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Glosario

Demanda Total Existente de Transporte. Es el numero de pasajeros que necesitan

movilizarse en una ruta y en un periodo de tiempo.
Demanda Insatisfecha de Transporte. Es el nimero de pasajeros que no cuentan con servicio
de transporte para satisfacer sus necesidades de movilizacion dentro de un sector geografico

determinado.

Horarios Disponibles. Son los horarios establecidos en un estudio de demanda que no han sido

autorizados.

Oferta de Transporte. Es el nimero total de sillas autorizadas a las empresas para ser ofrecidas

a los usuarios en un periodo de tiempo, y en una ruta determinada.

Ruta. Es el trayecto comprendido entre un origen y destino entre si por una via con un recorrido

determinado.

Tarifa. Es el precio que pagan los usuarios por la utilizacion del servicio publico de transporte

en una ruta o nivel del servicio determinado.

Tiempo de Recorrido. Es el que emplea un vehiculo en recorrer una ruta entre el origen y

destino, incluyendo los tiempos de parada.

Acompafiante: Persona que viaja con el conductor de un vehiculo automotor

Agente de Transito: funcionario o persona identificada investida de autoridad que regula la

circulacion vehicular.

Acera: Franja longitudinal destina exclusivamente a la circulacion de peatones.
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Adelantamiento en la Via: Maniobra mediante el cual un vehiculo sobre pasa a otro que circula

en la misma calzada.

Accidente de Tréansito: Evento generado al menos por un vehiculo en movimiento, que

ocasiona dafios a bienes y a personas involucradas.

Automovil:

Autopista: Via de calzadas separadas, posee dos 0 mas carriles.

Bahia de Estacionamiento: Parte de la via destinada como estacionamiento de vehiculos.

Calzada: Zona de la via que es destinada para la circulacién de vehiculos

Conductor: Persona capacitada para operar un vehiculo.

Multa: Sancion impuesta por incumplimiento de la ley.

Pasajero: Persona diferente al conductor que se transporta en un vehiculo.

Peaton: Persona o usuario que transita a pie por una via.

Placa: Identificacidn externa y unica de un vehiculo.

Reten: Puesto de control instalado por las autoridades del pais.

Trafico: Cantidad de vehiculos y peatones que circulan por determinado tramo de la via al

mismo tiempo.

Transporte: Traslado de personas, cosas o0 animales de un punto a otro en un medio fisico.
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Resumen

Entre San Alberto, Aguachica desde hace muchos afios ha existido el transporte de pasajeros
por carretera en las modalidades de taxis, buses, busetas y uUltimamente el transporte del
mototaxismo, servicio que se presta de manera formal por las empresas legalmente constituidas y
otras de manera informal por los taxis conocidos como piratas. El objetivo principal de este trabajo
fue analizar la calidad del servicio de transporte intermunicipal de las empresas que operan en el
corredor vial, San Alberto — Aguachica y viceversa, desde la dptica del usuario. Entre los
principales resultados se evidencia el alto grado de insatisfaccion de los usuarios del servicio de
transporte de los usuarios del servicio del servicio del transporte con relacion a las siguientes
variables: Trato recibido por los conductores, valor del pasaje, cumplimiento de rutas, y
frecuencias; (horarios de despacho, comodidad y limpieza de los vehiculos, seguridad en la via,
costo del servicio, y servicio de calidad). Como conclusién principal se considera que la calidad
del servicio de transporte de pasajeros en ese tramo vial, presenta multiples deficiencias debido a
irresponsabilidades de las empresas y conductores, violacion a las normas del transporte,
competencia desleal transporte informal de pasajeros, falta de control por las autoridades

nacionales, departamentales y municipales segun las quejas que presentan los usuarios.

Palabras Claves: Calidad, Competencia, Pasajeros, Servicios, Transporte, Usuarios.
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Abstract

Between San Alberto and Aguachica, there has been passenger transport by road for many years
in the form of taxis, buses, vans and lately by motorcycle taxis, a service that is provided formally
by legally constituted companies and others in a formal way. informal by taxis known as pirates.

The main objective of this work was to analyze the quality of the intermunicipal transport
service of the companies that operate in the road corridor, San Alberto - Aguachica and vice versa,
from the user's perspective. Among the main results, the high degree of dissatisfaction of the users
of the transport service of the users of the transport service in relation to the following variables is
evidenced: Treatment received by the drivers, value of the ticket, compliance with routes, and
frequencies; (dispatch hours, comfort and cleanliness of vehicles, road safety, cost of service, and
quality service). As a main conclusion, it is considered that the quality of the passenger transport
service in this road section presents multiple deficiencies due to irresponsibility of the companies
and drivers, violation of transport regulations, unfair competition, informal passenger transport,
lack of control by the national, departmental and municipal authorities according to the complaints

presented by users.

Keywords: Quality, Competition, Passengers, Services, Transportation, Users.
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Introduccion

La importancia que tiene el servicio de transporte dentro de una ciudad o regién es muy
sobresaliente, ya que permite la movilizacion de las personas de un lugar a otro para desempefiar
actividades de la vida cotidiana.

Para analizar este tema importante debe estar sustentado en pardmetros de calidad en la oferta
brindada tales como la seguridad, comodidad, cumplimiento de horarios, trayecto recorrido y el
buen uso de las personas y empresas que prestan este servicio.

Para llevar a cabo este analisis de la calidad del servicio se necesita realizar un estudio técnico
y social de los factores que inciden directamente en la prestacion del servicio para brindar un
beneficio eficiente a los usuarios y el profesionalismo de los conductores que estan a cargo de este
servicio.

Este proyecto esta estructurado de la siguiente manera: en el primer capitulo se encuentra
Planteamiento del problema, formulacién del problema, objetivo general, objetivos especificos,
justificacion, delimitacion, delimitacidn teorica tematica,delimitacion espacial,el capitulo dos
comprende el marco referencia, historia del transporte, antecedentes investigativos,marco teorico,
fundamentacion teorica,necesidades, expectativas, satisfacion del usuario, marco legal, marco
conceptual, y el capitulo tres esta compuesto por los aspectos metodologicos de la investigacion,
tipo de investigacion, enfoque de la investigacion, sistema de variables, tecnicas instrumentos de
recoleccion, disefio metodologico, poblacion, muestra, desarrollo objetovos numero 1, 2 y3,
conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.

Con esta investigacion se pretende conocer la problematica que se vive dia tras dia en razén al
medio de transporte de pasajeros en ruta Aguachica san Alberto, observando las necesidades y
dificultades que tienen los pasajeros que utilizan este medio de transporte y a dependencia
econdmica de los conductores, en este tipo de trabajo; asi mismo se podra analizar de cerca las
dificultades y las posibles soluciones y estrategias que se pueden implementar para que este medio

de transporte y trabajo mejore para todas las partes involucradas.
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1. Titulo

Analisis de la Calidad del Servicio de Transporte Terrestre de Pasajeros, via San Alberto-

Aguachica

1.1 Planteamiento del problema

El transporte intermunicipal es un elemento esencial dentro de la estructura en las grandes
localidades. Para lograr un sistema que satisfaga las necesidades de las comunidades, lleva inmerso
consigo una serie de requisitos administrativos, organizacionales y legales, indispensables para el
buen funcionamiento de este y la seguridad de los usuarios.

Seguln el Banco de Desarrollo de América Latina, gran parte de las ciudades latinoamericanas
han sufrido grandes problemaéticas relacionadas con el sistema de transporte formal terrestre, a tal
punto que se ha convertido en un servicio muy inestable, disminuyendo el nimero de pasajeros
transportados, aumentando los costos de operacion y, por ende, las tarifas cobradas a los usuarios,
por lo que ha producido bajos rendimientos econémicos, volviéndolo en la mayoria de los casos,
insostenible. (CAF, 2015)

El departamento del Cesar, es un importante corredor de transporte entre el centro del pais y los
puertos del Caribe, genera alta movilidad de personas que transitan el territorio y cuenta con un
amplio sistema de carreteras en el que se destaca el proyecto vial Ruta del Sol en doble calzada,
que recorre al Cesar de sur a norte en una extension de 484.3 kilometros. Este macro proyecto
forma parte de las concesiones de tercera generacion, con el cual se aspira a reducir los tiempos
de viaje y costos de transporte entre los centros de produccion localizados al interior del pais y los
puertos del Caribe. Este importante sector aporta 681 mil millones de pesos anuales al PIB
departamental, con un crecimiento a tasas del 10% anual (DANE, 2015)

En los ultimos afos, el transporte intermunicipal San Alberto — Aguachica, se ha visto inmerso
en una problematica que crece dia tras dia y parece no tener fin; muchos de los trabajadores que
prestan el servicio de transporte terrestre, se han visto afectados por la baja movilidad que se ha
presentado esto, a causa que, el transporte informal crece de forma exuberante sin ningln tipo de

control; cada dia se aprecia que las personas prefieren este tipo de transporte por sus bajas tarifas
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sin importar el riesgo que esto conlleva, pues conforme a lo observado, estos transportadores no
poseen estandares técnicos de seguridad o mantenimiento para los vehiculos que prestan este
servicio.

Otras de las causas observadas es el caos urbano presentado por la falta de control de vehiculos
que prestan el servicio, el aumento de la emision de gases contaminantes, entre otros factores que
hacen de este una problematica que merece un estudio, a fin de plantear soluciones a corto y largo
plazo que mitiguen el fendmeno. Asi mismo, no existe en el Municipio de San Alberto una empresa
local, que preste el servicio intermunicipal San Alberto-Aguachica y su area de influencia. A la
fecha, no existe una propuesta, que defina los controles de movilidad y de rutas en el municipio
gue puedan abanderar esta problematica, con el fin de darle una solucién definitiva y asi propender
por un sistema de transporte intermunicipal, qué cumpla con las demandas y necesidades
especifica de los pobladores y cumplimiento de las normas del transporte por carretera.

Por consiguiente, se hace necesario el anlisis del transporte terrestre de pasajeros en la via San
Alberto-Aguachica, que conlleve a identificar los pormenores y el impacto que esto trae consigo

tanto para la sociedad como para la economia del municipio y la region.

1.1.1 Formulacién del problema.

¢Qué aspectos relevantes se deben tener en cuenta para el andlisis del transporte terrestre
intermunicipal via San Alberto-Aguachica?

1.2 Justificacién

Esta investigacion se pretende realizar para determinar el impacto que este servicio genera en
el municipio de San Alberto y el disefio de estrategias que brinden al usuario un mejor flujo
vehicular, peatonal y un mayor bienestar social. Asi mismo, con estas estrategias se procura buscar
mecanismos para contrarrestar la informalidad e inseguridad, y la poca organizacion de las
empresas de transporte formales, resaltando que a su vez se pueda brindar tanto a trabajadores
como usuarios mayores beneficios e incremento en la rentabilidad y seguridad de estos.

De manera general, se evidencia que no hay un control adecuado de rutas formales e informales,

no existe una planificacion adecuada en los despachos, hay un gran desconocimiento sobre el
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precio que debe tener un despacho para que sea rentable, el flujo de despachos nacionales es muy
alto y la facturacion en algunas transportadoras es semanal, lo que no permite tener un adecuado
control, ademas que solo hay una persona, que administra todo.

Con la implementacion del plan de mejoramiento planteado en la investigacion, sé pretende dar
solucion a la problematica de transporte que se presenta sistematicamente en el municipio de San
Alberto Cesar, asi mismo servira de base para la toma de decisiones de la parte gubernamental.

El estudio es de gran relevancia econémica y social, por tal motivo, el enfoque metodoldgico
apuntard a la inmersion de variables cualitativas de tipo interpretativa que demuestren descripcion,

conceptualizacién y correlacion en los resultados que arroje.

1.2.1 Valor tedrico.

La informacion obtenida con la investigacion se puede traducir en el mejoramiento de la calidad
del servicio de acuerdo a las necesidades futuras de los usuarios. el valor teérico de la investigacion
se encuentra intrinseco en la calidad del servicio, conforme a las necesidades de los usuarios, lo
que significa que antes que el cliente exponga su necesidad, el sector econémico debe tener una
alternativa para satisfacer sus necesidades. (Alvares, 2016)

1.2.2 Relevancia social.

la relevancia social de este proyecto radica en el beneficio de usuarios, frente a la calidad
del transporte terrestre, enmarcado en un mejor trato, confort, comodidad, servicio a tiempo, entre
otros aspectos que permitan la prestacion de un servicio 6ptimo que satisfaga las necesidades del
cliente y por ende el bienestar social general. Un adecuado servicio, trae consigo seguridad y
bienestar.

1.2.3 Implicaciones précticas.
La calidad de un servicio es un punto practico para que los usuarios permanezcan fieles a la

empresa y por ello es fundamental ampliar las ventajas competitivas, ademas es un punto clave

gue marca la diferencia ante la competencia.
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1.2.4 Utilidad metodoldgica.

Esta investigacion va a ser Gtil porque permitird a las empresas de transporte promover la
mejora en la calidad del servicio. La informacion recolectada permitira, por una parte, formar una
base de datos permanente para comparar el servicio de un periodo determinado, ademas las quejas

y reclamos se convierte en una gran fuente de informacién para mejorar cada dia.

1.3 Objetivos de la Investigacion.

1.3.1 Obijetivo general.
Realizar un estudio para analizar la prestacion del servicio del transporte terrestre de pasajeros

via San Alberto — Aguachica.
1.3.2 Objetivos especificos.

e Determinar la percepcion de los usuarios acerca del transporte terrestre de pasajeros via San
Alberto-Aguachica.

e Elaborar un diagndstico sobre la calidad del servicio de transporte teniendo en cuenta las
caracteristicas sociodemogréficas, el flujo vehicular y de pasajeros y las diferentes variables
que influyen en el transporte publico intermunicipal.

e Disefar estrategias de movilidad para el fortalecimiento de la prestacion del servicio de

transporte terrestre de pasajeros via San Alberto Aguachica.

1.4 Delimitacion

1.4.1 Delimitacién Teorica-Tematica.

Para la ejecucion de este estudio, sé tendrd como linea base de investigacion, Desarrollo
Econdmico y Social, pues es relevante que desde la academia de desarrollen investigaciones
teorico, practicas que busquen la comprension de los principales problemas econdémicos, sociales

y comportamentales, desde las diferentes variables de estudio, asi como formular propuestas de
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soluciones, recomendaciones eficaces que permitan el desarrollo sectorial y regional, para lograr
de esta manera alternativas que logren un crecimiento y desarrollo econdémico y social para la

construccion de una sociedad mas justa y equitativa.

1.4.2 Delimitacion Temporal
Para el desarrollo de esta investigacion se estima una duracion de 18 meses comprendidos desde

septiembre del 2020 hasta el mes de marzo del 2022.

1.4.3 Delimitacién Contextual

Esta investigacion se llevara a cabo en el eje vial de San Alberto Aguachica tomando como

referente los vehiculos legales y piratas que cubren la ruta entre los dos municipios.

De igual manera, el eje investigativo idoneo para este estudio es Andlisis Sectoriales, pues la
presente investigacion abarca el problema de movilidad, junt6 con los perjuicios causados a toda

una comunidad y la responsabilidad que se tiene como usuarios demandantes de dicho servicio.

1.4.2.1 Via San Alberto — Aguachica.

La via que existe entre san Alberto y Aguachica cesar tiene una distancia de 58,21km, pero la
distancia en ruta es de 621 kilémetros.

El viaje de San Alberto a Aguachica toma 1 hora y 17 minutos, en el que se consumen 37 litros
de combustible. El costo de este viaje es de aproximadamente 118.608,42 pesos. Si la emisién
promedio de un automovil de san Alberto Aguachica es de 150 kilémetros.

El presidente de la Republica Juan Manuel Santos y vicepresidente Germain Vargas Leras por
la via de dos carriles de 97 km entre Cesar San Alberto, Aguachica y Ramata Se inaugura el nuevo
tramo vial Ruta del Sol 2. Los 97 kilébmetros entregados a la comunidad corresponden a los tramos
5y 6 de la Ruta del Sol 2, en los que se invirtieron cerca de 600 mil millones de pesos, con la

apertura de esta via se ha reducido el tiempo de viaje en unos 40 minutos, dando un impulso al
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kilometraje diario de las personas que viajan por la carretera. Miles de usuarios traen grandes

beneficios

Figura 1 Trayecto vial San Alberto - Aguachica
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Nota: Datos del trayecto desde Aguachica y San Alberto. Adaptada en un pantallazo Geo-espacial, 2022

(http://www.colombiadistancia.com)
1.4.2.2 Municipio de San Alberto.

El municipio de San Alberto Cesar, fue fundado el 20 de mayo de 1.955 por el sefior LUIS
FELIPE RIVERA JAIMES. EIl proceso de poblamiento de buena parte del Magdalena Medio,
hasta San Alberto y San Martin, esta indisolublemente ligado a las migraciones que generd el
proceso de la Violencia, en los afios cincuenta. La construccion de la via férrea es, sin embargo, el

referente méas importante para explicar cdmo se ocup0 esta zona, que hasta los afios cuarenta estaba
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practicamente despoblada. Con el ferrocarril llegaron trabajadores que se apropiaron de «tierras
bajas» y se convirtieron en colonos, que ocupaban los terrenos a traveés de una ganaderia
completamente extensiva y casi cimarrona.

Para los afios 60, surge la posibilidad de vincularse una empresa extranjera que, aprovechando
las medidas ultra - proteccionistas que se dictaron en ese entonces, desarrollo un importante cultivo
de palma africana, que en su fase de montaje requirié mas de 800 trabajadores fijos y de alrededor
de otros 700 temporales. En un comienzo la empresa no disponia de campamentos, pero una vez
que la plantacién comenz6 a explotar la Palma ya disponia de un conjunto importante de
instalaciones.

En la década de los ochenta el municipio de San Alberto tuvo una dinamica inusitada, en parte,
porque se logrd consolidar en esos afios y en los inmediatamente anteriores un importante
programa de construccién de vivienda obrera para los trabajadores de la palma. Aun cuando
algunos nucleos poblados, como La Palma y La Llana, en particular el primero, se formaron
tempranamente como centros de servicios para los trabajadores palmeros, el gran impacto derivado
de la via a la costa atlantica termino por reforzar el crecimiento de lo que hoy constituye el casco
urbano del municipio. Marc6 Referencial.

Figura 2 Mapa de San Alberto

Fuente: Division Politica San Alberto- Cesar, 2020 (Google Bing Maps)
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1.4.2.3 Municipio de Aguachica.

Aguachica es un municipio colombiano ubicado al nororiente del pais, en el departamento del
Cesar, siendo por economia y poblacion el segundo municipio mas importante del departamento
y uno de los centros urbanos mas destacados de la region. ElI municipio se encuentra en una
posicion geografica estratégica, siendo un punto de conexion entre el norte y el interior oriental
del pais a través de la Troncal del Magdalena y la Troncal Central, contando ademaés con transporte
aereo, férreo y en forma paralela con la via fluvial del rio Magdalena. (Alcaldia de Aguachica,
2021)

Los grupos indigenas que habitaron en la cordillera oriental y en el valle plano del rio
Magdalena, donde actualmente estd ubicado el municipio de Aguachica, fueron de origen tunebos
al cual pertenecian los indios buturamas, lucutamas, auramas, hacaritamas, teoramas, Ntisquiramas
y Tamalameque, entre otros. Estos indigenas eran ndmadas, cazadores, pescadores y cuando
hacian asentamientos en regiones era para resguardarse de las inclemencias del clima, y realizaban

una agricultura incipiente, esto les permitia sobrevivir.

Figura 3 Mapas del Municipio de Aguachica- Cesar
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Fuente: Mapa del Municipio de Aguachica/adaptada en una imagen de Google Maps, 2017
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En el municipio de Aguachica existe una selva tropical inferior que se extiende entre los 50 y
los 1.000 msnm, ubicada entre la zona del valle del rio Magdalena y Lebrija y ciertos humedales.
Aunque esta zona ha perdido su fisonomia selvatica y la riqueza de su faunay flora, por el avance
de las fronteras agropecuarias, las talas y las quemas indiscriminadas, aln se observan algunos
parches de pequefios bosques, que cubren una extension total de 12.148.98 hectareas, como los
ubicados en las cuchillas de La Esperanza, La Quiebra, La Morena, cerros de las Mucuras, filo

Santo Domingo y los bosques El Agtiil y Potosi que se encuentran en el perimetro del &rea urbana.

Economia: La economia de Aguachica gira alrededor del sector agropecuario, la agroindustria
y el comercio, lo cual ha permitido el surgimiento de una serie de servicios de apoyo como los
aerotécnicos, los financieros, el transporte y otros servicios empresariales y personales dirigidos a
los diferentes sectores econémicos y a la poblacion regional.

Vias de comunicacion: Aéreas: El aeropuerto colombiano es de caracter nacional el cual le
brinda servicio a Aguachica, la segunda ciudad del departamento de César. EI Aeropuerto
Hacaritama posee una terminal y torre de control, actualmente presta vuelos charteres y esté siendo
construido practicamente en su totalidad para prestar servicios al sur del departamento del Cesar
y occidente de Norte de Santander. En un futuro tendria una pista en asfalto de 1800x45 metros y
tendria dos plataformas una para el aterrizaje de helicopteros y otra para el estacionamiento de 4

aeronaves, se construiria una nueva terminal y torre de control al igual que su via de acceso.

Terrestres: Al Municipio se puede acceder desde la Costa Caribe colombiana a través de la via
Santa Marta—Aguachica que comunica a los Departamentos de Magdalena y Cesar; desde el Sur
del Pais se llega a través de la Troncal del Magdalena Medio, o a través de la via Bogota—
Bucaramanga—Aguachica que comunica a los Departamentos de Cundinamarca, Boyaca,
Santander y Cesar; de esta via se desprende la carretera Aguachica—Ocafia, que comunica el
Municipio con el Nororiente y la carretera Aguachica—Gamarra que conecta al Municipio con el
Rio Magdalena y la Region Occidental.

Fluviales: Por via fluvial el transporte de pasajeros que lo comunican desde y hacia el interior

del Departamento del sur de Bolivar se realiza por el rio Magdalena.
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Ecologia: El territorio de Aguachica tiene una zona montafiosa al Norte, representadas por las
estibaciones Noroccidentales de la Cordillera Oriental con elevaciones entre los 200 2.150 metros
sobre el nivel del mar (msnm); al sur una planicie o llanura regada por los rios Lebrija y magdalena

y sus numerosa quebradas y arroyos, cuya fisiografia oscila entre los 50 y los 200 msnm.
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2. Marco referencial

2.1 Antecedentes
2.1.1. Antecedentes historicos.
2.1.1.1 Historia del transporte.

El transporte juega un papel decisivo en el desarrollo de la economia humana. No es casual que
las primeras civilizaciones aparecieran en zonas proximas a rios u océanos, que ademas de atender
otras necesidades, también jugaron un papel como canal principal de comunicacion con otras areas.
Con la llegada de las ruedas, el transporte y la maquinaria moderna comenzaron a desarrollarse.
Las demandas estan cambiando, las guerras entre culturas antiguas, la necesidad del comercio y la
convivencia son los principales motivos que incentivan el inicio de nuevos cambios. Esto ha
llevado a personas de todos los paises a entrelazarse y promover el intercambio de productos
bésicos.

Las principales naciones comerciales fueron los romanos y fenicios alrededor del 2800 a. C. La
caracteristica de la villa romana es el perfecto trazado de sus rutas comerciales terrestres. Por otro
lado, los fenicios fueron los pioneros del comercio maritimo. Sin duda, el primer tipo de transporte
acuatico fueron los troncos o balsas, que con el tiempo se modificaron para inventar otro tipo de
barcos, que podian acomodar tanto la movilizacion de personas y carga, como el transporte
acuéatico. Condiciones climaticas. Asi es como se crea el arte de navegar. El rapido desarrollo del
comercio internacional ha ocupado el océano, por lo que también se ha desarrollado el transporte
maritimo mercante mundial.

Con la revolucidén industrial comenzo la evolucion del transporte masivo de mercancias y
personas. Sin embargo, desde la revolucion industrial, el transporte ha sido vital para el desarrollo
economico. En el sistema de mercado, la produccion debe estar estrechamente ligada a la
circulacion de mercancias, que se convertira en el fin del consumo. El desarrollo de la industria
del transporte se debe principalmente al crecimiento masivo de la poblacion y a la alta demanda
de productos, debido a las largas distancias que se deben transportar, y debido a la baja densidad
econémica, muchos productos hacen que el transporte sea dificil de soportar y pequefio; por lo

tanto, el transporte tiene una mayor capacidad. Y la importancia de un transporte mas fluido.
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Mas tarde, con la llegada de los motores de combustion interna, se desarrollaron los ferrocarriles
y se desarrollo la navegacion maritima. Los vehiculos de motor imponen a los ferrocarriles con su
flexibilidad y mayor velocidad. Desde la tercera década del siglo pasado, la construccion de redes
viales ha sido muy dindmica, lo que ha provocado cambios en la distribucion del transporte
terrestre, lo que ha beneficiado al transporte automotor. Aunque los ferrocarriles ofrecen muchas
ventajas, la inversion se sigue utilizando en la construccion de carreteras. La aviacion es la Gltima
innovacion en el campo del transporte, cambiando con éxito el concepto de distancia geografica.
Por tanto, la integracion de diversos medios ha dado lugar a un sistema de transporte multimodal

en el transporte de carga.

2.1.2 Antecedentes Investigativos.

En el afio 2020, a través de la universidad de san Martin de Porres de lima Peru el estudiante
Juan Victor Garcia presento el proyecto de grado calidad del servicio y satisfaccion del cliente en
una empresa de transporte terrestre intermunicipal de pasajeros del distrito de la victoria

El trabajo tiene como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en una empresa de transporte terrestre intermunicipal en los cuales los
usuarios presentan diferentes malestares por la calidad del servicio que reciben, indicando que no

cumple con lo que ofrece, no alcanzando la satisfaccion de los clientes.

2.1.2.1 Antecedente Internacional.

Investigacion: Diagnostico, Analisis y Propuestas Sobre el Transporte Pablico del Area
Metropolitana de Monterrey, México.

La realizacion de dicho documento esta justificado a causa de la congestion y saturacion vial
que se ha incrementado paulatinamente en el area metropolitana de Monterrey. Esto en conjunto
con la busqueda actual del mejoramiento ambiental, la implementacion de la movilidad como parte
de los asentamientos humanos y una clara deficiencia del transporte publico del AMM conlleva a

generar propuestas para generar valor al transporte publico. La tesis esta disefiada en seis capitulos:
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introduccidn, marco teorico y estado de arte, maro juridico del estado de nuevo ledn, diagndstico
y analisis del transporte pablico en el AMM, propuestas y conclusion.

Para nuestro proyecto es de gran importancia porque nos habla del caos vehicular que se
ocasiona por el alto flujo de vehiculos y las estrategias que se implementaron para lograr una
mejoria de la problematica, asi que se puede tomar como ejemplo, para generar ideas claras de lo

que se busca.

2.1.2.2 Antecedentes Nacionales.

Para el desarrollo de la investigacion se tendran en cuenta algunos antecedentes internacionales,

dé proyectos desarrollados en otros paises, los cuales presentan tematica similar.

Investigacion: Mejoras Del Sistema De Transporte, En EI Municipio De Chiquinquird Boyaca.
En 2017, Estudiantes de la universidad pedagdgica y tecnoldgica de Colombia, Sedé Central
Tunja—-Boyaca—-Colombia. Realizan investigacion, donde brindaron estrategias precisas, para el
mejoramiento del sistema de transporte del municipio, en estudio con resultados positivos y
aplicables al mismo.

Esta investigacion nos brindd bases sélidas acerca de las estrategias que se deben implementar

para el mejoramiento del transporte, ya que fueron ejecutados con éxito.

Investigacion: Evaluacion Del Impacto Financiero Que Genera El Transporte Informal En Las
Empresas De Transporte Urbano De La Ciudad De Ocafia, Norte De Santander. Con el objetivo
de evaluar el impacto financiero que genera el transporte informal en las empresas de transporte
urbano en Ocafia, Norte de Santander, para el periodo 2014, se desarrollaron objetivos como la
realizacion de un diagnostico de la situacion de los transportadores de servicio publico urbano, en
cuanto a la incidencia de los transportadores informales en su actividad econdmica, se determind
el impacto financiero generado por los transportadores informales y establecio la afectacion al
patrimonio de los socios de las empresas transportadoras, con la competencia de los
transportadores informales. Lo anterior permitié llegar a unas conclusiones y hacer

recomendaciones para mejorar la situacion antes enunciada. (Rodriguez, 2016)
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Esta investigacion nos permitio ver el impacto que genera el transporte informal a los
transportadores formales y su incidencia en el factor econdmico, para tener una perspectiva general

y bases para fundamentar la investigacion.

Investigacion: La crisis del sistema de transporte publico urbano de la ciudad de Valledupar:
oportunidad y eficacia de las politicas publicas implementadas en el periodo 2004 hasta el 2015
para su prevencion y solucion. Al igual que en otras ciudades colombianas de su mismo perfil, la
problematica del transporte publico urbano en la ciudad de Valledupar obedece en gran medida a
la falta de implementacion oportuna de politicas publicas tendientes a prevenir y/o resolver la
situacion actual de caos en la prestacion de este servicio. Tanto el gobierno nacional, como las
administraciones locales no reaccionaron oportunamente frente a los evidentes signos de deterioro
en el sistema de transporte publico, permitiendo el agravamiento de la crisis del sector. Solo a
principios de la primera década de siglo, cuando ya la situacion era insostenible al punto de frenar
el desarrollo y la competitividad de las ciudades colombianas y la del pais en general, el gobierno
nacional decidi6 implementar una politica de reestructuracion y modernizacion del transporte

publico urbano en las referidas ciudades. (Rojas, s.f)

2.2 Marco teorico

2.2.1 Fundamentacidn tedrica/conceptual.

La percepcion de la calidad los juicios de satisfaccién han sido reconocidos como aspectos
fundamentales para explicar las conductas del consumidor. (Mora Contreras, 2011). A satisfaccion
de una respuesta, (emocional, cognitiva y/o comportamental), la respuesta se enfoca en un aspecto
de un determinado momento en particular.

Calidad y servicio, hacen referencia a algunos atributos o variables al momento de entregar un
servicio 0 vender un producto. La calidad puede ser entendida como la forma en la que la
organizacion dirige y controla las actividades que realiza ademas de cumplir con requisitos de
seguimiento y control. A este concepto de calidad en el servicio se le puede definir como el

resultado de la evaluacion del cumplimiento o no del servicio que realiza el consumidor.
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En otras palabras, es la verificacion de la consecucion o no de los fines que se buscaba al recurrir
a este servicio. Por esta razon se sostiene que la persona que evalla el servicio es el cliente y no el
prestador del mismo. (Duque Oliva, 2005)

Para Larrea (1991), la calidad debe ser entendida como la complacencia de las necesidades e
intereses del cliente sobre algun servicio que busca suplir. Entonces cuando se habla sobre la
calidad del servicio se deben considerar dos componentes intrinsecos qué lleva este aspecto: las
necesidades y expectativas que tiene el usuario, frente al servicio. (Hereda, 2015) dice que los
elementos que inciden la calidad del transporte son Comodidad, velocidad del vehiculo, capacidad
de pasajeros, conductor, confort que brinda a los usuarios, la velocidad con que circula el vehiculo,
pasajeros que lleva el vehiculo. EI cumplimiento de estos componentes llevaria a considerar que

existe un servicio de calidad.

(Palomo, 2005) propone los siguientes componentes como aspectos que forman parte de un
servicio de calidad como limpieza del vehiculo, comodidad, capacidad de personas, puntualidad,
amabilidad del conductor, estado fisico del vehiculo, confort que posea el vehiculo, respeto hacia

el pasajero, cumplimiento de horarios.

Figura 4 Componentes de la calidad del servicio

CALIDAD DEL SERVICIO

NEGOCIACIONES DEL EXPECTATIVA DEL

USUARIO
SERVICIO

SATISFACION DE USUARIO

Fuente: Elaboracién Propia.

33



2.2.2 Necesidades.

Las necesidades del cliente van mucho mas alld de consumir un producto o servicio; es la
satisfaccion total a lograr dicho servicio. Entonces lo que busca el cliente o usuario es el
cumplimiento de sus metas y objetivos para lo cual busca su ayuda. Mientras mas satisfecho el
cliente mejor sera la percepcion del servicio brindado. (Sandoval, 2017)

A decir de Villacis (2017) y Gonzélez (2018), EIl éxito de un servicio o producto no depende

del articulo o servicio, sino méas bien de satisfacer los requerimientos de las personas que lo buscan.

2.2.3 Expectativa.

Las expectativas constituyen las circunstancias que el cliente espera de un determinado servicio,
considerando qué muchas veces las expectativas de las personas son diferentes entre unas y otras,
pero lo que al final prevalece es la satisfaccion de las necesidades por los que busco el servicio ahi

se podré decir que este cumplio sus expectativas. (Vallina, 2016)

2.2.4 Satisfaccion del usuario.

Al abarcar el tema de la satisfaccion del cliente, este se encuentra estrechamente relacionado
entre el costo o sacrificio que realizd la persona y el logro del servicio que buscaba. Entonces
resulta que este aspecto es una comparacion entre las expectativas que tenia y la recompensa
esperada. (Melara, 2018).

Para Thompson (2006), La satisfaccion del cliente engloba tres componentes fundamentales
que son:

a) El rendimiento o desempefio percibido por parte del cliente o usuario, del servicio.
b) El cumplimiento de las expectativas qué que traen las personas cuando buscan un

determinado servicio.

c) La satisfaccion alcanzada con la prestacion del servicio que buscaba.
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Como se puede apreciar la satisfaccion del usuario por un servicio de calidad se ve reflejado en
la solucion de sus necesidades, y en el cumplimiento de las expectativas qué termina al buscar

la ayuda lo que le generaria un alto nivel de satisfaccion.

Figura 5 Componentes que indican la satisfaccion del cliente
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Fuente: Elaboracion Propia

2.3 Marco conceptual

Actividad transportadora: Conjunto organizado de operaciones tendientes a ejecutar el

traslado de personas o cosas de un lugar a otro utilizando uno o varios medios de transporte.
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Agente de transito y transporte: Todo empleado publico investido de autoridad para regular
la circulacion vehicular y peatonal de buses vehiculos automotor destinados al transporte colectivo
de personas y sus equipajes.

Buseta: Vehiculo destinado al transporte de personas con capacidad de 20 a 30 pasajeros.

Capacidad de pasajeros: EI nimero de personas autorizados para ser transportados en un

vehiculo.

Comparendo: Orden formal de notificacion para que el presunto contraventor o implicado se

presente ante la autoridad de transito para la comisién de una infraccion.

Conductor: Es la persona habilitada y capacitada técnica y tedricamente para operar un

vehiculo.

Despacho: Es la salida de un vehiculo de una terminal de transporte en un horario autorizado

0 registrado.
Estudio de demanda del servicio: Proyeccion de la demanda que pretende atender la empresa
0 proyecto, estimado a partir de la consideracion de las ventas de periodo anteriores, evolucion,

perspectiva y limitantes fisicos técnicos de la prestacion del servicio.

Frecuencia de despacho: Es el niUmero de ventas por unidad de tiempo en que se repite la

salida de un vehiculo.

Habilitacién: La anticipacion que expide de las autoridades competentes para presentar el

servicio publico de transporte masivo de acuerdo a las condiciones sefialadas en la ley.

Inmovilizacion: Suspension temporal de la vinculacion de un vehiculo.
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Idoneidad del servicio: Actitud del servicio publico de transporte para satisfacer las
necesidades de movilizacion por las cuales es comercializado por el transportador y adquirido por

usuario.

Licencia de conduccion: Documento publico de caracter personal e intransferible expedido

por la autoridad competente, el cual autoriza a una persona para la conduccién de un vehiculo.

Licencia de transito: Es el documento publico que identifica un vehiculo automotor acredita
su propiedad identidad a su propietario y autoriza dicho vehiculo al circular por vias pablicas y

privadas.

Movilidad: Es el desplazamiento de vehiculos y personas con rapidez y frecuencias en el trafico

desde un punto de origen a un punto destino.

Multa: Sancion primaria aplicadas en sanciones diarias legales vigentes.

Accidentabilidad: Es la frecuencia o incidencia de accidentes y alude a estos cuando nos
referimos a hechos dolorosos (choques, vuelcos, muertes) que ocurren durante el transito de
vehiculos en carreteras, calles y rutas.

Analisis: Examen detallado de las cosas para comprender sus caracteristicas o naturaleza o
estado y sacar conclusiones se realiza separando o considerando por separado las distintas partes

gue componen la cosa.

Conductores: Persona que conduce un automdvil, sobre todo si se dedica al automdvil de

manera profesional.

Transporte Formal: Se refiere a los servicios de transporte publico prestados entre municipios

en un area metropolitana legalmente constituida en conformidad con la ley.
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Transporte Informal: Los servicios de transporte informal constituyen servicios de transporte
publico colectivo prestados por automoviles privados que no estan afiliados a empresas legalmente

establecidas.

Usuarios: Personas que utilizan productos o servicios de forma habitual.

Rutas: Vias, caminos, carreteras, autopistas que conectan diferentes ubicaciones geograficas.

Las personas pueden moverse de un lugar a otro, especialmente en automovil.

Vehiculos: Medio de transporte que puede mover personas, animales o cualquier tipo de objeto

de un lugar a otro.

Pasajeros: Persona que viaja en un vehiculo sin conducirlo ni ser miembro de la tripulacion.

Precios: Es la cantidad de dinero o moneda que los consumidores deben pagar para comprar

productos o servicios.

Transporte Publico: Todos los habitantes de una ciudad sean grande o por mas pequefia que
sea, dentro de sus necesidades basicas, esta la de movilizarse o trasladarse de un lugar a otro, estas
sociedades hacen uso de diversos medios como: a traccion animal, a pie, la bicicleta, motocicleta

o0 vehiculos de dos tiempos, automdvil, autobus, tranvia, trolebds, tren elevado o metro.

Servicio de vehiculos urbanos: Muchas veces el uso del vehiculo particular se torna mas
econdmico que viajar en vehiculos de transporte masivo, ya que los viajes son mas rapidos, mas
confortables y puerta a puerta; pero esta premisa no se cumplird generalmente en las horas pico,
debido a que el automdvil es el principal causante del embotellamiento y congestion en areas

comerciales y administrativas (zonas de atraccion de viajes).

Carriles Exclusivos: La medida mas usual para dar prioridad al transporte colectivo es el de
asignar carril exclusivo, que consiste en separar uno de los dos carriles de una via para que sea

utilizado exclusivamente por el vehiculo de transporte publico.
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Prioridad al Transporte Publico: La prioridad al transporte publico, no permite terminar con
el congestionamiento, pero reduce los efectos en término de prejuicios sociales, ampliando la

velocidad comercial que mas adelante se vera en detalle.

2.4 Marco legal

Constitucion Nacional: Articulo 365. Los servicios publicos son inherentes a la finalidad social
del estado. Es deber del Estado asegurar su prestacion eficiente a todos los habitantes del territorio
nacional.

Ley 105 de 1993. Por la cual se dictan las disposiciones basicas sobre el transporte, se
redistribuyen competencias y recursos entre la Nacion y las entidades territoriales, se reglamenta
la planificacion en el sector transporte y se dictan otras disposiciones. Esta ley también es conocida
como Ley del Transporte.

Ley 336 de 1996. Por la cual se adopta el Estatuto Nacional de Transporte y tiene por objetivo
la unificacion y criterios que servirdn de fundamento para la regulacion del transporte pablico,
aéreo, maritimo, fluvial, férreo, masivo y terrestre y su operacion en el territorio nacional, de
conformidad con la Ley 105 de 1993, y con las normas que lo modifiquen o sustituyan.

Ley 769 de 2002. Por el cual se expide el Codigo nacional de Transito terrestre y se dictan otras
disposiciones. Dentro del contenido de esta ley, es importante mencionar la consagracion de los
principios del transporte publico (art 3); los que estan relacionados con el usuario son: la
accesibilidad en buenas condiciones, la disponibilidad de informacion sobre medios y modos, la
existencia de un servicio basico accesible a todos y la participacion del usuario. En los articulos 6
y 7 habla de la vida util de los vehiculos de transporte publico, con el fin de exigir la reposicion
del parque automotor. Por ultimo, en los capitulos Il 'y VIII, art, 9 al 43, se expresan las
disposiciones generales de la creacion y funcionamiento de las empresas de transporte publico,
prestacion del servicio, equipos, servicios conexos al transporte, tarifas y seguridad,
respectivamente.

Decreto 2762 de 2001. Por el cual se considera que el servicio publico son las actividades que
se desarrollan en los terminales de transporte terrestre automotor de pasajeros por carretera,

entendiéndola como aquellas que se refieren a la operacion, en general, de la actividad
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transportadora. Dentro de este decreto se mencionan dentro de los articulos 3, 5, 6, 11, 12y 13, la
definicion, naturaleza juridica de los terminales, y su obligatoriedad, asi como las tasas de uso, la
fijacion y los deberes que tienen estos para operar en todo el territorio nacional.

Decreto 171 de 2001. Por el cual se reglamenta el servicio publico de transporte terrestre

automotor de pasajeros por carretera.
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3. Aspectos metodologicos de la investigacion

3.1. Enfoque y tipo de estudio

Enfoque de la investigacion es de cardcter mixto (Cuantitativo y Cualitativo), esta permite
determinar las caracteristicas de la comunidad, la recoleccion de datos e informacion, y obtener
una respuesta de manera cuantificable; la investigacion mixta no tiene como meta remplazar a la
investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos
tipos de indagacion combindndolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales.
(Hernandez, 2010)

La presente investigacion es de caracter descriptiva, porque sirve para analizar como es y como
se manifiesta un fendbmeno y sus componentes. Permiten detallar el fendmeno estudiado
basicamente a través de la medicidn de uno o mas de sus atributos. EI conocimiento serd de mayor
profundidad que el exploratorio, el propoésito de este es la delimitacion de los hechos que

conforman el problema de investigacién, (Vasquez, 2005) como:

e Establecer las caracteristicas demograficas de las unidades investigadas (numero de

poblacidn, distribucion por edades, nivel de educacion, etc.).

e Identificar formas de conducta, actitudes de las personas que se encuentran en el universo

de investigacion (comportamientos sociales, preferencias, etc.

e Establecer comportamientos concretos.

e Descubrir y comprobar la posible asociacion de las variables de investigacion.

3.2.Disefio de la investigacion

El disefio de esta investigacion esta enfocado en el sondeo de campo, el sondeo de campo es la
recopilacién de nuevos datos de fuentes primarias para un proposito especifico. Es un método de

recopilacion de datos cualitativos disefiado para comprender, observar e interactuar con las
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personas en su entorno natural. Cuando los investigadores hablan de estar en el campo, estan
hablando de estar en el campo y participar en la vida diaria de las personas que estan estudiando.
Los estudios de campo se recopilan directamente de la fuente original, lo que proporciona un
mayor control sobre la naturaleza y la cantidad de datos recopilados.

3.3. Hipdtesis

Hipotesis de primer grado:
La calidad del transporte terrestre via Aguachica - San Alberto, se encuentra abarcado en su
gran mayoria por el transporte informal, el cual no brinda las garantias suficientes para la

prestacion de un buen servicio.

Hipotesis Nula:
Las empresas de transporte terrestre que operan en la ruta Aguachica — San Alberto gozan de

la formalidad requerida para prestar un servicio de calidad a sus usuarios.

3.4. Sistema de variables

Tabla 1. Operacionalizacién de variables.

Variable Anélisis del transporté informal Conocer la opinion de Nudmero de Encuesta a
Dependiente: de pasajeros los pasajeros pasajeros pasajeros
Anélisis del satisfechos

transporte formal de  Andlisis de la prestacion del Analizar el estado del Diagnostico  Aforos
pasajeros via servicio de transporte de servicio.
Aguachica San pasajeros via san Alberto
Alberto Aguachica, muestra los
diferentes aspectos de
seguridad, calidad del servicio.

Fluidez vehicular Velocidad media del Velocidad Entrevista a
recorrido. promedio de conductores
los vehiculos
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en la

carretera
Variable Estrategias para el Identificar las Numero de Observacion
independiente mejoramiento de la calidad del estrategias para el estrategias directa.

Estrategias de servicio de transporte de mejoramiento de la

mejora para el pasajeros via San Alberto calidad del servicio de

transporte formal de  Aguachica transporte de pasajeros
pasajeros via San Alberto
Aguachica.

Fuente: Elaboracion Propia

3.5. Poblacion, Tipo de Muestreo y Muestra

3.5.1. Poblacion.
La poblacion para estudio estard conformada por todos los habitantes del municipio de
Aguachica, Cesar y del municipio de san Alberto, Cesar que utilizan el servicio. La informacion

se muestra a continuacion:

Tabla 2. Poblacién objeto de estudio

No. Municipio Cantidad de habitantes Porcentaje
1 ‘ San Alberto 28.453 19%
2 ‘ Aguachica 118.652 81%

‘ Total 147.105 100%
Fuente. Informacion extraida de Terridata DNP (2019)
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3.5.2. Método de muestreo.

Se emplea el muestreo probabilistico simple al azar, tomando un amuestra de n elementos del
total de la poblacion de los municipios para dar la probabilidad de que cualquier integrante de la

poblacién pueda ser elegido.

3.5.3. Determinacion de la muestra.
La muestra se realiza tomando una porcién significativa de la poblacion de Aguachica y San
Alberto, que utilizan el servicio. Para determinar el tamafio de la muestra se emplea la férmula de

poblaciones finitas:

NXxg?%xZ?
T (N— 1)XE? + 62xZ2
N = tamafio de la muestra ?
N = Poblacion Universal 147.105 habitantes
= Probabilidad de Ocurrencia 50%
Z= Nivel de Confianza 95% = 1,96
E= Probabilidad de Error 7%

B 147105x%0,5%x1,962
n= (147105 — 1)x0,072 + 0,52x1, 962

n = 196 Encuestas

Conforme a los resultados de esta unidad de analisis y tomando en cuenta los porcentajes
mencionados en la poblacion universo, las encuestas a realizar se dividiran en los dos municipios

de acuerdo a la siguiente tabla:
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Tabla 3 Muestra por municipio.

No. Municipio Muestra por Municipio Porcentaje
1 San Alberto 37 19%
2 Aguachica 159 81%
Total 196 100%

Fuente: Elaboracién propia

3.6.Fuentes y Técnicas para la Recoleccion de la Informacion.
3.6.1. Fuentes de informacion primaria.

La informacion primaria requerida para la investigacion se Recopilard Mediante los siguientes

instrumentos:

Aforo: esta técnica permitira establecer el numero de vehiculos de transporte intermunicipal
terrestre formal e informal que prestan este servicio via San Albero-Aguachica. Los aforos seran

realizados durante una semana.

Entrevista: Las cuales permitirdn conocer los criterios frente a las diferentes variables
analizadas en el proyecto. Es la comunicacion establecida entre el investigador y el sujeto de
estudiado a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el problema
propuesto. La entrevista se realizara a 20 conductores que presten el servicio de transporte

intermunicipal terrestre via San Alberto-Aguachica.
La Encuesta: Este método consiste en obtener informacion de los sujetos de estudio,
proporcionada por ellos mismos, sobre opiniones, actitudes o sugerencias. Este instrumento sera

aplicado a los 195 habitantes arrojados en la unidad de anélisis o tamafio de la muestra

Observacion Directa: Es el registro visual de lo ocurre es una situacional real, clasificando y

consignando los acontecimientos pertinentes de acuerdo con algun esquema previsto y segun el
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problema que se estudia. El instrumento servird para identificar las causas y los efectos que

produce la informalidad de transporte intermunicipal via San Alberto-Aguachica.

3.6.2. Fuentes de informacion secundaria.

Para la presente investigacion se tuvo en cuenta el uso de bibliografia del proceso metodologico,

informacion del DNP, recursos web, entre otros que dieron soporte investigativo y coherencia a la

ruta mixta de tipo transversal correlacional, propios de este estudio.

3.7. Procedimiento

Para lograr el desarrollo del presente estudio, se tendran en cuenta las siguientes fases, en

pro al cumplimiento de los objetivos:

Tabla 4 Matriz de concordancia de fases, con el cumplimiento de los objetivos

Matriz de Concordancia

Pregunta clave
¢Qué Aspectos Relevantes Se Deben Tener En Cuenta Para El

Andlisis Del Transporte Terrestre Intermunicipal Via San Alberto-

Aguachica?
Fases de la investigacion Sub preguntas
CONSTRUCCION ¢Cuéles son los principales
(REFLEXION Y aspectos que los usuarios tienen en

APLICACION) cuenta en la prestacion del servicio
—  Encuesta intermunicipal?
RECONSTRUCCION ¢Cudl es el comportamiento del
(ACCION, OBSERVACION, transporte publico intermunicipal

DIAGNOSTICO) terrestre de pasajeros via San
—  Aforos Alberto-Aguachica, teniendo en
—  Entrevistas cuenta los diferentes actores?
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Objetivo general
Realizar un estudio que
determine el analisis del transporte
terrestre de pasajeros via San Alberto

— Aguachica

Objetivos especificos

Determinar la percepcion de los
usuarios acerca del transporte
terrestre de pasajeros via San
Alberto-Aguachica

Elaborar un diagnéstico de la
prestacion de servicio de transporte
terrestre de pasajeros via San Alberto
Aguachica, teniendo en cuenta las

caracteristicas sociodemogréficas, el



—  Observacion Directa

— Revisién Documental

EVALUACION
(EVALUACION,
ESTRATEGIAS)

Fuente: Elaboracién propia

¢Qué Estrategias pueden ser
idoneas para el fortalecimiento de la
prestacion de transporte terrestre de
pasajeros via  San  Alberto

Aguachica?

3.8. Analisis para el Procesamiento de la Informacion.

flujo vehicular y de pasajeros y las
diferentes variables que influyen en

el transporte publico intermunicipal.

Disefiar estrategias de movilidad
para el fortalecimiento de la
prestacion del servicio de transporte
terrestre de pasajeros via San Alberto

Aguachica.

Para el analisis de la presente investigacion, los resultados se analizardn con esquemas

estadisticos y herramientas, tales como; Histogramas de frecuencias, tortas y barras, con el fin de

la sistematizacion de la informacion resultante de la aplicacién de los instrumentos, la

triangulacion de datos y la ruta mixta de la investigacion de tipo exploratoria.
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4. Esquema tematico

Para cumplir con el objetivo general de la investigacion, “Realizar un estudio para analizar la
prestacion del servicio del transporte terrestre de pasajeros via San Alberto — Aguachica.”, se
plantearon tres objetivos especificos. En este capitulo se expondran los resultados para cada uno

de ellos.

4.1.Determinar la Percepcion de los Usuarios Acerca del Transporte Terrestre de
Pasajeros Via San Alberto-Aguachica

Esta investigacion nace a raiz del alto nimero de transportadores formales e informales, y el
caos vehicular que ocasiona el estacionamiento de los mismos en via publica, generando
problemas de movilidad para los transportadores nacionales y los peatones, estos Ultimos se ven
en la obligacion de tomar como alternativa de transito la calzada nacional exponiendo sus vidas y

las de otras personas a cualquier eventualidad o accidente.

4.1.1. Tabulacion de la encuesta.

Por medio de esta encuesta se busca determinar la percepcion de los usuarios acerca del

transporte terrestre de pasajeros via San Alberto — Aguachica.

Tabla 5 Genero

Items FA FR
Femenino 45 67%
Masculino 22 32%

TOTAL 67 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 1 Genero

Genero

= Femenino

= Masculino

Fuente: Elaboracion propia

El 67% de los encuestados es de género femenino y el 33% es de género masculino.

Tabla 6 Con qué frecuencia utiliza el servicio de transporte terrestre

Items FA FR
1 vez por semana 40 60%
3 veces por semana 5 7%
1 vez al mes 5 7%
Todos los dias 10 15%
No lo usas 5 10%
TOTAL 67 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 2 Con qué frecuencia utiliza el servicio de transporte terrestre

Con qué frecuencia utiliza el servicio de transporte terrestre

= 1 vez por semana
= 3 veces por semana
= 1vez al mes

Todos los dias

= No lo usas

Fuente: Elaboracion propia
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La frecuencia con la que utiliza el transporte terrestre es 1 vez al mes 7%, todos los dias 15%,

1 vez a la semana 61%, 3 veces por semana 7%, no lo usa 10%.

Tabla 7 Uso del transporte terrestre

Items FA FR

Es la Gnica opcién 20 30%
Es rapido 25 37%

Es seguro 10 15%

Es econdmico 2 7%
Por comodidad 5 10%
TOTAL 67 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 3 Por qué usa usted el transporte terrestre de pasajeros via Aguachica San Alberto.

Uso del transporte terrestre

7%
= Es la Unica opcidn
= Es rapido
= Es seguro

\

Es economico

= Por comodidad

Fuente: Elaboracion propia

Porque usa usted el transporte terrestre 38% porque es rapido, 30% es la Gnica opcion, 15% es

seguro,10% por comodidad, 7% es econémico.
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Tabla 8 Principal problema que afecta el transporte terrestre

Items FA FR
La inseguridad 5 7%
El mal servicio 17 25%
Transportadores 30 45%
informales
Precios bajos de otros 5 7%
transportadores
Flexibilidad de los 10 15%
horarios
TOTAL 67 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 4 Principal problema que afecta el transporte terrestre de pasajeros via Aguachica San
Alberto.

Principal problema que afecta el transporte terrestre

= La inseguridad

= El mal servicio

= Transportadores informales
Precios bajos de otros

transportadores

= Flexibilidad de los horarios

Fuente: Elaboracion propia

El principal problema que afecta el transporte de pasajeros via Aguachica San Albero es 46%
transportadores informales, 25% el mal servicio, 15% flexibilidad de horarios, 7% la inseguridad,
7-5 precios bajos de otros transportadores.
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Tabla 9 Motivos por los que utiliza el transporte terrestre

Items FA FR
Por diligencias 15 22%
personales
Citas medicas 25 37%
Cuestiones de trabajo 10 15%
Cuestiones de 12 18%
estudios

Otros 5 7%

TOTAL 67 100%

Fuente: Elaboracion propia
Grafica 5 Motivos por los que utiliza el transporte terrestre de pasajeros via Aguachica San
Alberto.

Motivos por los que utiliza el transporte terrestre

= Por diligencias personales

= Citas medicas

= Cuestiones de trabajo
Cuestiones de estudios

= Otros

Fuente: Elaboracion propia



Motivo por el que utiliza el transporte de pasajeros via San Alberto Aguachica.

Por citas médicas 38%, por diligencias personales 22%, cuestiones de estudio 18%, otros 7%.

Tabla 10 Puede mejorar el servicio de transporte terrestre

Items FA FR
Si 45 68%
No 15 22%

Talvez 7 10%
TOTAL 67 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 6 Puede mejorar el servicio de transporte terrestre

Puede mejorar el servicio de transporte terrestre

= Si
= No

= Talvez

Fuente: Elaboracion propia
Puede mejorar el servicio de pasajeros si 68%, no 22%, tal vez 10%.
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Tabla 11 En que cree usted que puede mejorar el servicio del transporte terrestre

Items FA FR
Precios 7 11%
Horarios 17 19%
Calidad en el 35 52%

servicio

Seguridad 7 11%

Otros 5 7%
TOTAL 67 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 7 En que cree usted que puede mejorar el servicio del transporte terrestre

En que cree usted que puede mejorar el servicio del transporte terrestre

= Precios

= Horarios

= Calidad en el servicio
= Seguridad

= Otros

Fuente: Elaboracion propia




En qué cree usted que puede mejorar el servicio del transporte terrestre calidad del servicio
19%, horarios 25%, precios 11%, seguridad 11% otros 7%.

Tabla 12 Que tipo de transporte terrestre utiliza

Items FA FR
Transporte Formal 22 32%
Transporte Informal 45 67%
(Piratas)
TOTAL 67 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 8 Que tipo de transporte terrestre utiliza

Quie tipo de transporte terrestre utiliza

= Transporte Formal

= Transporte Informal (Piratas)

Fuente: Elaboracion propia

Qué tipo de transporte terrestre utiliza transporte formal 32%, transporte informal 68%.
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Tabla 13 Que empresas formales de transporte terrestre conoce

items FA FR
Cootragua 15 22%
Coopetran 20 30%
Cotaxi 20 30%
Ninguna 12 18%
TOTAL 67 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 9 Que empresas formales de transporte terrestre conoce

Que empresas formales de transporte terrestre conoce

= Cootragua

= Coopetran

= Cotaxi

= Ninguna
Fuente: Elaboracion propia

Que empresas formales de transporte terrestre conoce: cotragua 22%, Copetran 30%, cotaxi

30%, ninguna 18%.




Tabla 14 Ha optado por usar el servicio de transporte terrestre

Items FA FR

Si 65 97%

No 12 3%
TOTAL 67 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 10 Ha optado por usar el servicio de transporte terrestre

Ha optado por usar el servicio de transporte terrestre

= Si
= No

Fuente: Elaboracion propia

Ha optado por usar el servicio de transporte terrestre: si 97%, no 3%.
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Tabla 15 Como calificaria usted la

calidad del servicio de transporte ruta san Alberto

Aguachica
Items FA FR
Malo 30 45%
Bueno 37 55%
TOTAL 67 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 11 Como calificaria usted la calidad del servicio de transporte ruta san Alberto

Aguachica

Como calificaria usted la calidad del servicio de transporte ruta
san Alberto Aguachica

Fuente: Elaboracién propia

= Malo = Bueno

Como calificaria usted la calidad del servicio de transporte ruta san Alberto Aguachica:

bueno 55%, malo 45%.

4.1.2 Anélisis general de la encuesta.

Esta encuesta se realiz6 con el fin de medir la satisfaccion y preferencia de los usuarios con

respecto al transporte terrestre de pasajeros via Aguachica- San Alberto, con la cual se puedo

evidenciar que el género que mas utiliza este tipo de transporte es el género femenino, con una

frecuencia de 1 vez a la semana con un porcentaje de 61% y lo hacen para asistir a citas médicas
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segun el 38% de frecuencia, y estos prefieren el transporte informal con un porcentaje de 68%

debido a que mas rapido segun el 38% de los encuestados.

Los usuarios afirman con un porcentaje del 68% que el transporte de pasajeros puede mejorar
en calidad un 19% y en frecuencia de ruta un 52%, asi mismo califican la calidad del servicio como
bueno un 55% y malo 45%. Lo anterior quiere decir que los usuarios encuestados prefieren optar
por el transporte informal ya que este tiene mayor frecuencia en ruta ye esto es lo que es mas

importante para los usuarios a la hora de elegir un medio de transporte.

Con la informacion recolectada se puede afirmar que los usuarios prefieren al servicio de
transporte informal en vez del formal por la rapidez del servicio, lo cual constituye el punto
fundamental en la prestacion de este servicio. Ademas de ello, se pudo evidenciar que a los
usuarios le es indiferente la formalidad e informalidad del transporte, al igual que la comodidad a
la hora de la escogencia, pues el tramo es relativamente corto, por lo cual no requieren de la
exigencia. La informacion recabada da muestra de la practicidad que requiere el usuario con

respecto a este servicio.

Figura 6. Percepcion del usuario frente al servicio de transporte terrestre

<j:|

Transporte formal ——M Transporte informal

¥ -

Fuente. Elaboracién propia
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4.2 Diagnostico sobre la Calidad del Servicio de transporte publico intermunicipal Via

Aguachica - San Alberto.

Para la elaboracion del diagndstico de calidad fue necesario la aplicacion de un aforo, con el fin
de medir el flujo vehicular en la ruta Aguachica- San Alberto, asi como el tipo de vehiculo, placa,

empresa para la que presta el servicio y cantidad de pasajeros que viajan entre esta ruta.

4.2.1 Aforo analisis de la calidad del servicio de transporte.
Tabla 16 Aforo

Tipo de Placa Hora de Cantidad Formalidad Tipo de

vehiculo Salida de del servicio Empresa

pasajeros

1 Chevrolet UTC 543 4:00AM 4 Informal N/A

2 Aveo UDN 231 4:30AM 4 Informal N/A

3 Volkswagen KNE 345 5:00 AM 3 Informal N/A

4 Chevrolet YHR 890 5:30 AM 4 Informal N/A

5 Renault SMU 539 6:00 AM 4 Informal N/A

6 Mazda TPY 571 6:30 AM 4 Informal N/A

7 Renault TSP 032 7:00 AM 4 Informal N/A

8 Nissan SPU 321 7:30 AM 4 Informal N/A

9 Chevrolet QUR 745 8:00 AM 4 Informal N/A

10 Renault ASW 8:30 AM 4 Informal N/A

245

11 Renault TFE 678 9:00 AM 4 Informal N/A

12 Mazda CZR 263 9:30 AM 4 Informal N/A

13 Chevrolet UMN 5:00 AM 4 Formal COTAXI

678
14 Chevrolet RSM 032 6:00 AM 4 Formal COTRAGUA
15 Volkswagen TBC 940 7:00 AM 4 Formal COTRAGUA
16 Aveo SOP 123 8:00 AM 4 Formal COTRAGUA
17 Suzuki XYT 768 9:00 AM 4 Formal COTAXI
18 Mazda AUI 456 10:00 4 Formal COTRAGUA
AM

Fuente. Elaboracion propia
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Analisis del aforo:

De acuerdo al aforo y a la informacion suministrada por este, se pudo evidenciar que salen a la
ruta Aguachica - San Alberto alrededor de 12 vehiculos desde las 4 de la mafiana hasta las 7 de la
noche entre los cuales se encuentran identificados 4 Renault, 3 Chevrolet, 2 Mazda, 1 Aveo, 1
Volkswagen y 1 Nissan, estos vehiculos son denominados informales (piratas). Los vehiculos
realizan 4 viajes duarte el dia lo cual quiere decir que se realizan 48 viajes ida y vuelta al municipio
de San Alberto, si relacionamos que los viajes se realizan con cupo completo es decir con 4
personas por viaje estarian viajando alrededor de 192 personas a San Alberto diariamente, y estas
192 personas multiplicadas por los 6 dias en los que se realizé el aforo ya que se hizo hasta el dia
sébado debido a que dia domingo es poca o la afluencia de pasajeros, nos daria un total de 1,152

pasajeros semanalmente y 5,184 mensualmente.

En la observacion directa realizada durante el aforo se pudieron determinar ciertas variables
que afectan la calidad del servicio del transporte informal tales como: de los 12 vehiculos que
prestan dicho servicio solo 1 cuenta con aire acondicionado, el més estado de la cojineria y el badl
del vehiculo, no cuenta con radio para distraccion del pasajero durante el viaje, los vehiculos se
encuentran en malas condiciones estéticamente (oxidados, sin pintura, con parchones,
remendados) y esto afecta la calidad y el confort del recorrido, sin embargo, el transporte informal
cuenta con una gran ventaja que es la disponibilidad de vehiculos, por consiguiente se puede
determinar que la calidad del servicio que presta el sector informal esta basada en que el servicio
se da o se presta a tiempo, ya que los vehiculos informales salen a ruta cada media hora mientras
que los vehiculos de transporte formal prestan su servicio cada hora, esto hace que aun con la poca

calidad y confort que ofrecen estos vehiculos sean elegidos por la flexibilidad en sus horarios.

Se pudo determinar que 6 de los 18 vehiculos aforados pertenecen a ruta de transporte formal

como lo son cotragua y cotaxi, mientras que los 12 restantes son informales.

Respecto al transporte formal como los taxis de Cotragua y Cotaxi estos si cuentan con todos
los requerimientos de calidad necesarios para poder brindar un servicio optimo como aire

acondicionado, sillas en buen estado, radio en sintonia y vehiculo en buenas condiciones, pero por
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el contario no disponen de la flexibilidad de horario como lo hace el transporte informal razon por

la cual dicho transporte es mas apetecido.

En sintesis el transporte informar tiene mayor afluencia de pasajeros porque presta su servicio
cada media hora y es mas factible para los transelntes, aunque este no posee altos estandares de
calidad es elegido por la flexibilidad de horarios que brinda ya que se encuentra en ruta desde las
4 de la mafiana, mientras que el transporte formal posee cierto horarios establecidos en los cuales
se presentan retrasos que afectan al pasajero, aun cuando el transporte formal cuenta con todos
los estandares de calidad para brindar un buen viaje es desplazado por el transporte informal debido

a este factor que es mayormente tenido en cuenta a la hora de elegir esta ruta de viaje.

4.2.2 Andlisis de la Entrevista realizada a conductores

En este aparte fue necesaria la entrevista a conductores ubicados en la carrera 40; esta entrevista
fue contestada solo por 3 personas; un conductor del transporte informal, uno de Cotragua y un0Oo
de Cotaxi, pues se observo renuencia por parte de los participantes. Las entrevistas se relacionan

a continuacion:

Entrevista al sefior Carlos Wilson Villa de 56 afos de edad, acerca del tema Analisis de la

Calidad del Servicio de Transporte Terrestre de Pasajeros, via San Alberto- Aguachica.

En conversacion con el sefior Carlos Wilson se puede conocer un poco de su vida, familia y de
su trabajo el cual consiste en ser transportador de manera informal hace mas 0 menos ya 20 afios,
el que le ha permitido sacar adelante una familia de 6 integrantes, que estd compuesta por su
esposa, sus cuatro hijos y su persona, el sefior Carlos manifiesta estar contento con su trabajo pues
ya se acostumbro a este, sin embargo, dice que opto por este debido a la necesidad de generar

ingresos para su hogar y a las pocas oportunidades que le brindaba la sociedad.

El sefior Carlos Wilson tiene un ingreso mensual de 1.000.000 de pesos aproximadamente,
pero enfatiza en decir que esto no es suficiente para cubrir los gatos de su hogar y gatos de vehiculo
en el cual presta el servicio de transporte de pasajeros en la ruta Aguachica San Alberto y viceversa,

razon por la cual ha pensado en dejar esta labor ya que muchas veces se ha visto alcanzado para
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cubrir todos los gatos que demanda mensualmente, ademas de eso influye mucho todas la
condiciones a las cuales se someten dia tras dia en las que se encuentran los riesgos viales, no
cuentan con seguro, el mal estado de las vias, las altas holas de calor, la lluvia constante, los retenes
de la policia, los altos costos de los peajes y la gasolina, la inseguridad, los altos costos de
reparacion del vehiculo, y la competencia desleal, sin embargo, el sefior Carlos considera que este
medio de trabajo puede mejorar si se colocan reglas dentro del gremio de trabajadores para crear
un ambiente sano y equilibrado. Asi mismo si reciben un poco de ayuda del gobierno nacional y
de las entidades competentes para mejorar esta laboral, los cuales deben comprometerse a
ayudarlos creando estrategias que les permitan tener un area de trabajo idonea, adecuando un lugar
para el parqueo de los vehiculos y el embarque de pasajeros, haciendo rebajas en los comparendos,

e implementando mayores controles de seguridad en la via.

El sefior Wilson asegura que esta labor se ha perpetuado porque ellos brindan un mejor servicio

al pasajero lo llevan y lo recogen directamente a su casa y €s un servicio mas eficiente.

Entrevista al sefior Fabian Contreras conductor de transporte formal Cotragua

El sefior Fabian Contreras tiene 49 afios de edad y trabaja para la empresa cotragua como
conductor hace ya 10 afios, empresa que le ha permitido crecer como transportador y como
persona, con la ayuda de este empleo ha logrado sacar adelante a su familia que esta compuesta
por 3 integrantes, su esposa, su hijo y su persona, el sefior Fabian decidié optar por esta labor por
que su padre era transportador y él quiso seguir con el legado que le dejo su padre al morir, su
promedio de ingreso mensual son alrededor de 2.000.000 mensualmente que le alcanza para vivir
cémodamente, aunque el trabajo de desempefia le apasiona ha pensado en algunas ocasiones
desistir de este debido a los transportadores informales que le quitan los pasajeros, el sefior Fabian
dice que el transporté informal no deberian existir ya que son el cancer para ellos, no pagan
impuestos, ni planillas y tienen el mismo derecho a los pasajeros, es dificil desempefiar esta labor
cuando hay competencia desleal como los transportadores informales ya que no cumplen los
requisitos y estandares requeridos, esta labor puede mejorar con la ayuda del gobierno controlando

a los transportadores informales con La gestion de las autoridades competentes, implementando

63



mas puestos de control para que estos se vean forzados a formalizar su labor y asi todos contar con

las mismas condiciones.

Entrevista sefior Oscar Pefia conductor de la empresa formal Cotaxi.

El sefior Oscar tiene 36 afios y trabaja para la empresa cotaxi hace mas o menos 15 afios, decidio
trabajar para esta empresa por que le gustaba esta labor desde nifio, su ingreso mensual oscila
alrededor de 1800.000 mil con lo cual ha podido sostener una familia de 4 integrantes, aungue el
trabajo que desempefia lo llena de satisfaccion ha pensado en varias ocasiones retirarse porque
cada dia la situacion estd mas dura, la pirateria ha crecido de forma exuberante y esto hace que los
pasajeros disminuyan viéndose afectado sus ingresos, el sefior Oscar asegura que esta labor puede
mejorar si se acaba con la pirateria, no erradicandolos porque son personas como él que también
tienen familia y necesidades, si no tratando de formalizarlos para que todos tengan las mismas
oportunidades y manejen los mismos estandares de precios. Las entidades gubernamentales
puedan ayudar a mejorar esta labor implementando mayor control y creando estrategias para los

transportadores informales que les permitan crear cooperativas para su formalizacion.

Oscar considera que la actividad del transporte informal se ha perpetuado en el tiempo porque

las entidades correspondientes no ejercen control como deberia ser.

Andlisis de las entrevistas realizadas:

Segun las entrevistas realizadas al sefior Carlos Wilson transportador informal y a los sefiores
Fabian contreras y Oscar pefia transportadores formales podemos determinar que, el transporte
informal es una préactica que se ha venido desempefiando debido a la necesidad y a las pocas
oportunidades que brinda la sociedad para acceder a un trabajo formal, aunque parezca muy féacil
desempefiar esta labor los transportadores informales se exponen a mas peligros y variables que
los transportadores formales, ya que estos no cuentan con seguro o respaldo para alguna
eventualidad en la via, mientras que los transportadores formales cuentan con todas las medidas
necesarias para desempefiar su labor. Para los transportadores formales no esta bien vista esta

practica ya que ellos se ven directamente afectados por el transporte informal porque estos
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practican la competencia desleal manejando bajos precios y accesibilidad para los pasajeros,
debido a que los transportadores informales ofrecen servicio puerta a puerta mientras que los
transportadores formales dejan a los pasajeros en las respectivas terminales, esto hace que los
pasajeros obtén por este tipo servicio.

Los transportadores formales manifiestan que deberia haber mas control por parte de las
entidades gubernamentales para que no se practique la competencia desleal y pueda haber un mejor

ambiente laboral.

Figura 7. Parametros de calidad del servicio

CALIDAD DEL SERVICIO

No cumple

No cumple
No cumple

No cumple

No cumple

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.3 Andlisis del diagnostico de la calidad del servicio de transporte intermunicipal

Lo anteriormente descrito constituye el panorama del servicio durante todos los dias, qué es
establecer parametros para medir la calidad del servicio. Todos estos enunciados sirven para medir
de manera objetiva la satisfaccion del usuario con respecto a la calidad y eficiencia del servicio
que brinda a los pasajeros que se desplazan entre los dos municipios, y para suplir sus necesidades
de transporte, seguridad, confort, buen trato por parte de las empresas y conductores, aungue el
transporte formal cumple con altos estandares de calidad como lo son: condiciones fisicas del
vehiculo, atencidn al usuario, respeto a la tarifa, facil a acceso a los vehiculos, ruta y paraderos
establecidos, comodidad y confort para los usuarios, buena presentacion de los transportadores,
seguridad en la via, seguridad del vehiculo, seguridad ante la delincuencia, carece de ruta cada
media hora, flexibilidad en los horarios y frecuencia de salida, razon por la cual los usuarios optan
por el servicio de transporte informal ya que este aunque no posee altos estandares de calidad si
brinda flexibilidad de horarios, frecuencia de salida y ruta cada media hora y esto los hace mas

apetecidos por los transeuntes ya que prefieren rapidez antes que confort y calidad.

Factores de calidad del transporte

La capacidad: Involucra el nimero de personas que se transportan en el vehiculo. La

velocidad maxima en carretera en Colombia es de 120 km/hora para dias en doble calzada.

e La seguridad: relacionado con la probabilidad de que se presenten dafios, pérdidas o
accidentes al momento de operar el vehiculo.

e La frecuencia: nimero de unidades que pasan por un determinado lugar o ruta en un
intervalo de tiempo.

e Laregularidad: vinculada con la variable anterior, es decir el cumplimiento de los intervalos
de pasos al igual que los arribos a los sitios de despachos y salidas.

e Lafacilidad de acceso: se refiere a las facilidades fisicas que tienen los usuarios de abordar,
bajar y desplazarse dentro del vehiculo.

e La responsabilidad: este &mbito esta regido por las normas y las leyes expedidas por las

autoridades de transito y transporte.
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e La cobertura: se refiere al nivel de utilizacion masiva que los pasajeros o personas hacen de
este servicio.

e La flexibilidad: es la capacidad que posee el sistema para adaptar cambios en su
funcionamiento para mejorar el servicio, por ejemplo, cambio de rutas, horarios entre otras.

Hereda (2015), Anota entre los elementos que inciden en la calidad del servicio de transporte
de pasajeros son las que se encuentran en la siguiente tabla.

Tabla 17 Factores que determinan la calidad de un servicio.

ASPECTOS DESCRIPCION

Comodidad Confort que brinda a los usuarios

Velocidad del vehiculo e La velocidad con que circula el

Capacidad de pasajeros vehiculo

Delincuentes e Pasajeros que lleva el vehiculo

Conductor e Es la posibilidad de sufrir un acto
delincuencial

e Respuesta brindada por el conductor al
usuario, atendiendo a sus
discapacidades.

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente se cita el estudio realizado por (Palomo, 2005) Villanueva & Palamo (2005), el cual
propone los siguientes componentes como aspectos que forman parte de un servicio de calidad tal

como especifica en la siguiente tabla.

Tabla 18 Variables de un servicio de calidad.

ASPECTOS DESCRIPCION
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e Limpieza e Limpieza del vehiculo

e Comodidad e Confort que posea el vehiculo

e Capacidad de personas e Respeto hacia el pasajero

e Puntualidad e Cumplimiento de horarios

e Amabilidad del conductor e Vehicula en buenas condiciones

e Estado fisico del vehiculo

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta todos los puestos anteriormente, servira como guia para medir de manera
objetiva la satisfaccion del usuario con respecto a la eficiencia del servicio que brindan las
empresas en la via San Alberto - Aguachica, en base al cumplimiento de las leyes de transito y
transporte establecidas por el gobierno nacional y las expectativas que posee el usuario de como
deberia ser este tipo de servicio para suplir las necesidades de transporte, seguridad, confort y buen

trato del conductor.

4.3 Disefar estrategias de movilidad para el fortalecimiento de la prestacion de transporte

terrestre de pasajeros via San Alberto Aguachica.

Segun el anélisis de los datos e informacion recopilada en los objetivos especificos 1y 2 acerca
de la calidad del servicio del transporte, se llegaron a determinar algunas falencias y se proponen

algunas estrategias para fortalecer el servicio:
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Figura 8. Pilares estratégicos para el fortalecimiento del servicio de transporte terrestre

Calidad del
servicio

Sistema de
transporte

Comodidad
y confort

Tabla 19. Estrategias para fortalecer el servicio de transporte terrestre via Aguachica-San Alberto

Pilar estratégico

Calidad del Servicio

Frecuencia

Estrategias

Linea dispuesta para
atencion al usuario.
Servicio puerta a puerta

Pagina web donde se puede
adquirir el pasaje.

Brindar informacion
permanente a los usuarios
con respecto a los horarios
de salida, valor de tiquete,
medidas de seguridad que
beneficien a las personas que
utilizan este medio de
transporte.

Capacitar a los conductores
y personal administrativo de
las empresas a través del
SENA, con cursos de
servicio al cliente para que
se brinde un trato respetuoso
por parte de los conductores
y personal de la empresa.
Implementar  ruta  cada
media hora.
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Interesados

Los usuarios

Los
organismos
de veeduria y
transito y
transporte

Empresas de
transporte y
usuarios

Las empresas
de transporte
y los usuarios

Indicador

Se quiere que a un afio
el transporte formal
tenga mas acogida y
haya una disminucion
de un 25% de del
transporte informal.

Disminuciéon de un
30% de los



Sistema de transporte

Comodidad y confort

Fuente. Elaboracién propia

Para el fortalecimiento de la prestacion del servicio de transporte terrestre de pasajeros se
disefiaron ciertas estrategias que permitiran el afianciamieto del transporte formal como uno de los
mas deseados a la hora de tomar la ruta Aguachica- San Alberto y viceversa, para esto se mejorara
la calidad del servicio que prestan las trasportadoras, con implementar lo antes posibles estas
estrategias se busca la disminucion del trasporte informal y la mayor aceptacion del transporte
formal, dentro de las estrategias planteadas una de las mas importantes es la implementacion de la
frecuencia de ruta de los vehiculos brindando mas flexibilidad en los horarios a los transedntes,
otras de las estrategias pilares que se pretenden impulsar es la creacion de una sede o sucursal de
las transportadoras de Aguachica en San Alberto esto con el propoésito de que las empresas

formales tengan presencia en dicho municipio y que asi sea méas rapida la acogida, del mismo

Establecer mecanismo de
control  que  permitan
mejorar la puntualidad en los
horarios del servicio.

Crear una sucursal de
COTRAGUA Yy COTAXI en
San Alberto, en convenio
con las oficinas de
Aguachica para brindar un
mejor servicio a los usuarios.
Estrategias de mitigacion
caos

Tratamiento especial para
las personas discapacitadas.
Controlar a los vendedores
ambulantes por el constante
acoso a los viajeros.

En los sitios y lugares de
despacho deben brindar
informacion escrita y visual
acerca de bafios vy
restaurantes.

Empresas de
transporte
formal y los
usuarios.
Estacion  de
policia y
entidad
competente.

Los usuarios

transportadores
informales.

Disminucion de 20%
del servicio de
transporte informal o
pirateria

Aumento de un 50%
en la acogida del
transporte formal

modo se busca mayor control en el despacho y recibimiento de los pasajeros.
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Discusion

De acuerdo a la informacion de Larrea y a que la calidad del servicio se basa en la satisfaccion
o complacencia de las necesidades y lo recabado por la calidad del servicio mediante la encuesta,
el aforo y la entrevista, hay que ratificar en que si se cumplen los pardmetros de calidad para el
usuario, sin embargo el transporte formal esta limitado por el aumento de la informalidad que
aunque no brinda un servicio con altos estandares de calidad si posee caracteristicas que hacen que

este tenga mayor acogida por los usuarios.

Duque Olivia sostiene que la persona que evalla el servicio es el cliente y no el prestador del
mismo servicio. Por tal motivo ratifico lo dicho anteriormente debido a que el usuario es el que se
esta siendo beneficiado del servicio y es este al que le pertenece dar su opinién como en el caso
del transporte formal que recibe quejas por no prestar ruta cada media hora y por tener demoras en
la salida a el destino, de la misma forma aluden que el transporte informal tiene mayor flexibilidad

de horarios y que posee algunos factores con calidad de servicio.

Villanueva y palomo hablan de aspectos que forman parte de un servicio de calidad, con lo cual
estoy totalmente de acuerdo ya que existen aspectos importantes para que se pueda ver la calidad
de un servicio, en el caso del transporte formal cumple con todas los requerimientos para brindar
un servicio de optimo como lo es, buen estado del vehiculo, confort y comodidad, amabilidad del
conductor, limpieza del vehiculo y respeto hacia al pasajero, pero carece de puntualidad lo cual
hace que el transporte formal sea desplazado por el transporte informal, ya que es fundamental

para el usuario la puntualidad y la efectividad.
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Conclusiones

Los usuarios optan por escoger el transporte informal porque este les brinda rutas de salida con
mayor frecuencia es decir cada media hora, aunque el confort y la comodidad no son lo mejor del
servicio que ofrecen esto se ve recompensado con la flexibilidad de sus horarios y el servicio puerta
a puerta que ha fidelizado a muchos usuarios. Por otro lado, se pueden apreciar las falencias que
presenta el servicio de transporte formal lo que hace que sea dejado a un lado por los pasajeros,
entre ellas tenemos que prestan ruta cada hora y adicional a esto los largos tiempo se de espera

para salir al destino lo cual causa molestia en los usuarios.

Los pasajeros prefieren un servicio con flexibilidad de horarios es vez de calidad, comodidad
y confort esto hace que el transporte informal cada dia tome més fuerza entre los transelntes y se
vaya posicionando como uno de los medios de transporte mas apetecidos. Se requieren poner en
practica estrategias que permitan que el transporte formal satisfaga las necesidades de los usuarios

para que haya un aumento en la preferencia de dicho transporte.
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Recomendaciones

Las empresas deben solucionar las quejas, inconformidades y reclamos que presentan
los usuarios.

Poner en practicas estrategias para mejorar la calidad del servicio.

Organizar y controlar a los taxis piratas quiénes son los que causan problemas entre

conductores y pasajeros.

Las autoridades de trénsito y transporte deben establecer didlogos con las empresas

usuarios y conductores para mejorar el servicio.

Controlar el abuso con el valor del tiquete porque lo suben dependiendo el horario en el

que prestan el servicio.

Brindarles seguridad a los pasajeros con la conduccion del vehiculo porque muchas

veces entre ellos se pelean los pasajeros en las vias.
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APENDICES



Apéndice A. Estacionamiento de Vehiculos Hotel la Cabafia — Aguachica

R r’_

Fuente: Los autores
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Apéndice B. Estacionamiento de Vehiculos San Alberto

M

“._,_ L

Fuente: Los autores
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Apéndice C. Toma de encuesta a Usuarios y entrevista
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Apéndice D. Evidencia del Aforo
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Apéndice E. Formato de Encuesta a Pasajeros

Universidad Popular del Cesar, seccional Aguachica
Administracion de Empresas
Esta encuesta se lleva a cabo para la recoleccion de datos de la propuesta de investigacion
Realizar un estudio para analizar la prestacion del servicio del transporte terrestre de

pasajeros via San Alberto — Aguachica.

Encuesta realizada por
Sol Mary Pefia Cedano
Yeison Esneider Osorio Rincén
Encuesta para pasajeros
1. Genero
Femenino

Masculino

2. Con que frecuencia utiliza usted el servicio de transporte terrestre de pasajeros via
san Alberto Aguachica.

1 vez por semana

3 veces por semana

1 vez al mes

Todos los dias

No lo usas ¢Por qué?

3. ¢Por qué usas el servicio de transporte terrestre de pasajeros via san Alberto
Aguachica?

Es la Gnica opcidn de transporte

Porque es rapido

Porque es seguro

Porque es mas barato

Por comodidad

82



4. ¢Cual consideras que es el principal problema que afecta el de transporte terrestre
de pasajeros via san Alberto Aguachica?

La inseguridad

El mal servicio

Los transportes informales

Los precios bajos de otros transportadores

La flexibilidad de horarios

5. ¢Porque motivo utiliza usted el de transporte terrestre de pasajeros via san Alberto
Aguachica?

Por diligencias personales

Citas medicas

Me gusta pasear

Cuestiones de trabajo

Cuestiones de estudio

Otros ¢ Cuales?

6. ¢Cree usted que el servicio de transporte terrestre de pasajeros via san Alberto
Aguachica puede mejorar?

Si

no

tal vez

7. ¢En qué cree usted que puede mejorar el servicio de transporte terrestre de
pasajeros via san Alberto Aguachica?

Precios

Horarios

Calidad del servicio

Seguridad

Otros ¢ Cuéles?
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8. ¢Usted qué servicio de transporte terrestre via san Alberto Aguachica prefiere?
Transporte formal
Transporte informal (piratas)

9. ¢Qué empresas conoce usted que prestan el servicio de transporte terrestre de
pasajeros via san Alberto Aguachica?
Respuesta:

10. ¢Ha optado usted por tomar el servicio de transporte informal de pasajeros via san
Alberto Aguachica?
Si, porque

No, porque

11. Como califica usted el servicio de transporte terrestre de pasajeros via san Alberto
Aguachica, indique la opcion que le parece més viable

Bueno

Malo
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Apéndice F. Formato Entrevista a Conductores

Universidad Popular del Cesar, seccional Aguachica
Administracion de Empresas
Esta entrevista se lleva a cabo para la recoleccion de datos de la propuesta de investigacion
Andlisis De La Calidad del Servicio de Transporte Terrestre De Pasajeros, Via San

Alberto- Aguachica

Entrevista realizada por:
Sol Mary Pefia Cedano
Yeison Esneider Osorio Rincon

Entrevista para transportadores

1 (Edad?
o 18a30
o 30a50
o 50a70

2 ¢Genero?
o Femenino

o Masculino

3 ¢Queé tipo de labor desempefia
o Formal

o Informal

4 ;Cuantos afios lleva usted realizando esta labor?
o 1la3
o 3ab6
o 6a8
o 8al0
o 10a12
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o 12al5
o 15a20

o 200 mas

5 ¢Porque decidio usted optar por esta labor?
o Por qué le gusta
o Por necesidad
o Por Legado

6 ¢Tiene usted un promedio de ingresos mensual?
o 200.000 a 400.000
o 400.000 a 600.000
o 600.000 a 800.000
o 800.000 a 1.000.000
7 ¢Considera usted que es suficiente su ingreso mensual para sostener a su familia?
o Si
o No
8 ¢Cuantas personas dependen econémicamente de usted
o 1
o 2
o 3
o 4
o 5o0mas
9 ¢Ha pensado usted en dejar esta labor?
o Si, porque
o No, porque

10 ¢Que cree usted que es lo mas dificil de desempefiar esta labor?

11 ¢Como considera usted que esta labor puede mejorar?
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12 ;Como cree usted que las entidades municipales pueden contribuir al mejoramiento de esta

labor?

13 ¢Por qué cree usted que la labor de transportador informal se ha perpetuado en el tiempo?
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