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Incidencia de las capacitaciones a socios de las operadoras del transporte comercial en taxis

Resumen

El presente articulo tiene como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios del
transporte comercial en taxi de la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo. Para ello, se
plantea como antecedente que: la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo (ESPOCH), a
través de la Carrera de Gestion del Transporte ha capacitado durante tres afios a quince
operadoras de taxi del canton Riobamba, provincia de Chimborazo; en este contexto, la finalidad
es determinar la incidencia que estas han tenido, tanto en los conductores con en la sociedad.

La investigacion aplicada es de tipo descriptivo, de campo, se elabord un cuestionario con doce
items dirigido a 383 personas, quienes evaluaron el servicio de transporte comercial en taxi. La
recopilacion de informacion se realiz6 en las paradas de taxi de las quince operadoras capacitadas
de la Camara de Operadoras Independientes de Taxis de Riobamba; se realizaron preguntas sobre
leyes de transito, seguridad vial, atencion al cliente, conduccion eficiente, en cuyos temas han
sido capacitados los socios de cada una de las operadoras.

Palabras claves: Capacitacion; conductores; transporte comercial; satisfaccion del cliente.

Abstract

This article aims to determine commercial taxi transport level of user satisfaction. To do this, it is
important to note that the Escuela Superior Politécnica de Chimborazo (ESPOCH), through the
Transportation Management Department, over the course of three years has trained fifteen taxi
operators in Riobamba Canton, Chimborazo. In this context, the purpose is to determine the
impact that these have had, both on drivers and society. The applied research is descriptive, field-
based. A 12-item questionnaire was given to 385 people, who evaluated the commercial taxi
transport service. The collection of information was carried out at the location of each of
the fifteen trained operators, which are part of the Chamber of Independent Taxi Operators of
Riobamba. (USERS) were asked about traffic laws, road safety, customer service, efficient
driving, on which subjects the partners of each of the operators have been trained.

Keywords: Training; drivers; commercial transportation; customer satisfaction.
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Resumo

O objetivo deste artigo é determinar o nivel de satisfacdo dos usuérios do transporte comercial de
tdxi na cidade de Riobamba, provincia de Chimborazo. Para isso, propde-se que: a Escola
Superior Politécnica de Chimborazo (ESPOCH), por meio da Carreira em Gerenciamento de
Transportes, tenha treinado quinze operadores de taxi no cantdo de Riobamba, provincia de
Chimborazo, por trés anos; Nesse contexto, o objetivo é determinar o impacto que eles tiveram,
tanto nos motoristas quanto na sociedade.

A pesquisa aplicada € descritiva, com base em campo e foi elaborado um questionario com doze
itens para 383 pessoas que avaliaram o servico de transporte comercial de taxi. A coleta de
informacdes foi realizada nos pontos de taxi dos quinze operadores treinados da Camara de
Operadores de Taxi Independentes de Riobamba; Foram feitas perguntas sobre leis de tréansito,
seguranca no transito, atendimento ao cliente, direcdo eficiente, sobre quais assuntos 0s parceiros
de cada um dos operadores foram treinados.

Palavras-chave: Treinamento; motoristas; transporte comercial; satisfacdo do cliente.

Introduccion

Una de las necesidades propias de toda sociedad y que se realiza a diario es la movilizacion de
ciudadanos de un punto de origen hacia uno de destino para desarrollar multiples actividades,
donde el transporte juega un rol muy importante especialmente el transporte comercial de taxi,
que es utilizado para la movilizacidn de personas a distancias cortas.

Con el avance de la tecnologia, en los ultimos afios el método para utilizar este servicio ha
cambiado radicalmente con la aparicion de aplicaciones moviles y el servicio de radio taxi, como
parte de un sistema de desarrollo social que pretende brindar un mejor servicio al cliente.

La competencia en la que se encuentran inmersos actualmente mas de 3000 unidades de taxis
agrupadas en operadoras de transporte sean estas cooperativas 0 compafiias, legalmente
aprobadas por la Direccion de Movilidad del canton Riobamba, sin contar con las todavia
existentes unidades informales (piratas), hace necesario que los duefios de dichas unidades de
transporte se capaciten, con la finalidad de brindar un mejor servicio y captar mayor mercado de
clientes; asi lo han entendido, pues, a mas de ser un requisito formal el aprobar dos
capacitaciones al afio para poder matricular sus unidades, estan conscientes de que la

transportacion en general debe estar capacitada; segiin, (Chiavenato, 2009) “La introduccion de
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nuevas tecnologias o equipamientos, los nuevos procesos para producir los productos o servicios
de la organizacion, los nuevos productos y servicios o el desarrollo de los actuales productos y
servicios son sefiales de que las personas necesitan adquirir o construir nuevas habilidades,
competencias y destrezas”.

El informe anual de Accenture, “Encuesta sobre el Pulso Global del Consumidor” de 2013
(investigacion sobre el impacto de la atencion al cliente), revela que: “E166% de los
consumidores se cambian a la competencia debido a un pobre servicio al cliente. Pero, ademas
el 81% de los consumidores afirma que la empresa de la cual son clientes podria haber hecho
algo mas para evitar que ellos efectuasen tal cambio. (Scarilli, 2015).

En relacién a lo mencionado, el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton
Riobamba (GADM-R), al asumir las competencias del transito, aprueba la Ordenanza No 009-
2016 publicada en el Registro Oficial No 817 del 11 de agosto del 2016, en la que en su articulo
7, numeral 9, dispone: “Exigir a los conductores y duefios de los vehiculos pertenecientes a las
operadoras de transporte terrestre comercial en taxis, que se capaciten por lo menos dos veces al
afio en temas concernientes al transporte terrestre, transito, seguridad vial y servicio al cliente, en
instituciones universitarias, politécnicas o institutos superiores del pais, capacitacion que debera
ser avalada por la Direccion de Gestion de Movilidad, transito y Transporte; la aprobacion de
estas capacitaciones constituyen requisito necesario para la renovacion de la matricula vehicular”.
(Ordenanza, 2016)

En concordancia con lo sefialado anteriormente, y cumpliendo lo dispuesto en la Ley Organica de
Educacion Superior y el Reglamento de Régimen Académico Nacional que disponen la
obligatoriedad que tienen las Instituciones de Educacion Superior de aprobar y ejecutar proyectos
de vinculacién con la sociedad (Asamblea Nacional, 2010), la ESPOCH, mediante Resolucion de
Consejo Politécnico No 0380-2016, de 05 de diciembre del 2016, aprobdé el Convenio de
Cooperacion Interinstitucional entre y la "ESPOCH", el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del cantén Riobamba (GADM-R) y las cooperativas de transporte de taxis: EI Galpon,
El Estadio, Simén Bolivar, San Jorge, Sefior del Buen Suceso, Chimborazo, Terminal Terrestre,
San Francisco, Compafiia Tierra Nueva, Pichincha y Monsefior Leonidas Proafio, Ejecutrans del
Rio (ESPOCH, Resolucion No 0380.CP.2016, 2016), cuyo objetivo principal es Capacitar a los

transportistas de taxis de la ciudad de Riobamba, en temas que permitan dar fiel cumplimiento a
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la Ordenanza Municipal para el Fortalecimiento de la calidad y la fijacion de la tarifa por la
prestacion del servicio terrestre comercial en taxis del cantén de Riobamba.

La ejecucion del mencionado convenio, coadyuva con el cumplimiento de la Ordenanza No 009-
2016, y se encuentra bajo la coordinacién de la Carrera de Gestion del Transporte (CGT) de la
Facultad de Administracion de Empresas (FADE), para lo cual, se elabord y aprobd con
presupuesto institucional el programa de vinculacion con la sociedad denominado “Capacitacion,
Asesoria, Gestion y Nuevos Conocimientos para la Sociedad del Milenio”, cuyo objetivo
principal es brindar capacitaciones en diferentes areas de las ciencias administrativas. (ESPOCH,
Resolucion No 083.CP.2019, 2019). Priorizando en cada una de ellas temas de leyes de transito y
seguridad vial, atencion al cliente, contabilidad basica, manejo de TICs, conduccion eficiente y
mecanica basica, de acuerdo con lo dispuesto en la Ordenanza 009-2016.

Desde el inicio del proyecto en el afio 2017 hasta el afio 2019, se han dictado ocho (8) cursos de
capacitacion con un promedio de setecientos cincuenta (750) socios capacitados, que representan
el veinticinco por ciento del total de propietarios de unidades de taxi que prestan el servicio en el
canton Riobamba.

En este contexto, fue necesario realizar esta investigacion a fin de determinar cual ha sido la
incidencia que han tenido las capacitaciones en los conductores que prestan el servicio de taxis,
para ello se elabord un cuestionario de 12 preguntas dirigidas a los usuarios del servicio, pero de
manera centralizada, esto es, se recopild la informacidn en las zonas cercanas a las paradas de
taxis de cada una de las operadoras capacitadas a fin de obtener la informacion mas precisa de la
situacion actual del servicio, donde los usuarios son quienes observaron lo que se ha hecho hasta

ahora y en qué aspectos de debe mejorar.

Metodologia

La metodologia de trabajo aplicada en la presente investigacion se basa en un estudio transversal
y analitico, basado en el disefio de investigacion cuantitativo-cualitativo y descriptiva, con la
aplicacion de medidas estadisticas que permitan identificar, promediar y condensar la
informacion en parametros o estimadores a todas las variables. (Bernal, 2016)

Se contemplaron varias actividades especificas a fin de obtener la informacion correspondiente
de una 0 mas variables incidentes en la investigacion realizada, como: recopilacién de datos en

campo e informacién primaria, tabulacién y procesamiento informacién y analisis de los
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resultados, con la ayuda del programa Microsoft Excel para la elaboracion de tablas y graficos.
(Guerrero, 2015)
De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y Censos al 2010, la poblacion urbana de la
ciudad de Riobamba entre 20 y 69 afios es 84851. Realizando el célculo de proyeccion
poblacional al afio 2019, se estima una poblacién de 99629. El tamafio de la muestra fue
calculado con la formula de poblacidén conocida, donde los elementos representan lo siguiente:
n = es el tamafo de la muestra poblacional a obtener
N = Universo de estudio
P = Probabilidad de ocurrencia (0,5)
Q = Probabilidad de no ocurrencia (0,5)
E = Margen de error (5%)
K = Nivel de confianza (1,96)

N(p=q)

(N —1) ~(%] +PQ

n =

99629(0,25)

0.05
1.96

n =

(99629 — 1) ): +0.25

n = 382.68 encuestas
1 = 383 encuestas

Resultados

El objetivo de este trabajo de investigacion es determinar el aporte de las capacitaciones ofertadas
a las operadoras de taxi del canton Riobamba, analizando varios parametros como: la calidad del
servicio, el respeto de la normativa de transito, la atencidn al cliente, entre otros; para cuyo efecto
se realizo el levantamiento de la informacidn con el apoyo de los estudiantes de la Carrera de
Gestion del Transporte de la ESPOCH, en base al formulario elaborado por los docentes
investigadores, lo que convierte a la informacién recabada en confiable y veraz en su totalidad,

arrojando los siguientes resultados:
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Pregunta 1. Qué tipo de transporte comercial en taxi utiliza y con qué frecuencia con que se

utiliza el servicio.

— O

Figura 1: Qué tipo de transporte comercial en taxi utiliza
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Fuente: Autores, 2020

El 63% de usuarios utilizan el taxi convencional, es decir, el tipo de taxi que aglutina el mayor

namero de operadoras agremiadas en cooperativas o compafiias, son establecidas con permiso de

operacion; 26% de usuarios utilizan taxis ejecutivos, modalidad de transporte que brinda el

servicio puerta a puerta a través de llamadas telefonicas con el mismo costo de las operadoras de

taxi convencional; 7% de usuarios utiliza el servicio Fedotaxi, servicio que se realiza a través de

una aplicacién mévil mediante la geolocalizacion del usuario; este servicio lo brindan unidades

de taxi sean convencionales o ejecutivos que pagan un valor adicional para contar con este tipo

de tecnologia implementada en el teléfono celular; finalmente, en un porcentaje del 4% los

usuarios utilizan taxis informales que a pesar de los estrictos controles que realizan las

autoridades de transito, siguen operando en el canton Riobamba, de manera ilegal.

Pregunta 2. Con que frecuencia utiliza el servicio de transporte comercial de taxis

30%
20%
10%

0%

16%

1dia

Figura 2: Frecuencia con que utiliza el servicio
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25%
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3%
C 1%
5%
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semana losdias dias al mes

Fuente: Autores, 2020
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.

La frecuencia de uso de taxis en la ciudad de Riobamba es muy variable, 25% ocupa el servicio
tres veces por semana, el 23% dos dias a la semana, un 17% todos los dias, mientras que el 16%
un dia a la semana, y el 19% restante se encuentran distribuidos en los grupos minoritarios que

utilizan el servicio: fines de semana, cada quince dias, una vez al mes y otros.

Pregunta 3. Qué tan importante es para usted la atencion al cliente.

Figura 3: Importancia de la atencion al cliente

40%

50% g
40% 31% o
30% 18% 5
20% 8% 3%
10%

0%

Muy  Importante regular Poco Nada
importante importanteimportante

Fuente: Autores, 2020
En relacion con el nivel de importancia sobre la atencion al cliente en el transporte comercial de
taxi, se obtuvieron los siguientes resultados: 31% de los usuarios indico que es muy importante la
atencién que brindan los conductores; 40% menciond que es importante, el 29% restante
indicaron que no es muy importante o nada importante la atencion brindada por parte del

conductor, debido a que solo necesita movilizarse y llegar a su lugar de destino.

Pregunta 4. Qué importante es para usted la rapidez con que se presta el servicio de

transporte comercial en taxis.

Figura 4: Importancia de la rapidez con que se presta el servicio

50%
40%
30%
20%
10%

0%
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importante P g P y importante
= Scries] 28% 37% 22% 9% 4%

Fuente: Autores, 2020
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El 28% de los encuestados indico que es muy la rapidez con la cual se presta el servicio, para el
37% es importante, para el 22% de los usuarios es irrelevante cuan rapido o lento sea el servicio,
poco importante el 9% y un 4% nada les importa. Los resultados obtenidos a través de esta
pregunta son preocupantes, se observa que varios usuarios se enfocan mas en la rapidez del
servicio sobre su seguridad; esto en cierta forma, hace que los conductores de este tipo de
servicio se vean obligados a movilizarse al limite de velocidad permitido para circular dentro de
la zona urbana que es de 50Km/hora, excediendo en algunos los limites permitidos (Reglamento,
2016).

Pregunta 5. Que tan importante es para los usuarios la confianza al momento de utilizar el

servicio comercial de taxis.

Figura 5:Importancia de la confianza al utilizar el servicio de taxis

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
Muy Poco Nada
. Importante regular . .
importante importanye importante

== Scriesl 32% 36% 21% 9% 2%
Fuente: Autores, 2020

La confianza del usuario es muy importante a la hora de seleccionar un taxi, mas ain cuando se
cuenta con diferentes operadoras de este tipo de transporte que brindan el servicio; para el 32%
de usuarios encuestados la confianza es muy importante, 36% es importante, 21% es regular tener
confianza al momento de tomar un taxi; sumando estas tres principales categorias de preguntas,
podemos observar que el resultado es similar al del ndmero de usuarios que utilizan las
operadoras de taxi legalmente constituidas en el cantdn (89%). El restante 9% y 2% consideran a

la confianza del servicio como poco y nada importante respectivamente.
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Pregunta 6. Que tan importante es para usted la seguridad al momento de movilizarse en

un taxi.

Figura 6: Importancia de la seguridad al momento de movilizarse
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Fuente: Los investigadores en base a la informacion recopilada, 2020

En el Ecuador, luego de aprobado el Reglamento a la Ley Organica de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial, se obligo a todas las operadoras de transporte terrestre tanto publico
como comercial, la instalacién de camaras de video vigilancia que a través de un botdn de panico
se conectan directamente con la central de ayuda ECO 911; las operadoras de transporte
comercial en taxi del canton Riobamba no son la excepcion pues todas aquellas unidades
legalmente autorizadas poseen este dispositivo homologado en todo el pais; por esta razon se hizo
indispensable el preguntar a los usuarios lo importante que es para ellos la seguridad al momento
de tomar un taxi, obteniendo como resultado los siguiente: para el 47% es muy importante y el
32% importante, es decir para el 72% del total de encuestados la seguridad es lo primero. El 15%
determina como regular la importancia de la seguridad entendida esta como la indiferencia del
usuario en este aspecto al momento de tomar un taxi; los dos grupos restantes consideran poco
importante 5% y nada importante el 1%, es decir para el 6% de personas la seguridad no es

considerada al momento de tomar el servicio de taxi.
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Pregunta 7. Considera usted que es importante la accesibilidad al momento de tomar un

taxi.

Figura 7: Importancia de la accesibilidad al tomar un taxi
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Fuente: Autores, 2020

El articulo 3 de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial dispone que:
“El Estado garantizara que la prestacion del servicio de transporte publico se ajuste a los
principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, continuidad y
calidad, con tarifas socialmente justas” (Asamblea Nacional, 2008). De esta disposicion legal
nace la obligatoriedad del Estado de garantizar la accesibilidad al servicio de transporte terrestre,
que es el derecho que tienen los ciudadanos a su movilizacion y de sus bienes, por ello el 31% de
los usuarios consideran muy importante tener accesibilidad al servicio y el 36% lo considera
importante, lo que demuestra que los ciudadanos en su mayoria (67%) hacen respetar su derecho
a movilizarse de manera oportuna; también podemos notar que para un 19% es indiferente la
accesibilidad, asi como para el 9% les parece poco importante mientras que para el 5% es nada
importante, lo que demuestra que, 0 no conocen sus derechos o en realizad no les importa tener

acceso inmediato al servicio de taxi.
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Pregunta 8. Como evalla usted el nivel de calidad del servicio de transporte comercial en

taxi en el canton Riobamba.

Figura 8: Evaluacion del nivel de la calidad del servicio
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Fuente: Autores, 2020

La calidad es un principios que el Estado debe garantizar en la prestacion del servicio de
transporte terrestre (Asamblea Nacional, 2008), es el cumplimiento de los pardmetros de
servicios establecidos por los organismos competentes de transporte terrestre, transito y seguridad
vial y demas valores agregados, por lo que fue necesario saber la percepcion del usuario sobre
este aspecto, desprendiéndose como resultados que para méas de la mitad de los encuestados
(55%) la calidad del servicio es buena, para el 21% es muy buena y apenas para el 3% la calidad
del servicio es excelente; de otra parte, se percibe muy poca inconformidad de los usuarios en la
calidad del servicio ya que el 18% opina que es regular y el 3% es mala, lo que deberia
considerarse a futuro para mejorar este aspecto importante al ser un derecho de los usuarios del

transporte terrestre comercial en taxis.
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Pregunta 9. Esta satisfecho con el profesionalismo de los conductores al momento de

prestar el servicio de taxi en el canton Riobamba.

Figura 9: Satisfaccion con el profesionalismo de los conductores de taxi
80%
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Fuente: Autores, 2020

En el Ecuador de acuerdo con el articulo 128 del Reglamento a la Ley Organica de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial (Reglamento, 2016), no se otorgara licencia de conducir
profesional para conducir vehiculos a motor a quien no presente el correspondiente titulo o
certificado de conductor profesional otorgado por las instituciones autorizadas. De esta
disposicidon se colige que quienes brindan el servicio de transporte comercial en taxi son
conductores profesionales, es decir formados en las diferentes escuelas de capacitacion con un
pensum de estudios de dos afios debidamente aprobado por la autoridad competente, y eso se
corrobora cuando el 68% de los usuarios encuestados estan satisfechos con el profesionalismo
con que se presta en servicio de taxi en el canton Riobamba versus un 32% que ha demostrado su

insatisfaccion con el mismo.
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Pregunta 10. Qué es lo que mas le incomoda de la prestacién del servicio de taxi en el

canton Riobamba.

Figura 10: Lo que mas le incomoda de la prestacion del servicio de taxi
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40%
30%
20%
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0%

Atencion al Leyesde = Seguridad Eticay
cliente transito vial valores

o= Seriesl 51% 28% 9% 8% 4%

Limpieza

Fuente: Los investigadores en base a la informacién recopilada

Es importante conocer que es lo que mas les incomoda a los usuarios desde el momento mismo
que utilizan el servicio de taxi, quienes de alguna manera corroboran lo dicho en la pregunta
namero 6, cuando para el 51% de ellos les incomoda la atencion al cliente, seguido del 28% que
observan el irrespeto a las sefales de transito por parte de los conductores de taxi; al 9% le
incomoda el incumplimiento de las normas de seguridad vial, al 8% la falta de ética y valores y a
un 4% la falta de aseo de las unidades, aspectos a considerar al momento de elegir los temas que
se van a impartir en las capacitaciones para mejor significativamente el comportamiento de los
conductores de taxi y logar en lo posible la plena satisfaccion de los usuarios de este servicio de

transporte terrestre.
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Pregunta 11. En qué ambitos deben capacitarse los conductores del servicio de transporte

comercial en taxis para brindar un mejor servicio.

Figura 11: Ambitos en los que deberia capacitarse
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Fuente: Autores, 2020

Para cumplir con lo que dispone la Ordenanza No 09-2016 aprobada por el Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Riobamba, consultamos a los usuarios del servicio de taxis cual es el
ambito en que deben ser capacitados para mejorar la calidad del servicio, obteniendo como
resultado que el 28% pide que se les capacite en atencion al cliente, seguido de un 21% en leyes
de transito, un 20% que se debe capacitar en imagen interna de sus vehiculos, un 16% en ética y
valores, con un porcentaje similar del 15% que considera que no deben ser capacitaos en ninguno

de los ambitos, es decir estan satisfechos con la prestacion del servicio.

Pregunta 12. Con qué frecuencia deberian capacitarse los conductores de taxi para brindar

un mejor servicio.

Figura 12: Frecuencia con que deben capacitarse
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Fuente: Autores, 2020
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Ahora, si tenemos las teméticas en las que se debe capacitar, es necesario saber la frecuencia con
que seria ideal hacerlo, para mejorar la calidad en el servicio y obtener la satisfaccion de los
usuarios, para ello el 33% de usuarios consideran que se deben ser capacitados tres veces al afio,
el 30% de los usuarios encuestados considera que se deben capacitar al menos dos veces al afio,
lo que tiene correspondencia con lo que actualmente se encuentra dispuesto en la referida
Ordenanza 09-2016; el 15% cuatro veces al afio y un porcentaje similar del 11% considera que se

deben capacitar mas de cuatro veces y una vez al afio.

Discusién

Es claro lo importante que es el transporte en el diario convivir de una sociedad, y cuando
hablamos del transporte comercial en taxis debemos valorar lo fundamental que es el usuario, ya
que sin él no tendrian razon de ser las operadoras de este tipo de servicio que actualmente se
encuentran agrupadas en cooperativas y compafiias; para la gran mayoria de usuarios un taxi es
tan importante que lo utilizan de dos a tres veces por semana, es decir se ha convertido en algo
frecuente en los ciudadanos, de ahi la necesidad que los conductores quienes estan en permanente
contacto con los clientes tengan la obligacion de brindarles la mejor atencidén, empezando por la
confianza desde el momento que solicitan una unidad hasta cuando llegan a su lugar de destino,
para ello la confianza y la seguridad son lo primero y esto se consigue si cada uno de los
propietarios de las unidades y sus conductores estan bien capacitados.

Existe todavia un factor que incide en la opinion de la ciudadania respecto a la atencion que
brindan los conductores de taxi y es, ese minimo porcentaje de vehiculos informales (piratas) que
prestan este tipo de servicio de manera ilegal y que no brindan ninguna garantia durante su
movilizacion, pero es corresponsabilidad de los usuarios hacer conciencia de las consecuencias
que acarrean hacer uso de una unidad que no se encuentra debida y legalmente registrada.

Tener acceso a un taxi de manera casi inmediata es importante para los usuarios y esto se ha
mejorado notablemente con la ayuda de las nuevas tecnologias de la informacion existentes en el
mercado, aspecto que se ha convertido en parte fundamental de la calidad del servicio que
brindan las diferentes operadoras de taxis, pero en algunos casos aun siguen siendo insuficientes
porque una gran parte de la sociedad se encuentra insatisfecha con la calidad del servicio,

debiendo tener en claro que los procesos de ensefianza aprendizaje que se desarrollan a través de
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las capacitaciones no son a corto plazo, pero han dado buenos resultados en los conductores de
taxis, cuando se sienten empoderados de su trabajo y de la importancia del servicio que brindan
que se ve reflejado en la atencion sus clientes.

Se han dado grandes pasos en el mejoramiento de la calidad del servicio del transporte comercial
en taxis, pero nunca es suficiente, el transportista conductor de taxi debe estar consciente que
necesita mejorar permanentemente, para ello debe capacitarse a fin de desarrollar mayores
habilidades y destrezas en la prestacion del servicio, mejorar el respeto al peatdn y las normas de
transito como parte de la seguridad vial que es un problema de salud mundial y al que debemos

aportar con nuestro granito de arena siendo conductores responsables con nuestra sociedad.

Conclusiones

Para alcanzar las competencias que se espera lograr de los conductores en el &mbito del servicio
comercial en taxis, es necesario continuar con las capacitaciones, y no porque sea un requisito
para matricular cada afio su vehiculo, sino porque deben estar conscientes de que es parte
importante de su crecimiento personal.

Estadisticamente y como tema pendiente de estudio, en el canton Riobamba durante los tres
ultimos afios se han reducido los accidentes de transito especialmente aquellos donde se han visto
implicadas las unidades de taxi, datos muy importantes si consideramos que actualmente los
conductores gracias a las capacitaciones permanentes conocen mas sobre normativa de transito,
seguridad vial y mantenimiento vehicular.

Nos falta mucho por mejorar para alcanzar la plena satisfaccion de los usuarios en el transporte
comercial en taxis, a pesar de ello los propietarios y conductores de este tipo de servicio de
transporte terrestre deben ser capacitados con la misma frecuencia y en las mismas areas que

dispone la Ordenanza 009-2016; solo asi se lograra tener usuarios satisfechos con el servicio.
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