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RESUMEN

El Kaizen es una filosofia de mejora continua que surgié en Japén y se centra en la
implementacidn de pequefios cambios incrementales y constantes para mejorar los procesos,
productos o servicios. Por otro lado, el servicio de movilidad es un concepto integral que
engloba todas las opciones disponibles para el desplazamiento de las personas dentro de una
determinada area, incluyendo transporte publico, privado y alternativas de movilidad
sostenible. Al observar que el servicio de transporte en Riobamba enfrenta problemas
relacionados con la puntualidad, la calidad del servicio y el mantenimiento de las unidades,
y considerando que el método Kaizen ain no ha sido implementado en la ciudad, se
determiné que era esencial aplicar esta herramienta de mejora continua. Para llevar a cabo
la investigacion, se establecieron tanto objetivos generales como especificos, utilizando una
metodologia hipotético-deductiva que facilita la obtencion de informacion generalizada para
luego llegar a conclusiones especificas. La técnica empleada fue la encuesta, utilizando un
cuestionario aplicado a una muestra de 375 casos, lo que permitio conocer la situacion actual.
A partir de este analisis, se concluyé que el método Kaizen incide en el servicio de
movilidad, lo que llevé a desarrollar una propuesta y a presentar los resultados significativos
derivados de esta investigacion. En el Capitulo 1, se abordaron la introduccion al tema, el
planteamiento y la formulacion del problema, estableciendo el contexto y los objetivos de la
investigacion. El Capitulo 2 se centr6 en el andlisis de los antecedentes relevantes y en el
desarrollo de los fundamentos tedricos que sustentaron el estudio. En el Capitulo 3, se detall6
el método de investigacion, incluyendo el tipo y disefio del estudio, las técnicas e
instrumentos empleados, asi como la definicién de la poblacion y la muestra seleccionadas.
El Capitulo 4 se dedico al andlisis y la discusion de los resultados obtenidos, asi como a la
comprobacidn de las hipdtesis formuladas. En el Capitulo 5, se presentaron las conclusiones
derivadas de los hallazgos del estudio y se ofrecieron recomendaciones basadas en estos
resultados. Finalmente, en el Capitulo 6, se expuso la propuesta de estrategias y se
describieron los resultados esperados de su implementacion.

Palabras clave: Mejora continua, servicio de movilidad, incide, estrategias, resultados.



ABSTRACT

The present study is about “KAIZEN AS A PHILOSOPHY OF CONTINUOUS
IMPROVEMENT THAT EMERGED IN JAPAN AND FOCUSES ON THE
IMPLEMENTATION IN SMALL SCALE, INCREMENTAL AND CONSTANT
CHANGES TO IMPROVE PROCESSES, PRODUCTS OF. SERVICES™. On the other
hand, the mobility service 15 a comprehensive concept that encompasses all the options
available for the movement of people within a certain area, mecludimg public and private
transportation and sustamable mobility alternatives. An observation study of the public
transportation mm Ficbamba faces problems hike punctuality, quality of service and
maintenance of the umts, and considenng that the Kaizen method has not been
mplemented vet in the city, so, it was determuned that it 15 essential to apply this tool of
confinuous improvement. To carry out this research, both general and specific objectives
are established, using a hypothefical-deductive methodology that facibitates gemeral
mformation to get specific conclusions. The techmque used was the survey, using a
gquestionnaire applied fo a sample of 375 cases, to know the current sitmaton. From this
analysis, it was concluded that the Kaizen method affects the mobility of transport sermice,
which led to developing a proposal and presenting the sigmficant results te go about
researching. In Chapter 1, the introduction of the topic, the approach and formulation of
the problem were addressed, establishing the context and objectives of the research.
Chapter 2 focused on the analysis of the relevant background and the development of the
theoretical foundations that supported the study. Chapter 3 details the research method,
mecluding the type and design of study, the techmigues and mstruments used, also the
defimtion of the selected populahon and sample. Chapter 4 It 15 the amalysis and
discussion of the results obtammed, and the venfication of the formmulated hypotheses. In
Chapter 5, conclusions from the study findings and recommendations were presented,
based on these results. Finally, mm Chapter 6, the proposed strategies were presented and
the outcomes of the implementation research.

Kevwords: Continuous improvement, mobility service, meidence, strategies, results.
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

La presente investigacion se enfocd en el analisis del Kaizen y los servicios de movilidad
en el transporte publico urbano en Riobamba con el objetivo de determinar la incidencia del
Kaizen en la mejora de los servicios de movilidad en el transporte publico urbano en
Riobamba con el objeto de ahorrar tiempo, esfuerzo y poder llegar pronto al cumplimiento

de sus actividades cotidianas.

En primer lugar, Imai manifesto, que: “El Kaizen es una filosofia de mejora continua que
se origind en Japon y que se enfoca en realizar pequefios cambios incrementales de manera
constante para mejorar los procesos, productos o servicios en una organizacion.” (Imai,1986)
Por otro lado, segin un estudio realizado por la Universidad de Tokio, la implementacién
del Kaizen en un sistema de transporte publico urbano de Japdn redujo los tiempos de espera
en un 20% y aumentd la satisfaccion de los usuarios en un 15%. (Estudio de la Universidad
de Tokio, 2018).

En segundo lugar, para Rodriguez & Martinez en su revista titulada "Servicio de
movilidad: una perspectiva integral" menciona que: “El servicio de movilidad es un concepto
que abarca todas las opciones de desplazamiento disponibles para las personas en un area
determinada, que van desde el transporte publico tradicional hasta los servicios de transporte
compartido, alquiler de bicicletas, vehiculos eléctricos y otros medios de movilidad
alternativos.” (Rodriguez & Martinez, 2020)

Ademas, el Kaizen permite facilitar la colaboracion y el intercambio de mejores
préacticas entre diferentes sistemas de transporte publico en todo el mundo. Es asi que,
mediante la adopcion de enfoques de mejora continua, las agencias de transporte publico
pueden aprender unos de otros, identificar soluciones innovadoras y aplicarlas de manera
efectiva en sus propios contextos locales. Como sefiala Imai, "la implementacion exitosa del
Kaizen requiere un compromiso continuo con la mejoray el aprendizaje constante, asi como
la disposicion para adoptar nuevas ideas y enfoques”. La misma que permite fomentar la

creacion de redes internacionales, nacionales y regionales de colaboracién en la mejora del
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transporte publico urbano, logrando una mayor eficiencia y calidad en los servicios de
movilidad a nivel global. (Imai, 1986)

También, en esta investigacion se determind el impacto efectivo del Kaizen en el servicio
de movilidad en el transporte publico urbano en la ciudad de Riobamba. A traves del analisis
de estrategias de implementacion, se examinara como el Kaizen contribuye a la disminucion
de los tiempos de espera, la mejora en la puntualidad de los servicios, asi como el aumento

de la satisfaccion y fidelidad de los usuarios.

Para concluir, los resultados de esta investigacion resaltan beneficios significativos al
implementar un enfoque basado en Kaizen en el servicio de transporte publico urbano en la
ciudad de Riobamba. Primero, se observa una mejora continua del servicio, lo cual es crucial
para identificar y corregir areas de mejora en la operacion y la atencion al usuario de manera
constante. Ademas, se logra una notable mejora en la eficiencia operativa mediante la
optimizacion de procesos y la gestion eficaz de recursos, lo que conlleva a la reduccion
significativa de tiempos de espera y congestion. Por otro lado, el fomento de la participacion
y compromiso del personal también se destaca, ya que involucra activamente a los
empleados en la busqueda y aplicacion de soluciones, mejorando asi la moral y la eficacia
del equipo. Para finalizar, la implementacion del Kaizen resulta en una reduccion
considerable de costos y desperdicios, al minimizar el uso innecesario de recursos como
combustible y mantenimiento, promoviendo asi la sostenibilidad a largo plazo del servicio
de movilidad en la ciudad de Riobamba.

1.1 Planteamiento del Problema

“A nivel internacional, el transporte publico urbano enfrenta una serie de desafios que
impactan la eficiencia y la calidad del servicio. Entre estos desafios esta: la congestidn que
afecta la puntualidad y fiabilidad de los servicios; asi como la comodidad de los pasajeros.
Ademas, la falta de inversion en infraestructura y la obsolescencia de los sistemas de
transporte publico limitan su capacidad para satisfacer la creciente demanda de movilidad
en las ciudades modernas. Por otro lado, la seguridad también es una preocupacion
importante, con incidentes de delincuencia y vandalismo que afectan la percepcion de

seguridad de los usuarios del transporte pablico urbano. Por ultimo, la sostenibilidad
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ambiental es un tema cada vez mas relevante, con la necesidad de reducir las emisiones de

gases de efecto invernadero y promover modos de transporte mas limpios y eficientes.”

(Garcia & Martinez, 2021)

Segun Diaz & Ramirez “A nivel nacional y regional, el transporte pablico urbano
enfrenta desafios diversos que afectan su eficacia y accesibilidad. Entre estos desafios se
encuentra: la infraestructura obsoleta y la falta de inversion en la modernizacion de los
sistemas de transporte, lo que conduce a servicios ineficientes y poco fiables. Por otro lado,
la gestion inadecuada de los recursos y la financiacion insuficiente también son problemas
comunes, lo que limita la capacidad de mejorar y expandir los servicios de transporte publico
para satisfacer las necesidades cambiantes de las comunidades urbanas y regionales.
Ademas, la falta de integracion entre diferentes modos de transporte y la planificacién
deficiente del desarrollo urbano contribuyen a la congestién del trafico y la ineficiencia en
los desplazamientos”. (Diaz & Ramirez, 2022)

Segun Martinez & Gomez “En la ciudad de Riobamba el transporte publico urbano
enfrenta desafios que afectan la calidad y la eficiencia del sistema. Tales como, la congestion
del tréfico en &reas clave de la ciudad, especialmente durante las horas pico, lo que causa
retrasos y molestias para los usuarios. Ademas, la falta de mantenimiento de la
infraestructura vial y de las unidades de transporte publico contribuye a la inseguridad y al
deterioro de la experiencia de viaje. Por otro lado, la falta de integracién entre diferentes
rutas y modalidades de transporte también dificulta la movilidad de los ciudadanos,

limitando sus opciones y aumentando los tiempos de viaje.” (Martinez & Gomez, 2023)

A partir de todo el analisis sobre los problemas que presenta el transporte publico urbano
tanto a nivel macro como micro y que por ende afectan la eficiencia y calidad del servicio,
opto por el modelo del Kaizen que es el que mejor se adapta, siendo un enfoque de mejora
continua, lo cual es crucial para abordar los problemas existentes y mejorar la experiencia
de los usuarios. Pues al adoptar el Kaizen, Riobamba se beneficiaria de una mayor
flexibilidad y capacidad de adaptacion a las necesidades cambiantes de la poblacion. Es
decir, se lograria una mayor satisfaccion de los usuarios al ofrecer servicios mas confiables
y eficientes. Por otro lado, sin un enfoque de mejora continua como lo es el Kaizen las
agencias de transporte publico pueden encontrarse incapaces de responder de manera

efectiva a las necesidades cambiantes de la poblacion y de adoptar soluciones innovadoras
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para abordar los problemas actuales y futuros del transporte urbano; ya que, sin la aplicacion
del Kaizen las agencias corren el riesgo de perder competitividad, lo que daria como
resultado una menor satisfaccion de los usuarios y una pérdida de confianza en el sistema de

transporte pablico urbano de la ciudad de Riobamba.

Formulacion del problema

¢Como el Kaizen incide en los servicios de movilidad en el transporte publico urbano en
Riobamba?

1.2 Justificacion

La investigacion sobre la implementacion del Kaizen en el transporte publico urbano de
Riobamba no solo busca generar conocimiento académico, sino que se propone como una
herramienta fundamental para la transformacion del sistema y el bienestar de la ciudadania.
Los resultados obtenidos proporcionaran informacion valiosa para las autoridades locales,
las empresas de transporte pablico y los usuarios, sentando las bases para la creacion de un

sistema mas eficiente, de calidad y adaptado a las necesidades reales de la poblacion.

Es asi que, el servicio de movilidad en el transporte publico urbano juega un papel
esencial en la vida cotidiana de los ciudadanos, conectandolos con sus lugares de trabajo,
estudio, entretenimiento y otros destinos importantes. Sin embargo, en muchas ciudades,
incluyendo Riobamba, este servicio se ve afectado por diversos problemas que impactan
negativamente la experiencia de los usuarios y la eficiencia del sistema. Por lo tanto, esta
investigacion tiene el potencial de transformar el sistema de transporte publico de Riobamba,
convirtiéndolo en un modelo eficiente, de calidad, seguro y confiable que mejore la

experiencia de viaje de los usuarios y contribuya a su calidad de vida.
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Segun Imai la implementacion de Kaizen, (una filosofia japonesa de mejora continua),
se presenta como una herramienta valiosa para transformar el servicio de movilidad urbana.
Kaizen promueve la participacion activa de todos los actores involucrados, desde
conductores y mecanicos hasta usuarios y autoridades, para identificar y solucionar

problemas de manera gradual y efectiva. (Imai, 1986)

Por lo tanto, al conocer que en la ciudad de Riobamba el Kaizen ain no es implementado,
se considero importante que se aplique esta herramienta de mejora continua y se proponga
estrategias con la finalidad de mejorar la eficiencia y calidad del servicio de los usuarios que
utilizan este medio de transporte.

1.3 Objetivos

1.3.1 General

e Determinar la incidencia del Kaizen en la mejora de los servicios de

movilidad en el transporte pablico urbano en Riobamba.

1.3.2 Especificos

e Diagnosticar la situacion actual del servicio de movilidad en el transporte
publico urbano de la ciudad de Riobamba.

e Fundamentar tedricamente los conceptos respecto al Kaizen y el servicio de
movilidad en el transporte pablico urbano.

e Proponer estrategias de aplicacion del Kaizen para el mejoramiento del
servicio de movilidad en el transporte publico urbano de la ciudad de

Riobamba.
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1.4 Variables

1.4.1 Variable Independiente: El servicio de movilidad

“El servicio de movilidad bajo el paradigma del desarrollo sustentable se ha
convertido en un tema clave, eje transversal e indicador de desarrollo y progreso, para la

planificacion y gestion urbana referente a la circulacion de transportes.” (Gordon, 2022)

1.4.2 Variable Dependiente: El Kaizen

“KAIZEN es el cambio para mejorar. Los dos pilares que sostienen Kaizen son
trabajo en equipo e innovacion, utilizados para mejorar las operaciones productivas
centrandose en las personas y estandarizacion de procesos. Su objetivo es aumentar la
productividad, control de procesos, reduccién de tiempo de espera, estandares de calidad y
métodos de trabajo, también se enfoca en la exclusion de residuos, identificados como

“muda”.” (Samaniego, 2019)
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CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Para Hamada & Suga en su investigacion titulada: “Aplicacion de Kaizen en el sistema
de transporte publico de Japén.” Cuyo objetivo fue investigar la aplicacion de Kaizen en el
sistema de transporte publico de Japdn y sus efectos en la calidad del servicio. Esta
investigacion fue aplicada en el sistema de transporte publico de Japon cuya metodologia
utilizada fue el estudio de caso y andlisis de datos operativos. En dicha investigacion se
encontr6 que la aplicacion de Kaizen en el sistema de transporte publico de Japon ha
contribuido a mejorar la puntualidad, la seguridad y la eficiencia del servicio, asi como a

reducir los costos operativos. (Hamada & Suga, 2016)

Para Lopes & Faria en su investigacion titulada: “Implementacion de Kaizen en la
gestion de flotas de autobuses urbanos en Brasil.” Cuyo objetivo fue evaluar los efectos de
la implementacion de Kaizen en la gestion de flotas de autobuses urbanos en Brasil. Esta
investigacion fue aplicada en una empresa de empresas de autobuses urbanos en Brasil cuya
metodologia utilizada fueron las entrevistas, analisis de datos y evaluacion de resultados
antes y después de la implementacion de Kaizen. Dando como resultado la implementacion
de Kaizen en la gestion de flotas de autobuses urbanos en Brasil resultd en una mejora
significativa en la eficiencia operativa, la reduccion de tiempos de espera y la optimizacion
de rutas. (Lopes & Faria, 2017)

Para Guerrero et al. (2018) en su investigacion titulada: “Desarrollo de un modelo de
gestion sostenible en empresas de transporte publico urbano.” Cuyo objetivo fue proponer
un modelo de gestion sostenible basado en el Kaizen para mejorar la eficiencia operativa y
la calidad del servicio en empresas de transporte publico. Esta investigacion fue aplicada en
una empresa de transporte publico urbano cuya metodologia utilizada fue la revision
bibliogréfica y estudio de casos. Dando como resultado un modelo de gestion sostenible que
integra principios de Kaizen para mejorar la eficiencia operativa, reducir costos y aumentar

la satisfaccion del cliente en empresas de transporte publico urbano.
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Para Chen et al (2019), en su investigacion titulada: “Mejora de la calidad del servicio
en una empresa de autobuses urbanos en China utilizando Lean Six Sigma.” Cuyo objetivo
fue aplicar herramientas de Lean Six Sigma, incluido el concepto Kaizen, para mejorar la
calidad del servicio de una empresa de autobuses urbanos en China. Esta investigacion fue
aplicada en una empresa de autobuses urbanos en China cuya metodologia utilizada fue la
implementacién de herramientas de Lean Six Sigma, incluyendo Kaizen, para identificar y
resolver problemas operativos. Dando como resultado la aplicacion de Kaizen y otras
herramientas de Lean Six Sigma resulté en mejoras significativas en la eficiencia operativa,
reduccion de costos y aumento de la satisfaccion del cliente en la empresa de autobuses

urbanos.

Para Guerra et al (2020), en su investigacion titulada: “Revision sobre el uso de
métodos de mejora continua en el transporte publico.” Cuyo objetivo fue revisar la literatura
existente sobre el uso de métodos de mejora continua, incluido Kaizen, en el transporte
publico. Esta investigacion fue aplicada en una empresa de transporte publico urbano cuya
metodologia utilizada fue la revision sistematica de estudios previos sobre la aplicacion de
métodos de mejora continua en el transporte publico. Dando como conclusion que la revision
identifico que la implementacion de métodos de mejora continua, como Kaizen, puede
conducir a una mayor eficiencia operativa, reduccién de costos y mejora de la calidad del

servicio en el transporte publico.
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2.2 Fundamentos Tedricos
2.2.1 El Kaizen

2.2.1.1 Filosofia y origenes del Kaizen

El Kaizen tiene sus raices en Japon y se deriva de dos palabras: "Kai", que significa
cambio, y "Zen", que significa bueno o para mejorar. Esta filosofia de mejora continua se
desarrollo principalmente en la posguerra japonesa, especialmente después de la Segunda
Guerra Mundial, como una respuesta a la necesidad de reconstruir la economia japonesa y

competir en el mercado internacional. (Imai,1986)

En su libro "Kaizen: The Key to Japan's Competitive Success" (1986), Imai
establece: "Kaizen significa mejoramiento continuo en el ambito personal, de trabajo en
equipo, de procesos y sistemas. Es un esfuerzo constante para asegurar mejoramiento en
cualquier aspecto de la vida, no solo en el trabajo. Kaizen implica una filosofia que afecta

no solo la manufactura sino a todos los aspectos de la vida."

2.2.1.2 Beneficios de implementar el Kaizen

Segun un estudio de la Universidad de Tokio con el tema: "Implementacién del
Kaizen en un sistema de transporte publico urbano: Un caso de estudio en Japon". (2018).
La aplicacion del Kaizen en los sistemas de movilizacion del transporte publico urbano

puede generar los siguientes beneficios:

a. Reduccidn de costos: Optimizacion de rutas, disminucion del consumo de

combustible y mantenimiento preventivo.

b. Mejora de la eficiencia: Agilizacion de procesos, reduccion de tiempos de

espera y mayor puntualidad.

c. Mejora de la calidad del servicio: Mayor comodidad, seguridad y

accesibilidad para los usuarios.

d. Mayor satisfaccién del cliente: Disminucion de quejas y aumento de la

lealtad de los usuarios.
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2.2.1.3 Importancia del Kaizen

El Kaizen, un concepto japonés que se traduce como "mejora continua"”, es
fundamental en cualquier organizacion que busque la excelenciay la eficiencia a largo plazo.
La importancia del Kaizen radica en su enfoque sistematico y progresivo hacia la mejora,

que impulsa la innovacion constante y el crecimiento sostenible.

Como lo expres6 Masaaki Imai, un experto en gestion japonesa y autor del libro
"Kaizen: The Key to Japan's Competitive Success”, "Kaizen significa mejoramiento
continuo en la vida personal, en la vida social, en la vida familiar y en el trabajo. Cuando se
aplica al lugar de trabajo, Kaizen significa actividades de mejora continua que involucran a
todos, desde el CEO hasta los trabajadores de la linea de ensamblaje". (Imai,1986)

2.2.1.4 Técnicas Kaizen

Segun Imai (1986) “el Kaizen es una filosofia japonesa que se centra en la mejora
continua, tanto a nivel personal como organizacional”. Imai en su libro establece técnicas

asociadas con el Kaizen:

e PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar): También conocido como el
ciclo de mejora continua, es una metodologia que implica la planificacién de
una mejora, la ejecucion de esa mejora, la verificacion de los resultados y la

accion para corregir y estandarizar.

e Gemba Walks: Se trata de visitas regulares al lugar de trabajo (gemba) por
parte de los lideres y gerentes para observar directamente las operaciones,

identificar problemas y oportunidades de mejora.

e 5S: Es una metodologia de organizacion del lugar de trabajo que consiste en
cinco pasos: Seiri (clasificar), Seiton (ordenar), Seiso (limpiar), Seiketsu
(estandarizar) y Shitsuke (mantener la disciplina). Este enfoque ayuda a

eliminar desorden, optimizar el espacio y mejorar la eficiencia.
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e Kaizen Blitz (Rafagas de Kaizen): Son eventos intensivos de mejora que se
realizan en un corto periodo de tiempo, generalmente de uno a cinco dias,
donde un equipo se enfoca en resolver un problema especifico o implementar

una mejora rapida.

e Kanban: Es un sistema visual de gestion de la produccién que utiliza tarjetas
(kanban) para representar tareas o productos en diferentes etapas del proceso.
Ayuda a visualizar el flujo de trabajo, identificar cuellos de botella y mejorar

la eficiencia.

e Jidoka (Automatizacion con un toque humano): Este principio implica
detener la produccién inmediatamente cuando se detecta un problema, para
corregirlo en lugar de dejar que continle y se propague. Se enfoca en la

calidad y en resolver problemas en la raiz.

e Kaizen Teian (Sugerencias de mejora): Fomenta la participacién activa de
todos los empleados en la identificacion y solucion de problemas. Se trata de
un sistema donde los trabajadores pueden presentar sugerencias de mejora, lo

que ayuda a impulsar la innovacion desde la base.

e Hoshin Kanri (Despliegue de objetivos): Es un proceso de planificacion
estratégica que alinea los objetivos de la organizacién con las acciones en
todos los niveles. Se asegura de que todas las actividades estén orientadas

hacia metas especificas y contribuyan a la vision general de la empresa.

2.2.1.5 Estrategias de aplicacion Kaizen

Imai (1986) en su libro denominado “Kaizen: The Key to Japan's Competitive

Success” establece estrategias de aplicacion:

e Cultura de Mejora Continua
- Compromiso de la Alta Direccién: Es crucial que la alta direccion
se comprometa con la filosofia Kaizen y promueva una cultura de

mejora continua en todos los niveles de la organizacion.
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Empoderamiento de los Empleados: Los empleados deben ser
alentados a participar activamente en la identificacion y solucion de

problemas.

e Formaciony Educacion

Capacitacion en Metodologias Kaizen: Ofrecer formacién sobre los
principios y técnicas de Kaizen.
Formacion Continua: Mantener a los empleados actualizados

mediante capacitacion regular.

e Circulos de Calidad

Equipos de Trabajo Multidisciplinarios: Crear equipos de
empleados de diferentes departamentos para abordar problemas
especificos.

Reuniones Regulares: Realizar reuniones periodicas para revisar el

progreso y planificar nuevas mejoras.

e FEventos Kaizen

Kaizen Blitz: Organizar eventos intensivos de mejora rapida para
resolver problemas especificos en un corto periodo de tiempo.
Kaizen Diario: Fomentar pequefias mejoras diarias por parte de todos

los empleados.

e Anélisis y Resolucién de Problemas

Uso de Herramientas de Calidad: Aplicar herramientas como los
diagramas de Ishikawa, los 5 Por qué y el andlisis de Pareto.
Evaluacion y Monitoreo Continuo: Establecer indicadores de

rendimiento y realizar seguimientos continuos.

e Gestidn Visual

Tableros de Mejora: Utilizar tableros visuales para seguir el
progreso de las iniciativas Kaizen.
5S: Implementar la metodologia 5S para mantener el lugar de trabajo

organizado y eficiente.
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e Comunicacion y Reconocimiento
- Comunicacion Transparente: Mantener una comunicacion abierta
sobre los objetivos, progresos y resultados.
- Reconocimiento y Recompensa: Reconocer y recompensar a los

empleados que contribuyen significativamente.

e Estandares de Trabajo
- Documentacion de Procesos: Documentar los procesos mejorados y
establecer estandares claros.
- Revisidn Periddica: Revisar y actualizar los estandares de trabajo

periédicamente.

e Retroalimentacion y Mejora Continua
- Ciclo PDCA: Aplicar el ciclo Plan-Do-Check-Act para la
implementacién de mejoras.
- Retroalimentacion Constante: Fomentar la retroalimentacion

constante de los empleados.

2.2.2 El servicio de movilidad

2.2.2.1 ¢Qué es el servicio de movilidad?

Para Chowdhury "El servicio de movilidad en el transporte publico urbano se define
como la infraestructura y los sistemas organizativos disefiados para proporcionar opciones
de transporte eficientes, seguras y accesibles dentro de un &rea urbana, facilitando el
movimiento de personas de manera sostenible y respetuosa con el medio ambiente."
(Chowdhury, 2018)

2.2.2.2 Beneficios de un buen servicio de movilidad

Segun el Instituto de Transporte Poli comunitario, un buen servicio de movilidad de
transporte publico urbano ofrece una serie de beneficios tanto para los usuarios como para
la ciudad en general. (Instituto de Transporte Poli comunitario, 2020). Algunos de los

beneficios mas importantes de un buen servicio de movilidad son:
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Para los usuarios

Ahorro de tiempo y dinero: El transporte publico puede ser una forma mas
rapida y econdmica de viajar que usar el automovil personal, especialmente

en areas congestionadas.

Reduccion de la contaminacion del aire y el ruido: El transporte publico
puede ayudar a reducir la cantidad de emisiones de gases de efecto

invernadero y contaminantes del aire, asi como el ruido del tréfico.

Mayor accesibilidad: El transporte publico puede proporcionar acceso a
oportunidades de trabajo, educacidn, atencion médica y otras actividades para

personas que no tienen automovil o que no pueden conducir.

Mejora de la salud y el bienestar: EI uso del transporte publico puede
aumentar la actividad fisica y reducir el estrés, lo que puede tener beneficios
para la salud y el bienestar.

Mayor seguridad: El transporte publico generalmente es mas seguro que

conducir un automdavil, ya que los accidentes de transito son menos comunes.

Para la ciudad

Reduccion de la congestion del trafico: El transporte publico puede ayudar
a reducir la congestion del trafico, lo que puede mejorar el flujo vehicular y

reducir los tiempos de viaje.

Mejora de la calidad del aire: El transporte publico puede ayudar a mejorar
la calidad del aire al reducir las emisiones de gases de efecto invernadero y
contaminantes del aire.

Mayor desarrollo econémico: Un buen sistema de transporte publico puede
ayudar a estimular el desarrollo econémico al hacer que sea mas facil para las

personas acceder a oportunidades de trabajo y negocios.
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e Mayor equidad social: El transporte publico puede ayudar a promover la
equidad social al proporcionar acceso a oportunidades para personas de todos

los ingresos y niveles socioecondmicos.

2.2.2.3 ¢Qué es la calidad en el servicio de movilidad?

Segun el Banco Mundial (2014) la calidad en el servicio de movilidad hace referencia
al grado en que el servicio de transporte publico o privado satisface las necesidades y
expectativas de los usuarios. Es decir, para que exista calidad el servicio debe ser:

e Eficiente: El sistema debe operar de manera eficiente, utilizando sus recursos
de manera Optima para ofrecer un servicio rapido, confiable y econémico a
los usuarios.

e Eficaz: El TPU debe cumplir con su objetivo principal de conectar a las
personas con sus destinos de manera efectiva, reduciendo tiempos de viaje y

mejorando la accesibilidad.

e Equitativo: El sistema debe ser accesible para todos los usuarios,
independientemente de su condicion socioecondmica, género, edad,

discapacidad u otras caracteristicas.

e Seguro: El TPU debe brindar un ambiente seguro para todos los usuarios,

protegiéndolos de accidentes, robos y otros peligros.

e CoOmodo: Los vehiculos, estaciones y paradas deben ser limpios, espaciosos,

bien mantenidos y ofrecer un ambiente agradable para los usuarios.

e Informado: El sistema debe proporcionar informacién precisa y actualizada
sobre rutas, horarios, tarifas y otros aspectos del servicio a traves de diversos

canales.
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e Atento al cliente: El TPU debe ofrecer un servicio al cliente de calidad, con
personal amable y capacitado, asi como mecanismos para que los usuarios

puedan presentar quejas y sugerencias.

2.2.2.4 ¢Cual es la innovacion y tecnologia del servicio de movilidad?

El servicio de movilidad se encuentra en constante evolucién gracias a la
incorporacion de innovaciones tecnoldgicas que buscan mejorar la eficiencia, la calidad del

servicio y la experiencia de los usuarios. (Foro Econémico Mundial, 2020)

Entre las principales innovaciones y tecnologias que se estan implementando en el

transporte publico urbano se destacan:

e Sistemas de pago inteligentes

e Aplicaciones moviles

e Sistemas de geolocalizacién

e Vehiculos eléctricos y autdnomos

e Big Data y analisis de datos

e Inteligencia artificial

e Plataformas de movilidad compartida

e Internet de las cosas (1oT)

2.2.2.5 ¢Qué es la productividad en el servicio de movilidad?

Para el Banco Mundial la productividad en el servicio de movilidad se refiere a la
eficiencia con la que se prestan los servicios de transporte ya sean publicos o privados para
satisfacer las necesidades de los usuarios. Es decir, la productividad trata de optimizar el uso
de los recursos disponibles tales como: vehiculos, infraestructura, personal con el objetivo
de maximizar la cantidad de pasajeros transportados y minimizar los costos operativos.
(Banco Mundial, 2018)
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2.2.2.6 ¢Qué permite la eficiencia en el servicio de movilidad?

La eficiencia en el servicio de movilidad se refiere a la capacidad de brindar un
servicio de transporte ya sea publico o privado que satisfaga las necesidades de los usuarios
de manera Optima, utilizando los recursos disponibles de manera efectiva y minimizando los

costos operativos. (Banco Mundial, 2019)

Para Banco Mundial (2019), un servicio de movilidad eficiente se caracteriza por:

Alta capacidad de transporte

e Tiempos de viaje reducidos

e Rutas optimizadas

e Frecuencias adecuadas

e Uso eficiente de los recursos

e Implementacion de tecnologia

e Capacitacion del personal

e Mantenimiento preventivo

e Monitoreo y evaluacion del servicio

e Participacion de los usuarios

2.2.2.7 ¢Qué es el desarrollo sustentable en el servicio de movilidad?

Para las Naciones Unidas el desarrollo sustentable en el servicio de movilidad se
refiere a la prestacion de servicios de transporte que satisfagan las necesidades de las
personas y las empresas de manera eficiente, segura y accesible, minimizando al mismo
tiempo el impacto ambiental y social negativo. (Naciones Unidas, 2020)

Es decir, un servicio de movilidad sustentable se distingue por:

e Reduccion de emisiones de gases de efecto invernadero: El servicio de
movilidad debe contribuir a la reduccion de las emisiones de gases de efecto
invernadero, promoviendo el uso de vehiculos con bajas emisiones o cero
emisiones, como vehiculos eléctricos, hibridos o de biocombustible, asi como

el uso de modos de transporte no motorizados como la bicicleta y el caminar.
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Uso eficiente de la energia: El sistema de movilidad debe utilizar la energia
de manera eficiente, optimizando las rutas, reduciendo el consumo de
combustible y utilizando tecnologias que mejoren la eficiencia energética de

los vehiculos e infraestructura.

Minimizacion de la contaminacion del aire y el ruido: El servicio de
movilidad debe contribuir a reducir la contaminacién del aire y el ruido,
mediante la implementacion de medidas como la renovacién de la flota
vehicular con tecnologias mas limpias, la promocion de modos de transporte

no motorizados y la gestion eficiente del trafico.

Proteccion del medio ambiente: El servicio de movilidad debe contribuir a
la proteccion del medio ambiente, minimizando la fragmentacion del habitat

natural, la pérdida de biodiversidad y la degradacién del suelo.

Promocion de la justicia social y la equidad: El servicio de movilidad debe
ser accesible para todos los usuarios, independientemente de su condicién
socioecondmica, género, edad, discapacidad u otras caracteristicas. Se deben
implementar medidas para garantizar que las tarifas sean asequibles y que el

sistema de transporte sea accesible para personas con movilidad reducida.

Fomento de la salud publica: El servicio de movilidad debe contribuir a la
mejora de la salud publica, promoviendo modos de transporte activos como
la bicicleta y el caminar, reduciendo el estrés y la contaminacion del aire, y
mejorando la seguridad vial.

Desarrollo urbano sostenible: El servicio de movilidad debe integrarse en
la planificacién urbana sostenible, promoviendo el desarrollo de ciudades

compactas, transitables y con espacios publicos de calidad.
Participacion de la comunidad: La comunidad debe participar en la

planificacién, implementacién y evaluacion del servicio de movilidad

sustentable para garantizar que responda a sus necesidades y expectativas.
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2.2.2.8 ¢Qué es la responsabilidad social en el servicio de movilidad?

La responsabilidad social en el servicio de movilidad se refiere al compromiso que
tienen las empresas, organizaciones e instituciones que prestan servicios de transporte
publico o privado de actuar de manera ética y sostenible, considerando el impacto de sus
actividades en la sociedad y el medio ambiente, mas alla de sus obligaciones legales y

econdémicas. (Banco Mundial, 2021)

Para Banco Mundial (2021), un servicio de movilidad socialmente responsable se

distingue por:

e Etica en las operaciones: La empresa o institucion debe actuar con
honestidad, transparencia y respeto en todas sus operaciones, desde la

relacion con sus empleados y clientes hasta la gestion de sus recursos.

e Impacto social positivo: El servicio de movilidad debe contribuir al
bienestar de la comunidad, generando oportunidades de empleo,

promoviendo la inclusion social y facilitando el acceso a servicios esenciales.

e Proteccion del medio ambiente: La empresa o institucion debe minimizar
el impacto ambiental de sus actividades, reduciendo las emisiones de gases
de efecto invernadero, promoviendo el uso de energias renovables y
gestionando eficientemente los recursos naturales.

e Dialogo con las partes interesadas: La empresa o institucion debe mantener
un didlogo abierto y transparente con las comunidades, organizaciones
sociales y otros actores relevantes para conocer sus necesidades vy

expectativas e integrarlas en la planificacion y operacion del servicio.

e Rendicidn de cuentas: La empresa o institucion debe ser transparente sobre

sus acciones y rendir cuentas a la sociedad por el impacto de sus actividades.
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2.2.2.9 ¢Qué es el crecimiento econémico en el servicio de movilidad?

“El crecimiento econémico en ¢l servicio de movilidad se refiere al aumento en la
actividad economica y la generacion de valor asociada al sector del transporte publico y
privado. Este crecimiento se manifiesta en un mayor volumen de pasajeros transportados,
mayor demanda de servicios de logistica y transporte de mercancias, y el desarrollo de
nuevas tecnologias y modelos de negocio relacionados con la movilidad”. (Foro Econémico

Mundial, 2020)

Segun Foro Econoémico Mundial (2020), un servicio de movilidad que experimenta

crecimiento econémico se distingue por:

e Mayor eficiencia y productividad
e Mayor accesibilidad

e Mayor innovacién

e Mayor creacion de empleo

e Mayor dinamismo econémico

2.2.2.10 ¢Para qué se debe realizar una planificacion en el servicio de movilidad?

Segun Banco Mundial (2023) la planificacion en el servicio de movilidad es un
proceso fundamental para garantizar la eficiencia, eficacia, sostenibilidad y equidad del
sistema de transporte. Tiene como finalidad satisfacer las necesidades de los usuarios,
optimizar el uso de infraestructura, mejorar la eficiencia del sistema, minimizar el impacto
ambiental y promover la equidad e inclusion social. Es decir, una planificacion adecuada
permite anticipar las necesidades futuras de los usuarios, optimizar el uso de los recursos

disponibles y minimizar el impacto ambiental y social del transporte.
2.2.2.11 ¢Cual es el nivel de eficiencia que debe tener el servicio de movilidad?

“El nivel de eficiencia que debe tener el servicio de movilidad es aquel que permita
satisfacer las necesidades de los usuarios de manera Optima, utilizando los recursos

disponibles de manera adecuada y minimizando el impacto ambiental y social del
transporte”. (Banco Mundial, 2023)
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A continuacion, algunos de los indicadores que pueden utilizarse para medir la

eficiencia del servicio de movilidad:

Velocidad promedio: Velocidad promedio a la que se desplazan los usuarios

en el sistema de transporte.

Tiempo de viaje: Tiempo promedio que tardan los usuarios en desplazarse

de un punto a otro.

Frecuencia del servicio: Numero de viajes que se realizan en una ruta

determinada por unidad de tiempo.

Confiabilidad del servicio: Porcentaje de viajes que se cumplen de acuerdo

a los horarios establecidos.

Costo operativo por pasajero: Costo promedio de operacion del sistema de

transporte por pasajero transportado.

Consumo de energia por pasajero: Consumo promedio de energia por
pasajero transportado.

Emisiones de gases de efecto invernadero por pasajero: Emisiones

promedio de gases de efecto invernadero por pasajero transportado.

Nivel de satisfaccion de los usuarios: Porcentaje de usuarios que estan
satisfechos con la calidad del servicio de movilidad
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CAPITULO III

3. METODOLOGIA

3.1 Método de Investigacion

El método utilizado en esta investigacion es el hipotético-deductivo. Segun Consultores

el método hipotético-deductivo es un enfoque que permite la investigacion como parte de

una teoria sobre como funcionan las cosas y deriva hipotesis comprobables de ella.

Es una forma de razonamiento deductivo, ya que parte de principios, ideas generales para

Ilegar a enunciados mas especificos sobre el tema de investigacion y el funcionamiento del

mundo. Luego, las hipétesis se prueban a través de la recopilacion y el analisis de datos, y

los resultados respaldan o refutan la teoria. (Consultores, 2021).

Pasos del método:

3.1.1

3.1.2

3.13

3.1.4

3.15

Observacion de Fendmeno a Estudiar: Se recopilara todos los datos
e informacién necesaria sobre el fendmeno en este caso “El Kaizen y
el servicio de movilidad en el transporte publico urbano en
Riobamba.”

Elaboracién de Hipotesis: En esta investigacion se plantean dos
hipdtesis que serviran de base para explicar el fenémeno del estudio
realizado dentro de la investigacion.

Deduccion de consecuencias: Por medio de la investigacion tedrica
y recoleccion de datos obtenidos mediante las encuetas se probara la
hipétesis.

Contrastacion: Se va a realizar el estudio y se comprobara la
hipotesis.

Refutacion o verificacion: Se confirmaré o se negara la hipotesis.
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3.2 Tipo de Investigacion

3.2.1 Decampo

Para Giner la investigacion de campo se utiliza cominmente para analizar y resolver
cualquier situacion concreta, ya sea un problema o una necesidad de una determinada
sociedad. Se trabaja mediante la recopilacion de la informacién tomada en dicha
sociedad u organizacion con el fin de comprender mas a exactitud el estudio a investigar.
(Giner, 2019)

Se realizd la investigacion de campo en el servicio de movilidad con el objetivo de
recabar informacion necesaria y oportuna para poder dar sentido a la descripcion en el

lugar de la presente investigacion.

3.2.2 Documental

Para Arias (2006). "La investigacion documental es un proceso sistematico de
recopilacién, analisis y sintesis de informacién contenida en documentos escritos,
electronicos o multimedia, con el fin de explorar, comprender y profundizar en un tema

de estudio especifico."

Durante la investigacion se reviso los diferentes soportes documentales en los cuales

detalla la sistematizacion y los procesos que se cumple en el servicio de movilidad.

3.2.3 Descriptiva

Para Hernandez (2014)."EI método descriptivo es utilizado en la investigacion para
proporcionar una representacion precisa y detallada de un fenémeno, evento o situacion
tal como se presenta en su entorno natural, sin manipulacion o interferencia del

investigador.”

Se describio hechos y sucesos de como es el servicio de movilidad que brindan a los

usuarios de la ciudad de Riobamba.
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3.3 Disefio de Investigacion

3.3.1 No experimental

La investigacion no experimental denota que “no existe manipulacion de las variables
por parte del investigador” (Alvarez, 2020). De esta forma, no se manipul6 informacion
en la observacion, recopilacion y analisis de datos, sin alterar las variables del Kaizeny
los servicios de movilidad del transporte pablico urbano en Riobamba como objeto del

estudio.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de Datos

3.4.1 Técnica

Es una de las herramientas que permite recolectar datos, sin embargo, en la
investigacion es la encuesta que es considerada como una técnica de recoleccion de
informacion donde el investigador pregunta a los investigados los datos que desea obtener
para su investigacion.

Esto con el propoésito de obtener informacién, de manera sistematica y ordenada de
la poblacion o su segmento, sobre las variables consideradas en la investigacion.
(Consultores, 2020)

Por lo tanto, la técnica utilizada en esta investigacion fue la encuesta, la misma que
se aplicd a los usuarios de 16 a 65 afios que utilizan el transporte publico urbano en la ciudad

de Riobamba.

3.4.2 Instrumento

Por otro lado, el cuestionario de encuesta es uno de los instrumentos que permite
recolectar datos referentes al servicio de movilidad que da el transporte publico urbano de la
ciudad de Riobamba donde las preguntas aparecen de manera sistematica y ordenada, y
donde las respuestas quedan registradas a través de un sencillo sistema de registro

establecido.
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El cuestionario es un instrumento rigido que busca recolectar la informacién
necesaria para la investigacion de esta manera los encuestados a partir de la formulacion de
las mismas preguntas, tratando de garantizar con sus respuestas a las preguntas y luego

asegurar la comparabilidad de las respuestas. (Bernal, 2010)

Por lo tanto, el instrumento utilizado en esta investigacion fue el cuestionario de
encuesta. Este me permitid obtener informacion detallada sobre la calidad del servicio de
movilidad en el transporte publico urbano en la ciudad de Riobamba, segun la percepcion de

los usuarios que lo utilizan.

3.5 Poblacién de estudio y tamafio de muestra

3.5.1 Poblacion

La poblacion es un conjunto de informacion que permite definir el nimero de
poblacién accesible, a través de la cual sirve de referencia para la seleccion de la muestra, y
que cumple con una serie de criterios predeterminados dentro de la investigacion formativa.
(Gomez, 2016)

De la poblacion econémicamente activa se considerd para el presente trabajo de
investigacion 15240 personas las mismas que utilizan de forma diaria este medio de
transporte; informacion tomada de la Direccién de Gestion de Movilidad, Transito y
Transporte del Municipio de Riobamba. También, se emple6 la entrevista al gerente de las

diferentes operadoras de transporte publico urbano de la ciudad de Riobamba.
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TABLA 1: Operadoras de transporte en la ciudad de Riobamba

N° | Modalidad del | Operadora a la que | NOmeros de
transporte publico pertenece transportes

1 | Colectivo urbano Bustrap S.A 13

2 | Colectivo urbano Ecoturisa S.A 14

3 | Colectivo urbano El Sagitario 30

4 | Colectivo urbano Liribamba 41

5 | Colectivo urbano Puruha 56

6 | Colectivo urbano Prado 31

7 | Colectivo urbano Urbesp S.A 6

8 | Colectivo urbano Bicentenario S.A 13

Fuente: Propia
Elaborado por: Moreta (2024)

3.5.2 Muestra

La muestra es una parte representativa de la poblacién, en la cual permitira aplicar
los instrumentos para recabar informacion y poder generalizar los resultados obtenidos.
Estadisticamente hablando, debe estar formado por un cierto nimero de observaciones que

representen adecuadamente los datos totales. (Lopez, 2018)

Z2xPxQ*N
~ Z2%P*Q + Ne?

n

Donde:

Z= Nivel de confianza = 95% = 1.96
N= Poblacion usuarios del transporte urbano en el dia = 15240
P= Probabilidad a favor = 0.5

Q= Probabilidad en contra = 0.5

e= Error de estimacion = 5% = 0.05

n=Tamafo de la muestra

_ (1,96)2%0,5% 0,5 x 15240
"= (1,96)2 % 0,5 * 0,5 + 15240(0.05)2

n=374.714 = 375
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3.6 Formulacién de la hipotesis

La hipotesis es una afirmacion que puede ser cierta 0 no cierta segun la fiabilidad que
esta genere. Se formula la hipdtesis en base a un indicio o una serie de hechos, las cuales se
les puede sumar determinados supuestos. Se caracteriza principalmente por la evidencia
cientifica 0 un conjunto de argumentos que cuenten con un sustento adecuado para ser
estudiado, de lo contrario no tendria sentido realizar un trabajo investigativo sin un sustento
firme. (Westreicher, 2020)

Ha: El Kaizen incide en los servicios de movilidad en el transporte publico urbano en
Riobamba.
Ho: El Kaizen no incide en los servicios de movilidad en el transporte publico urbano en

Riobamba.

3.7 Métodos de analisis y procesamiento de datos

Se utilizd la herramienta SPSS para el procesamiento de los datos y el método chi-
cuadrado para la comprobacion de las hipdtesis para dar a conocer los resultados de la

investigacion.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Verificacion del supuesto de normalidad de datos

TABLA 2: Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapira-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
MIVEL DE SATISFACCION 385 37 =001 BTV 37a =001
DE LA CALIDAD SERVICIO
IMPLEMENTACION DE 436 375 =001 584 avs =001
ESTRATEGIAS DE
MEJORA COMTINUA

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Moreta (2024)

El test de Kolmogorov-Smirnov se emplea para determinar si una muestra sigue una
distribucion normal, siendo especialmente relevante cuando en n > 50. Este test compara la
funcién de distribucion empirica de la muestra con la funcion de distribucion acumulada de

la distribucion normal para evaluar si ambas son compatibles.

4.2 Andlisis de confiabilidad

TABLA 3: Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Valido avs 100,0
Excluido?® 0 0
Total 375 100,0

a. La eliminacion porlista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Moreta (2024)

El resumen de procesamiento de datos indica que se han considerado 375 casos
validos para el andlisis, lo que representa el 100% del total. No se han excluido ninguno

durante el proceso de analisis. Esto sugiere que todos los datos recopilados fueron utilizados
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en el andlisis estadistico, lo que garantiza la integridad y la valides de los resultados
obtenidos.

TABLA 4: Estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M cle
Cronbach elementos

805 2

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Moreta (2024)

El coeficiente alfa de Cronbach de 0,805 obtenido para los dos elementos del
instrumento indica una alta fiabilidad interna, lo que sugiere que los items estan altamente
correlacionados entre si y, por ende, reflejan de manera coherente el constructo que se
pretende medir. Este alto valor del alfa de Cronbach refuerza la consistencia interna del
instrumento, asegurando que los elementos del mismo contribuyen de manera estable y

confiable a la evaluacién del constructo en cuestion.
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4.3 Analisis e interpretacion de resultados

Pregunta 1: ;En una escala del 1 al 4, usted qué nivel de satisfaccion tiene con la
calidad del servicio de transporte publico urbano en Riobamba?

TABLA 5: Nivel de satisfaccion de la calidad del servicio

NIVEL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD SERVICIO

Porcentaje Paorcentaje
Frecuencia Paorcentaje valido acumulado
Valido MADA SATISFECHC 5 1,3 1,3 1,3
POCO SATISFECHO 235 62,7 62,7 64,0
SATISFECHO 31 8,3 8,3 723
MUY SATISFECHO 104 277 277 100,0
Total avs 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte pablico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Grafico 1: Nivel de satisfaccion de la calidad del servicio

NIVEL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD SERVICIO

ENADA SATISFECHO
W POCT SATISFECHD
[ SATISFECHD

W UY SATISFECHO

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte publico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Analisis e interpretacion: Los resultados obtenidos de las personas que utilizan el
transporte pablico urbano en Riobamba ante la calidad de servicio que brinda este medio de
transporte se encuentran poco satisfecho con un porcentaje de 62.7%, muy satisfecho con un
porcentaje de 27.7%, satisfecho con un porcentaje de 8.3% Yy nada satisfecho con un

porcentaje de 1.3% dando un total de 100%.
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Se concluye que estos datos reflejan una percepcién mayoritariamente negativa entre
los usuarios con respecto a diferentes aspectos del servicio de transporte publico en
Riobamba. Las razones detras de esta insatisfaccion incluyen problemas recurrentes como
la frecuencia irregular de los buses, la congestion de trafico, la falta de mantenimiento de los
vehiculos, la seguridad percibida y la comunidad durante los viajes.

Por lo tanto, es evidente la necesidad de implementar mejoras significativas en la
calidad del servicio. Esto puede involucrar la modernizacion de las unidades, mejoras en la
infraestructura y en la gestion operativas, € iniciativas para mejorar la experiencia general
de los usuarios; con la finalidad de incrementar la satisfaccion de los usuarios, contribuir a

la eficiencia del servicio de movilidad en la ciudad de Riobamba.
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Pregunta 2: ;En promedio, cudnto tiempo espera para abordar un autobus en
Riobamba?

TABLA 6: Promedio de tiempo de espera

PROMEDIO DE TIEMPO DE ESPERA

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validae MEMNOS DE CINCO fi 1,6 1,6 1,6
MINUTOS
DESA 10 MINUTOS ar 9.9 849 11,5
DE10A1E MIMUTOS 285 78,7 T8,7 80,1
DE15A 20 MINUTOS 20 53 5,3 955
MAS DE 20 MINUTOS 17 4.5 445 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte publico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Grafico 2: Promedio de tiempo de espera

PROMEDIO DE TIEMPO DE ESPERA

EMENOS DE CINCD MINUTOS
WDE 5 A 10 MINUTOS

[EDE 10 A 15 MINUTOS

WDE 15 A 20 MINUTCS

B MAS DE 20 MINUTCS

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte publico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Analisis e interpretacion: Los resultados obtenidos de las personas que utilizan el
transporte publico urbano en Riobamba ante el tiempo promedio que esperan para abordar
este medio de transporte es de 10 a 15 minutos con un porcentaje de 78.7%, de 5 a 10 minutos
con un porcentaje de 9.9%, de 15 a 20 minutos con un porcentaje de 5.3%, mas de 20 minutos
con un porcentaje de 4.5% y menos de 5 minutos con un porcentaje de 1.6% dando un total
de 100%.

46



Se concluye que el tiempo promedio de espera para utilizar el transporte pablico
urbano en Riobamba es considerable por la mayoria de usuarios. Este tiempo afecta
significativamente la percepcion de eficiencia y comodidad del servicio, especialmente en

un contexto urbano donde la puntualidad es un aspecto crucial para los usuarios.

Por lo tanto, mejorar la regularidad de las unidades deben ser una prioridad para los
responsables de estos medios de transporte implementando estrategias como la optimizacion
de rutas, mejora de la infraestructura para reducir los tiempos de espera con la finalidad de
mejorar la experiencia de las personas que utilizan este servicio de movilidad en la ciudad

de Riobamba.
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Pregunta 3: ;Ha observado algn problema en la utilizacion del servicio de
transporte publico urbano en Riobamba en los ultimos 3 meses?

TABLA 7: Problema en la utilizacion del servicio

PROBLEMA EN LA UTILIZACION DEL SERVICIO

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia FPorcentaje valiclo acumulado
Valido Sl 344 91,7 81,7 81,7
MO Kh 83 83 100,0
Total avs 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte publico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Gréafico 3: Problema en la utilizacién del servicio

PROBLEMA EN LA UTILIZACION DEL SERVICIO

Esi
| [ls]

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte pablico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Analisis e interpretacion: Los resultados obtenidos de las personas que utilizan el
transporte publico urbano en Riobamba ante algun problema que se ha observado en la
utilizacion de este medio de transporte es de SI con un porcentaje de 91.7% y NO con un
porcentaje de 8.3% dando un total de 100%.

Se concluye que la mayoria de los usuarios encuentran que hay aspectos

problematicos significativos en la utilizacion del transporte pablico urbano en Riobamba.
Estos problemas pueden afectar diversos aspectos como la puntualidad, la frecuencia, el
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estado de los vehiculos, la seguridad, entre otros aspectos relevantes para la calidad del
servicio.

Por lo tanto, es crucial que los responsables de este servicio de movilidad consideren
estos resultados para implementar mejoras que puedan abordar preocupaciones y
necesidades expresadas por los usuarios, buscando asi optimizar la experiencia de transporte
en la ciudad de Riobamba.
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Pregunta 4: ;En una escala del 1 al 4, qué nivel determina usted sobre la
adecuacion y limpieza en las unidades de transporte publico urbano en

Riobamba?

TABLA 8: Adecuacion y limpieza de las unidades

ADECUACION Y LIMPIEZA DE LAS UNIDADES

Forcentaje FPorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MALD 6 1,6 1,6 1,6
REGULAR 334 891 891 80,7
BLUEMO 30 a0 8.0 88,7
MUY BLEMNO 5 1,3 1,3 100,0
Total ars 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte publico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Grafico 4: Adecuacion y limpieza de las unidades

ADECUACION Y LIMPIEZA DE LAS UNIDADES

EwmaLo

B REGULAR
EBUEND

W MUY BUEND

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte pablico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)
Analisis e interpretacion: Los resultados obtenidos de las personas que utilizan el
transporte publico urbano en Riobamba ante el nivel de adecuacion y limpieza de este medio
de transporte es regular con un porcentaje de 89.1%, bueno con un porcentaje de 8%, malo

con un porcentaje de 1.6% y muy bueno con un porcentaje de 1.3% dando un total de 100%.
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Se concluye que la mayoria de los usuarios perciben que hay margen para mejoras
en cuanto a la limpieza y el estado general de las unidades. Es decir, indica que hay areas en
las que se puede trabajar, como la limpieza interior de los vehiculos, el mantenimiento de

los asientos, la gestion de desechos.

Por lo tanto, para aumentar la satisfaccion y percepcion positivas de los usuarios se
debe considerar la implementacion de estrategias que permitan intensificar la limpieza y el
mantenimiento regular de las unidades y de esta manera contribuyan significativamente a

mejorar la calidad del servicio de movilidad en la ciudad de Riobamba.
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Pregunta 5: ;Cuél de las siguientes herramientas tecnolégicas ha utilizado
usted en el transporte publico urbano de Riobamba?

TABLA 9: Utilizacion de herramientas tecnoldgicas

UTILIZACION DE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

Forcentaje Parcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  APLICACION MOWIL 23 61 6,1 6,1
PAGO ELECTROMICO 5 1,3 1,3 75
WIFI 17 45 45 12,0
PANTALLAS 27 72 7.2 18,2
CAMARAS 303 80,8 80,8 100,0

Total 375 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte publico urbano de Riobamba

Elaborado por: Moreta (2024)

Gréfico 5: Utilizacion de herramientas tecnoldgicas

UTILIZACION DE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

EAPLICACION MOWIL
BWPAGO ELECTRONICO
BwiFl

BPANTALLAS

W CcAMARAS

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte pablico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Analisis e interpretacion: Los resultados obtenidos de las personas que utilizan el
transporte publico urbano en Riobamba ante la utilizacion de herramientas tecnolégicas es
camaras de seguridad con un porcentaje de 80.8%, pantallas informativas con informacion
de rutas y tiempos de espera con un porcentaje de 7.2%, aplicacion movil para consultar
rutas y horarios con un porcentaje de 6.1%, Wi-Fi gratuito con un porcentaje de 4.5% y
sistema de pago electrénico con un porcentaje de 1.3% dando un total de 100%.
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Se concluye que los usuarios valoran tanto la seguridad como la conveniencia y la
accesibilidad que ofrecen las herramientas tecnologicas en el contexto del transporte publico
urbano en Riobamba. Ademas, el interés en pantallas informativas, aplicaciones maviles
muestra una demanda creciente por servicios que faciliten la planificacion de viaje y mejoren

la experiencia de los usuarios.

Por lo tanto, para mejorar la satisfaccion general de los usuarios que hacen uso de
este medio de transporte, es beneficio continuar implementando y mejorando estas
herramientas tecnoldgicas que no solo permiten aumentar la eficiencia operativa sino
también mejorar la percepcion y calidad del servicio ofrecido a los usuarios de la ciudad de

Riobamba.
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Pregunta 6: ;Ha notado la implementacion de nuevas tecnologias en el

transporte publico urbano de Riobamba en los ultimos afios?

TABLA 10: Implementacién de nuevas tecnologias

IMPLEMENTACION DE NUEVAS TECNOLOGIAS

Forcentaje Faorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Sl 48 128 12,8 12,8
MO 327 87,2 87,2 100,0
Total 3rh 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte publico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Grafico 6: Implementacion de nuevas tecnologias

IMPLEMENTACION DE NUEVAS TECNOLOGIAS

s
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte pablico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Analisis e interpretacion: Los resultados obtenidos de las personas que utilizan el
transporte publico urbano en Riobamba ante la implementacion de nuevas herramientas
tecnoldgicas es de NO con un porcentaje de 87.2% y Sl con un porcentaje de 12.8% dando
un total de 100%.

Se concluye gue estos resultados reflejan una percepcion predominante de que las
herramientas tecnolégicas aun no se han integrado de manera generalidad en el sistema de

transporte publico urbano en Riobamba.
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Por lo tanto, es crucial para los responsables de las unidades considerar estos
hallazgos para implementar nuevas tecnologias de manera efectiva con la finalidad de
responder a las necesidades y expectativas de las personas no solo mejorando la calidad del
servicio, si no también fomentar una experiencia de viaje satisfactorio y moderno para los

usuarios del servicio de movilidad de la ciudad de Riobamba.
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Pregunta 7: ¢En un nivel de satisfaccion cudl considera usted sobre la

puntualidad en el servicio del transporte publico urbano en Riobamba?

TABLA 11: Nivel de satisfaccion de la puntualidad

NIVEL DE SATISFACCION DE LA PUNTUALIDAD

Faorcentaje Forcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Yalido MNADA SATISFECHO 4 1.1 1.1 1,1
FPOCO SATISFECHO 340 80,7 80,7 81,7
SATISFECHO 28 7.a 7.8 54,2
MUY SATISFECHO 3 B 8 100,0
Total k¥ 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte pablico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Grafico 7: Nivel de satisfaccion de la puntualidad

NIVEL DE SATISFACCION DE LA PUNTUALIDAD
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte publico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Analisis e interpretacion: Los resultados obtenidos de las personas que utilizan el
transporte publico urbano en Riobamba ante el nivel de satisfaccion de la puntualidad se
encuentran poco satisfecho con un porcentaje de 90.7%, satisfecho con un porcentaje de
7.5%, nada satisfechos con un porcentaje de 1.1% y muy satisfecho con un porcentaje de
0.8%, dando un total de 100%.
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Se concluye que estos resultados reflejan una alta proporcion de usuarios
insatisfechos lo que se considera un desafio considerable en términos de cumplimiento en
horarios y puntualidad lo que conlleva a retrasos frecuentes siendo una preocupacion central

para los usuarios.

Por lo tanto, mejorar la puntualidad del transporte publico urbano es fundamental
para aumentar la satisfaccion de los usuarios a través de la optimizacion de rutas, la
implementacidn de tecnologias que faciliten la motorizacion y mejora del servicio. Con la
finalidad de contribuir una experiencia de viaje confiable y conveniente para los usuarios de

la ciudad de Riobamba.
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Pregunta 8: ;En un nivel de satisfaccion cudl considera usted sobre la atencion

y amabilidad del personal del transporte publico urbano en Riobamba?

TABLA 12: Nivel de satisfaccion de atencion y amabilidad

NIVEL DE SATISFACCION DE ATENCION Y AMABILIDAD

Farcentaje Faorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulada
Valido NADA SATISFECHD 4 11 1.1 11
FOCO SATISFECHO 334 89,1 89,1 50,1
SATISFECHO 32 B,5 B,5 887
MUY SATISFECHO 5 1,3 1,3 100,0
Total 375 1000 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte pablico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Graéfico 8: Nivel de satisfaccion de atencion y amabilidad

NIVEL DE SATISFACCION DE ATENCION Y AMABILIDAD

EINADA SATISFECHO
WFOCO SATISFECHD
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WUy SATISFECHO

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte publico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Analisis e interpretacién: Los resultados obtenidos de las personas que utilizan el
transporte publico urbano en Riobamba ante el nivel de satisfaccion de atencidon y amabilidad
se encuentran poco satisfecho con un porcentaje de 89.1%, satisfecho con un porcentaje de
8.5%, muy satisfecho con un porcentaje de 1.3% Yy nada satisfechos con un porcentaje de
1.1% dando un total de 100%.
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Se concluye que estos resultados reflejan una preocupacion considerable entre los
usuarios y el personal del transporte publico urbano en Riobamba. La alta proporcion de
usuarios insatisfechos indica que hay areas de mejora significativa en el comportamiento del

personal, asi como las politicas de atencion al cliente.

Por lo tanto, mejorar la capacitacion del personal para ofrecer un servicio mas amable
y atento es crucial para aumentar la satisfaccion de los usuarios del transporte publico
urbano. Ademas, establecer estandares claros de atencién al cliente ayuda a mejorar la
experiencia general de los usuarios y a fortalecer la precepcion positiva del servicio de
movilidad en la ciudad de Riobamba.
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Pregunta 9: ;Como podria el sistema de transporte publico urbano de

Riobamba contribuir aiin mas al crecimiento econémico de los usuarios?

TABLA 13: Contribucion del crecimiento econémico

CONTRIBUCION DEL CRECIMIENTO ECONOMICO

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Validoe AHORRO 38 10,1 10,1 10,1
ACCESIBILIDAD 308 82,1 821 823
REDUCCION 14 37 a7 86,0
SEGURIDAD 15 4.0 4.0 100,0
Total 3rs 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte pablico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Grafico 9: Contribucién del crecimiento econdmico
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte publico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Analisis e interpretacion: Los resultados obtenidos de las personas que utilizan el
transporte pablico urbano en Riobamba ante la contribucion al crecimiento econdémico es
mayor accesibilidad a oportunidades de trabajo, educacion, salud con un porcentaje de
82.1%, ahorro y tiempo de dinero con un porcentaje de 10.1%, mayor seguridad con un

porcentaje de 4% y reduccién de la contaminacién y ruido con un porcentaje de 3.7% dando
un total de 100%.
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Se concluye que estos resultados resaltan la importancia del transporte pablico
urbano como facilitador clave para mejorar el acceso a oportunidades socioeconomicas, de
igual manera para optimizar el uso de recursos personales y financieros. Ademas, subraya la

percepcion positiva de algunos usuarios sobre los beneficios ambientales y de seguridad.

Por lo tanto, es esencial reconocer estos beneficios al implementar estrategias de
mejora que permitan mejorar la accesibilidad, la frecuenciay la cobertura del servicio, a mas
de fortalecer la economia local y regional, también mejora la calidad de vida de los usuarios
al facilitar un acceso a mejores oportunidades en la ciudad de Riobamba.
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Pregunta 10: ¢En su opinion, el sistema de transporte pablico urbano de

Riobamba necesita estrategias para una mejora continua en el servicio?

TABLA 14: Estrategias de mejora continua

ESTRATEGIAS DE MEJORA CONTINUA

Porcentaje Parcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Sl 3T 589 498,49 498,49
MO 4 1.1 1.1 100,0
Total 37h 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte pablico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Grafico 10: Estrategias de mejora continua
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte publico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Analisis e interpretacion: Los resultados obtenidos de las personas que utilizan el
transporte publico urbano en Riobamba ante la necesidad de estrategias de mejora continua
es de Sl con un porcentaje de 98.9% y NO con un porcentaje de 1.1% dando un total de
100%.

Se concluye que estos resultados reflejan una alta demanda de los usuarios por
mejoras como la puntualidad, la frecuencia de los servicios, la limpieza de las unidades, la
calidad de atencion al usuario y la integracion de tecnologias del servicio de transporte
publico urbano en Riobamba.
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Por lo tanto, es crucial para los responsables de las unidades se centren en
implementar estrategias de mejora continua con la finalidad de aumentar la satisfaccion de
los usuarios, la eficiencia y la efectividad del servicio de movilidad contribuyendo al

bienestar y desarrollo de la ciudad de Riobamba.
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Pregunta 11: ;Considera usted que la implementacion de estrategias para una
mejora continua en el servicio de movilidad en el transporte publico urbano de

Riobamba ayudaria en el desarrollo socioeconémico de los usuarios?

TABLA 15: Implementacion de estrategias de mejora continua

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE MEJORA CONTINUA

Porcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido Sl 267 68,5 68,5 68,5
MO 118 Ch 31,5 100,0
Total aTh 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte publico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Gréfico 11: Implementacidon de estrategias de mejora continua

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE MEJORA CONTINUA
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios del transporte pablico urbano de Riobamba
Elaborado por: Moreta (2024)

Analisis e interpretacion: Los resultados obtenidos de las personas que utilizan el
transporte publico urbano en Riobamba ante la necesidad de implementar estrategias de
mejora continua para fortalecer el desarrollo socioeconémico es de SI con un porcentaje de
68.5% y NO con un porcentaje de 31.5% dando un total de 100%.
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Se concluye que estos resultados subrayan la percepcion positiva de los usuarios
sobre el potencial del transporte publico en Riobamba para mejorar el acceso a oportunidades

laborables, educativas, de salud entre otros que contribuyen al desarrollo socioeconémico.

Por lo tanto, es crucial para que los responsables de las unidades tomen en cuenta
este respaldo abrumador de los usuarios al implementar estrategias que mejoren la calidad
de vida, eficienciay accesibilidad del transporte publico que, a mas de fortalecer el desarrollo

socioecondmico local, también brinda mejores oportunidades a la ciudad de Riobamba.

4.4 Resultados de la entrevista

¢ Como evalla el impacto social en el sistema de transporte publico urbano de
Riobamba?

Objetivamente, el servicio de autobuses es un proceso dentro del ambito publico que
brinda maltiples beneficios a la comunidad y asegura el cumplimiento de estandares y
procesos garantizados. En este sentido, ser un servicio pablico no solo es una
caracteristica, sino una ventaja, ya que garantiza accesibilidad, equidad y eficiencia para

todos los ciudadanos.

¢Usted realiza una planificacion sobre el recorrido que realiza del sistema de
transporte publico urbano de Riobamba?

Si, como cooperativa de transporte, nuestra gestion esta alineada con las directrices
establecidas por la Agencia Nacional de Transito. Esta agencia se encarga de regular el
sector de la movilidad, garantizando que las cooperativas operen bajo estandares de calidad
y cumplan con las normativas para ofrecer un servicio de transporte publico seguro y

eficiente.
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¢En un promedio cuanto tiempo se demora usted en el recorrido normal que
realiza en la ruta asignada del sistema de transporte publico urbano de Riobamba?

El tiempo promedio de recorrido de los autobuses publicos urbanos es de 1:20 horas.
Este tiempo promedio refleja varios factores clave relacionados con el sistema de

transporte publico de la ciudad.

¢ Cada que tiempo usted realiza el mantenimiento de su unidad transporte publico
urbano de Riobamba?

Cada mes, se realiza un cambio de aceite en los autobuses urbanos publicos de Riobamba
como parte del mantenimiento preventivo. Este procedimiento es fundamental para
garantizar que el motor funcione de manera éptima y evitar problemas mecanicos a largo

plazo.

¢Ha recibido usted capacitaciones sobre la calidad del servicio al cliente que debe
brindar el sistema de transporte publico urbano de Riobamba?

La cooperativa se dedica a ofrecer una capacitacion integral a todos los conductores y
propietarios de los autobuses urbanos en Riobamba, enfocandose en asegurar que cada
miembro del equipo cumpla con los més altos estandares de seguridad, eficiencia y calidad

en el servicio de transporte.

Recomendacion del Gerente

El gerente recomienda que se debe aumentar el nimero de unidades para asegurar salidas
puntuales, con el objetivo de mejorar la puntualidad del servicio pablico urbano. Aunque
esta medida es esencial para proporcionar un servicio mas confiable y satisfacer a los
usuarios, presenta desafios para los conductores, ya que aumentar el nimero de unidades
podria reducir la rentabilidad del servicio debido a que el incrementar mas buses hace que

los usuarios opten por la unidad nueva, disminuyendo asi la demanda general.
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4.5 Comprobacion de hipotesis

Ha: El Kaizen incide en los servicios de movilidad en el transporte publico urbano en
Riobamba.
Ho: El Kaizen no incide en los servicios de movilidad en el transporte publico urbano en

Riobamba.

Para la comprobacion de hipotesis se utilizd la prueba no paramétrica Chi-cuadrado,
teniendo en cuenta tanto la variable dependiente como la independiente para probar la

hipdtesis. Se tomd como referencia las siguientes preguntas y respuestas:

¢Enunaescala del 1 al 4, usted qué nivel de satisfaccion tiene con la calidad del servicio
de transporte publico urbano en Riobamba? Se distribuyd en 4 niveles 1=Nada satisfecho

2=Poco satisfecho 3=Satisfecho 4=Muy insatisfecho

¢Considera usted que la implementacion de estrategias para una mejora continua en el
servicio de movilidad en el transporte publico urbano de Riobamba ayudaria en el desarrollo
socioecondémico de los usuarios? Se distribuyé en dos niveles 1=Si 2=No

Por ultimo, se realizé la comprobacion de hipétesis mediante la herramienta estadistica
SPSS.

TABLA 16: Tabla de contingencia

Tabla cruzada NIVE_L DE SATISFACCION DE LA CALIDAD
SERVICIO*IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE MEJORA CONTINUA
Recuento

IMPLEMENTACIGN DE
ESTRATEGIAS DE MEJORA

CONTINUA
si NO Total

NIVEL DE SATISFACCION  NADA SATISFEGHO 5 0 5

DE LA CALIDAD SERVICIC  ppeg saTISFECHD 229 6 235

SATISFECHO 11 20 3

MUY SATISFECHO 12 92 104

Total 257 118 375

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Moreta (2024)
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En esta tabla se aprecia el cruce de la variable nivel de satisfaccion de la calidad del
servicio en relacion a que la implementacion de estrategias de mejora continua ayudaria en
el desarrollo socioeconomico de los usuarios de la ciudad de Riobamba. El anélisis de datos
muestra que las personas que utilizan el transporte pablico urbano se encuentran poco
satisfechos con la calidad del servicio que brinda el mismo, es en lo que se relaciona que la
implementacién de estrategias de mejora continua contribuye de manera eficiente para que

los usuarios se encuentren satisfechos.

TABLA 18: Chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacidn

asintdtica

Walar al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2657547 3 =001
Fazon de verosimilitud 296518 3 =001
Asociacian lineal por lineal 266,880 1 =001

M de casos validos avs

a. 2 casillas (25,0%) han esperado un recuento menar que 5. El
recuento minimo esperado es 1,57.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Moreta (2024)

Para llevar a cabo el analisis de Chi-cuadrado en SPSS, se emplearon tanto la variable
dependiente como la independiente, mismas que provinieron de preguntas determinadas. Es
asi, que en esta tabla se puede observar que el coeficiente de significancia (< 0.001) es
inferior a (< 0.05) y se demuestra que este Gltimo valor es significativamente menor que el
coeficiente de significancia, se concluye que la hipdtesis nula se rechaza y se acepta la
hipétesis alternativa. Esta ultima sostiene que el Kaizen incide en el servicio de movilidad

del transporte pablico urbano en Riobamba.
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4.6 Discusion de resultados

Una vez realizado el analisis e interpretacion de los resultados, se concluye que la
implementacién de Kaizen en el servicio de movilidad del transporte publico urbano en la
ciudad de Riobamba traera resultados significativos que mejoraran la calidad de vida de los

usuarios y contribuiran al crecimiento econémico de la ciudad.

Esta conclusion se sustenta en el antecedente de la investigacion de Hamada & Suga
titulada “Aplicacién de Kaizen en el Sistema de Transporte Publico de Japon” (2016), cuyo
objetivo fue investigar los efectos de la aplicacién de Kaizen en la calidad del servicio del
transporte publico en Japon. La metodologia utilizada en su estudio incluy6 un analisis de
caso y datos operativos, encontrando que Kaizen contribuyd a mejorar la puntualidad, la
seguridad y la eficiencia del servicio, asi como a reducir los costos operativos en el sistema

de transporte japonés.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Como resultado, al realizar un estudio exhaustivo de la situacion actual del transporte
publico urbano en la ciudad de Riobamba, se ha constatado que los usuarios se encuentran
insatisfechos respecto a varios fundamentos. La baja calidad percibida, los tiempos de espera
prolongados, la falta de adecuacion y limpieza en las unidades, la falta de puntualidad, la
deficiencia en atencion y amabilidad por parte del personal son problemas recurrentes que

afectan diariamente a las personas que utilizan este medio de transporte.

En resumen, la fundamentacion tedrica de conceptos clave como Kaizen y el servicio de
movilidad en el transporte publico urbano revela su importancia y aplicabilidad en la mejora
continua y la eficiencia operativa. Kaizen, como filosofia japonesa de mejora continua,
promueve la optimizacion de procesos y servicios, mientras que el servicio de movilidad en
el transporte publico urbano busca satisfacer las necesidades de los usuarios de manera eficaz
y sostenible en la ciudad de Riobamba.

Finalmente, estos hallazgos subrayan la urgencia de implementar estrategias efectivas
para mejorar el servicio de transporte publico urbano en la ciudad de Riobamba. Es crucial
que los responsables de las unidades tomen medidas concretas para abordar estas
deficiencias y asi garantizar una experiencia satisfactoria para todos los usuarios. Solo
mediante su compromiso firme y acciones decididas es posible transformar positivamente
este sistema de movilidad, contribuyendo al bienestar y calidad de vida de los usuarios. Estos
son aspectos clave que deben ser mejorados tales como: la reduccién de tiempos de espera,
la mejora de la calidad del servicio, la limpieza de las unidades, la modernizacion,

capacitacion del personal en atencion al usuario.
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5.2 Recomendaciones

Ante la evidente insatisfaccion de los usuarios respecto a la calidad del transporte publico
urbano en la ciudad de Riobamba, se recomienda implementar estrategias efectivas de
mejora. Es crucial que los responsables de las unidades adopten un enfoque continuo para
abordar los problemas identificados, tales como la baja calidad percibida, los tiempos de
espera prolongados, la falta de limpieza y adecuacion de las unidades y la deficiencia en la
puntualidad y la atencién al cliente.

Se sugiere priorizar medidas concretas como la modernizacion de las unidades, la
implementacién de estandares mas estrictos de limpieza y mantenimiento, y la capacitacion
continua del personal en atencidn al usuario. Ademas, establecer un sistema de gestion que
fomente la mejora continua y la retroalimentacion de los usuarios permite monitorear y

optimizar constantemente el servicio.

Es fundamental que estas acciones se lleven a cabo con un compromiso firme y una
ejecucion diligente por parte de los responsables de las unidades de transporte. Solo de esta
manera se podra transformar positivamente el sistema de transporte pablico urbano en la
ciudad, mejorando significativamente la experiencia de los usuarios y contribuyendo al

bienestar y la calidad de vida de los usuarios de la ciudad de Riobamba.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1 Estrategia

Implementacion de estrategias de mejora en el servicio de movilidad del transporte

publico urbano en la ciudad de Riobamba.

6.2 Objetivo

Proporcionar un sistema de transporte publico urbano en la ciudad de Riobamba que
mejore la movilidad, asegure la puntualidad, y promueva la atencién y calidad de vida de los

usuarios, impulsando asi el desarrollo socioecondémico sostenible.

6.3 Materiales

e Estudio de demanda y analisis de movilidad para optimizar las rutas y
frecuencias de las unidades.

¢ Implementacion de politicas de gestion de residuos para minimizar el impacto
ambiental y promover la sostenibilidad en las operaciones del sistema de
transporte.

e Programas de capacitacion continua en el personal para mejorar la atencion al
usuario.

e Establecimiento de alianzas publico-privadas para financiar proyectos de
mejora del transporte publico urbano.

e Vehiculos modernos y eficientes para monitorear la puntualidad y el estado

operativo de las unidades.
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6.4 Tiempo

Las estrategias de mejora se implementardn a lo largo de un afio, con evaluaciones
regulares disefiadas para optimizar los procesos y mejorar los resultados, ajustandolos segun

sea necesario.

6.5 Descripcion

e Anadlisis de necesidades: Se realizara un estudio exhaustivo para identificar las
principales areas de mejora del servicio de transporte publico urbano en la ciudad
de Riobamba, incluyendo encuestas a usuarios, anlisis de datos de operacion y

consultas con expertos en movilidad urbana.

e Optimizacién de rutas y horarios: Basado en el anélisis previo, se ajustaran las
rutas y horarios del transporte publico urbano para mejorar la cobertura de areas
clave, reducir tiempos de espera y garantizar una mayor puntualidad en los

usuarios.

e Tecnologias de informacion y comunicacion: Se implementaran sistemas de
gestién y monitoreo en tiempo real que permitan a los operadores tomar decisiones
informadas sobre la operacion diaria del servicio. Esto incluye aplicaciones mdviles
para usuarios, sistemas de informacion en paradas y herramientas de gestion

interna.

e Capacitacion del personal: Desarrollar programas de formacion para mejorar las
habilidades y el conocimiento del personal operativo y de atencién al usuario. Esto
incluye entrenamientos en servicio al usuario, gestion de conflictos, manejo seguro

y eficiente de las unidades.

e Evaluacidn continua: A través de indicadores de desempefio como la puntualidad,
la satisfaccion del usuario y la eficiencia operativa, se llevaran a cabo evaluaciones
periddicas para medir el impacto de las mejoras implementadas. Estos resultados se
utilizaran para ajustar las estrategias segin sea necesario y asegurar la

sostenibilidad a largo plazo del proyecto.

73



e Gestion de la Calidad del Servicio: Establecer estandares de calidad claros y
medibles para todos los aspectos del servicio de transporte. Realizar auditorias
periddicas para asegurar el cumplimiento de estos estandares. Implementar
encuestas de satisfaccion del cliente de manera regular para identificar areas de

mejora.

e Participacion de la Comunidad y Comunicacion: Involucrar a la comunidad en
el proceso de mejora continua mediante foros y encuestas publicas. Desarrollar
campafas de comunicacion para informar a los usuarios sobre las mejoras
implementadas y como pueden contribuir al proceso de Kaizen. Crear canales de

comunicacion efectivos para recibir y atender sugerencias y quejas de los usuarios.

e Sostenibilidad y Responsabilidad Social: Que permita implementar practicas de
sostenibilidad, como la utilizacidn de vehiculos eco-amigables y la promocion de
un transporte publico que reduzca la huella de carbono; y para desarrollar
programas de responsabilidad social que beneficien a la comunidad y refuercen la
imagen del transporte pablico como un servicio comprometido con el bienestar de

la ciudad.

6.6 Presupuesto

TABLA 19: Presupuesto de la Propuesta

Anélisis de necesidades $3000.00
Optimizacion de rutas y horarios $2000.00
Tecnologias de informacién y comunicacién $20000.00
Capacitacion del personal $2000.00
Evaluacion continua $1000.00
TOTAL $28000.00

Fuente: Propia
Elaborado por: Moreta (2024)
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6.7 Resultados de la propuesta

La implementacion del enfoque Kaizen para la mejora continua en el servicio
de movilidad permitira identificar y corregir de manera sistematica y constante
las &reas de mejora en la operacion y la atencion al usuario, promoviendo un
proceso iterativo de optimizacion que elevara la calidad del servicio y

aumentard la satisfaccion del usuario.

Mejora la eficiencia operativa para optimizar los procesos operativos y la

gestién de recursos, reduciendo tiempos de espera y congestion.

Fomenta la participacion y compromiso del personal, involucrando a los
empleados en la busqueda activa de soluciones para mejorar la moral y la

eficacia del equipo.

Permite la reduccion de costos y desperdicios mediante la minimizacién del uso
innecesario de recursos como combustible y mantenimiento, lo que contribuye

a mejorar la sostenibilidad del servicio.
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8. ANEXOS

8.1 Cronograma

TABLA 20: Cronograma de investigacion

MES 1

MES 2

MES 3

MES 4

CRONOGRAMA

1

2

3

1

2

3

1

2

3

Definicion del tema de investigacion

Aprobacién del tema de investigacion

Disefio y elaboracion del proyecto de

investigacion

Planteamiento del problema

Antecedetes. Estado del arte

Bases tedricas, Marco tedrico

Metodologia

Presentacion del proyecto a tutor para

el aval

Presentacion a Comision carrera para

su aprobacion

Ejecucion de la investigacion

Base conceptual

Trabajo de campo

Elaboracién del informe final de

investigacion

Presentacion del informe final al tutor

Presentacion del informe final al

tribunal

Exposicion del trabajo de titulacion

Fuente: Propia

Elaborado por: Moreta (2024)
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8.2 Presupuesto de la investigacion

TABLA 21: Presupuesto de la investigacion

RECURSOS N° Unidades Costo unitario | Costo total
Computadora 1 998 998

Papel 374 0,03 11,22
Impresion documentos 374 0,05 18,70
Movilidad 20 10 200
Internet 10 20 200

Total 779 1028,08 1427,92

Fuente: Propia

Elaborado por: Moreta (2024)
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8.3 Matriz de consistencia

TABLA 22: Matriz de consistencia

Formulacion del problema

Objetivo General

Hipotesis General

¢Como el Kaizen incide en los servicios de movilidad

en el transporte publico urbano en Riobamba?

Determinar la incidencia del Kaizen en la
mejora de los servicios de movilidad en el
transporte publico urbano en Riobamba.

Problemas derivados

Objetivos Especificos

¢Para qué diagnosticar la situacion actual de los
servicios de movilidad en el transporte publico urbano
de la ciudad de Riobamba?

¢Cémo fundamentar tedricamente los conceptos
respecto al Kaizen y el servicio de movilidad en el
transporte publico urbano?

¢Con qué finalidad se propone estrategias de
aplicacion del Kaizen para el mejoramiento del
servicio de movilidad en el transporte publico urbano

de la ciudad de Riobamba?

Diagnosticar la situacion actual de los servicios
de movilidad en el transporte publico urbano de
la ciudad de Riobamba.

Fundamentar tedricamente los  conceptos
respecto al Kaizen y el servicio de movilidad en
el transporte publico urbano.

Proponer estrategias de aplicacion del Kaizen
para el mejoramiento del servicio de movilidad
en el transporte publico urbano de la ciudad de

Riobamba.

Hi: El Kaizen incide en los
servicios de movilidad en el
transporte publico urbano en

Riobamba.

Ho: El Kaizen no incide en los
servicios de movilidad en el
transporte publico urbano en

Riobamba.

Fuente: Propia

Elaborado por: Moreta (2024)
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8.4.1 Variable Independiente: El Kaizen

8.4 Matriz de operacionalizacion de variables

TABLA 23: Matriz de la variable independiente

Concepto Categoria Indicadores Técnicas e instrumentos
“KAIZEN es el cambio para | Calidad e Indice de calidad del servicio
mejorar. Los dos pilares que e Tiempo promedio de espera
sostienen Kaizen son trabajo en e indice resolucion de problemas
equipo e innovacion, utilizados e Limpieza del bus
para mejorar las operaciones
productivas centrandose en _ Técnica:
las personas y estandarizacion de | Innovacion * Uso de Tecnologia Encuesta
procesos. Su objetivo es aumentar ¢ Indice de Innovacién
la productividad, e Indice de Sostenibilidad Ambiental
control de procesos, reduccion de
tiempo de espera, estandares de
calidad y métodos de
trabajo, también se enfoca en la Instrumento:
exclusion de residuos, Cuestionario de encuesta
identificados como  “muda.””
(Samaniego Cruz, 2019) Productividad e Eficiencia en la Implementacién de
Mejoras
e Eficiencia en horarios y rutas
e Productividad del personal

Fuente: Propia
Elaborado por: Moreta (2024)
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8.4.2 Variable Dependiente: Servicio de movilidad

TABLA 24: Matriz de la variable dependiente

Concepto Categoria Indicadores Técnicas e instrumentos
Gordon Salvatierra (2022) “El | Desarrollo e Estudios de impacto ambiental

servicio de movilidad bajo el | sustentable e Nivel de responsabilidad social

paradigma del desarrollo e Crecimiento econémico

sustentable se ha convertido en un
tema clave, eje transversal e

indicador de  desarrollo 'y N : : Técnica:
progreso, para la planificacion y | Planificacion * Estrategias aplicadas Encuesta
gestion urbana referente a la e Planes estratégicos aplicados
circulacion de transportes.” e Resultados esperados

Instrumento:

Cuestionario de encuesta

Gestion urbana Nivel de eficiencia en la toma de
decisiones
e Cumplimiento de metas

e Objetivo alcanzado

Fuente: Propia
Elaborado por: Moreta (2024
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8.5 Encuesta

OBJETIVO: Evaluar la percepcion de los usuarios y actores clave del transporte
publico urbano en Riobamba sobre la implementacion de la filosofia Kaizen como

herramienta para mejorar la eficiencia, calidad y satisfaccion del servicio.

ENCUESTA DIRIGIDA A LAS PERSONAS QUE HACEN USO DEL
TRANSPORTE PUBLICO URBANO EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA

¢En una escala del 1 al 4, usted qué nivel de satisfaccion tiene con la calidad del
servicio de transporte publico urbano en Riobamba?

1. Nada satisfecho

2. Poco satisfecho

3. Satisfecho

4. Muy satisfecho

¢En promedio, cuanto tiempo espera para abordar un autobds en Riobamba?
1. Menos de 5 minutos

2. 5-10 minutos
3. 10-15 minutos
4. 15-20 minutos
5

Mas de 20 minutos

¢Ha observado algun problema en la utilizacién del servicio de transporte publico

urbano en Riobamba en los Ultimos 3 meses?
1. Si
2. No

¢Enuna escala del 1 al 4, qué nivel determina usted sobre la adecuacion y
limpieza en las unidades de transporte publico urbano en Riobamba?

1. Malo

2. Regular

3. Bueno

4. Muy bueno
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¢ Cual de las siguientes herramientas tecnoldgicas ha utilizado usted en el
transporte publico urbano de Riobamba?

1. Aplicacion movil para consultar rutas y horarios

2. Sistema de pago electrdnico

3. Wi-Fi gratuito en los autobuses

4. Pantallas informativas con informacion de rutas y tiempos de espera

5

Camaras de seguridad en los autobuses

¢Ha notado la implementacion de nuevas tecnologias en el transporte publico
urbano de Riobamba en los ultimos afios?

1. Si

2. No

¢En un nivel de satisfaccion cuél considera usted sobre la puntualidad en el
servicio del transporte publico urbano en Riobamba?

1. Nada satisfecho

2. Poco satisfecho

3. Satisfecho

4. Muy satisfecho

¢En un nivel de satisfaccion cuél considera usted sobre la atencion y amabilidad
del personal del transporte puablico urbano en Riobamba?

1. Nada satisfecho

2. Poco satisfecho

3. Satisfecho

4. Muy satisfecho

¢ Como podria el sistema de transporte publico urbano de Riobamba contribuir
aun mas al crecimiento economico de los usuarios?

1. Ahorro y tiempo de dinero

2. Mayor accesibilidad a oportunidades de trabajo, educacion, salud
3. Reduccion de la contaminacién del aire y ruido
4

Mayor seguridad
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¢En su opinion, el sistema de transporte publico urbano de Riobamba necesita
estrategias para una mejora continua en el servicio?

1. Si

2. No

¢ Considera usted que la implementacion de estrategias para una mejora continua
en el servicio de movilidad en el transporte publico urbano de Riobamba ayudaria en
el desarrollo socioecondémico de los usuarios?

1. Si

2. No

8.6 Entrevista

¢Cbémo evalla el impacto social en el sistema de transporte publico urbano de

Riobamba?

¢Usted realiza una planificacion sobre el recorrido que realiza del sistema de transporte
publico urbano de Riobamba?

¢En un promedio cuanto tiempo se demora usted en el recorrido normal que realiza en

la ruta asignada del sistema de transporte publico urbano de Riobamba?

¢Cada que tiempo usted realiza el mantenimiento de su unidad transporte publico

urbano de Riobamba?

¢Ha recibido usted capacitaciones sobre la calidad del servicio al cliente que debe

brindar el sistema de transporte publico urbano de Riobamba?
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