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Resumen

La ciudad de Cuenca-Ecuador cuenta con tres tipos de transporte público: bus y taxi (nego-
cios particulares) y el tranvía, medio administrado por el Gobierno Autónomo Descentralizado 
del cantón Cuenca, quien tiene como objetivo mejorar el sistema de movilidad de sus habitantes, 
desarrollando e implementando planes de mejora continua en la movilidad. El objetivo de esta 
investigación fue medir la percepción sobre el servicio de transporte público recibido por parte de 
los usuarios. El enfoque de investigación fue mixto: el estudio cualitativo utilizó como herramienta 
la entrevista semiestructurada realizada a 22 participantes; en cuanto al estudio cuantitativo, su 
alcance fue descriptivo y de corte transversal con un muestreo no probabilístico por conveniencia 
a 1.056 usuarios de transporte público. Para el análisis de datos, se aplicó técnicas de estadística 
descriptiva. Los resultados de la investigación cualitativa y cuantitativa evidencian la falta de edu-
cación vial, irrespeto a la capacidad máxima de buses, descontento con la infraestructura de las 
estaciones y/o paradas, así como en la ventilación y espacio de las unidades de transporte. Con los 
hallazgos obtenidos se puede crear una estrategia de marketing de servicios como herramienta 
de mejora continua. 

Palabras clave

Transporte público, marketing de servicios, comportamiento del consumidor, satisfacción del 
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Introducción 

La responsabilidad social empresarial RSE tiene tres elementos fundamentales cuando se en-
foca en el marketing de servicios: trabajadores, medio ambiente y usuarios. Aplicando este con-
cepto al transporte público, se pudo determinar 29 indicadores de medición, cuyo análisis evi-
denció que los usuarios pagan costos elevados; por otro lado, las rutas de recorridos son muy 
extensas, lo cual desmotiva a sus trabajadores; también se reflejó la necesidad de mantenimiento 
para las unidades, con la finalidad de disminuir el impacto de la huella de carbono (Salcedo et al., 
2019) (Flores et al., 2017). Esto corrobora la necesidad de ingresar a una transición de movilidad 
con energías limpias, tema que Wenz et al. (2021) ya lo demuestran en el estudio realizado en la 
ciudad de Cuenca-Ecuador, cuyo resultado muestra que las líneas de servicio de transporte pú-
blico deben iniciar con este cambio; además, esta herramienta permite calcular los costos anuales 
de combustible y la emisión de CO2 para cada línea de autobús y los costos aproximados de elec-
tricidad.

Para generar un modelo de gestión administrativa se debe realizar una medición de satisfac-
ción del servicio recibido versus el servicio esperado, misma que no debe considerarse como una 
solución estacionaria, sino de mejora continua, considerando la demanda como variable depen-
diente y así realizar una simulación para disminuir costos operacionales (Orellana et al., 2019) 
(Escandón y Aguirre, 2015) (Riquelme et al., 2015). También se debe realizar un replanteamiento 
estructural de la red de transporte público en función del crecimiento socio-demográfico y urba-
nístico (Ruiz et al., 2016).

Según Ngoc et al. (2017), se determina a la protección, seguridad, duración y comodidad en 
las paradas como el criterio principal de selección por parte de los usuarios, mientras que la pun-
tualidad, frecuencia, comodidad de la unidad, limpieza y accesibilidad son el segundo criterio más 
importante. 

Para satisfacer la demanda del servicio de transporte público en la ciudad de Cuenca se deben 
tomar medidas relacionadas al tránsito y gestión de la demanda que permitan reestructurar los 
diseños de los recorridos, haciéndolos más eficientes (Cazorla, 2021) (Rivera et al., 2021).

La forma de realizar pagos para los servicios de taxi por sus servicios, en la actualidad, es diver-
sa, entre ellas están los canjes de cupones, aspecto que ha demostrado mejorar la productividad 
en el transporte público bajo demanda (Kishore & Ramesh, 2016) (Pettersson, 2019).
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Método

Diseño

En esta investigación se empleó un enfoque mixto con peso en la investigación cuantitativa.

1.	 Metodología cualitativa: La técnica utilizada fue la entrevista semiestructurada a una mues-
tra de 22 participantes organizados de acuerdo a los siguientes criterios de inclusión: por un 
lado, el director comercial del tranvía (1), dueño de taxi (1), chofer de taxi (1) y el desarrollador 
de la aplicación AzuTaxi (1); y por otro lado, 18 usuarios agrupados en 3 segmentos: estudian-
tes universitarios (18-22 años), personas económicamente activas (22-35 años) y adultos (ma-
yores a 35 años). 

2.	 Metodología cuantitativa: El alcance de la investigación fue descriptivo y de corte transver-
sal, la muestra fue no probabilística por conveniencia; se aplicaron 1056 encuestas a 391 usua-
rios de bus, 364 usuarios de taxi y 301 usuarios de tranvía. Los criterios de inclusión utilizados 
para la selección de los participantes fueron ser usuarios de transporte público en el cantón 
Cuenca, hombres y mujeres de 18 años en adelante.  

Instrumento

Para recoger la percepción de expertos y usuarios se emplearon tres entrevistas semiestruc-
turadas para cada tipo de participante. En primera instancia, una dirigida a representantes de los 
transportistas y al director del tranvía; otra para choferes y operarios de taxi; y finalmente una 
para los usuarios de los transportes públicos.  

En la investigación cuantitativa el instrumento de medición para determinar la percepción so-
bre el transporte público fue un cuestionario desarrollado por los autores, estructurado en cuatro 
secciones y conformado por 41 preguntas en escala de Likert y de selección. 

Procedimiento

Para las entrevistas a expertos y usuarios se utilizó la plataforma digital Zoom, en horarios de 
20h00 a 22h00, entre el 3 y el 17 de abril.

Para la recolección de datos cuantitativos, el cuestionario se digitalizó en la plataforma Goo-
gle Forms y fue enviado a través de redes sociales a personas que cumplían con los criterios de 
inclusión, quienes voluntariamente y tras aceptar el consentimiento informado, llenaron el cues-
tionario. 
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Análisis de datos

Los datos cualitativos obtenidos en las entrevistas fueron transcritos y analizados por los in-
vestigadores para conseguir conclusiones. También se utilizó el software Atlas Ti versión 9.

Para el análisis de datos de la investigación cuantitativa, se utilizaron técnicas de estadística 
descriptiva (frecuencias, porcentajes), usando el Paquete Estadístico para las Ciencias Sociales 
SPSS v 22.

Resultados

Resultados de tipo cualitativo

Percepción de expertos

El resultado de las entrevistas a expertos indica que uno de los grandes problemas encontra-
dos es el manejo de conflictos por parte de los conductores de transporte público, debido a la falta 
de capacitación en relaciones humanas, atención al cliente y manejo del estrés. Por otro lado, se 
detectó que la conducta de los pasajeros también incide en el comportamiento de los conductores 
y en su salud mental, por lo que los gremios, sindicatos y entidades reguladoras del transporte pú-
blico deberían implementar capacitaciones y políticas de salud ocupacional para sus agremiados, 
así como campañas de educación vial dirigidas hacia los usuarios. 

En relación al servicio de taxi, se identifican dos grupos de conductores: 1) los tradicionales de 
edad avanzada que operan sus unidades de manera convencional con servicio de parada y radio 
taxi; 2) y el segundo grupo conformado por conductores más jóvenes que usan el desarrollo tec-
nológico para mejorar la prestación de sus servicios, evidenciando que un 80% de ellos forman 
parte de la aplicación AzuTaxi, lo que les permite conseguir clientes con mayor rapidez y seguri-
dad, presentando una ventaja competitiva. A pesar de ello, de acuerdo al testimonio de los taxis-
tas, la percepción de los clientes es que no hay suficientes unidades disponibles en la aplicación.

Con respecto a las tarifas de transporte, los entrevistados manifestaron que existen agremia-
dos que no respetan el valor que marca el taxímetro o las tarifas establecidas en cada zona, evento 
que ocasiona el descontento de la ciudadanía y el incremento de la desconfianza en el servicio.  

En cuanto al servicio del tranvía, los expertos, según su perspectiva, han generado innovacio-
nes tecnológicas y de seguridad con relación a los otros medios de transporte; además, en cues-
tión de recurso humano, están capacitados para brindar información al usuario dentro del vagón. 
Por esas razones consideran al tranvía un símbolo turístico de la ciudad, por lo que todos los acto-
res del servicio de transporte deberían participar como socios estratégicos y “alimentadores” del 
mismo. 
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Figura 1

Nube de palabras de percepción de expertos

Percepción de usuarios

Se realizaron entrevistas a profundidad a los usuarios de los servicios de transporte público, 
quienes se dividen en dos segmentos: estudiantes universitarios (18-22 años) y personas eco-
nómicamente activas mayores de 22 años. Se identificó que el principal problema es la falta de 
unidades para satisfacer la demanda existente en la ciudad y a consecuencia de ello, existe un alto 
índice de cancelación de unidades solicitadas tanto en las Apps como en los sistemas de llamadas 
telefónicas. Adicionalmente, se percibe la falta de voluntad de los conductores para cubrir rutas 
que no son convenientes económicamente para ellos, así como la falta de ética hacia personas que 
desconocen la ciudad, llevándolos por rutas más largas; el uso inadecuado del taxímetro, realizan-
do cobros indebidos; estos aspectos han provocando incluso desconfianza al momento de realizar 
el pago. 

En el caso del servicio de autobús, no existe una planificación de horarios de transporte. Los 
operarios conducen a altas velocidades, pudiendo causar accidentes de tránsito que ponen en 
riesgo la vida de sus pasajeros, transeúntes y de otros vehículos. Asimismo, existen problemas 
al momento de realizar compras y recargas de tarjetas de transporte público por el insuficiente 
número de puntos de venta.

Para el tranvía, el único problema que se identificó es el de no poder adquirir ni realizar re-
cargas a la tarjeta de transporte y, por tal motivo, se recibe una multa equivalente a un tercio del 
salario básico mínimo unificado.
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Figura 2

Nube de palabras de percepción de usuarios

Resultados de tipo cuantitativo

Datos Sociodemográficos

En la Tabla 1 se observa que el 52.8% de los participantes fueron mujeres. En cuanto al nivel de 
instrucción, el 52% corresponden a una formación secundaria, seguido de un 29.7% de educación 
superior. Respecto a la ocupación, el 38.1% fueron estudiantes y el 32.8% empleados privados. El 
61.6% de los informantes se encontraba entre los 18 a 30 años de edad. En cuanto a dependien-
tes, el 51.5% de los participantes tienen algún dependiente a su cargo. Con relación a la zona de 
residencia, el 81.9% fueron del área urbana.
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Tabla 1

Datos sociodemográficos de los participantes

Sexo   Rangos de edad  

Hombres 46.1% De 18 a 30 años 61.6%

Mujeres 52.8% De 31 a 40 años 18.8%

Otros 1.1% De 41 a 50 años 10.9%

    De 51 a 60 años 5.8%

Instrucción   De 61 a 88 años 2.9%

Primaria .8%    

Secundaria 52.0% Dependientes  

Tecnólogo 5.3% 0 personas 48.5%

Universitario 29.7% 1 persona 21.2%

Posgrado 12.2% 2 personas 17.0%

    3 personas 9.0%

Ocupación   4 personas 3.3%

Empleado público 10.9% más de 4 .9%

Empleado privado 32.8%    

Emprendedor 10.6% Zona residencia  

Estudiante 38.1% Urbana 81.9%

Quehaceres del hogar 2.7% Rural 17.2%

Desempleado 2.5%    

Jubilado 2.3%    

El transporte público utilizado con más frecuencia por los participantes fue el autobús con un 
35%, seguido por el taxi 33% y finalmente el tranvía con un 27% (véase en la Figura 3).
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Figura 3

Transporte público utilizado con más frecuencia

Percepción sobre el servicio de autobús

En esta sección se realizó un análisis de aspectos relacionados al servicio de autobús.

El 55.5% de los participantes indican que el tiempo de espera hasta subir al autobús está entre 
5 y 10 minutos, seguido de un 40.4% que mencionan que se espera por más de 10 minutos (Figura 
4). El 52% manifiestan que toma un bus para llegar a su destino final y el 46.8% camina menos de 
5 minutos luego de bajarse del autobús para llegar a su destino. El gasto al día en este sistema de 
transporte es de menos de un dólar, de acuerdo al 49.9% de los participantes, seguido por $1 y 
$1.5 por el 37.6%. El autobús es utilizado, principalmente, cinco días a la semana por el 40.4% de 
los participantes. 
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Figura 4

Información respecto al uso de autobús

¿Cuánto tiempo espera 
hasta subir al autobús?

- Menos 5 min. 4.1%

- 5 y 10 min.   55.5%

- Más 10 min. 40.4%

¿Cuántos buses toma 
para llegar a su destino 

final?

- Uno     52.7%

- Dos      37.3%

- Tres       5.6%

- Tranvía  4.3%

¿Cuánto tiempo camina 
luego de bajarse del 

autobús para llegar a su 
destino?

- Menos 5 min. 46.8%

- 6 a 10 min.     36.8%

- Más 10 min.   16.4%

¿Cuánto gasta al día en 
autobús?

- entre $1 y $1.5    37.6%

- más de $1.5.        12.5%

- menos de $1.       49.9%

¿Cuántos días a la 
semana utiliza el 

autobús?

- Uno a cuatro   28.9%

- Cinco      40.4%

- Seis        16.4%

- Siete       14.3%

En cuanto a aspectos relacionados a la accesibilidad del autobús (Figura 5), se observa que en 
los cinco aspectos, la percepción se ubica en regular, con puntuaciones que se encuentran entre el 
47% y 53%. La accesibilidad a la ruta y facilidad de subir y bajar del autobús son ítems en los que 
la calificación de bueno presenta puntuaciones altas (41% y 39%, respectivamente) que si bien no 
superan al regular, son las más altas entre los ítems evaluados en esta sección.  
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Figura 5

Evaluación sobre aspectos de accesibilidad del autobús

En la Figura 6 se evidencia que la percepción sobre aspectos relacionados a la comodidad del 
autobús es de regular con puntuaciones que se encuentran entre el 41% y 52.7%, excepto en el 
ítem facilidad de pago, en donde la percepción es de bueno con el 47.8%.
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Figura 6

Evaluación sobre aspectos de comodidad del autobús
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Respecto a los elementos de accesibilidad universal en el autobús (Figura 7), el puntaje obte-
nido en tres de los cuatro ítems que conforman esta dimensión es de regular con porcentajes de 
entre el 42% y 47%.  El ítem denominado asientos preferenciales presenta una percepción de 
buena, por el 41% de los participantes, seguido por un 40% de regular.  
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Figura 7

Evaluación de elementos de accesibilidad universal en el autobús

En la Figura 8 se muestra que el 63.7% de los participantes ha observado maltrato a los usua-
rios por parte del chofer.



137

Figura 8

¿Ha observado maltrato a los usuarios por parte del chofer del autobús?

35,3%

1,0%
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No Sí, física Sí, Verbal

En cuanto al acoso sexual, un 31.8% de mujeres y un 9.2% de hombres han sido víctimas de 
acoso sexual por parte de otros usuarios del autobús, en tanto que un 3.4% y un 4.6% de hombres 
indican haber sido víctimas de acoso sexual por parte del chofer, tal como se observa en la Figura 
9.

Figura 9

Sobre acoso en el autobús

90,8%

9,2%

95,4%

4,6%

68,2%

31,8%

96,6%

3,4%
0,0%

10,0%
20,0%
30,0%
40,0%
50,0%
60,0%
70,0%
80,0%
90,0%

100,0%

No Sí No Sí

¿Ha sido víctima de acoso sexual por parte de
otros usuarios?

¿Ha sido víctima de acoso sexual por parte del
chofer?

Hombre Mujer
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Percepción sobre el servicio de taxi

En cuanto al servicio del taxi, el 42% de los informantes indicaron que fue fácil y muy fácil acce-
der al mismo; el 67.6% lo solicita a través de la plataforma AzuTaxi; y el principal motivo de viaje 
es trabajo y casa, con un 31% y 25.8% respectivamente. El tiempo de espera hasta subir al taxi fue 
entre 5 y 10 minutos, con un 55.8%; el tiempo que tardan en llegar a su destino fue de menos de 15 
minutos, con un 49.7%; y de 16 a 20 minutos, con un 38.5%. El 62.1% de los participantes indica 
que la tarifa por el servicio es respetada (Figura 10).

Figura 10

Información respecto al uso de taxi

En su último traslado, 
¿qué tan difícil fue 
acceder a un taxi?

- Muy difícil   8.2%

- Difícil         17.3%

- Neutral        32.4%

- Fácil            21.7%

- Muy fácil    20.3%

¿Para solicitar taxi usted 
utiliza la plataforma 

digital Azutaxi?

- Sí             67.6%

- A veces    18.7%

- No           13.7%

Motivo de viaje

- Trabajo  31.0%

- Casa       25.8%

- Ocio       18.1%

- Estudios 14.0%

- Compras 11.0%

¿Cuánto tiempo espera 
hasta subir al taxi?

- Menos de 5 min. 32.7%

- 5 y 10 min.          55.8%

- Más de 10 min.   11.5%

¿Cuánto tiempo tarda en 
llegar a su destino?

- Menos de 15 min.   49.7%

- 16 y 20 min.            38.5%

- Entre 20 y 30 min.    9.9%

- Más de 30 min.         1.9%

¿La tarifa por el servicio 
es respetada y el cobro 
es por el valor indicado 

por el taxímetro

- Sí             62.1%

- A veces    30.5%

- No             7.4%

En cuanto a aspectos de accesibilidad del servicio de taxi, los ítems facilidad de subir y bajar 
del taxi y tiempo de traslado obtienen una puntuación de bueno con porcentajes que están entre 
el 52% y 62%. Respecto a la accesibilidad (oferta) y frecuencia de servicio, el 57.7% y 57.4% los 
evalúan como regular y malo respectivamente. 
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Figura 11

Evaluación sobre aspectos de accesibilidad del servicio de taxi
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Respecto a la comodidad que brinda el servicio de taxi (Figura 12), los ítems accesos, asientos 
y respeto por parte del conductor tienen puntuaciones que están entre el 53% y 57%, lo que los 
ubican en bueno. Los demás ítems, a pesar de presentar percepciones de bueno, porcentualmente 
no están muy distantes de la percepción de regular, lo que sugiere que estos ítems deben ser me-
jorados para proporcionar un servicio cómodo a los usuarios. 
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Figura 12

Evaluación sobre aspectos de comodidad del servicio de taxi
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Seguridad
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Bueno Regular Malo

En la Figura 13 se observa que algunos usuarios han mencionado haber sido víctimas de mal-
trato o acoso sexual por parte del chofer de la unidad de taxi. En estos aspectos, los porcentajes 
más altos se presentan en maltrato, con un 14.2% de hombres y 14.1%  de mujeres respectiva-
mente.
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Figura 13

Sobre maltrato y acoso sexual en el servicio de taxi
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chofer?

Hombre Mujer

Percepción sobre el servicio del tranvía

El 73.4% de los usuarios del tranvía indicaron que acceder al tranvía fue fácil y muy fácil; el prin-
cipal motivo de viaje es para trabajo con un 33.9% y estudios con un 19.3%. El tiempo de espera 
hasta subir al tranvía esta entre 5 y 10 minutos con un 71.1% y el medio de transporte utilizado 
antes de subir al tranvía fue el bus con un 40.2%, tal como se observa en la Figura 14.
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Figura 14

Información respecto al uso de tranvía

Acceder al tranvía fue:

- Muy difícil   2.7%

- Difícil           7.3%

- Neutral        16.6%

- Fácil            23.6%

- Muy fácil    49.8%

Motivo de viaje

- Trabajo   33.9%

- Estudios  19.3%

- Ocio        17.3%

- Casa        16.9%

- Compras  12.6%

¿Cuánto tiempo 
espera hasta subir al 

tranvía?

- Menos 5 min. 19.6%

- 5 y 10 min.     71.1%

- Más 10 min.     9.3%

¿Antes de subir al 
tranvía usted utilizó?

- Bus                   40.2%

- Ninguno            24.3%

- Auto particular  23.9%

- Taxi                   11.6%

En cuanto a accesibilidad al tranvía (Figura 15), todos los ítems 
son percibidos como bueno, con porcentajes entre el 59% y 85%; 
sin embargo, el ítem conectividad con otras rutas presenta una percepción de regular y malo, por un 
40.4% de los usuarios, siendo la más alta de todos los ítems evaluados.

Figura 15
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En la Figura 16, los aspectos relacionados a la comodidad en el tranvía tienen valoraciones que 
los ubican en bueno y se encuentran entre el 62% y 82%, sin embargo, ítems como ventilación, 
infraestructura de las paradas y facilidad de pago deberían ser mejorados, pues tiene valoraciones 
de regular y malo, que si bien no llegan a igualar a la percepción de bueno, son altas. 
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Figura 16

Evaluación sobre aspectos de comodidad en el tranvía
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Los ítems de accesibilidad universal en el tranvía tienen puntuaciones que los ubican en bueno 
y que se encuentran entre el 75% y 79% (Figura 17).
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Figura 17

Evaluación sobre elementos de accesibilidad universal en el tranvía
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El 90% de los usuarios del tranvía indicaron no haber sido víctima de maltrato por parte de 
operarios del tranvía. De quienes manifestaron haber sufrido maltrato, el 9.3% indicó que fue mal-
trato verbal y un 0.7% maltrato físico (Figura 18).

Figura 18
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En la Figura 19 se muestra que la mayor parte de los usuarios del tranvía no ha sido víctima 
de acoso sexual por parte de otros usuarios del tranvía o de operarios del mismo; sin embargo, el 
18.5% de mujeres indicaron haber sido víctimas de acoso sexual por parte de otros usuarios de 
este medio de transporte y un 1.4% de mujeres manifestaron haber sido víctimas de acoso sexual 
por parte de operarios del tranvía. 

Figura 19

Sobre acoso sexual en el tranvía
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Conclusiones

En base a la información levantada en la investigación, se demuestra que en la actualidad, los 
consumidores prefieren generar experiencias agradables al realizar sus consumos de bienes y 
servicios. En el caso particular del transporte, aspectos como la digitalización de la información, 
la agilización de los métodos de pago y el buen trato son factores que predominan al momento de 
sugerir una mejora del servicio que cree un sentido de fidelización en el usuario.

La experiencia de uso de transporte correcta dependerá del tipo de transporte que se esté uti-
lizando, así como de las expectativas y necesidades del usuario. Sin embargo, en términos genera-
les, un servicio que garantice la satisfacción en los usuarios podría incluir: seguridad, puntualidad, 
accesibilidad, comodidad, limpieza, ventilación, buen trato e información clara y disponible, siendo 
preferible recurrir a los avances tecnológicos que se posee hoy en día.
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