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PRÓLOGO

En esta ocasión, el Volumen III de la colección Ciencias Socialmente Aplicables 

y Humanidades: Saberes, Prácticas y Horizontes de Investigación reúne un conjunto 

de estudios, reflexiones y conclusiones que dialogan con los desafíos contemporáneos 

de la educación, la formación académica y la gestión organizacional e institucional, 

evidenciando la importancia y centralidad de estas áreas en la construcción de procesos 

educativos de calidad para generar sociedades más reflexivas, críticas e innovadoras.

Organizado en tres ejes temáticos, este volumen privilegia, en primer lugar, las 

discusiones sobre educación, enseñanza superior e innovación pedagógica, contemplando 

investigaciones que abarcan desde la formación docente y la educación ambiental hasta 

metodologías de evaluación, dificultades de aprendizaje y el impacto de tecnologías 

emergentes, así como la aplicación de la inteligencia artificial en los procesos educativos. 

Asimismo, se destacan propuestas que articulan prácticas pedagógicas con reflexiones 

sobre el saber docente y el sentido didáctico en contextos de innovación educativa, junto 

con experiencias en el ámbito de la educación infantil y de la educación artística, ampliando 

el alcance de las reflexiones más allá de los espacios tradicionales de enseñanza.

En el segundo eje, formación académica, investigación y sujetos educativos, 

los trabajos se orientan a la comprensión de las trayectorias formativas, las dinámicas 

institucionales y el papel de los distintos sujetos en el campo educativo. Se abordan 

temas como la formación de investigadores educativos, así como las aportaciones que 

hacen al estado del conocimiento, las cuestiones de género en la educación y las formas 

de producción y representación del conocimiento, evidenciando la complejidad y la 

pluralidad de los procesos formativos en el contexto contemporáneo.

El tercer eje, dedicado a la gestión, administración y estrategias organizacionales, 

reúne estudios que exploran tanto fundamentos teóricos como aplicaciones prácticas 

en el ámbito de las organizaciones institucionales. Las contribuciones abarcan desde 

revisiones históricas de la administración hasta estrategias innovadoras de gestión, el 

uso de indicadores de desempeño y los desafíos de la gestión pública, con énfasis en 

contextos interculturales. Este conjunto de trabajos pone de relieve la necesidad de integrar 

eficiencia, innovación y responsabilidad social en la conducción de las organizaciones.

Al articular estos tres ejes, el Volumen III ofrece una lectura integrada entre 

educación, conocimiento y gestión, destacando su importancia de los enfoques 

interdisciplinarios para comprender y afrontar los desafíos actuales de la educación y 

de la sociedad en general. Se trata de una obra que contribuye no solo al avance teórico, 

sino también a la cualificación de las prácticas educativas profesionales e institucionales.

Jesús Rivas Gutiérrez
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RESUMEN: El tema de investigación tiene 
relación con fortalecer las estrategias 
innovadoras para potenciar el servicio al 
cliente de las operadoras de transporte del 
cantón salinas. La excelencia en la atención al 
cliente se ha convertido en uno de los puntos 
más importantes de cualquier trabajador y 
negocio a la hora de brindar un servicio, es por 
eso que el presente trabajo tiene como objetivo 
impulsar estrategias y directrices innovadoras 

para gestionar una planificación estructurada 
de buenas prácticas de servicio al cliente 
aplicables en las Operadoras de Transporte 
del cantón Salinas; la metodología aplicada es 
de tipo exploratoria, con un enfoque mixto y 
alcance descriptivo, prima el método analítico, 
la muestra conformada por los líderes de 
las operadoras de transporte del cantón 
Salinas, la técnica aplicad es la encuesta, 
mediante google forms a los directivos de 
las operadoras; los resultados vinculados 
con las diferentes variables que afectan las 
necesidades de los clientes, los recursos y los 
objetivos a alcanzar, y el análisis compilado 
en las estrategias que se deben motivar para 
brindar un servicio de calidad. En conclusión, 
consolidar las estrategias innovadoras para 
lograr la excelencia en el servicio al cliente es 
lo primordial para el desarrollo comunitario de 
la región.
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ABSTRACT: The research topic aims to 
strengthen the competencies related to 
customer service strategies through the 
transfer of knowledge that promotes the 
management and quality of service of the taxi 
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operators of the Salinas canton. Customer service has become one of the most important 
points of any worker when performing a service that is why this work seeks to promote 
innovative strategies and guidelines to implement a structured planning of good customer 
service practices applied within the Taxi Cooperatives that make up the Union of Taxi 
Operators of the Salinas canton; Since, the different variables in society affect the needs 
of the clients, so an analysis must be reached on what will be the professional ethical 
values ​​that must be instilled when providing a service. Within this work, the techniques to 
be used and the results obtained will be detailed.
KEYWORDS: strategies; innovative guidelines; services; planning.

1. INTRODUCCIÓN 

Las estrategias y directrices innovadoras buscan fortalecer el servicio que puede 

ofrecer una operadora de transporte, convirtiéndola en un medio para movilizarse a la 

altura de los requerimientos y exigencias de los clientes, ya que cada implementación 

nueva siempre será de gusto y preferencia de los ciudadanos y más si dichos servicios 

innovadores representen una leve ventaja o beneficio para ellos. Las operadoras de hoy 

en día buscan encontrar las mejores ventajas competitivas que marquen diferencias 

en comparación con las demás de su especie, y que puedan posicionarse dentro del 

mercado por tener ideas e implementaciones innovadoras en sus líneas de trabajo. 

El transporte en Ecuador data del siglo XVIII, sin embargo, la intervención 

del gobierno ecuatoriano tuvo como prioridad incentivar el desarrollo de empresas 

cooperativas, por medio de la primera creación de la Ley de Cooperativas con Decreto 

supremo N°10 el 30 de noviembre del 1937, publicado en el registro N°8131 del 1 de 

diciembre de 1937. Cabe recalcar que, en Ecuador el transporte terrestre fue constituido 

desde un principio como beneficio por parte del Estado, en cuanto a la exoneración de 

los impuestos arancelarios en las importaciones de los vehículos y de los repuestos 

establecida en la Ley de Cooperativas.

Es de suma importancia que hoy en día se implementen innovaciones en las 

operadoras de líneas de transporte puesto que esto representa cuan comprometidos 

están los empresarios del transporte con los clientes, si se les está brindando un excelente 

servicio para que, durante el trayecto de su recorrido a su destino, ellos gocen de un buen 

ambiente, confort, seguridad y más que todo, que la operadora tenga una buena imagen 

frente a los clientes.

Con la situación actual que vive todo el país, las operadoras de la provincia de 

Santa Elena, están enfocadas en tener un servicio de calidad y más todavía que brinde 

todas las medidas de seguridad para que el ciudadano local y el turista se sienta seguro 

de transportarse en aquellas unidades sin que pueda verse expuesto, por tal motivo las 
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operadoras de transporte se han ingeniado en innovar acciones dentro de los vehículos 

para que cada persona que se suba, le pueda dar el uso a su conveniencia.

El propósito que tiene este trabajo de investigación es poder conocer más a 

profundidad cuáles son las diversas estrategias innovadoras que deben ser empleadas 

en las operadoras de transporte, por medio de conocimientos previos, ayuda bibliográfica 

y el aporte del trabajo de campo, se proveerá de información verídica al estudio, para 

así poder facilitar la comprensión acerca de las nuevas modalidades que exigen los 

clientes al estar en una etapa de recuperación económica, es decir, la realidad que se vive 

actualmente, con el crecimiento de la economía, la apertura de nuevos emprendimientos 

y la reapertura de los negocios que por las circunstancias se cerraron y han vuelto a 

resurgir como alternativa de trabajo para los pobladores del sector y opciones atractivas 

para los turistas locales, nacionales y extranjeros que visitan este bello rincón de la patria, 

Salinas de Ecuador. 

1.1. HABILIDADES ADMINISTRATIVAS

Cada servidor del transporte debe tener diversas habilidades administrativas para 

poder cumplir con las expectativas del cliente, ya que hoy en día hay muchos factores 

por donde la mayoría de los usuarios se inclinan, en donde cada uno de los transportistas 

deben administrar adecuadamente sus habilidades, por ejemplo, la tecnología juega un 

papel fundamental entre estas habilidades administrativas, ya que se utilizan dispositivos 

para contactar el servicio y enviar un vehículo para la transportación del cliente, además 

si el usuario concede una dirección por medio de su dispositivo tecnológico, el señor al 

volante debe tener suficientes habilidades para usar el dispositivo, como google maps, y 

llegar a la dirección correcta oportunamente. 

Hoy en día la tecnología es una herramienta indispensable para el buen desempeño 

y el crecimiento de las organizaciones ya que ésta ayuda directamente en la calidad 

de servicio y al mismo tiempo en la innovación de un producto, bien o servicio, que se 

concentre exclusivamente en la satisfacción de los consumidores.

1.2. CAPACIDADES

Según (Rivera, 2016), manifiesta que las capacidades son resultado del desarrollo 

histórico social pues se forman en la actividad que lleve a cabo el hombre en las distintas 

formaciones económicos-sociales por las que ha atravesado la humanidad. Dependen 

de como el sujeto se apropia de los logros de la cultura a través de la actividad y la 

comunicación. 
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En la medida en que la actividad del hombre sea más amplia y variada, más se 

enriquecen sus capacidades. En este caso, los conductores al momento de ofrecer este 

servicio deben tener la disposición de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio 

rápido y oportuno. 

Tener la capacidad de decidir y responder a las inquietudes de los pasajeros y 

no quedarse estancados en un no saber qué contestar es una pieza fundamental a la 

hora de ofrecer el servicio, es necesario que cada líder del transporte de pasajeros y 

cada conductor tenga desarrollada la capacidad de respuesta que el usuario requiere 

porque inclusive se trata con turistas de otra cultura y con distinto idioma por lo que 

hay que estar preparado para responder sus inquietudes y consultas sobre la ciudad, la 

provincia y el país. 

1.3. LIDERAZGO

Como lo manifiesta (Estrada, 2006), liderazgo significa que las cualidades 

de personalidad y capacidad favorecen la guía y el control de otros individuos para 

persuadirlos e influir en ellos.

Mediante el liderazgo, las personas encargadas deberán llevar un seguimiento 

a los trabajadores y analizar el rendimiento que están teniendo en el transcurso del día, 

así mismo, conocer si tienen alguna duda o necesidad laboral y acudir inmediatamente 

a dar solución a algún problema, disponer el potencial e influir, motivar y persuadir a las 

personas que laboran en su contexto esto con el fin de que se sientan mejor, desarrollen 

sus potencialidades y disfruten la oportunidad de realizar un trabajo que sea de su agrado, 

porque cuando alguien hace lo que le gusta, lo realiza con mayor predisposición, sonriente 

y alegre que es lo que se necesita transmitir a los usuarios del servicio de transporte, 

desde las esferas dirigenciales hasta el más sencillo colaborador de las empresas que 

conforman la unión de operadoras de transporte del cantón Salinas.

1.4. COMUNICACIÓN EFECTIVA

Es un elemento clave e importante dentro del campo laboral que conlleva a 

obtener beneficios al momento de tener una buena comunicación entre compañeros 

y con el cliente, puesto que al interactuar constantemente con los colaboradores en la 

empresa y con el consumidor, se interrelaciona mejor y se conoce el nivel de satisfacción 

del servicio ofrecido de tal manera que facilita la toma de decisiones acertadas.

La comunicación directa entre conductores y pasajeros es una parte esencial y 

necesaria en el servicio ya que define la experiencia del cliente, pero la incapacidad de 
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dialogar y controlar estas interacciones refleja a veces un comportamiento inadecuado 

del conductor y ocasiona la pérdida de clientes o usuarios del servicio.

El tipo de comunicación debe ser directa y recíproca entre el usuario y el 

conductor, de ser factible una comunicación verbal positiva, que emane habilidad social 

interpersonal, fluidez en el intercambio de palabras y sobre todo calidad en el servicio 

al cliente que utiliza las unidades de transporte para movilizarse hacia las diversas 

actividades que cumple a diario.

Por tanto es fundamental que exista dentro de la cooperativa o compañía de 

transporte una excelente comunicación entre el personal y con los usuarios ya sea de 

forma directa o empleando un sistema donde el usuario pueda calificar el servicio o 

emitir sugerencias, que la entidad pueda evidenciar cuales son aquellas falencias que 

interfieren en brindar un servicio de transporte de calidad y aplicar correctivos necesarios 

para lograr la satisfacción total del usuario contribuyendo a obtener la fidelización de los 

consumidores y captar nuevos clientes.

1.5. INICIATIVA

Para (Mamman, 2009) la iniciativa permite que una persona responda a 

los cambios y resuelva problemas en cualquier situación en que se encuentre con 

motivación propia.

Dentro de la operadora de taxis, cada uno de los integrantes tanto jefes como 

trabajadores, deben mostrar iniciativa ante cualquier problema que se pueda presentar, 

en donde se refleje que las ideas para una posible solución, sean de manera espontánea 

y con la intensión de resolver conflictos, asimismo, aportar con la iniciativa de proponer 

nuevas ideas para el mejoramiento del servicio y atención al cliente en la operadora que 

debe contar con todos los implementos pertinentes para satisfacer las necesidades y 

expectativas del usuario.

Además, enfocándose en los trabajadores operativos, a la hora de brindar el 

servicio de transporte, tienen que demostrar a los clientes o usuarios una postura 

impecable en donde les hagan sentirse bien y seguros, adicionalmente que ante algún 

problema o eventualidad por parte de las personas que están usando el servicio, siempre 

se les ayudará dando una solución u opciones que generen que las personas tengan a su 

disposición alternativas viables si se llegara a presentar el caso de tener inconformidades 

o situaciones fortuitas.

Cabe señalar que los conductores están preparados y capacitados para por su 

propia iniciativa resolver percances, obstáculos y ayudar a los usuarios del servicio de 
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transporte en las actividades que les compete en el proceso de traslado al destino que 

el usuario solicite. 

1.6. MEDIDAS DE SEGURIDAD

Actualmente hemos superado situaciones emergentes en el campo de la salud, la 

seguridad, la política internacional, donde cuidarnos fue nuestra responsabilidad, mucho 

tiempo estuvimos en teletrabajo y teleducación, pero llegó el momento en que retornamos 

a laborar, acudir a los centros de estudios y retornar y mantener nuestras interacciones 

sociales, culturales y económicas y realizar mucho ejercicio para mantener una buena 

salud física y mental y así evitar enfermarnos, (OMS, 2020).

Se deben implementar las debidas medidas de seguridad para poder generar 

confianza en los clientes que vayan a usar las líneas de transporte, en las que deben 

haber todos los implementos de seguridad que las leyes estipulan, además que es una 

obligación dispuesta por el estado y las normativas vigentes, que garanticen la tranquilidad 

de los usuarios por toda la situación que se está viviendo actualmente y más que todo 

para cuidar la salud emocional de los ciudadanos en general. 

Los choferes y conductores del servicio de transporte público deben cumplir con 

las siguientes recomendaciones de seguridad para poder laborar, precautelar, proteger y 

cuidar de los usuarios que transporta:

•	 Revisar las llantas en buen estado

•	 Chequear los frenos del vehículo 

•	 Mantener las herramientas básicas

•	 Conservar las luces en acción

•	 Las plumas, retrovisores, entre otras

1.7. CAPACITACIONES

La capacitación es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera 

sistemática y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos, 

desarrollan habilidades y competencias en función de objetivos definidos. (Chiavenato, 2001)

Esto es muy necesario dentro de cualquier empresa que desee que sus 

colaboradores y trabajadores estén bien preparados y entrenados para disponer de 

toda la capacidad para brindar una excelente atención al cliente, ya que gracias a las 

capacitaciones la formación integral de los trabajadores facilitan un adiestramiento 

efectivo y aumentan sus conocimientos en beneficio de la organización, teniendo como 

resultado un desempeño eficiente y con la opción de garantizar que los clientes se 
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sientan satisfechos por la calidad en la atención que han recibido durante el servicio de 

transporte utilizado. 

1.8. HÁBITOS

Un hábito es un patrón conductual aprendido que se presenta mecánicamente 

ante situaciones específicas generalmente de tipo rutinarias, donde el individuo ya no tiene 

que pensar ni decidir sobre la forma de actuar. (Hernandez, Rodríguez, & Vargas, 2012).

Los hábitos en todos los seres humanos moldean la conducta y el comportamiento 

de cada uno según su forma de aplicación porque se cultivan de manera cotidiana 

en cada acción que cumplen en su entorno social, laboral, cultural, convirtiéndoles en 

mejores personas y consecuentemente en profesionales eficientes en las actividades 

que desarrollen en lo cotidiano.

Los hábitos en los conductores que son los ejes principales del transporte 

representan la forma en que ellos se han acoplado a sus actividades, ya saben en lo que 

deben enfocarse y las acciones a realizar para que se convierta en un día productivo de 

trabajo, cada hábito deben verlo de manera positiva, como por ejemplo revisar el auto 

antes de prenderlo, el agua, el aceite, la batería, las llantas, las luces, los retrovisores, 

etc., se constituyen en hábitos pertinentes que se deben aplicar en las actividades 

diarias, así como el manejar con precaución, saludar a los usuarios del transporte, 

en definitiva cultivar buenos hábitos le permite desenvolverse con efectividad en sus 

actividades laborales.

2. MATERIALES Y MÉTODOS

Luego de definirse el tema en estudio se determinó el tipo de investigación 

exploratoria, con un enfoque mixto, la utilización de los métodos analítico e inductivo, se 

identificó la población y la muestra seleccionada, se procedió a la recolección de datos 

necesarios que nos condujo a obtener los resultados fidedignos. 

Se llevó a cabo una investigación exploratoria, en la que el autor (Ortega, 2017) 

recalca que se realiza con el propósito de destacar los aspectos fundamentales de una 

problemática determinada y encontrar los procedimientos adecuados para elaborar una 

investigación posterior. De esta manera se podrá estudiar el problema o varias incógnitas 

que no estén correctamente definidas para que así se pueda comprender mejor el tema 

en estudio, y así mismo, mediante el análisis de la problemática, determinar datos y 

alternativas de solución o estrategias que permitan tratar las diferentes situaciones que 

se presentan en el proceso de servicio de transporte a los usuarios de las líneas de las 

operadoras de transporte.
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Uno de los métodos utilizados en el presente trabajo fue el método analítico, según 

(Lopera, Ramírez, Zuluaga, & Ortiz, 2010), señalan que el Método Analítico es un camino 

para llegar a un resultado mediante la descomposición de un fenómeno en sus elementos 

constitutivos, con el fin de estudiarlos e interpretarlos efectivamente, entonces, mediante 

el uso del método analítico se podrá acceder a discriminar la información obtenida 

y plantear soluciones para resolver problemas específicos que se encuentren en las 

operaciones que realizan las Cooperativas y Compañías de transporte que prestan sus 

servicios en el cantón Salinas y además con la obtención de datos estadísticos discutir 

los resultados del trabajo de investigación realizado.

Además, se utilizó el método Inductivo propio para partir de los casos específicos 

de cada una de las operadoras de transporte e identifcar sus particularidades para llegar 

a conclusiones generales de lo que secede en el conglomerado que conforma la Unión 

de Operadoras de Transporte del cantón Salinas, con lo que se facilita el estudio de una 

temática muy peculiar en nuestra zona eminentemente turística en el balneario de playa 

más visitado en la región peninsular. 

Para la obtención de datos se realizó una encuesta de forma online, mediante 

la plataforma google forms, en donde se pudo conocer cuáles son las diferentes 

opiniones, criterios y respuestas fidedignas de una muestra significativa de 32 personas, 

conformadas por los máximos líderes de las operadoras de transporte del cantón Salinas, 

para esta encuesta se llevó a cabo un cuestionario con preguntas cerradas utilizando 

alternativas de respuesta específicas y escalas de Likert que favorezcan al encuestado 

y puedan señalar cuál es la alternativa que ellos consideran que es su opinión personal. 

Gracias a esto, se conoció cuales son los resultados de la encuesta a los dirigentes de 

las entidades elegidas y posteriormente con el procesamiento de los datos identificar las 

falencias que se deben mejorar en el servicio de transporte que se ofrece a la colectividad 

con el propósito de plantear las estrategias pertinentes que deben implementar para 

obtener mas productividad y potenciar la cantidad de clientes satisfechos con el servicio 

que se ofrece. 

Es oportuno señalar que se se utilizó el programa SPSS y la herramienta excel 

para el procesamiento de la información por considerar una herramienta funcional y que 

facilita el tratamiento de los datos con la finalidad de agrupar los resultados y presentarlos 

de tal forma que todos los directivos de las Cooperativas y Compañías de transporte que 

conforman la Unión de operadoras de transporte que brindan el servicio a la población 

local y a los turistas nacionales y extranjeros que visitan el balneario más importante y 

acogedor de la patria ecuatoriana, de cuyos resultados se proponen diversas alternativas 
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y estrategias que contribuyan a mejorar el servicio de transporte y la productividad de las 

unidades en las que invierten los empresarios del sector transportista. 

Los resultados más relevantes son los siguientes: 

Figura 1. Funciones Administrativas.

Nota: Como se puede apreciar en la gráfica, los resultados muestran que el 34% de los beneficiarios cree que debe 
mejorar sus funciones administrativas en cuanto a la planificación de actividades, así como un 28% considera que la 
coordinación de las actividades es una de las funciones que se deben mejorar, en tanto que un 25% resalta que se 
debe mejorar la delegación de actividades al personal de cada organización y un 13 % expresa que se debe mejorar 
la dirección de actividades en la Unión y en cada operadora, las capacitaciones impartidas dieron oportunidad a 
que estas personas se evaluarán a sí mismas lo cual permitió que ponderaran sus habilidades en las funciones 
administrativas, poniendo mayor atención en aquellas con menor destrezas con el fin de mejorar constantemente 
su área de trabajo.

Figura 2. Habilidades y Capacidades.

Nota: Acorde a los resultados presentados y a las opiniones de los encuestados, se puede evidenciar que la mejor 
forma de medir las capacidades intelectuales y técnicas de los colaboradores de esta entidad con un 53% es la 
modalidad reunión grupal, en la que los altos directivos evidencian las habilidades del cuerpo de trabajo al responder 
a situaciones de diferente complejidad, por tal razón la segunda opción que en este caso es la observación directa 
con un 31% es muy coherente ya que es un complemento preciso para esta afirmación. Tanto las entrevistas como 
las tareas dirigidas reflejan resultados muy bajos debido a que su influencia en la evaluación de las características 
es mínima en relación a los resultados que se esperan con el estudio.
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Figura 3. Iniciativa.

Nota: En lo referente a la Iniciativa para plantear nuevas ideas que fortalezcan las operadoras, se le consultó 
a los directivos de las entidades si tomaban la iniciativa al momento de plantear nuevas ideas que mejoren las 
instituciones, el 37% de los directivos aprecian que siempre toman la iniciativa de proponer nuevas ideas para 
ayudar a la mesa directiva a tomar las mejores decisiones que beneficie a las organizaciones y aportar con ideas 
positivas para el crecimiento de las operadoras para tener un excelente servicio; un 47% manifestaron que casi 
siempre toman la iniciativa de proponer de nuevas ideas porque la mayoría de socios o accionistas muy poco 
apoyan las ideas para tomar decisiones de cambio o transformación. 

Figura 4. Control de calidad del servicio.

Nota: A través de las encuestas realizadas se puede analizar que con porcentaje alto tenemos a un 56% 
manifestando que son muchos los vehículos que han mejorado el control de calidad del servicio con las medidas 
de seguridad, seguido de un 19% de las personas encuestadas han mejorado bastante el uso de las medidas de 
seguridad lo cual quiere decir que las capacitaciones brindadas, no quedaron solo en papeles si no que fueron de 
gran ayuda, ya que mediante la práctica se podrá evidenciar un incremento en el número de clientes que adquieren 
este servicio ayudando de esta manera a reactivar la economía de la localidad, la región y el país, y teniendo 
como porcentaje al 22% que menciona que son pocos los que utilizan las medidas de seguridad, lo que se puede 
concluir que carecen de información acerca de las medidas o no las desean poner en práctica por la cultura y la 
incomodidad.
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Figura 5. Primeros auxilios.

Nota: En el grafico se puede evidenciar que del total de las personas encuestadas un 94% están totalmente de 
acuerdo mientras que un 6% solo de acuerdo considerando que es fundamental que dentro de este campo se 
conozca a cerca de las diversas prácticas de como brindar primeros auxilios, respecto a ello se puede decir que 
para un conductor profesional que se dedica a ofrecer servicios de trasporte a la ciudadanía y a los turistas es 
esencial para cada uno de ellos conocer sobre esta temática, de tal manera que tenga suficientes conocimientos 
y que sepa cómo actuar frente alguna emergencia para ello los dirigentes de las cooperativas y compañías de 
transporte del cantón Salinas deben optar por realizar capacitaciones continuas con el fin de que todo su equipo de 
trabajo tenga nociones y fundamentos para que puedan intervenir correcta y oportunamente frente algún incidente 
que suela presentarse en su jornada laboral con algún usuario y se garantice la preparación de los conductores de 
las unidades de transporte.

3. DISCUSIÓN Y RESULTADOS

Dentro de la provincia de Santa Elena, existen entidades asociadas en el sector del 

transporte muy representativas como el Consorcio ALTRAPEN, SICSE, UNITASE, entre 

otras, y también la Unión de Operadoras de Transporte del cantón Salinas, que sirven con 

la movilización de los ciudadanos y de los turistas nacionales y extranjeros que visitan la 

región, unos se movilizan a sus lugares de trabajo, otros por necesidaes personales y un 

gran número de turistas por feriados y vacaciones, y también algunos por conocer la zona 

playera más concurrida del Ecuador, la finalidad de estos gremios asociados es brindar 

un servicio eficaz que esté a la altura de las necesidades de las personas que ocupan el 

servicio y así cumplir con sus expectativas y dejar una buena imagen por parte de cada 

una de las líneas o empresas de transporte, que garantice el retorno de los visitantes al 

cantón Salinas. 

Gracias a la colaboración de las autoridades seccionales y de tránsito se 

desarrolla con responsabilidad y compromiso la actividad, cuyos actores principales son 

los conductores de las unidades de transporte que son los trabajadores de las operadoras 

del cantón Salinas y la provincia de Santa Elena, el estudio y los resultados obtenidos 

permitió evidenciar que existen algunas falencias dentro de la Unión de operadoras y en 

cada una de las Cooperativas y Compañías de transporte que la conforman, si bien es 
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cierto, hay algunos factores positivos que juegan a favor del servicio que se ofrece lo cual 

representa un beneficio para las operadoras, sin embargo, no se debe dejar a un lado las 

debilidades que ponen en juego en la práctica y que se detectan con el fin de corregirlas.

Es indudable que un servicio de calidad se recuerda y se recomienda por la 

buena imagen que dejó la operadora de transporte en cada uno de los clientes y usuarios 

que utilizaron las unidades en un momento determinado, y recibieron la calidad, calidez 

y confort que un servicio de este tipo demanda, por tanto el esfuerzo y la dedicación 

en mejorar en todos los aspectos debe ser primordial para los dirigentes , socios y 

colaboradores de las entidades dedicadas a una actividad tan delicada y sumamente 

necesario en cualquier rincón del mundo.

Entre los aspectos relevantes que se requiere considerar para fortalecer el 

servicio de trasporte hay un punto muy delicado que se debe mejorar que es el liderazgo 

por parte de los altos ejecutivos de las empresas, los presidentes y gerentes que están al 

mando de las operadoras, ya que ellos son los llamados a incfluir, motivar y persuadir a los 

trabajadores de las operadoras y a los conductores de las unidades que tienen contacto 

directo con los usuarios, como en el servicio de taxis que utilizan taxi radio, para que se 

desarrollen de manera eficaz, ágil y efectiva.

Además, con lo que menciona el autor (Estrada, 2006),acerca de lo que significa 

liderazgo, recalca que para que las operadoras de transporte tengan un gran rendimiento 

se necesita de un buen liderazgo para poder llevar a cabo un adecuado control tanto en 

el servicio brindado a los clientes, como una evaluación a los conductores y determinar si 

están poniendo empeño y pasión en sus actividades laborales.

Esto significa que los conductores deben estar poniendo en práctica todo 

lo aprendido en las capacitaciones que de acuerdo a la Ley vigente se exige a los 

transportistas que deben brindar capacitación a sus colaboradores, de tal forma que 

pongan en ejecución lo aprendido en el proceso de formación, así como la aplicación de 

las leyes de tránsito que aprendieron en la Escuela de Capacitación cuando se prepararon 

para ser conductores profesionales, para lo cual también se puede brindar charlas que 

refresquen esos conocimientos con expertos en el área que son los miembros de la 

Comisión de Tránsito del Ecuador.

Dentro de los resultados del presente trabajo también se puede apreciar que 

entre las falencias de las operadoras la deficiente planificación que realizan y que debe 

mejorar la forma y los medios que se asignan a las planificaciones de actividades de 

los operadores, esto se da porque en algunas ocasiones no se suele llevar un orden de 

actividades a realizar o cuándo se presenta que la demanda de clientes es alta, como en 

el caso de temporadas altas.
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Factor preponderante en este análisis es la calidad en la atención al cliente, 

que debe ser coordinada adecuadamente desde la operadora que atiende el servicio 

mediante llamada telefónica para solicitar un servicio de puerta a puerta por ejemplo, 

en donde el tiempo de espera es vital, el traslado focalizado hacia el destino solicitado 

debe ser minucioso, la apertura al diálogo con el usuario una filosofía de trabajo, la 

seguridad y confort una primicia del servicio y la llegada a tiempo al destino previsto una 

condición prioritaria, puesto que alguno de estos factores genera incertidumbre y causa 

incomodidad en los usuarios y más todavpia en los clientes exigentes.

El presente trabajo contiene también puntos positivos que se pudieron analizar 

en los resultados y entre uno de ellos está que dentro de las operadoras se fomenta 

la iniciativa para proponer ideas innovadoras o acciones que permitan solucionar los 

problemas que se mantienen o se presentan en alguna de las líneas de transporte, ya 

que los trabajadores siempre tienen disposición para proporcionar aportes que ayude a 

generar innovaciones en cuanto al servicio de transporte, convirtiendo en algo bueno y 

relevante para la operadora.

Asimismo, es de gran beneficio para cada operadora y para la Unión de 

transportistas disponer de estrategias de ahorro o de crédito para la renovación 

del parque automotor ya que produce una ventaja competitiva frente a las demás 

Cooperativas o Compeñías de transporte que son la competencia directa debido a 

que siempre un usuario del servicio va a proferir una unidad nueva, mejor presentada 

o conservada y que además de confort brinde seguridad en el traslado de un lugar a 

otro, además de mantener tarifas justas con criterio fundamentado y autorizado por la 

Agencia Nacional de Tránsito, de tal forma que el usuario se sienta complacido de un 

excelente servicio a precio justo.

Es también fundamental en el proceso de servir al cliente de tener los 

conocimientos básicos y oportunos de los primeros auxilios todos los conductores y 

líderes de las operadoras de transporte porque en el momento menos esperado es posible 

que se necesite de esos conocimientos para brindarle al usuario o a los colaboradores 

del servicio la atención requerida y que todos estén dispuestos a contribuir de la mejor 

manera posible en las capacitaciones y entrenamientos pertinentes para acoplarse y 

adaptarse a los requerimientos y necesidades de la sociedad en general y de los clientes 

que se atiende habitualmente todos los días.

4. CONCLUSIONES

En el presente trabajo, elaborado a partir de un proyecto de Vinculación con la 

Sociedad, se concluyó que las operadoras de transporte presentan diferentes factores 
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en los que se debe tener un mayor enfoque para que se puedan tener los resultados 

esperados considerando la implementación de estrategias innovadoras que potencien 

la calidad del servicio al cliente en las operadoras de transporte del cantón Salinas en la 

provincia de Santa Elena, Ecuador.

Se requiere fortalecer el liderazgo en la dirigencia de la Unión de Operadoras 

de Transporte y en cada una de las Cooperativas y Compañías que conforman esta 

organización con el fin de impulsar la excelencia en el servicio y atención al usuario, debido 

a que los empresarios del transporte están dispuestos a invertir en tiempo, estrategias y 

recursos económicos para lograr los objetivos anhelados.

Es pertinente que se focalice el trabajo en equipo para desarrollar las actividades 

inherentes a la transportación de forma mancomunada por el bien del sector, encaminando 

las gestiones dirigenciales ante las autoridades con fundamentos sólidos para recibir el 

apoyo oportuno de los gobiernos de turno en el momento indicado y sobre todo para 

tomar decisiones colectivas que aporten a la consolidación del gremio.

Es pertinente que se impulse acciones con las autoridades competentes que 

garanticen la seguridad de las operadoras, colaboradores y conductores de las unidades 

de transporte porque consecuentemente se brindará la seguridad y tranquilidad que 

demanda un pasajero que utiliza los servicios esperando que que pueda trasladarse sereno 

y con la convicción de que va a llegar bien y con sus pertenecias intactas a su destino. 

Se requiere coordinar acciones efectivas con los organismos pertinentes y con 

la banca privada para que se faciliten préstamos o créditos individuales a cada uno de 

los socios y accionistas o de forma mancomunada a las Cooperativas y Compañías 

organizadas que pertenecen a la Unión de Operadoras para la renovación de unidades 

que en algunos casos ya es urgente la necesidad de cambiarlas y que se canalice de la 

mejor manera la forma de pago, por el bien de la comunidad y del sector transportista del 

cantón Salinas en la provincia de Santa Elena.
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