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RESUMEN

El Transporte es una de las primeras necesidades que el hombre ha tenido
para poder trasladarse de un lugar a otro, debido a trabajo, viajes, educacion,
entre otras, es por eso que este depende de un conjunto de factores que
decidirdn su correcto funcionamiento y prestar asi una excelente condiciones
de servicio. El propdésito de esta investigacion se basa en evaluar el servicio
de transporte colectivo urbano que presta la Cooperativa Conductores “22 de
Agosto” en la comunidad 22 de Agosto del municipio Bermudez, Carupano
Estado Sucre. El presente estudio se encuentra enmarcado en el tipo de
investigaciéon de campo y descriptivo. La poblacion de la cual se extrae la
muestra son los habitantes de la comunidad 22 de agosto, la cual quedd
conformada por 90 usuarios del servicio de transporte colectivo, a quienes
se les aplic6 un cuestionario policotdmicas, enfocadas en 5 alternativas:
Siempre, Casi siempre, Algunas veces, Casi nunca, Nunca. Luego de
analizados los datos recopilados, se presenta un analisis sobre la situacion
actual, permitiendo llegar a una serie de conclusiones, tales como: las
condiciones que experimentan los usuarios en cuanto a la confiabilidad del
servicio prometido se realiza de forma inadecuada y la rapidez del servicio no
cumple con la frecuencia ni con la prontitud requerida por el usuario. Se
recomienda replicar el estudio una vez tomadas las acciones correctivas
para conocer el comportamiento de los conductores hacia el cambio.
Palabras claves: Servicio, Transporte, Colectivo, Urbano, Cooperativa.
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INTRODUCCION

La historia del hombre esta ligada al transporte. Desde la antigiedad
éste ha disefiado medios y modos para mejorar su movilidad personal y la de
sus bienes. Uno de los modos de transporte predominantes para la movilidad
urbana ha sido el autobus. Es por ello, que se encuentra en el centro de la
atencion de la comunidad y de la administracién publica y por esta razén es
apoyado en muchos paises en areas de objetivos sociales como la equidad

social y el cuidado de la ecologia, entre otros.

El transporte publico urbano de pasajeros es un servicio primordial,
importante para la comunidad ya que es un servicio del cual millones de
personas en el mundo entero hacen uso de él hoy en dia; y este servicio es
tan basico e importante que puede definirse como el enlace entre las

personas y el lugar en el que estos sujetos quieren y necesitan estas.

El objetivo principal de este trabajo es evaluar el servicio de transporte
colectivo urbano que presta la Cooperativa Conductores “22 de Agosto” en la
comunidad 22 de Agosto del municipio Bermudez, Carupano Estado Sucre.
Metodolégicamente, es un estudio de campo y descriptivo, cuya poblacion
estuvo conformada por 300 habitantes de la comunidad 22 de agosto, de la
cual se extrae la muestra 90 usuarios del servicio de transporte colectivo, a
quienes se les aplicO un cuestionario policotdmicos, enfocadas en 5
alternativas: Siempre, Casi siempre, Algunas veces, Casi nunca, Nunca, para
contar con la visién del problema por los distintos elementos que se

relacionan con el transporte.



Este trabajo se encuentra estructurado en cinco capitulos: Capitulo 1. El
problema; el cual contiene: Planteamiento del Problema, los Objetivos de la
Investigacion y la Justificacion. Capitulo 1l. Marco Teorico: hace referencia a
los Antecedentes de la Investigacion, Bases Teoéricas, Sistemas de
Variables. Operacionalizacion de las Variables y Definicion de Términos
Bésicos. El Capitulo I1ll. Disefio Metodolégico, describe: el Tipo de
Investigacion, Poblacion, Muestra, Métodos e Instrumentos de Recoleccion
de Datos, Validez, Confiabilidad, Procedimiento para la Recoleccién de
Informacién, Técnica de Analisis de los Datos. Capitulo 1V. Presentacion de
Resultados: donde se presentan los resultados en graficos estadisticos y se
realiza un analisis de los mismos. Capitulo V. Conclusiones vy
Recomendaciones, estas partiran de los resultados obtenidos del

cuestionario llevado a cabo en la investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

El servicio segun Lovelock, Teynoso y Huetes (2008):

...es un acto de desempefio que ofrece una parte u otra. Aunque
el proceso puede estar vinculado a un producto fisico, el
desempeiio es en esencia tangible y, por lo general, no da como
resultado la propiedad de ninguno de los factores de produccion.
Por lo tanto, los servicios son actividades econdémicas que crean
valor y proporcionan beneficios a los clientes en tiempos y lugares
especificos como resultado de producir un cambio deseado en el
receptor del mismo (p.28).

En este sentido, los servicios de transporte publico pueden ser
proporcionado por una o varias empresas privadas o por consorcios de
transporte publico, en donde a diferencia del transporte privado, los viajeros
de transporte publico tienen que adaptarse a los horarios y a las rutas que
ofrezca el operador. Este es un servicio primordial, importante para la
comunidad, ya que millones de personas en el mundo entero hacen uso de €l
hoy en dias. Al respecto se puede expresar “como el enlace entre las
personas y el lugar en el que éstas quieren o necesitan estar” (Molinero y
Sanchez, 1998; p. 90).

En Venezuela, el transporte urbano ha sido competencia nacional y
municipal, a partir del afio 1989, en la Ley de Transito y Transporte Terrestre
aprobada en agosto de 2008, sefiala en su articulo 96 que las autoridades
del Municipio son las competentes para autorizar, regular, supervisar y

controlar todo el servicio de transporte publico urbano. Sin embargo, al



mismo tiempo sefiala en el articulo 17 que es el Gobierno Nacional el
responsable de formular las politicas de transporte en consulta con los

sectores involucrados (Asamblea Nacional, 2008).

En todo el pais, el servicio de transporte publico urbano es prestado por
empresas privadas, de diferentes modalidades, cooperativas de transporte,
asociaciones civiles, entre otros; pero una de las caracteristicas principales,
al igual que en muchos paises latinoamericanos, es que en el servicio siguen
existiendo deficiencias, ciudades con sistemas de transporte conformados
por vehiculos de baja capacidad, en pésimas condiciones fisicas, poca
accesibilidad a la poblacién, incumplimiento de horarios y rutas, inseguridad,
crecimiento del transporte particular, incidiendo en la contaminacién
ambiental, entre otros. Todos estos aspectos son los que mayor parte de la
poblacion detecta y requiere se reviertan en una mejora del servicio integral

del sistema de transporte colectivo.

En el estado Sucre, el sistema de transporte publico que existe en el
area esta conformado por el transporte colectivo de pasajeros de rutas
extra-urbanas, sub-urbanas y urbanas. También dentro de este sector se
destaca la presencia de transporte no registrado formalmente como lineas de
transporte, las cuales coadyuvan en las horas de colapso ofreciendo el

servicio.

Es por eso que, en la mayoria de las comunidades de la ciudad de
Carupano el servicio de transporte colectivo urbano, es a través de union de
conductores que se presta, en este caso en la comunidad 22 de agosto
prestado por la cooperativa conductores “22 de agosto” empresa local que se
dedica a ofrecer servicio de transporte publico urbano a los usuarios del

municipio Bermudez sobre todo a esta comunidad.



La problemética del sistema de transporte pasa por el incumplimiento
de las rutas y horarios, es posible que esto conlleve a que las personas
tengan que esperar largos periodos de tiempo para poder trasladarse en las
mismas; los dias festivos las unidades trabajan hasta la 6.00 pm, lo que
ocasiona que no haya suficiente unidades para cubrir la demanda de
pasajeros, provocando un significado impacto negativo en la colectividad.
Todos estos aspectos son los que la mayor parte de la poblacién detecta y
requiere que se reviertan en una mejora al servicio integral del sistema de

transporte colectivo.

Este sistema posee una gran cantidad de factores que convierten dicha
actividad en un mal necesario para la poblacion, es decir, la poblacion
necesita movilizarse en el transporte colectivo pero esta a su vez brinda un
servicio no adecuado e incurre en otras situaciones que afectan directa o

indirectamente a la ciudadania.

Por lo que concretamente, con la realizacion de esta investigacion se

pretenden responder las siguientes interrogantes:

¢, COmo es la prestacion del servicio de transporte colectivo urbano de la

cooperativa conductores 22 de agosto?
¢, Coémo funciona el servicio que presta la cooperativa conductores “22
de agosto” en la prestacion de servicio colectivo urbano en la comunidad 22

de agosto?

¢, Cuadles serian las ventajas y desventajas del transporte colectivo urbano?



1.2. Objetivos de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General
Evaluar el servicio de transporte colectivo urbano que presta la Cooperativa
Conductores “22 de Agosto” en la comunidad 22 de Agosto del municipio
Bermudez, Carupano Estado Sucre. Afio 2017

1.2.2. Objetivos Especificos
- Identificar los elementos del servicio de transporte colectivo urbano.
-Describir los elementos del servicio que presta la cooperativa conductores
“22 de agosto” en la prestacion de servicio colectivo urbano en la comunidad
22 de agosto.
- Analizar las ventajas y desventajas del transporte colectivo urbano.
1.3. Justificacién de la Investigacion

El presente proyecto se sostiene en los propédsitos que, a través de
éste, contribuya a mejorar el servicio de transporte colectivo urbano en la
comunidad 22 de Agosto. A fin de lograr un beneficio a la comunidad con la
ejecucion de esta investigacion.

Desde el punto de vista investigativo, este trabajo contribuira al

desarrollo y a la mejora de estudios futuros realizados en la Escuela de

Ciencias Sociales porque permitira establecer contacto con la realidad, a fin



de que sirva de apoyo y constituya un estimulo para la actividad intelectual
creadora de la Universidad de Oriente Nucleo de Sucre Carupano.

Otra consideracion importante de los resultados es la conduccion
metodoldgica lo cual puede tomarse como base para continuar
profundizando en la investigacion de la variable estudiada. Por ultimo, por ser
un tema de gran amplitud en relacion a los aspectos que abarca, servira de
aporte tedrico para otros estudios que tengan relaciébn con la tematica

planteada.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO REFERENCIAL

Este aspecto se refiere al conjunto de aportes tedricos, existentes sobre
el problema objeto de estudio; estos se encuentran contenidos en fuentes
documentales. Al respecto, Rojas, citado por Hernandez y Baptista (204),
plantea que: "el marco tedrico implica analizar y exponer aquellas teorias,
enfoques tedricos, investigaciones y antecedentes en general, que se

consideran validos, para el conecto encuadre del estudio”. (p.22)

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

En los antecedentes se trata de plasmar un resumen conceptual de las
investigaciones realizadas y que guardan similitud con el problema
formulado. En este sentido, Pérez y Contreras (2015), realizaron un estudio
titulado “Estudio del Sistema de Transporte de la Universidad del Valle, Cali,
Colombia, con el fin de caracterizar el sistema de transporte colectivo
utilizado en dicha universidad y crear un curso de accién para mejorar el
servicio de manera integrar. El estudio estd orientado a la formulacion de
diferentes propuestas para mejorar el servicio entre las que se encuentran la
reestructuracion de rutas, paradas, sistemas de informacion, horario y
frecuencia de salida de las unidades de transporte, fijando términos de
ejecucion a corto y mediano plazo. Este trabajo de investigacion se
considera un importante aporte, del cual se podran obtener bases tedricas
que serviran de gran ayuda para dar cumplimiento a los fines de este

estudio.



2.1.2. Antecedentes Nacionales

Martinez y Quintero (2013), en su trabajo titulado “Propuesta para
optimizar el servicio de transporte publico urbano en el municipio Caroni”
para optar al titulo de Licenciado en Administracion de Empresas,
presentado a la Universidad Nacional Experimental de Guayana, y cuyo
objetivo general fue proponer mejoras para optimizar el servicio de transporte
publico urbano en Ciudad Guayana. La investigacion estuvo enmarcada bajo
un disefio descriptivo y de campo, aplicAndose una encuesta a 60
conductores de las Asociaciones Civiles de Transporte Publico del Municipio
Caroni, que constd de 14 items, donde se llegd a la conclusién de que a
través de la aplicacion de un conjunto de acciones orientadas al
mejoramiento progresivo de la formacion del personal, tomando en cuenta su
capacitacion, incentivos financieros y no financieros, motivacion al logro y
comunicacién, para brindale a los conductores herramientas que permitan

ofrecer un mejor servicio y seguridad a los usuarios del transporte urbano.

Este estudio revela informacion sobre los instrumentos y técnicas
aplicadas para lograr obtener datos sobre el servicio de transporte que seran
tomadas en consideracion en la presente investigacion por lo cual representa

un importante aporte para la misma.

2.1.3. Antecedentes Regionales

Rincon, A. (2013) desarrollo un estudio sobre “Analisis del servicio de
transporte de la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui. Trabajo
Especial de Grado presentado para optar al titulo de licenciado en
administracion. Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui, El cual tuvo

como objetivo general analizar el servicio de transporte en la universidad de
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Oriente Nucleo de Anzoategui. Se tratdé de una investigacion de campo
apoyada en un estudio descriptivo. La poblacién estuvo conformada por 100
estudiantes de dicha universidad, a los cuales se le aplicé un cuestionario
contentivo de 10 preguntas sobre el servicio de Transporte estudiantil en la

Universidad de Oriente Nlcleo de Anzoategui.

Los resultados a los que se llegd permitié concluir que el servicio de
transporte de la Universidad de Oriente, Nucleo Anzoategui es deficiente,
debido al estado en que se encuentran las unidades de transporte,
incumplimiento de horarios, su falta de coordinacién y a la ausencia de
choferes disponibles para cubrir el servicio con eficacia, lo cual crea
inconformidad en el estudiantado. Por otra parte esta la necesidad de
crearse mas rutas, ya que las existentes no son suficientes para cubrir la
demanda del servicio, provocando el congestionamiento de las unidades de

transporte.

La consulta de esta investigacién aporto informacién valiosa para conocer
las condiciones del servicio de transporte, asi como también proporcion6 una
base de datos con cifras donde luego del tratamiento estadistico respectivo
presentod la realidad del mismo expresado en cantidades, ademas sirvié de
referencia para conocer la estructura o modelo de los instrumentos de
recoleccion de datos, ya que en la misma se encuentran encuestas que
sirven de referencia para disefiar las que se aplicaran en nuestra

investigacion.
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2.2. Bases Teobricas

Las bases tedricas estan constituidas por un conjunto de proposiciones
l6gicamente interrelacionadas que se utilizan para explicar los procesos y
fendmenos de estudios. Para Méndez, A. (2011, p.64) “las bases teoricas
tratan de la descripcion de los elementos tedricos planteados por uno y/o
diferentes autores y que permiten al investigador fundamentar su proceso de

conocimiento”.

2.2.1. Definicién de Servicio

Para Kotler & Armstrong (2007):

Los servicios son actividades identificables, intangibles y
perecederas que son el resultado de esfuerzos humanos o
mecanicos que producen un hecho, un desempefio o un
esfuerzo que implican generalmente la participacion del
cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni
transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos
en renta o a la venta; por tanto, pueden ser el objeto principal
de una transaccién ideada para satisfacer las necesidades o
deseos de los clientes. (p.77)

Es asi como un servicio se puede considerar una actividad con cierta
intangibilidad asociada, lo cual implica alguna interaccion con usuarios 0 con
propiedad de su posicién, y que no resulta de una transferencia de
propiedad. Puede ocurrir un cambio en las condiciones; la produccion de un

servicio puede estar 0 no intimamente asociado con un producto fisico.

Filipo (2007, p.45) define el servicio como “el resultado de un acto o

sucesion de actos, de duracion y localizacion definida, conseguido gracias a
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medios humanos y materiales puestos a disposicion de un cliente individual o

colectivo, segun procesos, procedimientos y comportamientos codificados”.

Esto nos permite deducir que el servicio es una accion o proceso que
busca satisfacer necesidades, sin ser un elemento tangible o de lo cual se
pueda tener propiedad, cuya finalidad es la plena satisfaccion del usuario la
cual serd medida de inicio a fin, independientemente de los aspectos
meramente materiales, la gestion de compra, operaciones Yy el

funcionamiento de los factores que interactian en el proceso.

2.2.2. Caracteristicas de los servicios

Segun Zeithmal y Bitner (2006),

Los servicios poseen ciertas caracteristicas que los diferencian de
los productos de acuerdo a la forma en que son producidos,
consumidos y evaluados. Estas provocan que los servicios sean
mas dificiles de evaluar y saber qué es lo que realmente quieren
los clientes. (p.7)

En este sentido, Cobra (2005), plantea que existen cuatro

caracteristicas que distinguen a los servicios de los productos que son:

- Intangibilidad: Es la diferencia que se establece universalmente entre
los productos y los servicios, debido a que éstos son ejecuciones o acciones
en lugar de objetos, no es posible verlos, palparlos con los cinco sentidos, de

la misma forma que puede hacerse con los bienes tangibles.

- Heterogeneidad: debido a que los servicios son acciones con
frecuencia realizada por seres humanos, dos servicios similares nunca seran

precisamente semejantes. De igual forma, la heterogeneidad también deriva
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del hecho de que ningun cliente es exactamente igual que el otro, cada uno

tiene demandas singulares o experimenta el servicio de manera Unica.

- Produccioén y consumo simultaneo: En el caso de los servicios no se
puede separar el proceso productivo de la entrega. Esto implica que el
consumidor participa en el proceso: por eso, un consumidor puede afectar no

solo su transaccion sino la de otros.

- Perecederos: Un servicio no puede ser almacenado, revendido o
devuelto. Como no se pueden inventariar, es dificil manejar las variaciones
de la demanda y por lo tanto, optimizar su rentabilidad con base en una

capacidad fija.

2.2.3. Servicio

“Servicio es en primer lugar un proceso, es una actividad directa o
indirecta que no produce un producto fisico, es decir, es una parte inmaterial
de la transaccién entre el consumidor y el proveedor”. (Berry, Bennet y
Brown, 1989, p. 287) por lo tanto, el servicio no es mas que el conjunto de
prestaciones de accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que

acompafa a la prestacion principal.

2.2.4. Definicién de Transporte

Se denomina transporte del latin trans, "al otro lado”, y portare, "llevar"
al traslado de personas o bienes de un lugar a otro. (Freites, 2006, p.15). Es
evidente entonces, que dentro de esta acepcién se incluyen numerosos
conceptos, de los que los mas importantes son infraestructuras, vehiculos y

operaciones. Significa entonces que, el transporte esta al servicio del interés
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publico e incluye todos los medios e infraestructuras implicadas en el
movimiento de las personas o bienes, asi como los servicios de recepcion,

entrega y manipulacion de tales bienes.

En efecto, el transporte es el servicio de traslado urbano y suburbano
de pasajeros al que accede mediante el pago de una tarifa fijada y que se
lleva a cabo con servicios regulares establecidos en rutas sefialadas,

horarios establecidos y paradas especificas.

2.2.5. Tipos de Transporte

Segun Yocoteca (2008) Los medios de transporte pueden dividirse

segun su financiacion en:

- Privados: el pasajero es el propietario del vehiculo en el que viaja.

- Pablicos: el usuario no es el propietario del medio en el que viaja, sino que
esta gestionado por terceras personas. Estos servicios pueden ofrecerlos

empresas publicas o privadas. A su vez se diferencian en:

- Urbanos: tienen lugar a lo largo de una ciudad.

- Interurbanos: servicios de comunicacion entre ciudades.

- Turisticos: medios que recorren las zonas turisticas de una determinada
ciudad. También pueden clasificarse dependiendo del medio en el que se
desplacen en: a) Aéreos: se desplazan por el aire; b) Terrestres: la tierra es
el medio por el que circulan, c) Acuaticos: son medios que transitan via

maritima.
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2.2.6. Dimensiones para evaluar el servicio

El usuario utiliza el transporte por una necesidad de desplazamiento, para
cumplir un objetivo especifico, por algin motivo y utilizando el medio de
transporte que mas le convenga. La atencion que el transporte publico
proporciona a los usuarios se caracteriza como un indicador de las
cualidades de servicios ofrecidos, para lo cual el usuario califica y pondera
los diferentes atributos del sistema de transporte. Por lo tanto, a
continuacion, se describen los atributos que caracterizan la operacion de un
sistema de transporte y que permiten en determinado momento evaluar un
sistema, igualmente se incluyen los parametros generales a tener en cuenta
para el célculo de la capacidad y nivel de servicio de acuerdo con el atributo

que se esté evaluando.

2.2.6.1. Confiabilidad

Este atributo esté relacionado con la exactitud en el cumplimiento de la
programacién establecida para un servicio, el mantenimiento de itinerarios
prefijados y la informacién de usuarios y la regularidad que esta relacionada
con la cantidad de vehiculos por hora. Para el usuario, es importante el
desfasaje entre el tiempo total programado y el tiempo total verificado en el
desplazamiento de un punto a otro, este tiempo incluye el tiempo de espera
en el punto de ascenso, tiempo al interior del vehiculo, siendo los atrasos

una espera mas importante cuanto menor sea la frecuencia del servicio.

2.2.6.2. Comodidad

Dentro del atributo de comodidad se deben tener en cuenta los

siguientes aspectos: (a) posibilidad de viajar sentado, (b) temperatura
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interna, (c) ventilacién, (d) ruido, (e) aceleracion/desaceleracion, (f) altura

libre, (g) ancho puertas, (h) disposicion y material de los asientos.

El grado de satisfaccion se relaciona con la longitud del viaje, ya que
para viajes cortos no interesa si se va de pie y la comodidad esta relacionada
con el tiempo de desplazamiento. Adicionalmente, se presentan algunos
aspectos fisioldgicos que afectan la comodidad dentro del vehiculo como son
el ruido, ventilacion y temperatura entre otros, en cuanto a la dinamica del
vehiculo se tienen la vibracion, aceleracion y desaceleracion tanto
longitudinal como transversal. Finalmente se deben tener en cuenta algunos
aspectos psicolégicos como la claustrofobia, vértigo, angustia y mareo entre

otros.

2.2.6.3. Rapidez

La rapidez esta relacionada con aspectos relativos a la operacion del
sistema como: necesidades de transbordo, periodos de operacién, nivel de
oferta de los servicios en periodo valle y la forma de cobro. En cuanto, a los
aspectos fisicos se tiene que se relacionan con las condiciones de los puntos
de embarque y transbordo, informacion de los vehiculos y la disponibilidad

de estacionamientos en las terminales.

Otro item para tener en cuenta en el atributo de rapidez, es el tiempo de
desplazamiento el cual considera el tiempo total utilizado de puerta a puerta,
es decir, el acceso desde el origen al punto de embarque, la espera en el
vehiculo, el desplazamiento efectivo dentro del vehiculo y el acceso del

punto de desembarque al de destino.
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Cada usuario tiene una percepcion diferente de cada uno de los
anteriores parametros, a mayor ingreso de usuarios es mayor el valor del
tiempo de desplazamiento, a desplazamientos con horario rigido implican
mayor valor para el tiempo de espera. En cuanto, al tiempo de acceso al

paradero depende de la cobertura y la accesibilidad de la red de transporte.

2.2.7. Ventajas y Desventajas del Transporte Publico Urbano

El transporte publico es un sistema integral de medios de transporte de
uso generalizado, capaz de dar solucibn a las necesidades de
desplazamientos de las personas. A continuacién, se presentan algunas

ventajas y desventajas que proporciona viajar en autobus:

2.2.7.1. Ventajas

- Facilitan la circulacion, un autobus, por ejemplo, puede transportar a mas
de a 60 personas utilizando la misma superficie que dos carros que por
término medio estan ocupadas por 1,08 personas.

- Precio: el precio del autobdus es mucho menor que el de otros tipos de

transporte como por ejemplo el tren o el avién.

- Reduce el estrés: al no ser el conductor del vehiculo el autobis mejora la

ansiedad y estrés que puede llegar a generar el trafico de la ciudad.

- Aparcamiento: al viajar en autobus no es necesario utilizar una plaza de
aparcamiento ahorrando ademas el tiempo utilizado para encontrar una

plaza.
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- Descongestion de trafico: el uso de los autobuses mejora la fluidez de
trafico en las ciudades puesto que reduce el uso de los coches.
- El uso del transporte publico es la decisibn mas econdémica y solidaria en el

caso de los desplazamientos dentro del casco urbano.

2.2.7.2. Desventajas

Entre las principales desventajas que existen al viajar en autobus se

encuentran:

- Horario: no es posible elegir la hora deseada para viajar, sino que el
pasajero debe de cefirse a los horarios fijados por la linea de autobus

correspondiente.
- Descanso: no es posible elegir el momento para descansar durante el viaje.
Existen puntos o lugares estratégicos en los que la compafiia de autobuses

realiza siempre sus paradas para descansar.

- Cansancio: muchas personas prefieren viajar en otros medios de transporte

en los que pueda levantarse del asiento y evitar dolencias corporales.

- Falta de higiene en muchas ocasiones.

2.2.8. Elementos de un Sistema de Transporte:

Para prestar un servicio de transporte, los elementos principales para

un sistema de transporte de pasajeros pueden operar en forma eficiente son

los siguientes:
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- Vehiculo de transporte: son las diferentes unidades que se utilizan para el
transporte de los pasajeros en el sistema.

- Rutas: son las vias por las que transitan los vehiculos que forman parte del

sistema.

- Estaciones: son los puntos de cargas y descargas de pasajeros.

- Autobus: automotor de transporte publico y trayecto fijo que se utiliza en el
servicio urbano e interurbano. Su capacidad puede variar entre 20 y 50

pasajeros.

- Infraestructura: parte fisica de las condiciones que se requieren para dar
aplicacion al transporte, es decir se necesitan de vias y carreteras para el
transporte terrestre urbano, provincial y regional. Otra parte de la

infraestructura son las paradas y los semaforos.

- Las normas y leyes: es la parte principal del sistema de transportes, es la
gue dictamina la manera de trasladarse de un lugar a otro, asimismo es la
gue regula y norma la operacion de todos los demandantes y ofertantes del

servicio de transporte.

Es importante conocer todos los factores relacionados, con el servicio
de transporte, ya que esto permitira conocer los problemas que existen, asi

como las posibles soluciones para mejorarlo.
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2.3. Normativa

Se conoce por normativa todo consenso establecido de manera social,
que toma fuerza sujetando al individuo a la obligatoriedad. Esta normativa
puede ser autdnoma o heterénoma. Al igual que la ley, ésta posee eficacia o
ineficacia/ validez o invalidez, diferenciando que la ley tiene mayor poder y
esta un escalafon mas arriba (partiendo de que el 1ro seria la base, o sea, la
"constitucién"). Toda persona, empresas u organizacion determinada, esta en
la obligacién de cumplir las normas establecidas de mutuo acuerdo.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) define las
normas como: ... acuerdos documentados que contienen especificaciones
técnicas y otros criterios precisos para su uso consecuente como reglas,
directrices o definiciones, con el objetivo de asegurar que los materiales,

productos, procesos y servicios sean apropiados a su fin (ISO, 1996).

2.4. Bases Legales

Esta investigacion tiene su basamento legal en la Constitucién de la
Republica Bolivariana de Venezuela. Gaceta Oficial No 36.860 del 30 de
Diciembre de 1999. Ley de Transito Terrestre Publicada en Gaceta Oficial N°
38.985 del 1° de Agosto de 2008. y Ley Especial de Cooperativas, Gaceta
Oficial N° 37285 del 18 de septiembre de 2001.
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2.4.1. Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

Articulo 117:

Todas las personas tendran derecho a disponer de
bienes y servicios de calidad, asi como a una
informacion adecuada y no engafiosa sobre el
contenido y caracteristicas de los productos y servicios
gue consumen; a la libertad de elecciéon y a un trato
equitativo y digno. La ley establecerd los mecanismos
necesarios para garantizar esos derechos, las normas
de control de calidad y cantidad de bienes y servicios,
los procedimientos de defensa del publico consumidor,
el resarcimiento de los dafios ocasionados y las
sanciones correspondientes por la violacion de estos
derechos.

Una relacion directa es la que se encuentra entre las personas, tendran
derecho a disponer de bienes y servicios de calidad, asi como a una
informacion adecuada y no engafosa sobre el contenido y caracteristicas de
los productos y servicios que consumen, es por ello que la Cooperativa 22 de
Agosto se encuentra obligada a revelar la condicién actual del servicio de
transporte urbano sin ocultar o modificar informacién que se considere
relevante para iniciar un proceso de mejora para ofrecer evidentemente un

mejor servicio.

2.4.2. Ley de Transito Terrestre.

Esta ley estipula los aspectos que rigen el transporte publico de

pasajeros en sus siguientes articulos:

Articulo 3. EIl transporte terrestre, asi como la ejecucion, conservacion,

administracion y aprovechamiento de la infraestructura vial, constituye una
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actividad econdmica de interés general, a cuya realizacién concurren el

Estado y los particulares de conformidad con la Ley.

Articulo 13. La prestacion del servicio de transporte terrestre se ajustara a
los principios de garantizar el buen trato, la seguridad y comodidad para el

usuario.

Articulo 14.

Los vehiculos destinados al transporte publico y privado
de personas y mercancias en rutas extraurbanas,
deberan tener instalado y en perfecto estado de
funcionamiento un dispositivo que permita obtener un
registro grafico de la velocidad y distancia recorrida en
funcién del tiempo, de conformidad con el reglamento.
Las empresas y propietarios de unidades de transporte
publico y privado de personas y mercancias que
incumplan esta disposicion seran sancionados de
conformidad con esta ley y su reglamento.

Articulo 43. ElI Reglamento de esta ley establecera lo conducente a las
sefales y dispositivos de transito a ser utilizado en las vias publicas a nivel
nacional. Queda prohibida la colocacién de sefiales, dispositivos de transito u
obstaculo fijos en la via, sin la previa autorizacion de las autoridades

competentes.

Articulo 44. Las autoridades administrativas competentes deberan conservar
el buen estado de funcionamiento, preservacion y mantenimiento de las

sefales y dispositivos de transito en las vias publicas.

La Ley establece la regulacion del transito y del transporte terrestre, a

los fines de garantizar el derecho al libre transito de personas y de bienes por
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todo el territorio nacional; la realizacion de la actividad econdémica del
transporte y de sus servicios conexos, por vias publicas y privadas, asi como
lo relacionado con la planificacion, ejecucion, gestion, control y coordinacion
de la conservacion, aprovechamiento y administracion de la infraestructura
vial, todo lo cual conforma el sistema integral y coordinado de transporte
terrestre nacional. (Ley Transito Terrestre art 1°).

2.4.3. Ley Especial de Cooperativas. Decreto con fuerza de la ley

Especial de Asociaciones Cooperativas y su reglamento 2001.

Capitulo I, de las Disposiciones Generales

Articulo N° 3: Las cooperativas se basan en los valores de ayuda mutua,
esfuerzo propio, responsabilidad, democracia, igualdad, equidad vy
solidaridad. Sus miembros promueven los valores éticos de honestidad,

transparencia, responsabilidad social y compromisos por los demas.

Este articulo se refiere a los valores que debe de poseer el ser humano
y que son muy importantes tenerlo en cuenta cuando se va a trabajar en

equipo con el fin del bienestar de la comunidad.

Articulo 2: Ley Especial de Cooperativas

Las cooperativas son asociaciones abiertas y flexibles,
de hecho y derecho cooperativo, de la Economia Social
y Participativa, autbnomas, de personas que se unen
mediante un proceso y acuerdo voluntario, para hacer
frente a sus necesidades y aspiraciones econémicas,
sociales y culturales comunes, para generar bienestar
integral, colectivo y personal, por medio de procesos y
empresas de propiedad colectiva, gestionadas vy
controladas democraticamente.
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Queda entendido que las cooperativas podran actuar de forma abierta y
flexible y las personas que se asocien a ella lo hardn por voluntad propia con
el fin de solventar sus necesidades y aspiraciones socioeconOmicas Yy

culturales, para generar bienestar colectivo y personal.

Capitulo VII, de los Derechos Econdmicos (CBRV)

Articulo 118:

Se reconoce el derecho de los trabajadores vy
trabajadoras, asi como de la comunidad para
desarrollar asociaciones de caracter social y
participativo, como las cooperativas, cajas de ahorro,
mutuales y otras formas asociativas. Estas asociaciones
podran desarrollar cualquier tipo de actividad
econdmica, de conformidad con la ley reconocera las
especificidades de estas organizaciones, en especial,
las relativas al acto cooperativo, al trabajo asociado y
su caracter generador de beneficios colectivos. El
estado promovera y protegera estas asociaciones
destinadas a mejorar la economia popular y alternativa.
(P.106)

Cabe destacar que con esta ley se le otorga una participacion directa a
la comunidad para que puedan trabajar en union para el desarrollo de la
sociedad. Y que ellos mismos puedan formar sus cooperativas con el fin de

mejorar la calidad de vida de cada uno de los habitantes.
2.5. Definicién de Términos Basicos
Consiste en dar el significado preciso y segun el contexto a los

conceptos principales, expresiones o variables involucradas en el problema

formulado. Segun Tamayo (2010, p.78), la definicién de términos basicos "es
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la aclaracion del sentido en que se utilizan las palabras o conceptos
empleados en la identificacién y formulacion del problema." En el desarrollo

del estudio se tomaron en cuenta las siguientes definiciones:

Autobus: Vehiculo con motor de combustion interna destinado al transporte
de pasajeros.

Conductor: Se refiere a la persona que maneja el vehiculo. Es él que,
estando provisto del correspondiente permiso de conduccion tiene como
actividad laboral principal la conduccion de vehiculos a motor dedicados al
transporte de mercancia o de personas.

Cooperativa: Asociacion de produccion, obtencién, consumo o crédito de
participacion libre y democratica, conformada por personas que persiguen un
objetivo en comun econdmico y social en donde la participacion de cada
socio, en el beneficio, es determinado por el trabajo incorporado al objetivo
comun y no por la cantidad de dinero que haya aportado.

Cooperativismo: Modalidad basica de organizacion para el trabajo basada
en la conformacién de asociaciones econdmicas cooperativistas en la que
todos los miembros son beneficiarios de su actividad segun el trabajo que
aportan a la actividad de la cooperativa.

Parada de Autobuses: Lugar designado en la via publica donde los
autobuses urbanos pueden efectuar paradas cortas para recoger y dejar
pasajeros.

Ruta de Autobuses: Sistema compuesto por infraestructura vial y por
determinado numero de autobuses que siguen el mismo itinerario y prestan
igual servicio. Generalmente se designa por un numero, letra, o bien por su
origen y destino.

Sefalizacion: Conjunto de sefiales destinado a regular el transito
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Servicio: Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra
y que es basicamente intangible y no tiene como resultado la propiedad de
algo.

Transportista: Conjunto de empresas, asociaciones 0 cooperativas que se
encargan de administrar y hacer funcionar las unidades de transporte. Estan
regulados por disposiciones legales a nivel municipal. Regional y nacional.

Transporte: Medio de traslado de personas o bienes desde un lugar a otro.

Transporte Publico: Servicio de transporte urbano y suburbano de
pasajeros al que se accede mediante el pago de una tarifa fija y que se lleva
a cabo con servicios regulares establecidos en rutas sefialadas, horarios
establecidos y paradas especificas.

Usuario: Conjunto de personas que requieren del servicio de transporte para
satisfacer sus necesidades de movilizacion, a fin de cumplir con el objetivo
mayor como trabajar, estudiar, recrearse, entre otros. Los usuarios
consideran elementos como la regularidad, el tiempo de desplazamiento,
confort, costo, entre otros. Al decidir qué medio de transporte utilizar. Estos
representan la demandan en el &rea de transporte.
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CUADRO 1. OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Objetivo General: Evaluar el servicio de transporte colectivo urbano que presta la Cooperativa Conductores

“22 de Agosto” en la comunidad 22 de Agosto del municipio Bermudez, Carapano Estado Sucre. Afio 2017

Variable Definicion Conceptual Dimension Indicadores items

Servicio de transporte Se refiere al acto y consecuencia Confiabilidad - Rutas urbanas

de trasladar una persona con - Unidades de transporte
confiabilidad, comodidad y
rapidez de un lugar a otro. Comodidad - Ruido

- Temperatura

- Condiciones del vehiculo

Rapidez. - Paradas



CAPITULO llI
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se hace referencia al momento técnico y operacional
presente en todo proceso de investigacion. En esa direccion, en funcion de
las caracteristicas del problema investigado y de los objetivos propuestos, se
expone la naturaleza, el tipo y disefio de la investigacion y el universo de
estudio. Arias, F. (2006), establece que “la metodologia del proyecto incluye
el tipo o tipos de investigacion, las técnicas y procedimientos que seran
utilizados para llevar a cabo la indagacién del como se realiza el estudio para

responder al problema planteado” (p.74).

3.1 Tipo de investigacion

Para conocer la realidad de la situacion estudiada, se considera que se
deben utilizar los postulados de una investigacion de campo, la cual permite
estudiar las condiciones naturales, en las cuales se realizan los procesos,
basada en una estrategia de recopilacion de la informaciéon pertinente,
obtenida directamente del lugar donde se presenta la problematica. En este
sentido, Palella y Martins (2006 expresan: “la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o
controlar variables” (p.97). por lo que, esta investigacion se adapta a una
investigacion de campo por cuanto la informacion se recogera directamente
de los habitantes de la comunidad 22 de Agosto del municipio Bermudez,

Carupano Estado Sucre.
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3.2 Nivel de la investigacion

La investigacion realizada es de nivel descriptivo, ya que se obtuvo la
informacion necesaria acerca del objeto de estudio, (Arias, F. 2012): “nos
indica que la investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un
hecho, fenédmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento” (p.29); los resultados de este tipo de investigacion se
ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los
conocimientos se refiere, por lo que, en esta se permite describir las
caracteristicas presente en el servicio que se presta por parte de la

Cooperativa.

3.3 Poblacioén

Todo estudio debe contar con una poblacion especifica, ya que los
resultados arrojados por ésta, se considera que se aplican a toda la
investigacion, la misma de acuerdo con Ramirez, T. (2009), se define como
“un conjunto que reune a individuos, objetos, entre otros, que pertenecen a
una misma clase por poseer -caracteristicas similares, pero con la
particularidad de estar referidas a un conjunto limitado por el ambito del
estudio a realizar” (p.63). La poblacion de la cual se extrae la muestra son
los habitantes de la comunidad 22 de agosto, la cual estd conformada por

300 sujetos.
3.4 Muestra
Se recomienda una muestra aleatoria simple, la cual segun Tamayo y

Tamayo (2010) “...es el elemento mas comun para obtener una muestra

representativa, en el mismo cada uno de los individuos tiene la misma
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posibilidad de ser elegidos” (p.11). En esta investigacion la muestra estuvo
conformada por 90 usuarios del servicio de transporte colectivo, lo que

representa el 30% de la poblacién en estudio.

3.5 Validacién

Segun Pineda, E. y otros (2011) expresan que la validez es una
“caracteristica importante que deben poseer los instrumentos de medicién,
entendida como el grado de que un instrumento logra medir lo que pretender

medir”.

En relacidén a lo antes expuesto, el instrumento de medicién disefiado
para la recopilacion de la informacion se someti6é a consideracion y analisis
de una (1) persona con conocimiento en el area de estudio y metodologia de
la investigacion, a fin de comprobar criterios como: Pertinencia de las
preguntas con los objetivos, con la variable, sus dimensiones e indicadores;
asi como la redaccion adecuada de las mismas (ver Anexo A). Todas las
observaciones emitidas por los expertos a través del instrumento de
validacion de contenido del cuestionario fueron analizadas y tomadas en

consideracion para su debida correccién (ver Anexo B).

3.6 Confiabilidad

Para el célculo de la confiabilidad, es importante referirse al Coeficiente
Alfa de Cronbach, de acuerdo a Pérez (2006):

La confiabilidad del instrumento se puede determinar a
través de un sondeo preliminar, aplicandolo de manera
informal, para verificar la comprension de las preguntas
y aceptabilidad por parte de los encuestados, asi como,
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la idoneidad en la secuencia y del procedimiento en su
aplicacion (p. 81).

Para estimar la confiabilidad del cuestionario se utilizd6 el método de
Confiabilidad de Alfa de Cronbach que arrojé6 como resultado un indice de
confiabilidad moderado de 0,62. (Ver cuadro N° 2). Posteriormente, se
procedio a la codificacion de las respuestas, es decir a la transcripcion de las
respuestas en una matriz de tabulacién de doble entrada. Interpretacion del

Coeficiente de Confiabilidad.

Cuadro N° 2
Rango Coeficiente Alfa Cronbach

Fuente: Lucenay Salazar, 2017

3.7 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacién

Es importante referir que cuando se elabora un proyecto de
investigacién, es necesario seleccionar las técnicas e instrumentos
necesarios y apropiados para lograr la recopilaciéon de la informacion
pertinente. Estas técnicas e instrumentos son muy variados, por lo que se
debe escoger exactamente aquellos que van a permitir al investigador la
clase de datos requeridos en el trabajo investigativo.
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En este sentido Sierra (2007) sefiala que “las técnicas son las que
permiten obtener informacion de fuentes primarias y secundarias”. (p.50).
Entre las técnicas mas utilizadas por los investigadores se pueden mencionar
la encuesta, la entrevista, la observacion, el analisis de contenidos y el

analisis de documentos.

Los instrumentos y las técnicas utilizados para recoger la informacion
necesaria en esta investigacion seran: la observacion directa y la encuesta.
Asimismo, el instrumento que se empleara es un cuestionario. Al respecto,
Lopez (2008), define el cuestionario como: "el método para obtener
informacion de manera clara y precisa donde existe un formato
estandarizado de preguntas y donde el informante reporte su respuesta. Del
mismo modo Hernadndez (2006) sefiala, que cada cuestionario obedece a
diferentes necesidades y problemas de investigacion, lo cual origina que en
cada caso el tipo de pregunta sea diferente. Este instrumento se aplica a 90
usuarios del servicio de transporte que presta la Cooperativa Conductores
“22 de Agosto”.

3.8 Presentaciéon de Resultados

El registré y resumen de los resultados se realiza a través de graficos
de barras paralelas verticales;, donde se reflejan, en porcentajes, los

resultados obtenidos.



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En el presente capitulo se hace referencia al analisis e interpretacion de
los resultados de la investigacion relacionada con la variable: Evaluacion del
servicio de transporte colectivo urbano que presta la Cooperativa
Conductores “22 de Agosto” en la comunidad 22 de Agosto del municipio

Bermudez, Carupano Estado Sucre.

El procedimiento se inicio al agrupar, ordenar y tabular la informacién y
posteriormente se presenta a través de graficos cuyo andlisis se realizo
mediante la representaciéon de frecuencias y valores porcentuales de las
respuestas obtenidas de los usuarios en estudio, ordenados de acuerdo a las
dimensiones e indicadores. El andlisis de los resultados se realizé con base
a la estadistica descriptiva, mediante la ordenaciéon y tabulacién de
frecuencias y su relacion porcentual (%), presentada en gréficos.

A continuacion, se presenta el resultado y andlisis de cada una de las
preguntas formuladas, agrupadas en la dimension; dimensién Interna y

Externa, de acuerdo a la codificacion.
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Gréfico 1. En cuanto al servicio de seguridad visual (camara de
seguridad)
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Fuente: Lucena y Salazar (2017)

Analisis

Segun el estudio realizado y la aplicacién de la encuesta se concluye
que el 72% de las personas manifestaron que las unidades de transporte
urbano siempre han contado con el servicio de seguridad visual, quedando

las demas opciones con un rango de 16% casi siempre y algunas veces 9%.

Estos resultados evidencian que la Cooperativa 22 de Agosto emplea
dentro de sus unidades los dispositivos de vigilancia que permiten mantener
un enlace en video directo de los autobuses que prestan servicio de
transporte publico con la bondad de poder reflejar las incidencias diarias en
la sede operativa de dicha Cooperativa, permitiendo con ésto dar una

respuesta inmediata a los transportistas y usuarios en caso de presentarse
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una situacién que amerite la activacion de los protocolos de seguridad y

asistencia.

Las camaras de vigilancia desempefian un papel fundamental en la
consecuciéon de viajes mas seguros tanto de dia como de noche, ya que
aportan la presencia discreta de una medida de vigilancia a bordo en todo
momento. Tal como lo sefiala el articulo 13 de la Ley de Transito Terrestre “la
prestacion del servicio de transporte terrestre se ajustara a los principios de

garantizar el buen trato, la seguridad y comodidad para el usuario”.

Grafico 2. En cuanto al cumplimiento de las rutas y horarios
establecidos.
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Analisis

La opinién emitida por los usuarios refleja un 67% algunas veces, solo un

33% casi nunca cumple con las rutas y horarios establecidos. Esto nos
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indica que a pesar de que existen rutas y horarios establecidos los
conductores que prestan el servicio hacen caso omiso a esta normativa, lo
que se traduce en el no cumplimiento de los requerimientos y las

expectativas de los usuarios.

Grafico 3. En cuanto al servicio de audio video.
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Analisis
La opinién emitida por los usuarios refleja que un 100% eligi6 la alternativa

siempre, manifestaron que las unidades de transporte cuentan con el servicio

de audiovideo lo que hace de su viaje mas placentero.

Estos resultados evidencian la existencia del uso de estos equipos dentro
de las unidades y sus posibilidades de transmitir video en tiempo real, lo que
permite prevenir en caso de un comportamiento inadecuado o acto ilicito

dentro del autobUs. Los beneficios de esta modernizacidén son numerosas,
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tomando en cuenta que no solo puede ser aprovechada como un sistema de
seguridad, sino también como para el almacenamiento local de alguna sefial
de alarma, por lo cual puede ser consultada dicha grabacion en caso de ser

necesario.

Gréfico 4. En cuanto al ambiente fresco proporcionado a los usuarios.
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Analisis

La opinion emitida por los usuarios de un 72% siempre, un 16% casi
siempre, algunas veces 9% y un 3% casi nunca gozan de un ambiente
fresco. En ese sentido, prevalece que el servicio se presta en un ambiente
confortable a los pasajeros y conductores de las unidades, esto dado que las
temperaturas estan acordes con los niveles inherentes a la parte de
climatizacion. Esto se entiende dadas las categorias calientes del clima que

prevalen durante gran parte del afio; de manera que el ambiente fresco
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presente en las unidades de este sistema es acogido muy favorablemente

por sus usuarios.

Grafico 5. En cuanto ala comodidad de los asientos de la unidad.
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Andlisis

En el grafico se refleja que del 100% de los usuarios encuestados, el
78% se inclind por la opcién siempre, lo que evidencia que los autobuses
cuentan con cémodos asientos lo que hace que el pasajero se sienta a gusto
mientras viaje en la unidad. Un 14% eligio la alternativa casi siempre y un 8%

algunas veces.

Estos resultados indican que las unidades de transporte pertenecientes

a la Cooperativa 22 de Agosto ofrece a los usuarios un servicio de transporte
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que reune las condiciones para que éstos se sientan satisfecho con el
servicio brindado. Cabe sefialar, que las condicione ergondémicas en las
cuales se desenvuelve las personas son elementos importantes para su

integridad fisica y salud.

Grafico 6. En cuanto a lailuminacidon de las unidades.
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Analisis

Como se indica en el grafico 6, la mayoria de las respuestas dadas por los
sujetos se encontraron en la alternativa siempre con una frecuencia 60, que
representa el 67% del total de las mismas y un 33% casi siempre, lo que
significa que las unidades de transporte cuentan con un sistema de
iluminacion adecuado que incrementa la seguridad en la via y amplia la

visibilidad en condiciones extremas. Por tanto este elemento constituye una



40

fortaleza importante en los hallazgos de la investigacion. Las amplias
ventanas de las unidades permiten la entrada de la luz natural, incidiendo
favorablemente en la iluminacion, asi como en la visual panoramica

disponible durante los traslados.

Gréfico 7. En cuanto al espacio de las unidades.
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La opinion emitida por los usuarios en un 78% que casi siempre, el 14%
algunas veces y un 8% casi nunca el espacio de las unidades es el
adecuado, lo que implica que las unidades cuentan con el espacio suficiente
para viajar comodamente; sin embargo, existen momentos en donde se hace
el traslado en otras condiciones sobre todo a las horas picos cuando hay

mayor afluencia de pasajeros que deben hacerlos parados dado que la
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demanda de usuarios es mayor a la capacidad de asientos. Se puede acotar,

gue con esto se viola muchas veces la normativa establecida.

Grafico 8. En cuanto a los equipos instalados en las unidades.
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Analisis

En el grafico presentado se puede observar que los usuarios en su
totalidad manifiestan que los autobuses siempre tienen equipos instalados en
las unidades de transporte publico con el propdsito de mitigar los riesgos de

delincuencia, los hurtos y el vandalismo.

Los datos anteriores evidencian que estos equipos estan disefiados
para aislar los sistemas de transporte de las amenazas de seguridad y
convertirse en un entorno mas seguro para los pasajeros. En efecto las

unidades disponen de un sistema de audio visual de naturaleza palpable,
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visible el cual fue percibido y valorado por los encuestados, de manera
favorable.

Grafico 9. En cuanto a la frecuencia del servicio que ofrecen las
unidades.
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Analisis

Con respecto a la presente pregunta se puede inferir que existe un
balance en las opiniones de los usuarios con relacién a la frecuencia del
servicio de transporte publico que ofrecen las unidades. Se observa
claramente que un 59% de las personas encuestadas manifestaron que a
veces los conductores de las unidades no cumplen con la frecuencia del
servicio, mientras un 13% dijo que siempre cumple y un 28% casi siempre,
este retardo ocasiona que las personas permanezcan largas horas en las

paradas.
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Gréfico 10. En cuanto a la accesibilidad del servicio que ofrecen las
unidades.
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Analisis

En cuanto a la accesibilidad del servicio que ofrecen las unidades, la
opinion emitida por los usuarios refleja un 72% siempre, 16% casi siempre,
9% a veces y 3% casi nunca. Al analizar estos porcentajes se puede sefalar
que este indicador se encuentra ligeramente bien posicionado en la
percepcion de los usuarios pasando a formar parte de las fortalezas que
exhibe este sistema de transporte estudiado, el cual ofrece un servicio

accesible que redunda en su calidad.

La movilidad es un derecho fundamental para toda la ciudadania y una
configuracion del servicio accesible a cualquier persona en un entono

amigable, seguro y confortable que incide en la calidad de vida de toda la
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sociedad. El disefio universal beneficia a todas las personas de todas las

edades y todas las capacidades.

La empresa operadora de transportes estara obligada al cumplimiento
de la normativa sobre accesibilidad universal en los transportes publicos
recogida en las leyes vigentes que sea de aplicacion y, en todo caso, en el
correspondiente titulo concesional o documento en virtud del cual le haya

sido confiada la explotacion del servicio.

Gréfico 11. En cuanto a la prontitud del servicio.
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Analisis
A través del andlisis del grafico presentado como resultado de la
pregunta, se puede determinar que el 59% de las personas manifiestan que

a veces la prontitud del servicio no es la mas adecuada; mientras un 28%

opina que casi siempre lo es y 13% siempre. El resultado significativo de esta
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pregunta indica que desde el punto de vista de los usuarios lo importante es
que el viaje sea rapido, el tiempo de espera sea breve y que los servicios

sean regulares.

La percepcion de los usuarios en relacion a la rapidez del servicio no es
del todo satisfactoria, considerandose que deben trasladarse de un lugar a
otro para cumplir con sus obligaciones u ocupaciones. Por tal razon estos
hallazgos constituyen un motor potenciador de futuras investigaciones a fin
de determinar las causas que originan la situacién y acometer los correctivos

necesarios buscando satisfacer las exigencias de los usuarios.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una vez recogidos y analizados los datos derivados de la aplicacion del
instrumento utilizado para la recoleccion de la informacién, se procede a

emitir las siguientes conclusiones y recomendaciones.

Desde el punto de vista de los resultados de la investigacion, una
primera conclusion es que las condiciones que experimentan los usuarios en
cuanto a la confiabilidad del servicio prometido se realiza de forma
inadecuada, ya que no se cumple con las rutas y horarios establecidos, lo
que provoca largos periodos de tiempo para poder trasladarse en las

mismas.

En lo que respecta a la comodidad de los usuarios al viajar en las
unidades de transporte colectivo urbano, el confort registra valores elevados
en cuanto a temperatura adecuada en el interior del autobus, asientos
comodos para viajar, iluminacion adecuada, espacio y seguridad, que le

brindan al usuario viajar con cierto confort.

Por otra parte, la rapidez del servicio no cumple con la frecuencia ni con
la prontitud requerida por el usuario, lo que ocasiona pérdida de tiempo y

retraso en el traslado.

Finalmente, es importante sefialar que el transporte publico orienta su

actuacion al servicio de la ciudadania logrando ofrecer un servicio regular,
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frecuente, puntual, r4pido, comodo y seguro, siguiendo las normas

establecidas y adecuadas a las circunstancias concretas del servicio.

Recomendaciones

Una vez formuladas las conclusiones derivadas del analisis de los

resultados se emiten las siguientes recomendaciones.

Presentar los resultados obtenidos por el estudio a la Cooperativa 22 de
Agosto para su consideracién, de manera que puedan aplicarse las acciones

correctivas pertinentes.

Convocar a todos los conductores de las unidades, a fin de discutir los
resultados alcanzados y proponer soluciones al respecto.

Replicar el estudio una vez tomadas las acciones correctivas para

conocer el comportamiento de los conductores hacia el cambio.
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ANEXOS



UNIVERSIDAD DE ORIENTE

NUCLEO DE SUCRE CARUPANO
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE TRABAJO SOCIAL

El siguiente cuestionario tiene como finalidad recoger informacion
relacionada con el servicio de transporte colectivo urbano que presta la
cooperativa conductores 22 de agosto en la comunidad 22 de agosto del

municipio Bermudez.

Esta investigacion esta siendo realizada por las bachilleres Carmen Salazar y
Zoraimar Lucena, quienes con informacion recabada elaboran su Trabajo de
Grado para optar por el titulo de Licenciadas en Trabajo Social en la
Universidad de Oriente Nucleo de Sucre — Carupano el cual tiene por titulo
SERVICIO DE TRANSPORTE COLECTIVO URBANO QUE PRESTA LA
COOPERATIVA CONDUCTORES 22 DE AGOSTO EN LA COMUNIDAD 22
DE AGOSTO DEL MUNICIPIO BERMUDEZ, CARUPANO - ESTADO
SUCRE. Afio 2017

La informacion que se suministre sera manejada con plena confidencialidad y
responsabilidad.

INSTRUCCIONES

- Lea cuidadosamente cada una de las preguntas antes de responder.

- Marque con un “X” la alternativa seleccionada.

- Si presenta alguna duda consulte con los investigadores.

- Utilice el tiempo que considere necesario para responder.

- Debe responder de forma individual.

- Es necesario que todas las preguntas sean respondidas, para que
esta informacion contribuya al desarrollo de la investigacion.



INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Servicio de transporte colectivo urbano que presta la cooperativa
conductores 22 de agosto en la comunidad 22 de agosto del municipio
Bermudez, Carupano estado Sucre. Afio 2017

1. En cuanto al servicio de seguridad visual (camara de seguridad)
Siempre___ Casi Siempre Algunas Veces Casi nunca Nunca____

2. En cuanto al cumplimiento de las rutas y horarios establecidos.
Siempre___Casi Siempre____Algunas Veces Casi nunca Nunca

3. En cuanto al servicio de audio video.
Siempre__ Casi Siempre____Algunas Veces Casi nunca Nunca

4. En cuanto al ambiente fresco proporcionado a los usuarios.
Siempre Casi Siempre Algunas Veces Casi nunca Nunca

5. En cuanto a la comodidad de los asientos de la unidad.
Siempre___ Casi Siempre____ Algunas Veces ___ Nunca____ Casi hunca

6. En cuanto a la iluminacién de las unidades.
Siempre____Casi Siempre Algunas Veces Casi nunca Nunca

7. En cuanto al espacio de las unidades.
Siempre Casi Siempre Algunas Veces Casi nunca Nunca

8. En cuanto a los equipos instalados en las unidades.
Siempre Casi Siempre Algunas Veces Casi nunca Nunca

9. En cuanto a la frecuencia del servicio que ofrecen las unidades.
Siempre Casi Siempre_1__ Algunas Veces Casi nunca___Nunca
10. En cuanto a la accesibilidad del servicio que ofrecen las unidades.

Siempre___Casi Siempre____Algunas Veces ____Casinunca___ Nunca____

11. En cuanto a la prontitud del servicio.
Siempre Casi Siempre___ Algunas Veces __ Casi hunca Nunca



UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE-CARUPANO
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO: TRABAJO SOCIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Cedula de identidad N°

Quien suscribe, , Titulo obtenido en

, actualmente profesor en

Hago contar por medio de la presente que he revisado con detenimiento el
instrumento elaborado por los bachilleres Zoraimar Lucena, Cedula de
identidad N° 21.054.451 y Carmen Salazar, Cedula de identidad N°
20.373.216, que utilizaran para capturar los datos necesarios que permitan
desarrollar su investigacion “SERVICIO DE TRANSPORTE COLECTIVO
URBANO QUE PRESTA LA COOPERATIVA CONDUCTORES 22 DE
AGOSTO, UBICADA EN LA COMUNIDAD 22 DE AGOSTO DEL
MUNICIPIO BERMUDEZ ESTADO SUCRE. Afio 2017”. La cual sera
presentada como requisito para optar al titulo de Licenciados en Trabajo
Social que otorga la Universidad de Oriente, y considero que el citado
instrumento reune las condiciones necesarias para los fines mencionados.

En fe de lo antes expuesto, suscribo esta constancia en Carupano a los
dias del mes de Junio del afio presente

Firma:

C.I.N°




UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE CARUPANO
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES

Carta para la Validacion de instrumento

Ciudadano (a):

Reciba un cordial saludo a nombre de las bachilleres Zoraimar Lucena
Carmen Salazar, estudiantes de la carrera de trabajo social, cursante de la
asignatura de trabajo de grado, a la vez deseandole el mayor de los éxitos en
sus funciones.

La presente comunicacion tiene como finalidad solicitar ante usted la
posibilidad de que valide el instrumento basado en un cuestionario
contentivo de 11 preguntas, el cual serd aplicado a 90 usuarios (poblacién)
de la comunidad 22 de agosto estado sucre. Su valiosa opinion permitira a
los investigadores verificar si las preguntas planteadas guardan relacion con
el titulo, objetivos y variables planteados en la investigacion.

TITULO DE LA INVESTIGACION.

SERVICIO DE TRANSPORTE COLECTIVO URBANO QUE PRESTA LA
COOPERATIVA CONDUCTORES 22 DE AGOSTO EN LA COMUNIDAD 22
DE AGOSTO DEL MUNICIPIO BERMUDEZ, CARUPANO - ESTADO
SUCRE Afio 2017



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

Objetivo General.

Evaluar el servicio de transporte colectivo urbano que presta la Cooperativa

Conductores “22 de Agosto” en la comunidad 22 de Agosto del municipio

Bermudez, Carupano Estado Sucre. Afio 2017.

Objetivos Especificos

- Identificar los elementos del servicio de transporte colectivo urbano.

- Describir los elementos del servicio que presta la cooperativa conductores

“22 de agosto” en la prestacion de servicio colectivo urbano en la comunidad

22 de agosto.

- Analizar las ventajas y desventajas del transporte colectivo urbano.

NIVEL DE INVESTIGACION: Descriptivo.

Seguros de contar con su valioso apoyo nos suscribimos de usted.

Atentamente;

Br. Zoraimar Lucena Br. Carmen Salazar



UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE - CARUPANO
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES

DEPARTAMENTO: TRABAJO SOCIAL

PLANILLA DE VALIDACION DE CONTENIDO DE CUESTIONARIO

Nombre y Apellido:

C.l.:
Profesion:

ARos de experiencia profesional:

Cargo Actual:

PREGUNTAS

CONGRUENC | REDACCION ADECUACION
IA
Sl NO Sl NO Sl NO

OBSERVACIONES

1. En cuanto al servicio
de seguridad visual
(camara de seguridad)

2. En cuanto  al
cumplimiento de las
rutas y horarios
establecidos.

3. En cuanto al servicio
de audio video.

4, En cuanto al
ambiente fresco
proporcionado a los
usuarios.

5. En cuanto a la
comodidad de los
asientos de la unidad.

6. En cuanto a la
iluminacioén de las
unidades

7. En cuanto al espacio
de las unidades

8. En cuanto a los
equipos instalados en




las unidades.

9. En cuanto a la
frecuencia del servicio
que ofrecen las
unidades.

10. En cuanto a la
accesibilidad del
servicio que ofrecen las
unidades

11. En cuanto a la
prontitud del servicio.
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Servicio de Transporte Colectivo Urbano que
Titulo Presta la Cooperativa Conductores 22 de Agosto
en La Comunidad22 de Agosto del Municipio
Bermudez, Carupano Estado Sucre 2016
Subtitulo
Autor(es)
Apellidos y Nombres Cdédigo CVLAC / e-mail
CVLAC 20.373.216
-mai carmensalazar2021 @hotmail.com
Br. Carmen Salazar e-malil =
e-mail
CVLAC 21.054.451

Br. Zoraimar Lucena e-mail

e-mail

CVLAC

e-mail

e-mail

Palabras o frases claves:

Servicio, Transporte, Colectivo, Urbano, Cooperativa.
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Lineas y sublineas de investigacion:

Area Subéarea

Trabajo Social

Ciencias Sociales

RESUMEN

El Transporte es una de las primeras necesidades que el hombre ha tenido
para poder trasladarse de un lugar a otro, debido a trabajo, viajes, educacion,
entre otras, es por eso que este depende de un conjunto de factores que
decidiran su correcto funcionamiento y prestar asi una excelente condiciones
de servicio. El proposito de esta investigacion se basa en evaluar el servicio
de transporte colectivo urbano que presta la Cooperativa Conductores “22 de
Agosto” en la comunidad 22 de Agosto del municipio Bermudez, Carapano
Estado Sucre. EI presente estudio se encuentra enmarcado en el tipo de
investigacion de campo y descriptivo. La poblacion de la cual se extrae la
muestra son los habitantes de la comunidad 22 de agosto, la cual quedd
conformada por 90 usuarios del servicio de transporte colectivo, a quienes
se les aplic6 un cuestionario policotomicas, enfocadas en 5 alternativas:
Siempre, Casi siempre, Algunas veces, Casi nunca, Nunca. Luego de
analizados los datos recopilados, se presenta un analisis sobre la situacion
actual, permitiendo llegar a una serie de conclusiones, tales como: las
condiciones que experimentan los usuarios en cuanto a la confiabilidad del
servicio prometido se realiza de forma inadecuada y la rapidez del servicio no
cumple con la frecuencia ni con la prontitud requerida por el usuario. Se
recomienda replicar el estudio una vez tomadas las acciones correctivas
para conocer el comportamiento de los conductores hacia el cambio.
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Contribuidores:

Apellidos y Nombres ROL / Cddigo CVLAC / e-mail
ROL CA AS TU . JuU
CVLAC | 12.739.125

MsC. Marisol Marcano

e-mail mvmarcano@udo.edu.ve
e-mail
ROL CA AS TU | X |JU
CVLAC
e-mail
e-mail
ROL CA AS TU JuU
CVLAC
e-mail
e-mail

Fecha de discusidn y aprobacion:

Afo Mes Dia

2017 07 26

Lenguaje: Spa
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Archivo(s):
Nombre de archivo Tipo MIME
Tesis: Salazar_Lucena_CD Word
Alcance:
Espacial: (Opcional)
Temporal: (Opcional)

Titulo o Grado asociado con el trabajo:

Licenciado en Trabajo Social

Nivel Asociado con el Trabajo:

Licenciatura

Area de Estudio:

Departamento de Trabajo Social

Institucion(es) que garantiza(n) el Titulo o grado:

Universidad de Oriente — NUcleo de Sucre
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Articulo 41 del REGLAMENTO DE TRABAJO DE PREGRADO
(Vigente a partir del Il Semestre 2009, segun comunicacién CU-034-
2009): “Los trabajos de grados son de la exclusiva propiedad de la
Universidad de Oriente, y solo podra ser utilizados para otros fines con el
consentimiento del Consejo de Nucleo respectivo, quien debera participarlo
previamente al Consejo Universitario, para su autorizacion”

Br. Lucena Zoraimar Br. Salazar Carmen
C.l. 21.054.451 C.l. 20.373.216
AUTOR 1 AUTOR 2

MsC. Marisol Marcano
C.l1. 5.876.209
TUTORA



