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INTRODUCCION

La presente investigacion se da en el contexto de la Cooperativa de Transporte Escolar e
Institucional Oswaldo Guayasamin, de la provincia del Guayas, en el canton Guayaquil. La
misma que se dedica exclusivamente a la prestacion del servicio de transportacion, tanto

escolar como institucional y que empezo a funcionar desde el 20 de octubre del 2000.

El objetivo principal de este trabajo de investigacion es analizar la calidad del servicio que
brinda la Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo Guayasamin. Para
Ilegar a algunas conclusiones, se considero la percepcion que tiene su directivo, asi como la
percepcion que tienen sus usuarios, logrando establecer que la Cooperativa goza de
aceptacion entre sus clientes, donde el 95% de ellos considera que el servicio prestado es
bueno, el 100% de ellos se siente seguro a movilizarse en sus seis buses con una capacidad
de 48 pasajeros, también para el 100% de los informantes su principal condicionamiento es

contar con un servicio puntual de transportacion.

Dentro del proceso metodologico que se empleé para la investigacion, es de caracter
descriptivo, lo que permitié identificar y caracterizar las variables de estudio en un periodo
de tiempo especifico. Se emple6 la técnica de la entrevista y encuesta mediante
instrumentos como el cuestionario estructurado de preguntas. La linea de investigacién en
la que se enmarca este estudio es: Gestion financiera administrativa, tributaria, auditoria y
control; y la sublinea de investigacion fue: Empresas e instituciones publicas y privadas,

que pertenecen a la Escuela de Administracién, Carrera de Ingenieria Comercial.



DESARROLLO

La Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo Guayasamin, es una
empresa domiciliada en la en la provincia del Guayas, en el canton Guayaquil,
especificamente en la direccién Brasil 2407 entre Carchi y Tungurahua. Se dedica
exclusivamente a la prestacion del servicio de transportacion, tanto escolar como
institucional. Funciona desde el 20 de octubre del 2000, es decir mas de dos décadas que
tiene presencia en el sector de la transportacion escolar e institucional. Su Gerente es el

sefior Joselito Gonzélez Moran.

El servicio de transportacién escolar e institucional es considerado como una
necesidad basica y primordial para el bienestar de los clientes y que sean trasladados a sus
respectivas instituciones y a la vez garantizar la seguridad de los nifios, nifias y adultos. La
creciente demanda de expresos escolares para las Unidades Educativas del canton Duran
requiere de un servicio de calidad, donde los padres tengan la total confianza de sus hijos
llegaran a casa sin ningun problema. El transporte pablico en su mayoria se encarga del
traslado de los alumnos, sin importar la cantidad de personas que lleven, obviando la
seguridad debida que se debe tener con nifios y jovenes y sin hacerse responsable de los

mismos. (Aguirre & She, 2018, pag. 11)

El objetivo principal de este trabajo de investigacion es analizar la calidad del servicio que
brinda la Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo Guayasamin, y para
esto es importante conocer la percepcion que tiene su directivo, asi como la percepcion que

tienen sus usuarios, logrando establecer conclusiones pertinentes.



La idea basica para entender el sentido de la palabra calidad debe ser el de satisfacer unas
necesidades y expectativas. La calidad de un producto o servicio es satisfactoria cuando
responde a las necesidades del cliente, es decir, es lo que esperaba 0 mas de lo que esperaba
el cliente. Hodson (2001) sostiene que la palabra calidad tiene multiples significados, los
dos que utilizan con mayor frecuencia son que “La calidad consiste en aquellas
caracteristicas del producto que satisfacen las necesidades de los clientes y proporciona la
satisfaccion con el producto” y que “La calidad consiste en productos y procesos libres de

deficiencias”. (Vaca et al, 2017)

La calidad en el servicio reporta sustanciales beneficios a la empresa, que se toma como

baluarte de su estrategia comercial pudiendo lograr con esto:

- Mayor rentabilidad en sus ventas. En la venta puntual, la calidad en el servicio permite
precios méas elevados como consecuencia que el cliente vincula lo que paga respecto de lo
que recibe y la calidad en el servicio representa un valor que hace pequefio el costo y mas,
cuando las diferencias comparativas con la competencia no son sustanciales. En términos
de volumen, el buen servicio "hace" a la repeticion en la compra, lo que conduce, a un

mayor nivel de facturacion.

- Fidelidad. EI cliente vuelve cuando es tratado como a él le gusta. Esto permite lograr

posicionamiento, valor de marca y distanciamiento de la competencia.

- Venta de nuevos productos al mismo cliente. Independientemente de la repeticiéon de
compra antes mencionada, La calidad en el servicio le permite a la empresa crear un manto
de seguridad y confianza en todo lo que esta ofrezca. Asi, se facilita la oferta de nuevos

productos dado que el cliente extiende el nivel de satisfaccion obtenido en las compras



anteriores a todo lo que provenga de la firma y esto genera un mayor volumen de venta

dentro de la misma cartera.

- Generacion de nuevos clientes. El cliente satisfecho comenta su "buena experiencia” a su
grupo y esta promocion de "boca en boca” desarrolla una mayor demanda de nuevos
clientes que se acercan con la confianza que le da vinculo personal de referencia, lo que

allana enormemente la venta e incrementa la participacion total en el mercado.

- Reduccidn de quejas y reclamos. Es imposible brindar un servicio perfecto, no obstante, si
no se lo busca, jamas podra alcanzarse un alto nivel al respecto. Una buena politica de
calidad en el servicio reduce notablemente las quejas y reclamos y esto lleva a una
reduccion en los costos y en las acciones de marketing tendientes a compensar esta merma

en las ventas y en la imagen institucional y de marca.

- Posicionamiento y valor de marca/empresa. El mayor activo de una empresa no se registra
en un rubro contable ya que es la "cartera de clientes”. Esta le da "valor" a la empresa
incrementando sustancialmente el "precio” de esta. Esto es la consecuencia del
posicionamiento logrado en la mente del consumidor y mercado en general. Asi, las
empresas lideres tienen un valor de marca/empresa que va mas alla de su facturacion o la

sumatoria de sus activos.

- Ventaja competitiva. La calidad en el servicio dada la impronta que cada compafiia puede
darle a su politica resulta un elemento de alta diferenciacion respecto de la competencia a
tal punto, que se convierte en una ventaja competitiva por encima de aspectos tecnoldgicos

y operativos. (Arellano, 2017, pag. 78)



Un factor clave en un servicio de calidad, es mantener una constante satisfaccion de los
clientes, considerando que esta se basa en la experiencia 0 percepcion que tienen los

clientes sobre la capacidad del bien o servicio para cubrir sus expectativas.

Cuando se refiere a satisfaccion del cliente, lo primero en mente de cada persona es la
alegria que experimenta al vivir una experiencia o adquirir algo que ha llenado sus
expectativas o deseos. Es por ello que de la mano de la calidad se enlaza la satisfaccion
porque este serd el resultado obtenido, es por ello y para una mejor precision que

definiremos a continuacion lo que es satisfaccion del cliente. (Morocho, 2019, pag. 27)

En el caso de la Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo Guayasamin,
esta se esfuerza por generar una propuesta de valor significativa para sus usuarios. Segun la
entrevista realizada en la empresa se considera que se brinda un buen servicio debido a que
mantiene en sus buses asientos comodos y en la que cuenta también con aire acondicionado

y el personal cuenta con la experiencia que los usuarios requieren.

Una propuesta de valor busca resolver el problema del cliente y definir los elementos
diferenciadores de la competencia. Debe existir una correspondencia entre la propuesta de
valor y el segmento de clientes, lo cual lleva a entender y dimensionar el producto minimo
viable. No se debe sesgar con la idea de negocio, no en términos de producto sino de la

solucién. (Lozano et al, 2019, pag. 93)

Se juzga la calidad del servicio en base a las percepciones del resultado técnico,
proporcionado, que se refiere al proceso por el que se entregd ese resultado y la calidad de
los alrededores fisicos donde se entrega el servicio (Zeithmal, Bitner y Gremler, 2009, p.

111). Esta descripcion de calidad del servicio como calidad del resultado, calidad de la



interaccion y calidad del ambiente fisico es captada por Brady y Cronin (2001, p.
35) en donde existe una calidad del resultado técnico, refiriéndose al producto que
acompafia fisicamente al servicio; calidad de la interaccién, que se da en la forma en que
interactian los empleados y el cliente; y la calidad del ambiente fisico, que se refiere a el

entorno fisico en donde se presta el servicio. (Zarraga et al, 2018, pag. 52)

Otro aspecto que permite a los clientes sentirse satisfechos, es el acceso a informacion
sobre los productos o servicios que una empresa oferta y su propuesta de valor, que es

donde mas se concentran los clientes.

Es importante manifestar que los escenarios de crecimiento de las pequefias y medianas
empresas se estan consolidando a medida que los avances tecnoldgicos se hacen visibles en
acciones concretas y eficientes, generando oportunidades para satisfaccion a los clientes, y
conllevando a una expansion de mercado basada en una mejor experiencia de compra.

(Avellaneda et al, 2017, pag. 100)

La Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo Guayasamin, cuenta con una
pagina de Facebook en la que se encuentra como Cooperativa de transporte Oswaldo

Guayasamin y ahi se expone novedades e informacion relevante de la empresa.

A la hora de brindar un servicio de calidad, es importante disefiar una politica de calidad
junto con objetivos claros que le permitan a la empresa obtener los resultados esperados,
mediante una direccién y desarrollo de actividades adecuadas, orientadas a satisfacer a los

clientes de una forma pertinente.

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para proporcionar un

punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos determinan los resultados deseados



y ayudan a la organizacion a aplicar sus recursos para alcanzar dichos resultados. (Renteria,

2019, pag. 19)

Toda empresa debe contar con una estructura de gestion administrativa, donde se definen
los roles y funciones en relacién al nivel de autoridad y responsabilidad de cada persona.
Considerando que “la gestion de pequefias y medianas empresas en el contexto de la
globalizacion involucra considerar aspectos para su competitividad y permanencia en el
mercado, situacion que requiere de una estructura organizativa que corresponda a las

condiciones que ello representa” (Blanco et al, 2020, pag. 133).

La Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo Guayasamin, cuenta con una

estructura formal tal como se detalla a continuacion:
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Figura 1. Estructura de la Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo Guayasamin.
Fuente: Datos de la investigacion.



La asamblea general la conforman los socios que actualmente son 18 y de ahi hay
actualmente un gerente electo que es el Sefior Joselito Gonzalez Moran, y
administrativamente hacen oficina dos personas que son: Ronny Ramirez Gaibor que
cumple la funciéon de contador y Génesis Palma Mendoza que cumple las funciones de

asistente contable.

De la misma manera es necesario denotar que la estructura organizacional vertical hoy en
dia es la que se aplica en la mayoria de las empresas, donde esta basada en un nivel
jerérquico, en la que cuenta con gerentes, jefes departamentales y personal de
servicios. Dentro de la cual cada departamento tiene bien definido cuales son las
responsabilidades que debe de cumplir, el sistema vertical ha provocado que el personal
actué y cumpla de manera adecuada sus labores, de tal manera que diariamente estan siendo

controlados con el fin de que cumplan sus labores. (Ocampo et al, 2019, pag. 117)

Los clientes de una empresa siempre estaran satisfechos en la medida que reciban un valor
percibido que se ajuste a sus necesidades, por tal razon las relaciones entre empresa y
clientes seran duraderas en funcion de que la empresa siempre este analizando las

necesidades de sus clientes y por ende le entre un valor afiadido apropiado.

Desde el punto de vista del cliente el analisis se centrard en el concepto de valor afiadido
percibido y satisfaccion, de modo que se fomentaran relaciones duraderas con aquellos
proveedores que mejor se adapten a la concrecion de sus necesidades y, por tanto, sean

capaces de ofrecerles mayor valor afiadido. (Cambra, 2005, pag. 181)

La Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo Guayasamin, por la

naturaleza del servicio que oferta, actualmente tiene clientes principales en el dmbito



escolar como en el ambito institucional. Como resultado de la encuesta aplicada a 20
clientes divididos en: 10 jefes de familia y 10 empleados de empresas, se pudo establecer

que el 95% de ellos considera que la Cooperativa ofrece un buen servicio de transportacion.

Tablal.

Cartera de clientes actuales Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo Guayasamin.

Tipo de Clientes Detalle

Escolar Colegio Rita Lecumberri
Academia Naval Almirante Illingworth
Institucional Promarisco S.A

Corporacion viviendas del hogar de Cristo

Fuente: Datos de la investigacion.

De esta cartera de clientes el 90% de las personas encuestadas considera que las tarifas
econdmicas establecidas por la Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo
Guayasamin, son adecuadas. Es importante sefialar que la tarifa del servicio de
transportacion mensual es de $20 a $28 dolares por ruta dependiendo de la distancia.
Considerando que “Para garantizar un nivel adecuado de servicio existen técnicas de
programacion que basadas en datos de campo permiten generar itinerarios de operacion

para cada ruta y vehiculo” (Jaramillo & Jacome, 2017, pag. 90).

Cabe destacar que de los usuarios encuestados el 100% de ellos se siente seguro y comodo
al transportarse en la Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo
Guayasamin, lo cual es muy positivo para esta empresa, ya que la seguridad al movilizarse

es una de las exigencias mas relevantes de los usuarios.
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La Agencia Nacional de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial es el ente
encargado de planificar, regular y controlar la gestion del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial en el territorio nacional, a fin de garantizar la libre y segura movilidad
terrestre, prestando servicios de calidad que satisfagan la demanda ciudadana; coadyuvando
a la preservacion del medio ambiente y contribuyendo al desarrollo del Pais, en el ambito

de su competencia. (Pilatasig, 2013, pag. 31)

Como resultado de la encuesta realizada se pudo establecer que otro factor de alta
relevancia para los usuarios, tanto a nivel escolar como institucional es la puntualidad del
servicio. Cabe sefialar que tanto los estudiantes como los empleados tienen horas de ingreso
que en la mayoria de los casos son controladas. EI 100% de los encuestados a nivel escolar
e institucional ponen a la puntualidad del servicio en primer nivel sobre otras condiciones

de servicio.

La gestion de la calidad del servicio se puede describir como el proceso de minimizar la
brecha de rendimiento entre la entrega real y las expectativas del cliente. Para mejorar la
calidad del servicio, los gerentes deben adoptar técnicas "orientadas al cliente” porque los
proveedores de servicios abordan directamente las necesidades del usuario. Asi, la calidad
del servicio ha sido identificada y documentada como una de las principales fuerzas
motrices para la supervivencia de la organizacion, la sostenibilidad y es crucial para el

logro de la empresa. (Jerez et al, 2018, pag. 8)

La Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo Guayasamin, dentro de su
campo de accion territorial, tiene como principal competidor a la Cooperativa CORBOY

S.A, la misma que actua de forma desleal bajando los precios de tarifas de transportacion.
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Estas acciones generas condiciones o elementos “que pueden ser considerados constitutivos

de competencia desleal” (Rebollo, 2019, pag. 151).

La ventaja competitiva no es producto del azar, ésta se construye con trabajo y
perseverancia; lo cual implica un permanente monitoreo del ambiente que permita un
correcto analisis y diagnostico del entorno tanto interno como externo; de tal suerte de
identificar las verdaderas fortalezas y debilidades de la empresa, al mismo tiempo que las
reales oportunidades y amenazas presentes en el mercado. Con esto en cartera, podra
procederse al disefio de opciones de estrategia con el fin de construir una ventaja

competitiva diferenciadora y perdurable en el tiempo. (Romero et al, 2020, pag. 465)

La Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo Guayasamin, dentro del
contexto de Pandemia Covid-19 se vio seriamente afectada. Desde el periodo del 2020,
afecto en el ambito laboral ya que se perdio algunas plazas de trabajo. En el periodo del
2021, afecto en el &mbito economico ya que las empresas donde se presta los servicios de
transporte empezaron a bajar los precios por cada ruta y en el periodo 2022, se espera y
aspira recuperarse economicamente en el servicio del transporte institucional con la

proyeccion del retorno a clases presenciales también.
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CONCLUSIONES

Una vez culminada la investigacion, se puede establecer que la Cooperativa de Transporte
Escolar e Institucional Oswaldo Guayasamin, mantiene un nivel de calidad en el servicio de
transportacion que ofrece, lo que hace que de la encuesta aplicada a 20 clientes divididos
en: 10 jefes de familia y 10 empleados de empresas, el 95% de ellos considera que la

Cooperativa ofrece un buen servicio de transportacion.

De los usuarios encuestados el 100% de ellos se siente seguro y comodo al transportarse en
la Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo Guayasamin, lo cual es muy
positivo para esta empresa, ya que la seguridad al movilizarse es una de las exigencias méas

relevantes de los usuarios.

En base a la encuesta realizada se pudo establecer que otro factor de alta relevancia para los
usuarios, tanto a nivel escolar como institucional es la puntualidad del servicio. Cabe
sefialar que tanto los estudiantes como los empleados tienen horas de ingreso que en la
mayoria de los casos son controladas. EI 100% de los encuestados a nivel escolar e
institucional ponen a la puntualidad del servicio en primer nivel sobre otras condiciones de

servicio.

La Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo Guayasamin, dentro del
contexto de Pandemia Covid-19 se vio seriamente afectada, tanto por la pérdida de plazas
de trabajo y reduccion de precios de transportacion. Pero existe una buena expectativa para

el afio 2022.
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DOCUMENTO DE AUTORIZACION

Babahoyo, 9 de marzo del 2022

Sefnor
JOSELITO RICHARD GONZALEZ MORAN

Gerente
COOPERATIVA DE TRANSPORTE ESCOLAR OSWALDO GUAYASAMIN
Guayagul. -

En su despacho
De mus conssderaciones:

Yo. QUEVEDO TRUJILLO BRYAN STIVEN con céduln de identidad 095537130-7,
estudiante de ln Umversidad Técnica de Babahoyo de la Facultad de Administracion, finanzas ¢
wnformatica, carrera de INGENIERIA COMERCIAL, matriculado en el proceso de titulucion
periodo noviembre 2021 — abril 2022, le solicito a usted de la manera mas comedida se sirva
autorizar n quien corresponda se proceda otorgarme el permiso respectivo para realizar mi Caso
de estudio denominado CALIDAD DEL SERVICIO A LOS USUARIOS DE LA COOPERATIVA
DE TRANSPORTE ESCOLAR E INSTITUCIONAL OSWALDO GUAYASAMIN DE LA
CIUDAD DE GUAYAQUIL el cual es requisito indispensable para poder titularme.

Esperando una respuesta favorable quedo de usted muy agradecido

Muy atentamente

BRYAZ STIVEN QUEVEDO TRU.HLLO
095537130-7
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UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA

ENTREVISTA

OBIJETIVO: Obtener informacion relevante sobre la CALIDAD DEL SERVICIO A LOS USUARIOS DE LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE ESCOLAR E INSTITUCIONAL OSWALDO GUAYASAMIN DE LA
CIUDAD DE GUAYAQUIL, como trabajo de Titulacidn, previo a la obtencion del titulo profesional.

1. Desde que afio funciona la Cooperativa?
Funciona desde el 20 de octubre del 2000

2. Cuantos vehiculos tienen la Cooperativa y cual es la capacidad en pasajeros?
Cuenta con 6 buses con una capacidad de 48 pasajeros

3. En qué direccion esta ubicada la Cooperativa?
Se encuentra ubicada en la provincia del Guayas en el canton Guayaquil en la direccion Brasil
2407 entre Carchi 'y Tungurahua

4. Cuantos socios forman parte de la Cooperativa?
Actualmente 18 socios activos, forman parte de la cooperativa

5. Cuantas personas trabajan y que cargos ocupan administrativamente?
2 personas forman parte de la cooperativa en la parte administrativa

Ronny Ramirez Gaibor — ocupacidon-contador
Genesis Palma Mendoza— ocupacion-asistente contable

6. Cuadles son los principales clientes en el ambito escolar?
Grupos de familias y personas

» Colegio Rita Lecumberri
» Academia Naval Almirante Illingworth

7. Cuales son los principales clientes en el ambito institucional?
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Promarisco S.A

Corporacion viviendas del hogar de Cristo

La pandemia Covid-19 como afecto a la Cooperativa?

Desde el periodo del 2020- afecto en el dmbito laboral ya que se perdio algunas plazas
de trabajo

En el periodo del 2021- afecto en el dmbito econdmico ya que las empresas donde se
presta los servicios de transporte empezaron a bajar los precios por cada ruta

Y en el periodo 2022- se espera y aspira recuperarse economicamente en el servicio del
transporte institucional

Cuales son los principales problemas que enfrenta la Cooperativa?

Servicios de competitividad con otras cooperativas de la ciudad de Guayaquil

10. Cual es la principal competencia o competidores que tiene la Cooperativa?
La principal competencia que tiene la cooperativa Oswaldo Guayasamin

Cooperativa CORBOY S.A  —se dedica a bajar los precios en las rutas

11. La Cooperativa tiene pagina web?
Cuenta con pdgina de Facebook en la que se encuentra como cooperativa de transporte Oswaldo
Guayasamin

12. Considera que la Cooperativa brinda un buen servicio y porque?
Si brinda un buen servicio porque, por lo que mantiene en sus buses asientos cdmodos y en la que
cuenta también con aire acondicionado y el personal cuenta con la experiencia que los usuarios
requieren

13. Cémo se llama el gerente de la Cooperativa?

Gerente Joselito Gonzdlez Moran

14. Cual es la tarifa del servicio escolar e institucional?
La tarifa del servicio escolar mensuales es de 20 a 28 ddlares por ruta dependiendo de la distancia

15. Cual es el organigrama de la cooperativa?
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ENCUESTA TABULADA

OBIETIVO: Obtener informacion relevante sobre la CALIDAD DEL SERVICIO A LOS USUARIOS DE LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE ESCOLAR E INSTITUCIONAL OSWALDO GUAYASAMIN DE LA
CIUDAD DE GUAYAQUIL, como trabajo de Titulacion, previo a la obtencion del titulo profesional.

FUENTE: 10 USUARIOS PADRES DE FAMILIA'Y 10 USUARIOS EMPLEADOS DE EMPRESAS.

1. 1. éCémo considera el servicio de transporte de la Cooperativa de
Transporte Escolar e Institucional Oswaldo Guayasamin?

Detalle F i % ¢Cémo considera el servicio de transporte de la
Bueno 19 95,00% Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional
Regular 1 5,00% Oswaldo Guayasamin?
Malo 0 0,00%
Total 20 100% 20008
i Bueno
M Regular
i Malo
2. ¢Considera que las tarifas del servicio son adecuadas?
¢Consideraque las tarifas del servicio son adecuadas?
Detalle F i %
Si 18| 90,00%
No 2 10,00%
Total 20| 100%
W Si

@ No
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3. ¢hatenido algun percance mientras hacia uso del servicio de transporte?

Si 1 5,00%
No 19| 95,00%
Total

¢ha tenido alguin percance mientras hacia uso del servicio de
transporte?

5,00%

& No

4. 4. &Sesiente seguroy comodo al transportarse en las unidades vehiculares de la

Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo Guayasamin?

Si 20 100,00%

No 0| 0,00%
Total

éSe siente seguro y cdmodo al transportarse en las unidades
vehiculares de la Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional
Oswaldo Guayasamin?

0,00%

Hsi

HNo
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5. ¢éEn el momento de solicitar un servicio de la Cooperativa de Transporte Escolar e Institucional Oswaldo
Guayasamin, ¢Cual es |a caracteristica que le resulta mas relevante?

[ peale ___ TFeaena] % ] e ot e =
)

untualidad en |a prestacion del servicio 2 e > s
s = Escolare Oswaldo ¢Cudl es la caracteristica
HIEHIUS VDU = D0 ue le resultamas relevante?
Promociones 0| 0,00% a -
Comodidad y limpieza de los medios de transporte 0| 0,00% 0,00%
ora I | e

/@ Puntualidad en la prestacién
del servicio

@ Precios optimos

i Promociones

/siComodidad y limpieza de los
medios de transporte




