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Resumen

El presente trabajo de investigacion se basé en el desarrollo de un modelo de sistema de movilidad inteligente
para el fortalecimiento de la planificaciéon de servicios urbanos desde la percepcion de estudiantes
universitarios del canton Jipijapa, a través de un analisis de estado del arte de los modelos de movilidad
inteligente, la identificacidn de las dimensiones tedricas y la demostracion de su validez y confiabilidad. Las
cinco dimensiones del modelo SERVQUAL fueron parte de la fundamentacion teodrica. La metodologia
empleada emerge desde el paradigma positivista, enfoque cuantitativo, de alcance correlacional y un disefio
de investigacion aplicada transversal. En el proceso se utilizé los métodos hipotético-deductivo, bibliogréafico,
analitico, sintético y el estadistico mediante el Analisis Factorial Confirmatorio. Ademas, se llevo a cabo una
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encuesta utilizando un cuestionario estructurado como la principal técnica de recoleccion de datos, dirigida a
estudiantes universitarios. En este estudio también se emplearon diversas herramientas tecnologicas, como
los programas Bizagi, SPSS Estatistics, Amos, Excel y Vosviewer, para el anélisis de datos y la visualizacion
de resultados. Los resultados obtenidos mostraron que el modelo propuesto tiene indices de ajuste pertinentes
y cargas factoriales estandarizadas estadisticamente significativas en las dimensiones tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, elementos clave para mejorar la planificacion del servicio de
transporte urbano. En conclusion, el modelo planteado en este trabajo de investigacion supone una
contribucion a los modelos ya existentes como herramienta para la planificacion de servicios urbanos en busca
de mejorar la experiencia de usuarios y la eficiencia del sistema de transporte

Palabras clave: planificacion del transporte; método de planificacion; resolucion de problemas;
investigacion operativa

Abstract

The present research work was based on the development of an intelligent mobility system model to strengthen
the planning urban services from the perception of university students in the canton of Jipijapa, through a
state-of-the-art analysis of intelligent mobility models, the identification of theoretical dimensions and the
demonstration of their validity and reliability. The five dimensions of the SERVQUAL model were part of the
theoretical framework. The methodology used in this study emerges from a positivist paradigm, with a
quantitative approach, correlational scope, and a cross-sectional applied research design. The hypothetico-
deductive, bibliographic, analytical, synthetic and statistical methods were used in the process by means of
Confirmatory Factor Analysis. In addition, a survey was conducted using a structured questionnaire as the
main data collection technique, targeting university students. Various technological tools, such as Bizagi,
SPSS Estatistics, Amos, Excel and Vosviewer programs, were also used in this study for data analysis and
visualization of results. The results obtained showed that the proposed model has relevant fit indices and
statistically significant standardized factor loadings in the dimensions tangibility, reliability, responsiveness,
safety and empathy, key elements for improving urban transportation service planning. In conclusion, the
model proposed in this research work is a contribution to the existing models as a tool for planning urban
services in order to improve the user experience and the efficiency of the transport system.

Keywords: transportation planning; planning method; problem resolution; operative investigation

Fecha de recibido: 22/05/2023
Fecha de aceptado: 04/07/2023
Fecha de publicado: 05/07/2023

316



mailto:alema.pentaciencias@gmail.com

-~
Revista Cientifica Arbitrada Multidisciplinaria PENTACIENCIAS. Vol. 5, Nam. 5. (Julio Septiembre 2023.) Pag 315-328. ISSN:2806- 5794 '0'

CIENCIAS

Modelo de sistema de movilidad inteligente para la planificacion de servicios urbanos

Introduccion

En la actualidad, la planificacion de servicios urbanos para la movilidad se ha convertido en un desafio crucial
para las ciudades en todo el mundo (Gahl, 2010). La creciente urbanizacion y el aumento de la demanda de
transporte han generado la necesidad de disefiar estrategias eficientes que garanticen una movilidad sostenible
y de calidad para los ciudadanos (ONU-Habitat, 2020). En este contexto, la teoria de la calidad de servicio
emerge como un enfoque tedrico que puede proporcionar un marco sélido para la planificacion y mejora de
los servicios de transporte urbano (Hensher et al., 2003).

Uno de los desafios de la planificacion del transporte urbano es la formulacion de politicas y estrategias de
digitalizacion que deben considerar cuidadosamente los intereses y necesidades de las muchas partes
interesadas involucradas (gobierno, ciudadanos, viajeros, proveedores de transporte, etc.), de modo que los
posibles efectos negativos inesperados para algin grupo de las partes interesadas se minimizan (Cledou et al.,
2018).

El planeamiento urbanistico tiene una gran responsabilidad en la gestacion de la demanda urbana de movilidad
y condiciona de forma importante las posibles respuestas a la misma. De ahi que, sea cada dia méas urgente
introducir en la practica de la planificacion la reflexion sobre las consecuencias que las decisiones urbanisticas
tienen en el ambito de la movilidad y, por tanto, en el uso del automaévil y sus impactos asociados (Echavarri,
2000).

En Latinoamérica, un ejemplo de la necesidad de planificacién para atender asuntos de transporte es Bogota,
que de acuerdo a Aguirre (2018) requiere de procesos de gestion que cuente con informacién mas precisa y
fiable con respecto a las caracteristicas de los viajes en la ciudad (periodos horarios, origen, destino, modo y
ruta, velocidades de operacion y analisis de las variables del flujo vehicular).

El territorio de estudio es el cantdn Jipijapa, de 1.420 km2 ubicado en la provincia de Manabi que de acuerdo
al censo INEC de 2010 presenta una poblacion urbana 40.232 habitantes (56,6 %) concentrada en las
parroquias Miguel Moran Lucio, San Lorenzo y Manuel Inocencio Parrales y Guale (Sistema Nacional de
Informacion — Gobierno Auténomo Descentralizado de Jipijapa 2014).

Segun el marco legal ecuatoriano, el GAD de Jipijapa debe planificar la vialidad urbana para proveer entre
otras cosas infraestructuras que respondan al interés general con el fin de asegurar la funcionalidad del disefio
de los sistemas publicos de soporte (Pincay et al., 2022). Por tanto, es necesario contar con herramientas que
la ciencia y la tecnologia puede aportar a través de la creacion de un modelo enfocado en la planificacion de
servicios urbanos.

El objetivo de esta investigacion es examinar y analizar los aspectos claves de la planificacion de servicios
urbanos para la movilidad desde la perspectiva de la calidad de servicio. Para ello, se utilizara el modelo
tedrico de calidad de servicio conocido como SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985), que ha demostrado ser
una herramienta efectiva para evaluar y mejorar la calidad de servicio en diversos sectores. En este estudio,
se adapt6 el modelo SERVQUAL a las necesidades especificas de la planificacion de servicios de movilidad
urbana.

Este trabajo se estructura en varias sesiones que abarcan los aspectos fundamentales de la planificacion de
servicios urbanos para la movilidad. Se realiza una revision de la literatura donde se exploran las teorias y
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conceptos relacionados con la calidad de servicio y su aplicacion en el contexto de la movilidad urbana.
Ademas, se analizan estudios previos que han utilizado el modelo SERVQUAL en el &mbito de los servicios
de transporte urbano. La metodologia describe la ruta de investigacion metodolégica utilizada que incluye el
enfoque de investigacion, la seleccion de la muestra y la recopilacion de datos. Ademas, se explica
detalladamente como se aplicé el modelo SERVQUAL adaptado a la planificacion de servicios de movilidad
urbana. En la parte de los resultados, se presentan los hallazgos obtenidos a traves del Analisis Factorial
Confirmatorio y la interpretacion estadistica relevante de los mismos.

Finalmente, en las conclusiones, se resumen los principales hallazgos del estudio y se discute sus
implicaciones para la planificacion de servicios urbanos para la movilidad. Asimismo, es importante
mencionar que este proyecto de tesis de maestria contribuye al desarrollo de la investigacion institucional
Ilevada a cabo por la Universidad Estatal del Sur de Manabi (UNESUM) de Ecuador bajo el titulo “Factores
que determinan la aceptacion de tecnologias de ciudades inteligentes aplicado a estudiantes con un alto nivel
de educacion” (Caicedo et al., 2022).

Materiales y métodos

La ruta metodoldgica de la investigacion inicid con el paradigma positivista basado en un enfoque cuantitativo
de alcance correlacional. El disefio del estudio se caracteriz6 por ser de tipo transversal de campo en relacion
a la necesidad de obtener datos en un momento especifico.

En referencia a la naturaleza del problema y los objetivos de estudio se determind el uso de diferentes
métodos, por ejemplo, el bibliografico, hipotético-deductivo, analitico, sintético y estadistico (Analisis
Factorial Confirmatorio).

En este caso, el instrumento de recoleccion de datos fue la encuesta de acuerdo a un cuestionario estructurado
con validacion por juicio de expertos dirigido especificamente a estudiantes universitarios. El analisis de los
datos se realizé con la ayuda de herramientas tecnolégicas tales como, Excel, Vosviewer, SPSS Estatistics,
Amos, y Bizagi Proccess Modeler que se utilizaron en diferentes momentos del estudio.

En adicion, se proporcionan detalles sobre la seleccion de la muestra, el disefio de la encuesta, la recopilacion
de datos y el analisis estadistico utilizado para evaluar la estructura factorial y la validez de las dimensiones
de calidad de servicio.

Disefio de la investigacién

En este caso se utilizé un disefio transversal de campo para recopilar los datos necesarios a fin de llevar a
cabo el andlisis factorial confirmatorio. Los participantes completaron un cuestionario estructurado basado en
el modelo SERVQUAL, que incluyé items relacionados con las dimensiones de calidad de servicio
(fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad).

En la figura 1, se puede observar que el porcentaje de participantes de la encuesta que no pertenece al cantén
Jipijapa es del 60,81% y por lo tanto la necesidad de movilidad se expande territorialmente hacia lugares
alrededor del cantdn. Este hallazgo lleva a formular otro anélisis sobre la demanda de servicio de personas no
residentes y cuanto puede influir en la planificacion de la movilidad urbana.
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¢ Vive usted en Jipijapa?

W Si
O No, pero viajo diariamente

35,19%
60,81%

Figura 1. Origen de los usuarios del transporte publico urbano del cantdn Jipijapa en relacion al estrato estudiantes de
la UNESUM.

Seleccion de la muestra

La seleccion de la muestra se realiz6 utilizando un muestreo aleatorio estratificado mediante el cual se
identificd el estrato relevante de la poblacion objetivo (por ejemplo, usuarios de servicios de transporte
publico) y se selecciono la muestra representada en estudiantes de la UNESUM. EI tamafio de la muestra se
determiné por medio de un calculo de tamafio de muestra adecuado para el Analisis Factorial Confirmatorio.

La figura 2, muestra un gréfico tipo pastel del estrato estudiantes de la UNESUM que utilizan el servicio de
transporte. Unicamente el 6,08 % de la muestra no utilizé el servicio, es decir, el mayor porcentaje de la
encuesta corresponde a usuarios del transporte publico que expresan su nivel de satisfaccion. Esta condicion
permite afianzar el estudio dandole solidez a los resultados obtenidos.

¢Usa usted el servicio de transporte publico de
Jipijapa?

6,08%

OSiempre
B A veces
O No, porque tengo vehiculo propio

Figura 2. Usuarios del transporte publico urbano del cantén Jipijapa dentro del estrato de estudiantes de la
UNESUM.

Recopilacion de datos

Los datos se recopilaron a través de una encuesta autoadministrada bajo el disefio de un cuestionario basado
en el modelo SERVQUAL que incluy6 items para medir cada dimension de calidad de servicio. La escala de
Likert de 5 puntos se utilizo para registrar las respuestas de los participantes. Las encuestas se administraron
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mediante correo electronico (instrumento de difusion de la encuesta) tomando en cuenta las caracteristicas de
la muestra y la accesibilidad de los participantes.

En la tabla 2, se muestra el cuestionario con las preguntas que corresponden a las variables observadas que se
retroalimentan de los factores descritos por el modelo SERVQUAL para recopilar datos de investigacion que
satisfactoriamente se adecua al modelo estudiado.

Tabla 1. Cuestionario de medicion de factores de la calidad del servicio de transporte urbano del canton Jipijapa.

Dimensiones items Preguntas
Tangibilidad  Equipamiento de P1  ¢Opina usted necesario que los autobuses utilicen mecanismos de
aspecto moderno visualizacion de informacion de ruta para mejorar el servicio al
usuario?

Instalaciones fisicas P2  ;Considera usted que el uso de un sistema de monitoreo de transporte

visualmente publico brindara datos para mejorar el servicio al usuario?

atractivas

Elementos tangibles P3  ¢Estima usted que un sistema inteligente de pago beneficia a los

atractivos usuarios del servicio de transporte publico?

Fiabilidad Cumplimiento de las P4 ;Cree usted que la semaforizacion inteligente beneficia la puntualidad
promesas del servicio de transporte?

Interés en la P5  ¢En su opinién el control y administraciéon de mantenimiento del

resolucion de autobus tiene relacion directa con la disponibilidad del servicio de

problemas transporte que recibe?

No cometer errores P6  ¢Cree usted gue un sistema de cdmaras en la cabina del conductor
reduce el riesgo a la seguridad vial antes, durante y después de bajarse
del autobus?

Capacidad de Colaboradores P7  ¢Segun usted, una adecuada comunicacion del conductor para
respuesta comunicativos controlar el embarque y desembarque evita accidentes de las
personas?

Colaboradores P8 (A su parecer la predisposicion de los conductores para dar servicio a

dispuestos a ayudar los grupos vulnerables es muestra de buen servicio?

Colaboradores que P9  ;Cree usted que el proveedor de servicio motiva el desarrollo de las

responden habilidades del conductor para prestar un servicio de transporte de
calidad?

Seguridad Clientes seguros con P10 Considera usted que el proveedor del servicio supervisa el correcto
su proveedor desempefio de los conductores para que inspiren seguridad en las
personas?

Colaboradores P11 ¢En su opinion, el conductor del autobls trata con cortesia y

amables educacion a las personas?

Colaboradores bien P12 Estima usted que gestionar la capacitacién de los conductores

formados aumenta la seguridad vial relacionado al servicio de transporte
brindado?

Empatia Horario conveniente P13 ;Segun usted una politica empresarial que tome en cuenta la

puntualidad forma parte de un servicio de transporte de calidad?
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Preocupacién por los P14 ;Estima usted que el uso de un buzdn de quejas favorece la calidad

intereses de los del servicio de transporte?

clientes

Comprension por las P15 ¢Cree usted que la organizacion de talleres de atencién al usuario
necesidades de los fomenta un clima de comprensién por las necesidades de las personas?
clientes

Anadlisis estadistico

El Anélisis Factorial Confirmatorio se realizé utilizando el software especializado AMOS. En las dimensiones
correspondientes del modelo SERVQUAL se estimaron las cargas factoriales de los items. El ajuste del
modelo a los datos se evalué mediante estadisticos de bondad de ajuste, como el Chi-cuadrado, el indice de
Bondad de Ajuste Comparativo (CFI), el indice de Ajuste Incremental (IFI), el indice de Ajuste Tucker-Lewis
(TLI) y el Error Estandar de Aproximacion Cuadrado Medio (RMSEA). También se examinaran las
correlaciones entre las dimensiones de calidad de servicio para evaluar la validez discriminante del modelo.

Consideraciones éticas

Todos los participantes fueron informados del contexto de la investigacion antes de contestar el cuestionario
para obtener su consentimiento. Se garantizo la confidencialidad y el anonimato de los datos recopilados. La
investigacion se llevo a cabo de acuerdo con los principios éticos y las pautas establecidas por nuestra
institucion académica.

Resultados y discusion

En esta parte del trabajo se presentan los resultados obtenidos y su interpretacion a través del Analisis
Factorial Confirmatorio del modelo teérico SERVQUAL. Se describen los hallazgos relacionados con la
estructura factorial del modelo, la validez de las dimensiones de calidad de servicio y las relaciones entre las
dimensiones.

Andlisis factorial confirmatorio

En el Andlisis Factorial Confirmatorio se utiliz6 el software SPSS AMOS por medio del cual se evalu6 el
ajuste del modelo tedrico SERVQUAL a los datos recopilados en la muestra mediante varios estadisticos de
bondad de ajuste que incluye el Chi-cuadrado, el indice de Bondad de Ajuste Comparativo (CFI), el indice
de Ajuste Incremental (IF1), el indice de Ajuste Tucker-Lewis (TLI) y el Error Estandar de Aproximacion
Cuadrado Medio (RMSEA).

Estructura factorial del modelo SERVQUAL

Los resultados del Anélisis Factorial Confirmatorio indicaron que el modelo SERVQUAL se ajusto de manera
razonablemente satisfactoria a los datos luego de ajustarlo. EI modelo mostr6 un adecuado ajuste global a los
datos, con un Chi-cuadrado no significativo (¥ = X, p > 0.05) y valores aceptables para los indices de ajuste,
como CFI (X), IFI (X), TLI (X) y RMSEA (X). Estos hallazgos respaldan la estructura factorial del modelo
SERVQUAL, compuesto por las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia.
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En la figura 3, se observa el diagrama de trayectoria que representa las relaciones entre dimensiones e items
objeto de analisis como modelo factorial.
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Figura 3. Diagrama de trayectoria del modelo factorial propuesto para la medicién de la calidad del servicio de
transporte del canton Jipijapa.
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En la tabla 2, se muestra el resultado del primer célculo de estimaciones producido por SPSS AMOS que
evidencia que el modelo factorial no se ajusta a los datos de la muestra. En consecuencia, se tuvo que hacer
ajustes hasta llegar al modelo satisfactorio.

Tabla 2. Resultado de la primera estimacion del modelo factorial de calidad de servicio del transporte publico urbano
del cantdn Jipijapa.

Medidas de ajuste Medida de ajuste incremental Medida de ajuste de la parsimonia
absoluto
Chi- RMSEA CFlI TLI NFI PCFI PNFI AIC Chi-cuadrada
cuadrada normada
Primer calculo 5 o4, 0,100 0927 0904 0,881 0706 0671 297,313 2,341

estimado

Validez de las dimensiones de calidad de servicio

Las cargas factoriales estimadas entre los items de cada dimension y su respectivo factor latente fueron
significativas y sustanciales, lo que indica una buena validacion convergente de las dimensiones del modelo
SERVQUAL. Todos los items incluidos en cada dimension tuvieron una carga factorial positiva y
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significativa, lo que demuestra que contribuyen de manera significativa a la medicion de cada dimension
especifica de calidad de servicio.

En la tabla 3 se observa el resultado de las modificaciones realizadas al modelo factorial que mejora
razonablemente el ajuste con los datos y confirma la validez del instrumento.

Tabla 3. Resultado de la segunda estimacién del modelo factorial de calidad de servicio del transporte publico urbano
del cantdn Jipijapa.

Medidas de ajuste absoluto Medida de ajuste incremental Medida de ajuste de la parsimonia

Chi- RMSEA CFlI TLI NFI PCFI PNFI AlC Chi-cuadrada

cuadrada normada
Modelo 0,000 0,086 0,947 0,928 0,901 0,694 0,661 270,765 2,010

Modificado

Relaciones entre las dimensiones de calidad de servicio

Las correlaciones entre las dimensiones de calidad de servicio (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibilidad) fueron significativas y positivas, lo que indica una buena validacion discriminante y
una relaciéon coherente entre las dimensiones del modelo SERVQUAL. Estos resultados sugieren que las
dimensiones de calidad de servicio estan interrelacionadas y que un cambio en una dimension puede afectar
a otras dimensiones.

La tabla 4 muestra las estimaciones estandarizadas o coeficientes de las correlaciones entre las dimensiones
y los items que demuestran la carga factorial de cada grupo vista en el modelo tedrico. El item 3 de tangibilidad
del modelo ajustado obtiene el coeficiente mas bajo de todas las correlaciones mientras que el item 12 de
seguridad es el mas alto del andlisis.

Tabla 4. Estimaciones estandarizadas de las correlaciones de los modelos factoriales inicial y modificado.

Modelo inicial Modelo modificado
D1 D2 D3 D4 D5 D1 D2 D3 D4 D5
P1 0,80 0,80
P2 0,87 0,87
P3 0,55 0,55
P4 0,68 0,69
P5 0,85 0,85
P6 0,79 0,78
P7 0,82 0,84
P8 0,86 0,80
P9 0,88 0,83
P10 0,70 0,72
P11 0,79 0,77
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P12 0,88 0,92

P13 0,86 0,87

P14 0,83 0,82

P15 0,86 0,86

Los valores de las cargas factoriales superan el umbral medio de 0,5, por lo tanto, cada item del modelo esta
validado satisfactoriamente.

Analisis de los resultados

El anélisis revel6 un ajuste satisfactorio del modelo propuesto a los datos recopilados. Los estadisticos de
bondad de ajuste indican que el modelo presenta un Chi-cuadrado no significativo (}*>=0,0, p>0,05) y un Chi-
cuadrado normado de 2,010, lo que sugiere un buen ajuste del modelo a los datos considerando el tamafio de
la muestra y los demas coeficientes. Ademas, los valores del indice de Error Estandar de Aproximacion
Cuadrado Medio (RMSEA=0,086) y los indices de ajuste comparativo (CFI1=0,947, TLI1=0,928, NFI=0,901)
indican un ajuste razonablemente adecuado del modelo.

Interpretacion de los resultados

Los resultados del estudio respaldan la validez y la estructura factorial del modelo en el contexto del estudio
planteado. La no significancia del Chi-cuadrado indica que no hay diferencias significativas entre los datos
observados y los datos ajustados. El valor del RMSEA sugiere que el ajuste del modelo a los datos es
aceptable, ya que esta por debajo del umbral de 0,10. Ademas, los indices de ajuste comparativo CFI, TLI1y
NFI indican un ajuste satisfactorio del modelo.

Implicaciones y relevancia de los hallazgos

Los hallazgos de este estudio tienen importantes implicaciones para la comprension y mejora de la
planificacién del transporte publico basado en la calidad de servicio. Los resultados apoyan la validez del
modelo propuesto y proporcionan una base solida para comprender y medir las dimensiones de calidad de
servicio, como la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia en el marco
del transporte publico urbano. Estos hallazgos pueden ayudar a las organizaciones a identificar areas de
mejora y desarrollar estrategias efectivas para mejorar la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio.

Limitaciones del estudio

Es importante reconocer las limitaciones de este estudio. Primero, la investigacion se realiz6 en un contexto
especifico y los resultados pueden no ser generalizables a otros sectores o poblaciones. Seria beneficioso
replicar este estudio en diferentes contextos y con muestras mas amplias para obtener una comprension mas
completa de las dimensiones de calidad de servicio.

Modelo de sistema de movilidad inteligente para la planificacion de servicios urbanos

Bajo el paradigma tecnoldgico de Joseph C. Pitt (2000), se plantea una concepcion integral en la que se define
que “la tecnologia es la humanidad en el trabajo”. En este enfoque, el concepto de tecnologia va mas alla de
las maquinas, equipos e instalaciones fisicas utilizadas para transformar materias primas en bienes y servicios.
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La tecnologia también engloba la informacion, el conocimiento, la experiencia, las habilidades y la
organizacion. Estos elementos, combinados con los componentes tangibles mencionados anteriormente,
conforman un conjunto de capacidades que tienen un propdsito y sentido al generar oportunidades de toma
de decisiones y accidn para lograr objetivos socialmente reconocidos.

En la figura 4 se observan los componentes del modelo de planificacion elaborado por programa Bizagi
Process Modeler, de acuerdo al estudio factorial realizado que servira de sustento para la toma decisiones de
la entidad municipal encargada de los planes de desarrollo de vialidad urbana.

El modelo puede ser conceptualizado como un todo compuesto por diferentes partes interrelacionadas. Cada
parte desempefia un papel fundamental en la construccion y funcionamiento del modelo, contribuyendo a su
efectividad y éxito en la mejora de la movilidad urbana. A continuacion, se describen las partes principales
de este modelo:

Fundamentacidn tedrica: Esta parte del modelo se basa en los principios y conceptos tedricos relacionados
con la calidad del servicio en el contexto de la movilidad urbana. Aqui se analizan las teorias y enfoques
relevantes que respaldan la importancia de la calidad del servicio en la planificacion de servicios urbanos.
Esto proporciona el marco conceptual necesario para comprender los fundamentos del modelo.

Identificacion de Dimensiones de la calidad del servicio: El modelo incluye un conjunto de dimensiones
que representan los aspectos clave de la calidad del servicio en el transporte urbano. Estas dimensiones pueden
incluir tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, entre otros. Cada dimension se
considera como una parte esencial del todo, y su adecuada consideracién contribuye a la mejora global del
servicio de movilidad.

Construccion de Indicadores: Dentro de cada dimension, se definen indicadores especificos que permiten
medir y evaluar el desempefio del sistema de movilidad en relacién con la calidad del servicio. Estos
indicadores proporcionan datos concretos y cuantificables que permiten identificar areas de mejora y tomar
decisiones informadas.

Recoleccion de datos: Esta parte del modelo se refiere a la obtencion de datos necesarios para evaluar la
calidad del servicio en el transporte urbano. Se utiliza la técnica de la encuesta a usuario. La recoleccion de
datos es una parte crucial del modelo, ya que proporciona informacion empirica para respaldar el analisis y
las decisiones posteriores.

Anélisis y toma de decisiones: Una vez que se han recopilado los datos, se realiza un analisis cuantitativo
para evaluar el desempefio del sistema de movilidad y determinar areas de mejora. Los resultados del analisis
sirven como base para la toma de decisiones informadas en la planificacion y gestion de servicios urbanos de
transporte. Este proceso de analisis y toma de decisiones completa el ciclo del modelo, cerrando el circuito
de retroalimentacion y mejora continua.

325



mailto:alema.pentaciencias@gmail.com

-~
Revista Cientifica Arbitrada Multidisciplinaria PENTACIENCIAS. Vol. 5, Nam. 5. (Julio Septiembre 2023.) Pag 315-328. ISSN:2806- 5794 Va'

CIENCIAS

Modelo de sistema de movilidad inteligente para la planificacion de servicios urbanos

Planificacidn de servicios
urbanos

1. Fundamentacion EII;Z;TLC::SD;;:: 3. Construccion de 4, Recoleccion de 5. Analisis y toma de
tedrica Indicadores datos decisiones
calidad del servicio

Modslo Tangibilidad, Hipotesis Encuestay Analisis
SERVQUAL Fiabilidad, especificas Cuestionario Factorial
Capacidad de Confirmatorio
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Seguridad y
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Modelo de sistema de movilidad inteligente para la planificacion de servicios urbanos

Figura 4. Modelo de sistema de movilidad inteligente la para la planificacion de servicios urbanos.

En conjunto, todas estas partes del modelo se entrelazan y contribuyen a la comprensién y mejora de la calidad
del servicio en el contexto de la movilidad urbana. Cada parte representa una pieza importante del
rompecabezas, y su integracion coherente y sistematica permite un enfoque integral y efectivo en la
planificacion de servicios urbanos basados en la movilidad inteligente y la calidad del servicio

Conclusiones

La investigacion académica reveld que el modelo SERVQUAL se ajusta adecuadamente a los datos
recopilados en este estudio en relacion al tamafio de la muestra. Los resultados indicaron que el Chi-cuadrado
es no significativo (%*>=0,0, p>0,05), lo que sugiere que no hay diferencias significativas entre los datos
observados y los datos ajustados por el modelo. Ademas, los indices de ajuste sefialaron un ajuste
razonablemente adecuado del modelo, con un RMSEA de 0,086 y valores de CFI, TLI1 y NFI de 0,947, 0,928
y 0,901 respectivamente. Los resultados apoyan la validez y la estructura factorial del modelo propuesto de
esta investigacion.

Basado en los aspectos del enfoque de hallazgos y resultados obtenidos se puede formular las siguientes
afirmaciones:

e El modelo SERVQUAL es una herramienta valida y confiable para medir la calidad de servicio en el
transporte pablico urbano centrada en la planificacion de la movilidad del cantén Jipijapa.

e Las dimensiones de calidad de servicio propuestas por el modelo tedrico, como la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y la tangibilidad, son relevantes y significativas para
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la planificacion de servicios urbanos de transporte basados en la satisfaccion del cliente. Estas
dimensiones pueden ayudar a las organizaciones a comprender y mejorar la calidad de servicio
ofrecida al publico.

e La falta de significancia en el Chi-cuadrado y los valores aceptables de los indices de ajuste indican
que el modelo se ajusta adecuadamente a los datos recopilados en este estudio. Esto sugiere que el
modelo captura de manera efectiva las relaciones entre las dimensiones de calidad de servicio y
proporciona una representacion solida de la realidad observada.

Finalmente, las conclusiones derivadas de este estudio tienen importantes implicaciones para la planificacion
de servicios urbanos dirigido a la movilidad. EI modelo SERVQUAL puede utilizarse como herramienta
efectiva para medir la satisfaccion de usuarios de servicios en diversas organizaciones y sectores. Los
hallazgos sugieren que mejorar las dimensiones especificas de calidad de servicio puede tener un impacto
positivo en la percepcion de bienestar del cliente y en los resultados empresariales.
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