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The city of Riobamba is located relatively in the center of Ecuador, it is a city that is
known as the city of the first fruits, for the activities of national relevance that occurred
at the time, for its contribution to growth and development in different sectors , transport
being a very important sector in the middle. Most of the inter-provincial and
interprovincial Inter public road transport Cooperatives must pass through the city of
Riobamba to reach the different cities of the coastal, mountain and eastern regions, due
to their geographical location. This type of transport mobilizes a large number of people
and transfers a good part of the merchandise that will be used for the production and
commercialization of goods nationwide. A historic and emblematic city for the country,
should not have problems in the issue of urban land transport internally and in the roads
that connect with the surrounding cities, the quality of service provided by those
involved in the transport sector, not only that allow to improve the income of the service
providers, also allow to improve the income of other sectors that are related to transport.
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Resumen.

La ciudad de las primicias Riobamba estd ubicada relativamente en el centro del
Ecuador, en donde se firm6 actividades de relevancia nacional que se dieron en su
momento, por su aportacion al crecimiento y desarrollo en diferentes sectores, siendo
el transporte un sector muy importante en el medio. La mayor parte de las Cooperativas
de transporte publico terrestre Inter cantonal e interprovincial, deben pasar por la ciudad
de Riobamba para llegar a las diferentes ciudades de las regiones de la costa, sierra y
oriente, debido a su ubicacion geografica. Este tipo de transporte moviliza a un gran
numero de personas y traslada una buena parte de las mercaderias que serdn utilizadas
para la produccién y comercializacion de bienes a nivel nacional. Una ciudad histérica
y emblematica a para el pais, no deberia tener problemas en el tema del transporte
terrestre urbano a nivel interno y en las vias que comunican con las ciudades aledadas,
la calidad de servicio que brinden los involucrados en el sector transporte, no solamente
que permiten mejorar los ingresos de los prestadores de servicid, permiten también
mejorar los ingresos de otros sectores que tienen relacion con el transporte. La ciudad
de Riobamba en los ultimos afios ha crecido considerablemente tanto vertical y
horizontal, las lineas de transporte publico no tienen una planificacion moderna en
cuanto a este problema de crecimiento causando problemas para la ciudadania, a esto
sumamos también la falta reordenamiento territorial.

Palabras clave: Transporte, productividad, fuentes de trabajo, responsabilidad social,
calidad, productividad, transporte urbano.

Introduccion.

La planificacion de movilidad es de grandes importancias en las grandes ciudades pues permite
el flujo econdmico de la localidad, la organizacién vehicular en nuestra ciudad desde hace
algiin tiempo necesita ciertos correctivos en el transporte urbano en la ciudad de Riobamba.

Se encuentran estudios de gran beneficio que ayudan a determinar las problemadticas existentes,
y determinar las posibles mejoras a aplicar en el area de servicio, se encontr6 insatisfaccion en
la calidad del servicio.

La Asociacion Latino — Americana de Sistemas Integrados (SIBRT), conformado por
representantes de agencias de Transporte Urbano de las principales ciudades de los siguientes
paises: Brasil, Chile, Colombia, Ecuador y México; contribuyen a mejorar el transporte masivo
en América Latina, buscando la cooperacion en el &mbito profesional, tecnolédgico, cientifico,
financiero, comercial e institucional, para fortalecer la capacidad y la efectividad de los
distintos organismos interesados y la calidad de sus sistemas.

La Movilidad Sustentable de América Latina (MUSAL), que es una entidad cuya vision es
constituir la coordinacion de los gobiernos de las ciudades latinoamericanas para concretar el
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compromiso de accidon conjunta y permanente, para alcanzar una movilidad urbana de alta
calidad para todos.

Los beneficiarios indirectos serian las otras instituciones de otros cantones que tenga la
planificacion, regulacion y control dentro de su competencia, teniendo una guia para asumir
competencias de modelo de gestion de categoria A.

Antecedentes investigativos.

Para efectuar este adeuda investigacion se recabo averiguacion de manera local para poder
investigar en el ambito de las capacidades de transporte y la planificacion dentro de la ciudad
de Riobamba. La Informacion recabada en una primera etapa “Analisis matematico en la
calidad en el servicio urbano en la ciudad de Riobamba para futuros proyectos de inversion
publica” nos sirvid para emitir conclusion en cuanto a la calidad de este servicio de transporte
urbano.

La informaciéon obtenida en la encuesta de las siguientes 7 preguntas detallada que a
continuacion muestra la insatisfaccion de parte de los usuarios las mismas que para nuestro
analisis fue tomado con las quejas resultantes de la ciudadania de la ciudad.

(Existe una ruta de transporte publico que circule a menos de cinco cuadras de su
domicilio?

Andlisis.  74% indican que pasan a menos de 5 cuadras de sus domicilios (inconformes)
. Cual es el tiempo que usted espera para acceder al transporte publico?

Analisis. El 59% de los usuarios esperan de 7 minutos o mas.

(En el punto donde accede al servicio, como esta definida la parada?

Analisis. 53,92% No es definida.

Ha sufrido inconvenientes (robo) por motivo de aglomeracion dentro de las unidades del
transporte publico urbano?

Analisis. El 55% de los usuarios sefialan que Nunca han sufrido inconvenientes (robos).

.Como califica usted a la informacion que existe sobre los recorridos de las rutas del
transporte urbano?

Analisis. E1 40% de los usuarios califican como Buena la informacion sobre los recorridos de
las rutas de transporte urbano.

. Cual es el tiempo de viaje desde su origen a su destino en el transporte publico urbano?

Analisis. E1 58% de los usuarios sefialan que el tiempo de viaje transcurre de 20 minutos o mas.
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.Como es el trato que usted recibe por parte del conductor y ayudante de la unidad de
transporte publico?

Analisis. E152% de los usuarios establecen que el comportamiento del conductor y su ayudante
es indiferente.

(El transporte publico urbano que usted utiliza cuenta con el kit de seguridad para
atender cualquier eventualidad que se suscite durante el recorrido?

Analisis. El 56% de los encuestados determinan que las unidades de transporte urbano si
cuentan con el Kit de Seguridad.

Porcentaje de los rangos de edad de las personas encuestadas.

Analisis. El 38% de los encuestados se encuentran entre la edad de 19 a 25 afios, mientras que
el 17% estan entre la edad de 26 a 32 afios.

(Salas, 2018)
Analisis Comparativo.
a) Ruta de transporte cerca del domicilio.

Para los usuarios es importante y esencial que exista una linea de transporte que circule cerca
de sus domicilios, ya que acorta el tiempo de movilizacion hacia las paradas o estaciones de
autobus.

Datos:
(Existe una ruta de transporte publico que circule a menos de cinco cuadras de su domicilio?
Analisis.

El 74% de los usuarios indican que la linea de transporte urbano pasa a menos de cinco cuadras
de sus domicilios.

b) Tiempo de espera para acceder al transporte urbano.
Analisis.

El 59% de los usuarios esperan de 7 minutos o mas considerando hasta 10 minutos el tiempo
de espera para acceder al transporte publico.

¢) Paradas definidas o delimitadas.

Analisis.
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El 54% de los usuarios indican que las paradas donde se accede al servicio de transporte urbano
no se encuentran definidas.

Inconvenientes en la aglomeracion de gente en las paradas.

El 55% de los usuarios sefialan que Nunca han sufrido inconvenientes (robos) por motivo de
aglomeracion de gente en las unidades de transporte urbano.

d) Calificacion de las Rutas de los buses por parte de los usuarios.
Analisis.

E1 40% de los usuarios califican como Buena la informacidn sobre los recorridos de las rutas
de transporte urbano.

e) Tiempo de demora del origen al destino del usuario.

Analisis.

El 58% de los usuarios sefalan que el tiempo de viaje transcurre de 20 minutos o mas.
f) Atencion al cliente por parte del conductor.

Analisis.

El 52% de los usuarios establecen que el comportamiento del conductor y su ayudante es
indiferente.

g) Existencia del Kit de seguridad en las unidades. (Salas, 2018)
Analisis.

El 56% de los encuestados determinan que las unidades de transporte urbano si cuentan con el
Kit de Seguridad.

Ministerio de Transporte y Obras publicas del Ecuador.

El Ministerio de Transporte y obras publicas nace mediante el registro oficial del 8 de febrero
del 2007, respondiendo a la necesidad de una politica integral en el transporte, donde facilite
la organizacidn, el establecimiento de estrategias y una debida coordinacion multimodal e
intermodal para que el Ecuador se haga saber que se encuentra en los recintos globales del
transporte. (Mtop)

En consecuencia, se crean subsecretarias las cuales son:
* Subsecretaria de Transporte Vial y Ferroviario.

* Subsecretaria de Puertos y Transporte Maritimo y Fluvial.
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* Subsecretaria de Aeropuertos y Transporte Aéreo.
* Subsecretaria de Obras Publicas y Comunicaciones.
Subsecretaria de Transporte vial y Ferroviario.

Esta subsecretaria se responsabilizara de la vialidad terrestre y de ferrocarriles, manejara
mediante la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, donde, mediante
el articulo 5 de la ley anterior mencionada, faculta a la Agencia Nacional de Regulacion y
control de Transporte terrestre, transito y seguridad vial o conocida como Agencia Nacional de
Tréansito (ANT, 2014), “Controlara y exigira la capacitacion integral, permanente, la formacion
y tecnificacién a conductoras y conductores profesionales y no profesionales y el estricto
cumplimiento del aseguramiento social”.

Control del transporte terrestre, transito y seguridad vial del Ecuador.

Este control es ejercido mediante articulo 30.2 de la anterior ley, por las autoridades regionales,
metropolitanas o municipales en sus respectivas circunscripciones territoriales, a través de las
unidades de control de transporte terrestre, transito y seguridad vial de los Gobiernos
Auténomos Descentralizados. (ANT, 2014)

Estas unidades tendran su propia institucionalidad, y dependerdn operativa, organica,
financiera y administrativamente de los gobiernos autonomos descentralizados.

Unidades de control de transporte terrestre, transito y seguridad vial del Ecuador.

Dichas unidades estardn formadas por persona civil especializado, seleccionado y contratado
por los gobiernos autonomos descentralizados y seran formados por la Agencia Nacional de
Trénsito.

Grifico 1. Estructura segin el GADM Riobamba

Gestion de Movilidad, Transito y Transporte

Asesoria Juridica  |—

Unidad de Unidad de
Unidad de Unidad Gestion y gestion y control Unidad de )
Servicios Administrativa control de los de los servicios atencion al Terminales
Generales Financiera servicios de de transito y usuario terrestres
transporte seguridad vial

Fuente: Resolucion administrativa No. 2015-0192-SEC
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Servicios.

Tabla 1. Servicios prestados por la Direcciéon de Gestion de Movilidad, Transito y
Transporte del canton Riobamba

Servicios Descripcion

Registra a todo vehiculo que circula mediante los procesos de matriculacion y el
estudio técnico vehicular.
Matriculacion y El conciso se realiza en conjunto con el método de matriculacion de la Agencia
Revision Nacional de Transito y el sistema del Servicio de Rentas Internas. Ademas, la
Agencia Nacional de Transito tramita el transporte comercial, escolar y de carga
liviana de Riobamba.

Solventa la actividad de la sefalizacion horizontal y vertical para que los usuarios,
Seializacion peatones conductores, ciclistas, motociclistas y otros mas, para que en el momento
de circular por las vias y veredas de Riobamba lo hagan con toda seguridad.

Oftrece capacitaciones a los peatones, conductores ciclistas funda la seguridad en la

Seguridad Vial L .
via publica, para que su desplazamiento sea de una forma segura.
Terminal Ofrece a todos los vehiculos que transitan, lo realiza en conjunto con la Agencia
Terrestre Nacional de Transito.

Fuente: Direccion de Gestion de Movilidad, Transito y Transporte de Riobamba.
Fundamentacion tedrica.
Servicio.

Un servicio personifica un conjunto de acciones las cuales son ejecutadas para servir a alguien,
algo o alguna causa. Los servicios son funciones practicadas por las personas hacia otras
personas con el fin de que estas cumplan con el agrado de recibirlos. La etimologia de 1a palabra
nos indica que proviene del latin “Servitium” haciendo referencia a la accion ejercida por el
verbo “Servir “. Los servicios prestados es una comunidad cualquiera estan determinados en
clases, a su vez estas clases estan establecidas de acuerdo con la figura, personal o institucional
que lo ofrece o imparte. Existen servicios publicos y servicios especializados. (PAZ, 2012)

Administracion.

La administracion también puede precisar como la planificacion, la direccion, la organizacion
y el control de las actividades dentro de una empresa para la cual se requerird, talento humano,
recursos econdmicos, tecnologicos para lograr las metas y poder mantenerse en el mercado
competitivo.

Principios generales de la administracion.

Efectuar los principios es una forma mas eficientemente se necesita que proporcione el control,
poder realizarlos de una forma perspicaz, con practica, decision y mesura. Un principio el cual
se solicita es la Coordinacion, el cual explica, que se relata a la forma en que se realiza las
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acciones en la empresa, como logran ser los problemas en este caso dar las soluciones y no
aumentarlos.

Para Fayol explica que la administracion tiene 14 principios los cuales son:
Importancia de la administracion.

Una representacion de descifrar es que anima la efectividad a los esfuerzos humanos, como
almacenar motivado al personal, equipos modernos, materiales, mejorar econdmicamente y la
mejora de la organizacion tanto publica como privada debe ser constante.

Para (Ponce, 2007) declara que en cualquier lugar donde exista una empresa se requerira la
administracion, a su vez, que mientras mas grandioso y compleja sea la organizacion, se
solicitara un mayor grado de la representacion de administrar.

Para las grandes empresas, una administracion técnica o cientifica es indiscutible y de caracter
prioritario, para las organizaciones medianas y pequefias el mejoramiento de su administracién
es la Uinica manera de que conserve competitivamente en el mercado conjuntamente en sus
elementos de maquinaria y la evaluacion de mano de obra.

Una ampliacion de la productividad es esencial para la administracion de las organizaciones ya
que cada dispositivo debe ser eficiente y productivo, si cumple este hecho se originara el
desarrollo.

Caracteristicas de la administracion.
Las caracteristicas son dadas por el autor (Reyes Ponce, 2007):

* Es primordial la universalidad, es decir, aplicar a cual ambito de cual rama de estudios
la administracion serd la misma, aunque sera evidente que habria variantes de analisis.

* La especificidad, siempre va conducida de otros temas, en el cual, existiran fendmenos
administrativos que dependeran de los talentos humanos que lo dirijan.

* La unidad temporal, en toda la vida de la organizacion se tendran etapas, fases y
elementos, aunque se tenga proyectos no se deja de organizar, controlar y dirigir.

* Su unidad jerarquica, todos en la empresa tiene sus puestos, grados de administracion
los cuales forman un todo.

* La administracion sigue una intencion.
El proceso administrativo.

Para (Chiavenato, 2001), explica que el proceso administrativo se divide en 4 factores los
cuales se explica a continuacion:
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Tabla 2: Elementos de la administracion

Fase Definiciéon Responde a Elementos

Es la labor que se va a Politicas: Principios para orientar la accion.
seguir, siguiendo principios Estrategias y tacticas: Ordenamientos de
que se colocan median el esfuerzos y recursos para alcanzar objetivos.

Planeacion tipo de organizacion que se ~ ;Quésevaa  Procedimientos: Secuencia de operaciones o
tiene para alcanzar hacer? métodos.
objetivos y fijar horarios Programas y Presupuestos: Fijacion de
necesarios para su tiempos para las acciones. Programas o planes y
realizacion. supuestas acciones que se conseguiran.

Es la estructura técnica que
se localiza en la entidad

Funciones: Es como se van a iniciar y fijar las
actividades necesarias para alcanzar el fin

publica o personal en que general

(Como se va a

Organizaciéon  se tiene puestos, bir? Jerarquias: Fijar mandos y responsabilidades
L . , concebir?
obligaciones y jerarquias para cada uno del talento humano
logrando su mayor Obligaciones: Dados para cada puesto o unidad
eficiencia. de trabajo.
Autoridad: Es su principal elemento y se deriva
. . su administracion.
Es regularizar, impulsar, y ., .
. . Comunicacion: Son como el director da las
vigilar las acciones para ) .
L, . ordenes para las acciones en cada puesto de
Direcciono  cada miembro para que .
. ., . Ver que se haga trabajo o talento humano.
Ejecucion trabajen como un todo y . ..
. Delegacién: Es una forma técnica para la
realicen sus planes de modo ., .
, comunicacion a los subordinados.
mas eficaz. ., ) ,
Supervision: Es revisar que las cosas se estan
haciendo de la manera en que se las mando.
Consiste en definir
métodos en los cuales .. .
Su establecimiento: Sirve para comparar y
podamos  observar los i
. ademas como base del control
resultados anteriores, , . r . L.
(Comoseha  Su operaciéon: Funcion de los técnicos
Control presentes y futuros con el

realizado? especiales de cada unidad de trabajo
Su evaluacion: Es una funcion administrativa

para poder volver a planear.

fin de saber si se podra
obtener lo que se planeo,
poder mejorar o reformular
dicho plan.

Fuente: Administracion, proceso administrativo (Deming, 1989 (2001))
Calidad de Servicio.

La calidad para (Deming, 1989 (Deming)), es “traducir las necesidades futuras de los usuarios
en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagara”

La calidad puede ser perciba segun ( (Drucker)), estableciendo 5 factores en los cuales se puede
evaluar el desempefio de una organizacion de acuerdo a la satisfaccion de sus clientes, estos
son:
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Para (Cronin & Taylor, 1992), realizan una investigacion sobre el modelo SERVQUAL del
libro “Calidad Total en la Gestion de Servicios” (Valarie, Parasuraman, & Berry, 1993), en
donde los investigadores crean un modelo llamado SERVPERF, en donde su modelo
manifiesta que solo se enfocaran en las percepciones, ya que el modelo SERQUAL investiga
las expectativas y las percepciones.

Los creadores del nuevo modelo mantienen las 22 preguntas que se realizan en el modelo
SERVQUAL, ellos sostienen que las expectativas son las que dan complicaciones por esa razon
mantienen las interrogantes, en donde solo se sumara las segin las dimensiones que tiene el
modelo de partida.

Ventajas del modelo SERVPEREF:
* Precisa menos tiempo para la realizacion del cuestionario.
* Los comentarios y el analisis resultaran mas facil de realizarlo.

Tabla 5: Factores de calidad de servicio por Parasuraman, Valarie y Berry

Factores Descripcion

Es la forma en la empresa realiza su trabajo desde el primer momento dando, confiabilidad,

Fiabilidad . .
tabtida seguridad y de una manera cuidadosa

La organizacion tiene que demostrar que se interesa en su cliente para que obtenga una

Seguridad . ., . .. . . .
& mayor satisfaccion estableciendo su confiabilidad, integridad y honestidad.
Capacidad de Es actuar de manera en que se atienda al cliente de una forma rapida para el cumplimiento
respuesta a tiempo de las responsabilidades contraidas.
Empati Es la capacidad de la organizacion en tener el cuidado y la atencion personalizada al
mpatia .
P usuario.

- Los servicios no pueden estar guardados, se debe utilizar en su totalidad la capacidad de

Intangibilidad ., P . & . P
produccion del servicio para que no se pierda.

Interaccion Es la relacion entre la organizacion y el cliente, dado que el cliente participara en la
humana preparacion del servicio.

Fuente: Calidad Total en la Gestion de Servicios (Valarie, Parasuraman, & Berry,
1993).

Tipos de administracion.

Administracion publica. La administracion publica es el conjunto de servicios publicos con
el objetivo a concurrir a la ejecucion del pensamiento del gobierno y las leyes de interés
general. (Tabares, 2016)

Educacion del Futuro Pagina 341



Conciencia
© Digital ISSN: 2600-5859

www.concienciadigital.org Vol. 3, N°3, p. 332-349, julio-septiembre, 2020

Otra enunciacion es que son todos los procesos, individuos y las organizaciones vinculadas a
la ejecucion de las leyes y demas reglas que son adoptadas por ejecutivos, legislaturas y
tribunales.

Marco metodologico.
Modalidad de la investigacion.

Cuantitativa. En la informacioén se realizard dicho tipo de disefio ya que se relacionara
informacion que se puede contabilizar y consecuentemente tener una base de datos para
analizar el mismo que se utilizara para los fines de la investigacion. (Rodriguez & Valldeoriola,
2009)

Dentro de esta modalidad podemos encontrar la siguiente investigacion:

No Experimental. Dentro de la singularidad de investigacion se va a utilizar el boceto no
experimental porque solo se utiliza observacion y que realizara sin manipular deliberadamente
variables, es decir, observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después
analizarlos y que el investigador no provocara ninguna situacion del lugar de estudio
(Rodriguez & Valldeoriola, 2009).

Cualitativo. Se tomard cualesquiera caracteristicas del lugar de investigacion y los
procedimientos que se realizan dentro del lugar de investigacion por lo que el investigador
realizara la toma la informacion (Rodriguez & Valldeoriola, 2009).

Tipos de investigacion.

Investigacion Exploratoria. Nos ofrece obtener un acercamiento al problema para poder
estudiarlo, es decir, familiarizarnos con lo que estamos investigando, con esto obtenemos
informacion de cardcter inicial para poder seguir con una investigacién mas profunda.

Investigacion Descriptiva. Manejaremos de este tipo para poder interpretar, analizar los
consecuencias obtenidos con los instrumentos que manipulemos en la investigacion, y
plasmarlos para el entendimiento de todos los aspectos que se trate.

Investigacion Explicativa. Este tipo de exploracion busca donde se origina los problemas y
dar comprension de todas las partes que la componen, dando, conclusiones, explicaciones y asi
enriquecer de conocimiento del presente trabajo de titulacion.

Investigacion de campo. Es una forma que se lleva a cabo en el ambiente natural de las
personas u objetos sobre los que se realiza el estudio, es decir, porque el investigador va a estar
muchas veces en el lugar de los hechos para observar el comportamiento del lugar de trabajo y
reacciones ante las diferentes situaciones reales.

Investigacion bibliografica. El investigador tendra basada su investigacion en documentos,
repositorios, paginas Web para poder ampliar las bases de la investigacion y lo hara referencia
a su respectiva norma. (APA, 2016)

Educacion del Futuro Pagina 342



Conciencia
© Digital ISSN: 2600-5859

www.concienciadigital.org Vol. 3, N°3, p. 332-349, julio-septiembre, 2020

Investigacion Documental. El investigador sintetizara la recopilacion de indagacidon en
diversas fuentes de revistas, videos para poder recuperar, analizar, criticar e interpretar los
datos obtenidos y inscriptos por anteriores estudiosos que han realizado la investigacion
respecto a las variables a considerar en esta investigacion.

Resultados.

Los altos porcentajes para analizar en forma individual y grado de insatisfaccion son los

siguientes
1.- Recorrido de transporte publico que circule a menos
. L 74%
de cinco cuadras de su domicilio
2.- Informacién de rutas 60%
3.- Esperan mas de 7 minutos 58%
4.- Necesitan tiempo de viaje mas rapido 57%
5.- Seguridad para atender cualquier eventualidad 56%

Se aplica a las siguientes mejoras continuas.

El ciclo PDCA de mejora continua se basa en los siguientes apartados:
Plan (planificar).

Organizacion logica del trabajo.

Identificacion del problema y planificacion. (Ruta de transporte publico que circule a menos
de 5 cuadras del domicilio del usuario)

e Observaciones y analisis. (Ciudadania muy inconforme)

e Establecimiento de objetivos a alcanzar. (Incremento de nuevas lineas o nueva
planificacion de rutas a corto y mediano plazo segun reglamento en la gestion a cargo
Direccion de Gestion de Movilidad, Transito y Transporte.)

e Establecimiento de indicadores de control. (% de las encuestas de satisfaccion
periddica)

Do (hacer).

Correcta realizacion de las tareas planificadas

* Preparacion exhaustiva y sistematica de lo previsto. (Iniciar con lo planificado y delegar
funciones)

* Aplicacion controlada del plan. (Personal a cargo exclusivamente para esta actividad)

* Verificacion de la aplicacion. (Periodicamente segun lo planificado por el departamento
a cargo, Disenar los flujogramas para los procesos)
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Check (comprobar).
Comprobacion de los logros obtenidos

* Verificacion de los resultados de las acciones realizadas. (Realizar encuestas a los
usuarios y a las empresas a cargo del servicio para determinar el grado de satisfaccion
del usuario y de las cooperativas de transporte

» Comparacion con los objetivos. (Cumple con el incremento de calidad, caso contrario
el departamento de planificacion asignado para este servicio no estd comprometido)

Adjust (ajustar).
Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias adquiridas en otros casos

* Analizar los datos obtenidos. (los procesos ayudan a obtener conclusiones sigo o
cambio los procesos)

* Proponer alternativa de mejora. (si cambio los procesos, volver al control de todo lo
planificado)

* Estandarizacion y consolidacion. (Tiempos, distancias, nimero de personal a cargo)
* Preparacion de la siguiente etapa del plan.

Tabla 6. Acciones de Mejoras A

AREA DE MEJORA N.° 1

., . ., Ruta de transporte publico que circule a menos de cinco
Descripcion de la insatisfaccion .
cuadras de su domicilio

Causas que provocan la insatisfaccion  Falta de planificacion, actualizacion
Objetivo para conseguir Satisfaccion del cliente
1.1.-Reestructuracion de Rutas

Acciones de mejora . .
1.2.-Reestructuracion de Frecuencias

Beneficios esperados Planificacion de la movilidad con vision futura
AREA DE MEJORA N.° 2
Descripcion de la insatisfaccion Informacion de rutas (trayecto de recorrido)
Causas que provocan la insatisfaccion ~ Desconocimiento de la ciudadania
Objetivo para conseguir Correcto uso por parte del usuario de las rutas determinadas

2.1.-Implementar las Parada definidas para el usuario
Establecer sefialética informativa en cada parada.
2.2.-Socializacion a través de los medios de comunicacion.
2.3.-Programas de educacion con escuelas y colegios.

Acciones de mejora

Beneficios esperados Ciudadania totalmente informada.
AREA DE MEJORA N.* 3
Descripcion de la insatisfaccion Esperan mas de 7 minutos

Causas que provocan la insatisfaccion ~ Pocas unidades de circulacion en determinadas frecuencias.
Objetivo para conseguir Mejorar el tiempo de espera.
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3.1.-Control de las operadoras para su mejor fluidez.
Acciones de mejora 3.2.-Flexibilidad en la normativa y reglamento para aprobar
el incremento de unidades segun el caso.
Beneficios esperados Movilidad oportuna y a tiempo

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 7. Acciones de Mejoras B

Impacto
N.° Acciones de mejora Dificultad Plazo p.-positivo Priorizaciéon
n.-negativo
Reestructuracion de . . .-Mejora de Servicio
1.1 Estudio previo 3 meses P ) . Urgente
Rutas n. Contaminacion
Reestructuracion de Estudios - p.-Incremento de la
1.2 . . 2 afios o . Urgente
Frecuencias actualizados movilidad publica

Impl t d
mplementar paradas P cambio de cultura al

definidas para el No hay .
. . educar al usuario y al
usuario, Establecer infraestructura .
2.1 o s 3 meses transportista a respetar Urgente
sefialética de paradas 1 das definid
. . . as paradas definidas
informativa en cada definidas P
parada.
p. conocimiento
Socializacién a
2.2 través de los medios Ninguna 3 meses n. no llega al 100% de la Urgente
de comunicacion poblacion
Programas de Recurso p. marketing boca a boca
23 educacion con Humano 1 afio en el nucleo familiar Urgente
escuelas y colegios adecuado
Control de las L .
doras para el Organizacion p. incremento de
opera . - .
3.1 ) P p Conflictos de 1 afio Movilidad. Urgente
incremento de las . S,
. ntereses. Contaminacion
unidades
Flexibilidad en la
normativa y
reglamento para Agencia
32 aprobar el nacional  de 1 afio Flexibilidad Urgente
incremento de transito.

unidades segun el
caso.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8. Plan de Mejoras (Planificada)

Problema Acciones Actividades Fecha
i .
.. Meta y Responsable  seguimiento  Resultado
priorizado recursos -
permanente Inicio
(Qué
. cambio
, (Quién toma  ;Avanzamos
(Que . . . constatamo
queremos (Cual es el ;Como vamos a la iniciativa, lo deseado? &
. roposito?  realizar? decide yrinde ;Qué toca |
cambiar? Prop Y (’Q (Estamos
cuentas? ajustar? .
satisfechos
?
Ruta de
transporte . . 1.1.-
, .p Planificaci .
publico que , Reestructuracion
. on de la Personal .., .
circule movilidad de Rutas encareado de Aplicacion  Planific
A menos de con visién 1.2.-Incremento GAD a gme'ora del ciclo acion
cinco de Frecuencias . ! PDCA GAD
futura continua -
cuadras de
su domicilio
2.1.-Establecer
sefalética
informativa en
. cada parada.
Informacion P C
. . 2.2.-Socializacion Personal
de rutas Ciudadania i L .
totalmente a través de los encargado de  Aplicacion  planific
. medios de la mejora del ciclo acion
Trayecto del  informada. L, .
. comunicacion. continua PDCA GAD
recorrido 2.3.-Programas de
o HIo8 GAD
educacion con
escuelas y
colegios
3.1.-Analisis de
las operadoras
para el
incremento de las
unidades. Personal
., Movilidad  3.2.-Flexibilidad ., .
Esperan mas . encargado de  Aplicacion  Planific
. oportuna y en la normativa 'y GAD . . .,
de 7 minutos a tiempo reclamento bara la mejora del ciclo acion
P & P continua PDCA GAD

aprobar el
incremento de
unidades segun el
caso.

Fuente: Elaboracion propia.
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Conclusiones:

e La planificacion de la ciudad es caotica, reflejado en barrios alejados al centro de la
ciudad, la planificaciéon como debe ser solo se demuestra en puntos determinados pero
las necesidades se reflejan de la poblacion mayoritaria de la ciudad que supera mas de
60% de los puntos mas importantes que urge.

e La reestructuracion de frecuencias para mejorar el servicio, para lograr el incremento
de la movilidad publica y de las rutas, cambio de cultura al educar al usuario y al
transportista a respetar las paradas definidas, los cambios realizados deben tener una
Socializacion a través de los medios de comunicacion,

e Programas de educacion con escuelas y colegios, Control de las operadoras para el
incremento de las unidades, Movilidad oportuna y a tiempo, de no realizar estos
cambios la ciudad no tendra ninguna transformacion en cuanto a la movilidad. Y la
ciudad crece tanto horizontalmente como verticalmente y no tiene la prioridad hasta el
momento.

Recomendaciones.

e Los organismos correspondientes a nivel nacional deben observar y hacer cumplir las
normas y estandares internacionales y nacionales relacionados al transporte terrestre
urbano.

e Para generar calidad del servicio se deberd contar con rutas, paradas y sefialética
debidamente socializada con la ciudadania para su adecuado uso.

e Realizar capacitacion constante a los involucrados y responsables en la calidad del
servicio de transporte urbano.
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