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RESUMEN

En el articulo se realiza un estudio de los factores que inciden en la satisfaccion de los usuarios del Sistema Metrovia que
utiliza en la ciudad de Guayaquil, que desde sus inicios ha transportado mas de 807.835.920 millones de pasajeros. Con el
pasar del tiempo se han venido presentando inconvenientes, que para los usuarios son problemas que no se resuelven y
que solo realizan soluciones que solo duran corto tiempo.

Palabras clave: Nivel de satisfaccion, transporte urbano, Sistema Metrovia.

ABSTRACT

The article is a study of the factors that affect users’ satisfaction of the Metrovia System of Guayaquil, which since its inception
has transported more than 807, 835,920 million passengers. As time has passed by, inconveniences have appeared, which
for users are problems that are not solved, only temporary solutions which last a short time.

Keywords: Satisfaction Level, urban transport, Metrovia system.
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INTRODUCCION

El 26 de enero del 2004 fue creada la “Fundacion
Municipal Transporte Masivo Urbano de Guayaquil”, un
organismo privado regulado por la M.l. Municipalidad
de Guayaquil. Teniendo como objetivos, el desarrollo,
construccion, operacion y administracion de un nue-
VO sistema de transporte publico dentro de la ciudad
de Guayaquil. El Sistema Integrado Transporte Masivo
Urbano de Guayaquil inicié sus actividades el 29 de ju-
lio de 2006, un dia antes de su inauguracion oficial. El 30
de julio de 2006, después de dos afos de haber co-
menzado su construccion, el Sistema Metrovia comenzd
oficialmente sus operaciones en la ciudad, bajo la admi-
nistracion del alcalde de la ciudad de Guayaquil, Jaime
Nebot Saadi (Leones, 2015).

Al mismo tiempo que inicia sus actividades el funciona-
miento Sistema de Transporte Masivo de la Metrovia en
la ciudad de Guayaquil, se vio la necesidad de crear
paradas denominadas terminales o troncales, donde el
usuario puede realizar trasbordo de un articulado a un
alimentador (buses), para que exista una integracion ge-
neral entre todas las paradas. La troncal 1, cuyo trayec-
to es de Norte-Sur, contaba con un tiempo de duracion
del recorrido de 45 minutos con las siguientes paradas,
Terminal Rio Daule - Av. Benjamin Rosales - Av. Pedro
Menéndez Gilbert - Tuneles - Av. Boyaca - Av. Olmedo
- Chile - Av. Rosa Borja de Ycaza - Av. Domingo Comin -
Av. Roberto Serrano - Adolfo H. Simmonds - Av. Dr. Raul
Clemente Huerta - Terminal Guasmo (C. A. El Universo,
2014; Republica del Ecuador. Fundacion Metrovia,
2015).

Durante el tiempo que lleva ofreciendo el servicio de la
Metrovia no se ha medido el nivel de satisfaccion de los
usuarios de este medio de transporte publico. El sistema
de transporte Metrovia brinda cobertura a solo el 30%
de la ciudad luego de 10 afios de servicio. “El Sistema
Metrovia desde sus inicios hasta el 31 de diciembre del
2014 ha transportado un total de 807.835.920 millones
de pasajeros, segun la ultima rendicion de cuentas en
el ano 2014 se atendio un total de 164.272.964. De los
cuales 56.195.736 pertenecen a la Troncal 1, 51.432.189
corresponden a la Troncal 2;, y 56.645.039 son de la
Troncal 3, esta cifra evidencia un incremento de 13,42%
(19.442.573 pasajeros), con relacion al afio 2013.”
(Republica del Ecuador. Fundacion Metrovia, 2015)

La frecuencia de los articulados y alimentadores, la falta
de accesibilidad a unidades amigables con el usuario,
la seguridad dentro de las unidades, la limpieza en para-
das, terminales o buses, la velocidad y respeto de sefa-
les de transito por parte de los conductores, la espera de

los usuarios por tomar el servicio, exceso de pasajeros
en unidades, entre otros, son factores muy importantes
gue influyen en la satisfaccion de los usuarios y que sin
embargo después de 10 afios de la implementacion del
servicio publico de transporte no han sido estudiados.

Existen inconvenientes del servicio en la actualidad,
segun el presidente de la entidad de movilidad Von
Buchwald (2016), afirmé que muchos de los inconve-
nientes responden en ocasiones a que las unidades son
retiradas temporalmente por mantenimiento. La falta de
vehiculos incide en la demora de las frecuencias en las
estaciones. Sin embargo, estos factores no han sido a
fondo estudiados hasta la actualidad, de modo que se
ha tornado necesario investigar a usuarios del sistema
Metrovia, y conocer qué factores incide en la satisfac-
cion de los usuarios del servicio publico de transporte.

DESARROLLO

En la investigacion se realiza una recopilacion de datos
mediante la utilizacién de una encuesta para evaluar el
nivel de satisfaccion de los usuarios, la cual se llevo a
cabo dentro de las diferentes paradas y terminales en
las distintas zonas de la ciudad de Guayaquil. La infor-
macion recopilada se extrajo, haciendo uso de técnicas
y herramientas elaboradas por los investigadores (cues-
tionario), encuesta de tipo cuantitativo con escalas de
Likert que maneja la siguiente numeracion, 1 malo, 2
regular, 3 bueno, 4 muy bueno, 5 excelente, para medir
el grado de aceptacion que tiene cada una de las varia-
bles a exponer.

La técnica utilizada para la recoleccion de datos es la
primaria, es decir de fuente directa y de origen; entre
los usuarios del sistema de transporte masivo Metrovia
de la ciudad de Guayaquil. Recoleccién de informa-
cion primaria que pueda servir como base de analisis,
se utilizaran, las encuestas personales formuladas en
un encuentro directo entre encuestados (usuarios del
servicio) y encuestadores (estudiantes de Ingenieria en
Marketing y Negociacion Comercial) en las estaciones
y terminales mas frecuentados del Sistema Integrado
Transporte Masivo Urbano de Guayaquil. Metrovia:
Estacion Biblioteca Municipal; Estacion |.E.S.S; Estacion
Colegio 28 De mayo; Terminal Rio Daule; Terminal Bastion
Popular; Terminal 25 de Julio; y Terminal Guasmo.

Se seleccionaron dichas terminales por la razén que
todas estas paradas del sistema de transporte masivo
Metrovia, tienen un nivel de afluencia masiva de usua-
rios por hora, al igual como lo son las paradas de la
Biblioteca Municipal, IESS y el Colegio 28 de Mayo.
Estas paradas son intercambiadores de ruta en las que
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el usuario pude hacer uso del servicio de los alimenta- Considera que el aumento de 5 centavos del
dores para llegar a su punto de destino, por tal motivo 13 precio en funcién de la calidad del servicio
se las puede considerar pequenas terminales donde el es:
nivel de fluencia de usuarios también es constante para 14 ggrlgz gggg'sdera usted la ventilacion dentro
oder ejecutar el proyecto de investigacion. Este instru-
b ) ) p y , ,g 17 El orden en lafilay el tiempo de espera de un
mento de captacion de datos, servira para recoger gran alimentador es
cantidad de actitudes, intereses, opiniones, conocimien- g 18 Considera que el sistema metrovia respeta la
to, comportamiento, para en lo posterior convertirlos en © capacidad de personas en los buses
informacion importante que ayudaré a alcanzar los obje- <<'t) 19 En que escala calificarfa el servicio que ofre-
tivos del estudio L ce el sistema METROVIA
e . . - . SEGURIDAD 5%
El proyecto analisis del nivel de satisfaccion de usuarios 0
del Sistema Integrado de Transporte Masivo Urbano de Cémo calificaria la informacion que le pro-
- o . . ) 2 porcionan los funcionarios del Sistema Me-
Guayaquil “Metrovia”, 2016 tiene como variable primor- trovia sobre sus rutas
dial medir el nivel de satisfaccion de los usuarios en la 7 La Seguridad que le brinda el Sistema Metro-
ciudad de Guayaquil, para la cual se trabajé con un mo- via dentro de las unidades es
delo de encuesta cualitativo y cuantitativo. Los factores < |8 Elnivel de cordialidad que muestran los con-
evaluados se muestran en la siguiente tabla. 5 ductores hacia los usuarios es
= Considera Ud. que las/los conductores de la
Tabla 1. Factores que determinan la Satisfaccion del usuario de 2 |15 METROVIA conducen las unidades de trans-
Metrovia. L= porte con prudencia:
EMPATIA 30% Analisis de los resultados
] El servicio que brinda el Sistema Metrovia Lps usuarios encuestados, br?ndan su opinién sobr.e_el
comparado con el sistema tradicional es sistema Metrovia en comparacion con el sistema tradicio-
3 La atencion en el cobro de la tarifa en las Pa- | Nal, qallflcandolo como bueno por un 44.5% personas,
radas y Terminales es seguido de otras opiniones que lo consideran como regu-
Y
Como califica el mecanismo de recargas de lar con un 33.4% y malo con un 11.2%, siendo estos los
4 las tarjetas del servicio de trasporte METRO- |  tres valores mas relevantes del estudio, con una diferen-
VIA cia inferior de 9.5%, valor con el cual juzgan como muy
- |s El tiempo en que el Sistema Metrovia lo tras- bueno y apenas un 1.5% como excelente (figura 1).
o lada a su punto de destino es
'9 Cémo Caliﬂcaria Usted |a freCUenCia de ”e_ El servicio gue brinda el SIIHI'I‘IEHQHD:I‘H comparado con el sisterna tradicienal
2 6 gada entre un bus y/o articulado en la ME- -
. TROVIA 8L e
ERCEUEHTE
TANGIBILIDAD | 8%
Coémo consideraria la idea de implementa-
9 cion de nuevos buses, paradas, recorridos,
troncales.
10 Como callifica usted la limpieza dentro de las
paradas y terminales
11 Como callifica usted la limpieza dentro de los
buses
2 12 Coémo calificaria la cobertura de la Metrovia
9 en la ciudad
2 16 Considera que el horario de funcionamiento ) » : ) o
[T de la METROVIA es Figura 1. Comparacion del Sistema de Metrovia y el Tradicional.
FIABILIDAD 6% El 40.7% de los encuestados opina que el servicio es

bueno, un 33.5% de usuarios lo califican como regular,
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tan solo un 12.6% lo ubica como muy bueno, un 10.7% lo
denomina como maloy el 2.4% expresa que es excelente.

Como calificaria la informacion que le proporcionan los funcionarios del Sistema
Metrovia sobre sus rutas

[ [T
EREGULAR
]

BUENO
W MUY BUENO
DJExceLENTE

Figura 2. Informacion necesaria.

Los usuarios dcalifican la atencién de cobro de tarifas en
paradas y terminales como bueno con un porcentaje muy
relevante del 45%, mientras que un 29.5% lo califica como
regular, seguido de un 14.7% expresando la atencion del
cobro de tarifas como mala, el 9.2 % de los beneficiarios
considera que es muy bueno y tan solo el 1.6% lo sefala,
que la atencion del cobro de tarifas es excelente.

La atencion en el cobro de la tarifa en las Paradas y Terminales es

HEnaLo
EREGULAR

[15%) Osueno
WUy BUEND
[JEXCELENTE

Figura 3. Cobro de tarifas.

La calificacion que manifiestan los usuarios del transporte
Metrovia, acerca del mecanismo de recargas de tarjetas,
muestra que el 39,2% de los usuarios lo califica como
bueno y junto a este, otro valor relevante se encuentra el
24,5% como regular y muy bueno con 16,9%, las siguien-
tes escalas, se encuentran establecidas como malo con
un valor del 3% y excelente con un 16,4%.

Como califica el mecanismo de recargas de las tarjetas del servicio de trasporte
METROVIA

| (L]
ErREGULAR
Dsueno

MUY BUEND
OexceLenTE

Figura 4. Mecanismo de recargas de tarjetas.

La opinién de los usuarios, con respecto al tiempo de
traslado del sistema de transporte Metrovia, conside-
randose desde su salida hasta su punto de destino, es
calificado por los usuarios como bueno otorgandole un
valor de 43,2% y regular con el 28,2% de las personas
encuestadas, mientras el 16,4% lo califican muy bueno,
abarcando ademas un 8,5% de usuarios que atribuye al
tiempo de traslado es malo y solo un 3% de estos, lo cali-
fican como excelente.

El tiempo en que el Sistema Metrovia lo traslada a su punto de destino es
BmaLo

EREGULAR
Clsueno
MUY BUENO

[CIExCELENTE

Figura 5. Tiempo de traslado.

La opinion de los usuarios del servicio de transporte
Metrovia sobre la frecuencia de llegada entre los buses,
es considerada por los usuarios como regular otorgan-
dole una valoracion del 40.3% y con 38.1% como buena,
esto en contraste con la opinion de un 12.2% de los usua-
rios los cuales consideran que es malo, mientras que el
7.8% juzga el tiempo de llegada y salida entre un bus y
otro es muy bueno y solo un 1.5% considera el mismo,
como excelente
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Como calificaria usted la frecuencia de llegada entre un bus ylo articulado en la
METROVIA
EnaLo
CIREGULAR
Wsueno
CInury BUENG
W EXCELENTE

Figura 6. Frecuencia de llegada entre los buses.

Segun la opinion de los usuarios del sistema Metrovia el
36,6%, considera que la seguridad dentro del transporte
es buena y el 34,5% que la seguridad es regular den-
tro del transporte masivo, en el tercer indice con mayor
peso dentro del estudio de la seguridad en el medio de
transporte es 17,8% que indicando que es malo, el cuarto
porcentaje demuestra un 9,5%, mientras que el 1,05% de
los beneficiarios opinan que es excelente.

La Seguridad que le brinda el Sistema Metrovia dentro de las unidades es

WnmaLo
EIREGULAR
Oeueno
MUY BUEND
CIEXCELENTE

Figura 7. Seguridad del sistema de Metrovia.

El 37% de los usuarios encuestados, indican que los con-
ductores muestran respeto para tratarlos, no obstante, el
34,5% manifiestan que la cordialidad de los conducto-
res no es la mejor calificandolo como regular, el 14% de
los usuarios encuestados opina que esta es muy buena,
mientras que el 10% considera que es mala, sin embargo,
hay un porcentaje muy bajo del 4,3% el cual manifiesta
que la cordialidad por parte del conductor hacia los usua-
rios es excelente.

El nivel de cordialidad que muestran los conductores hacia los usuarios es

WwuaLo

W REGULAR
CBueno
MUY BUENO
CIEXCELENTE

Figura 8. Nivel de cordialidad de conductores hacia los usuarios.

El 32,3% de usuarios encuestados muestran agrado a la
idea de implementar nuevos buses, paradas, recorridos
y troncales, considerando este punto como bueno, mien-
tras que con el 28.1%, indicd que la implementacion de
estas y nuevas alternativas para un mejor servicio es muy
buena, por otro lado, el 22.9%, de usuarios encuestados
considera de excelente la propuesta presentada, tan solo
el 12.5% expreso que esta idea de implementar mas bu-
ses es regular y el 4.3% manifiesta que es mala.
Camo consideraria la idea de implementacion de nuevos buses, paradas,

recorridos, troncales.

EmaLo
EREGULAR
ClBueno

W MUY BUENO
CIEXCELENTE

Figura 9. Implementacion de nuevos buses.

Las personas encuestadas en las diversas paradas vy ter-
minales del Sistema Metrovia opinan que la limpieza de
las misma es buena dandole un equivalente del 51.5%,
seguido por regular que corresponde a un 18.8% y una
ponderacion del 18.1% como muy bueno, considerando-
se también en minoria la opinidn de los mismos con un
porcentaje del 6.8% como malo y solo un 4.8% como ex-
celente en cuanto al Sistema de transporte Metrovia.
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Como califica usted la limpieza dentro de las paradas y terminales

WEwmaLo

B REGULAR
Ceueno

W MUY BUENO
CIExCELENTE

Figura 10. Limpieza de las paradas y terminales.

La limpieza dentro de los buses (articulados) del Sistema
Metrovia los usuarios manifiestan que es Bueno otorgan-
dole un porcentaje del 46,7%, y un cuarto del total de los
encuestados, opinan que es regular, con una valoracion
del 25,6%, la diferencia del numero de encuestados con-
siderd que la limpieza de los articulados esta entre muy
bueno con 15%, el 8,2% como malo, y solo un 4,5% a la
opcioén de excelente.

Como califica usted la limpieza dentro de los buses

EmaLo
EREGULAR
Oeueno
MUY BUEND
CIEXCELENTE

4.5%

Figura 11. Limpieza dentro de los buses.

La mayor puntuacion que otorgaron los usuarios acer-
ca de la cobertura del sistema Metrovia en la ciudad de
Guayaquil obtuvo una calificacion con el 40% con bueno,
seguida de una opinién regular con un 31.9 %, conside-
ran que deberfan implementar paradas en las que se es
de mucha necesidad para los usuarios, el 17.4% de muy
bueno, malo con 8.4% y excelente con una puntuacion de

3.4%, arazdn de la escasez de usuarios a los que les es
innecesario la implementacion de la misma.

Como calificaria la cobertura de la METROVIA en la ciudad

WmaLo
EREGULAR
O BuEND

W MUY BUEND
[CJEXCELENTE

Figura 12. Cobertura de los sistemas.

Los usuarios del Sistema de Transporte Metrovia en un
34, 2% opinaron que es bueno que se haya aumentado
el precio de 5, mientras que un 31,8% concluyeron que el
aumento del precio al servicio de transporte es malo, un
25,5% de los usuarios encuestados sefialé que es malo y
un 7,6% dijeron que es muy bueno el aumento del precio
al servicio, por ultimo, se encuentra un 1% de los usua-
rios que opinaron que es excelente que se haya subido el
precio a 5 centavos.

Considera que el aumento de 5 centavos del precio en funcion de la calidad del
servicio es:

Huao

B REGULAR
Cleuveno
U BUEND
CJEXCELENTE

Figura 13. Aumento del precio del pasaje a $0,05.

El 41,9% de los usuarios encuestados indicaron que la
ventilacion dentro de los articulados del Sistema De
Transporte Metrovia es malo, debido a que estos no cuen-
tan con ventilacion en todo el transporte, el 36,3% sefialo
que este servicio dentro de los articulados es regular, se-
guido de un 17,6% califico la ventilacion en el articulado
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de buena, adicionando a estos resultados el 3,7% per-
teneciente a muy bueno y 0,45% como excelente, ofre-
ciendo su opinién, basandose en su apreciacion en las
diferentes unidades, pues mencionan que no se puede
generalizar.

Como considera usted la ventilacion dentro de los buses

EmaLo
EIREGULAR
O eueno
MUY BUEND
CJEXCELENTE

Figura 14. Ventilacion dentro de los buses.

Del total de personas encuestadas, un 38% conside-
ran que el manejo de los conductores del Sistema de
Transporte Metrovia es regular, contraria a la opinién
del 34.6% de usuarios quienes consideran que la forma
de manejar de los conductores es bueno, mientas que
el 15.6% sefalo que los choferes no conducen con pru-
dencia las unidades de transporte, el 9.3% calificd el ma-
nejo de los articulados como muy bueno y solo el 2.5%
opino que la forma de manejar de los conductores de la
Metrovia es excelente.

El resultado que muestra la gréafica, se refiere a los usua-
rios encuestados para conocer el nivel de satisfaccion
que tienen los mismos con respecto al sistema de la
Metrovia, donde el 45.4% corresponden a que el horario
de funcionamiento del sistema es bueno, el 21.1%, opina
que el horario es regular, mientras que el 20.6%, lo con-
sidera como muy bueno y solo un 8.1% considera que
es malo y el 4.8% manifiesta que el horario es excelente,
adecuandose a las necesidades de los usuarios.

Considera que el horario de funcionamiento de la METROVIA es
]
l:&t&m

WUy BUEND
DexceLenTe

Figura 16. Horario de funcionamiento.

Segun los datos determinados por medio de la encuesta,
se puede apreciar que los usuarios de la Metrovia con-
sideran que el 42.1% el orden de las filas y el tiempo de
espera de los alimentadores son regulares, mientras que
un 30.9% indicaron que este es malo y solo el 22.1%, ma-
nifiestan que este es muy bueno, el 4.4% como bueno y
por ultimo el 0.55% como excelente.

Considera Ud. que lasilos conductores de la METROVIA conducen las unidades
de transporte con prudencia:
=MALO
REGULAR
Dsueno
WUy BUENOD
CIEXCELENTE

El orden en la filay el tiempo de espera de un alimentador es
Bmao
EREGULAR
Oeueno
WUy BUEND
[CEXCELENTE

Figura 15. Prudencia de los conductores al conducir.

Figura 17. Orden de la Fila y Tiempo de espera.
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Los usuarios indicaron que la capacidad de personas en
los buses no es respetada, ni por los mismos beneficia-
rios ni por los conductores, para ello se da un porcentaje
otorgado por los mismos usuarios en el que se muestra
que el 45.50% malo, 32.1% como regular, el 16.9% como
bueno, un porcentaje del 4.3%, considerandose como
muy bueno y el 1.2% excelente.

Considera que el sistema METROVIA respeta la capacidad de personas en los

EuaLo
CIREGULAR
WBUEND
CIuuY BUEND
BEXCELENTE

Figura 18. Respeto a la capacidad de las personas en los Buses.

Luego de realizar un analisis para determinar la situacion
de esta pregunta, los usuarios que contestaron a la mis-
ma, facilitaron con informaciéon para determinar que el re-
sultado de la media es de 1.83, calificacién que pone a
este servicio entre la escala de malo a regular.

La calificacion que los usuarios de sistema de transporte
Metrovia otorgan con respecto a este servicio, corresponden
a un 43,7% como buena, y un 28,9% como regular, ademas
un 15,7% consideran que calificacion que le otorgarian al sis-
tema es de muy buena, mientras que el 6,6% de los usuarios
otorgar una calificacion al sistema como mala y solo un 4,01%
opinan que la calificacion que se merece el sistema tomando
en cuanto todos los aspectos anteriores es excelente.

En que escala calificaria el servicio que ofrece el sistema METROVIA

EnaLo
EREGULAR
BUEND
WY BUENO
[CJEXCELENTE

Figura 19. Calificaciéon porcentual al sistema de transporte de
Metrovia.

Otros aspectos importantes

De acuerdo con la opinion de las personas que usan este
sistema de transporte Metrovia, el servicio que brinda en
comparacion con buses tradicionales es regular, no exis-
te una amplia diferencia entre ambos, entre uno de los
aspectos es la cordialidad que tienen el personal, pues
estos no se muestran amables y no prestan la ayuda ne-
cesaria al momento en los que los usuarios la solicitan.

Con respecto al cobro de las tarifas, los usuarios conside-
ran que el problema esta en los adultos mayores, opinan
que estos no se acoplan al sistema. En cuanto al tiempo
de espera en el intervalo de un alimentador con otro, los
usuarios indicaron que es muy extensa, lo cual es inco-
modo, sobre todo en las personas que van con un retraso
en su tiempo, lo cual ocurre con mayor frecuencia. En las
paradas de los sectores, como Pascuales, Guasmo entre
otras, existen problema es permanente en varias indoles
como la seguridad, la limpieza tanto dentro de las unida-
des como en las paradas y terminales.

Desde el punto de vista de los usuarios, la implementacion
de autobuses, rutas y paradas mejoraria mucho el servicio
que el sistema de transporte masivo de la Metrovia ofrece a
la ciudadania, sin embargo, aspectos como la seguridad,
limpieza, ambiente, ventilacion, son situaciones que inco-
modan al usuario incluso el respeto de los conductores ha-
cia ellos y viceversa, este comportamiento se ve reflejado
en los conductores al momento de manejar el transporte, la
mayoria de manera no tan prudente segun la informacion
brindada por los encuestados. El alza de los pasajes no
se ve reflejado en la adquisicion de un mejor servicio, a
tal punto que los usuarios consideran la implementacion
0 adecuacion total de las unidades, paradas y terminales,
asi como llevar un mejor control en el orden de las filas,
contrarrestando este problema por medio de campafas
para culturizar al usuario y ciudadano en general.

CONCLUSIONES

El sistema de transportacion masivo como es Metrovia en
comparacion con el tradicional los usuarios lo consideran
como bueno al momento de trasladarse a sus lugares de
preferencias.

La atencién de cobro en paradas y terminales como bue-
no segun los usuarios los empleados son muy cordiales al
momento de realizar sus pagos. A pesar de que el nuevo
sistema de recargas de tarjetas, todavia existen personas
no estan al corriente del mismo.

El tiempo que el usuario espero una alimentadora es de-
masiado extenso, segun el criterio su criterio, adicional
a esto los vehiculos esperan demasiado tiempo en una
parada al momento de salir.

La mayor parte de los usuarios encuestados se sienten
inconformes con el nivel de calidad y seguridad que brin-
da el servicio como tal.
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