen materiales suficientes para la presentacion del servicio de
la aerovia.
Las instalaciones fisicas son adecuadas y aptas para brindar un buen
servicio de la aerovia

La aerovia responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el
servicio que esperaba.
Cuando el servicio de la aerovia promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple.
Cuando usted tiene un problema en la aerovia, el personal que
labora demuestra interés en solucionarlo.
El servicio de la aerovia fue una atencion de excelencia la primera
vez.

Los profesionales que laboran en la aerovia demuestran estar
capacitados para responder a sus preguntas.
El tiempo que aguardo para obtener el subirse a la aerovia fue
satisfactorio
Los profesionales que laboran en la aerovia estan demasiado
ocupados para atenderle.
Si necesito resolver algunas dudas se le atendi6 en un tiempo
adecuado.

Los profesionales que laboran en la aerovia demuestran estar
capacitados para ofrecer un pronto servicio de la aerovia.

Los profesionales que laboran en la aerovia siempre estan
dispuestos en ayudar a los usuarios.

El comportamiento de los profesionales que laboran en la aerovia le
inspira confianza y seguridad

Los profesionales de la aerovia tienen conocimientos suficientes
para responder a sus preguntas.

Los profesionales que laboran en el servicio de la aerovia
demuestran igualdad para todos sus usuarios.

Los profesionales que laboran en la aerovia demuestran capacidad
de organizacion del servicio.
El profesional que lo atendid en la aerovia se preocupa por los
intereses de los usuarios.
La aerovia ofrece horarios convenientes para todos los usuarios.
El sistema de aerovia entiende las necesidades especificas del
usuario.

1,000
1,000

1,000

1,000
1,000

1,000

1,000

1,000

1,000
1,000
1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000
1,000

1,000

,618
827

711

,649
,670

,628

723

,715

,668
775
197

,673

,663

75

776

,788

484

7132

,682
,810

7194

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
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Varianza total explicada

Varianza total explicada

Sumas de extraccion de cargas al

Component Autovalores iniciales cuadrado
e % de %
Total varianza acumulado  Total 9% devarianza % acumulado
11,42

1 5 54,404 54,404 11,425 54,404 54,404
2 1,338 6,371 60,775 1,338 6,371 60,775
3 1,157 5,509 66,284 1,157 5,509 66,284
4 1,040 4,951 71,236 1,040 4,951 71,236
5 ,850 4,047 75,283

6 ,718 3,421 78,704

7 ,596 2,836 81,540

8 ,506 2,411 83,951

9 ,452 2,152 86,103

10 ,448 2,132 88,235

11 ,394 1,877 90,111

12 ,338 1,609 91,720

13 311 1,480 93,200

14 ,282 1,344 94,544

15 ,240 1,141 95,685

16 ,209 ,994 96,679

17 ,189 ,901 97,580

18 ,164 ,781 98,362

19 ,136 ,648 99,010

20 117 ,556 99,566

21 ,091 434 100,000

Matriz de componentes

Componente

Matriz de componentes
1 2 3 4

El servicio de la aerovia tiene equipos modernos para brindar el

1 servicio ,690 -,157 ,100 ,327
Los elementos materiales (folletos, similares) son visualmente

2 atractivos y claros. ,573 195 -,049 677
Existen materiales suficientes para la presentacion del servicio de la

3 aerovia. 672 147 251 418
Las instalaciones fisicas son adecuadas y aptas para brindar un buen

4 servicio de la aerovia 749 122 -212 167
La aerovia responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio

5 que esperaba. 742 019 -302 -,166
Cuando el servicio de la aerovia promete hacer algo en cierto tiempo,

6 lo cumple. 726 ,145 - 278 -,056

Cuando usted tiene un problema en la aerovia, el personal que labora
7 demuestra interés en solucionarlo. 795 -073 -266 ,125
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El servicio de la aerovia fue una atencion de excelencia la primera

Vez.

Los profesionales que laboran en la aerovia demuestran estar
capacitados para responder a sus preguntas.

El tiempo que aguardo para obtener el subirse a la aerovia fue

satisfactorio

Los profesionales que laboran en la aerovia estan demasiado

ocupados para atenderle.

Si necesitd resolver algunas dudas se le atendid en un tiempo

adecuado.

Los profesionales que laboran en la aerovia demuestran estar
capacitados para ofrecer un pronto servicio de la aerovia.

Los profesionales que laboran en la aerovia siempre estan dispuestos

en ayudar a los usuarios.

El comportamiento de los profesionales que laboran en la aerovia le

inspira confianza y seguridad

Los profesionales de la aerovia tienen conocimientos suficientes para

responder a sus preguntas.

Los profesionales que laboran en el servicio de la aerovia demuestran
igualdad para todos sus usuarios.

Los profesionales que laboran en la aerovia demuestran capacidad de

organizacion del servicio.

El profesional que lo atendid en la aerovia se preocupa por los

intereses de los usuarios.

La aerovia ofrece horarios convenientes para todos los usuarios.

21 El sistema de aerovia entiende las necesidades especificas del usuario.
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-,256 -179 -,018
-,014 -028 -,123
567 -,044 -055
425 -036 -153
147 -,001 -193
-190 ,037 -,138
-131 -,075 -,128
-502 182 052
-,389 ,306 -,012
-,249 -102 031
-139 -054 -,184
065 -,009 022
205 713 -,069
195 325 -259

Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vélido 450 100,0

Casos Excluidos 0 0
Total 450 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,955 21
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RESUMEN

En la actualidad las ciudades tienen como reto mejorar los medios de transporte para facilitar la movilidad
humana y estan relacionados con la mala calidad del servicio, el alto nivel de congestion, la contaminacion
entre otras. Esto se traduce en pérdidas tanto econdmicas como social. El objetivo de este trabajo fue analizar
la expectativa que tienen los usuarios de la ciudad de Guayaquil acerca del servicio del transporte Aerovia
para el desarrollo de un plan de marketing de la primera fase del tramo Guayaquil — Duran. Para la
metodologia se desarroll6 un estudio descriptivo con enfoque cuantitativo y se aplico el instrumento de
investigacion Servghos. Se aplicd el cuestionario a 450 usuarios del sistema de la Aerovia. Para la
consistencia interna el alfa de Cronbach fue de 0.955 mientras que el KMO de 0.92. Ademas, se obtuvo
cuatro factores con el 71.236% de la varianza explicada. Con los resultados obtenidos se procedio a elaborar
un Manual de Usuarios del Sistema de la Aerovia.
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