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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tuvo como proposito, desarrollar un plan integral para la
prestacion del servicio de la compaiiia de transporte Ejecuttrans S.A. en el canton santo domingo
con la finalidad de analizar la prestacion de servicio que oferta la compaiiia de transporte publico
urbano Ejecuttrans S.A., mediante la aplicacion de instrumentos de investigacion para la
obtencion de datos cuantitativos y cualitativos se determind que la institucion carece de aspectos
relacionados con la organizaciéon y procesos establecidos con la prestacion de servicio, se
evidencio que el 100% de las unidades no disponen de un buzon de quejas y sugerencias por lo
que no se ha establecido ningun proceso de respuestas. Se identificd que el 70% de las unidades
no disponen de informacion en los vehiculos como son las rutas, frecuencias y niimeros de
emergencia. En lo que corresponde a los datos de tarifas solamente el 21% de unidades tiene
instalado esta informacion en los vehiculos por lo cual se establecieron estrategias de solucion
como son: Reestructuracion del manual de funciones, organigrama estructural y funcional de la
institucion; disefio de publicidad informativa para colocar en las unidades; plan de seguimiento
por parte del concejo de vigilancia para el cuamplimiento de la normativa del 100% de los socios
y las unidades de transporte. Se recomienda a los directivos de la institucion tomar en
consideracion el presente estudio técnico con lo cual se pretende mejorar el nivel de servicio

prestado por la compaiiia de transporte Ejecuttrans de la ciudad de Santo Domingo.

Palabras clave: <TRANSPORTE URBANO>, <ESTRATEGIAS>, <PLAN INTEGRAL>,
<PRESTACION DE SERVICIO>, <SERVQUAL>, <ADMINISTRACION>, <SANTO
DOMINGO (CANTON) >, 2
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ABSTRACT

The purpose of this degree work was to develop an integral plan for the provision of the service
of the transportation company Ejecuttrans S.A. in Santo Domingo canton with the purpose of
analyzing the service offered by the urban public transportation company Ejecuttrans S.A.,
through the application of research instruments to obtain quantitative and qualitative data, it was
determined that the institution lacks aspects related to the organization and processes established
with the provision of service, it was found that 100% of the units do not have a mailbox for
complaints and suggestions, and therefore no response process has been established. It was
identified that 70% of the units do not have information on the vehicles, such as routes,
frequencies, and emergency numbers. Only 21% of the units have this information installed on
the vehicles, and therefore, strategies for solutions were established, such as the following:
Restructuring of the functions manual, structural and functional organization chart of the
institution; design of informative publicity to be placed in the units; follow-up plan by the
supervisory council for compliance with the regulations of 100% of the members and
transportation units. It is recommended that the managers of the institution take into consideration
the present technical study with which it is intended to improve the level of service provided by

the transportation company Ejecuttrans in the city of Santo Domingo.

Key words: <URBAN TRANSPORTATION>, <STRATEGIES>, <INTEGRAL PLAN>,
<SERVICE PROVISION>, <SERVQUAL>, <ADMINISTRATION>, <SANTO DOMINGO
(CANTON) >.
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INTRODUCCION

El trabajo de titulacion se ha desarrollado en una estructura establecida por la Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo y la facultad de Administracion de Empresas, la misma que consta de

tres capitulos los cuales se detallan a continuacion:

En el Capitulo I, se considera el marco teodrico referencial que sustenta de manera cientifica el
desarrollo del trabajo de titulacion. Los criterios de diferentes autores que se relacionan con la
tematica actual permitieron considerar ciertos aspectos técnicos. Se elabor6 el marco conceptual,

el cual establece una serie de conceptos necesarios para el desarrollo del presente documento.

El Capitulo II, consta el marco metodologico, en esta seccion se establecio: la modalidad el tipo,
los métodos e instrumentos de la investigacion, que son necesarios tomar en consideracion para

sustentar de forma adecuada los datos del fendmeno en estudio.

El Capitulo III, comprende los resultados del trabajo de campo que permitid dar un criterio
adecuado sobre la situacion actual, analizar el entorno en que se produce un determinado evento
que forma parte de la investigacion. Finalmente, se presentaron las conclusiones y
recomendaciones desde una perspectiva profesional y técnica que se ha adquirido a lo largo de la

realizacion de la investigacion.

Antecedentes investigativos

En el afo de 1991 el Departamento Nacional de Planeacion de la Republica Colombiana presentd
el “Plan Integral de Transporte Urbano de Bogotd”, en este proyecto se definen los viajes diarios
y como se han incrementado en un 50% en la ultima década, lo que evidentemente aumento el

parque automotor (Departamento Nacional de Planeacion, 1991).

El objetivo elemental de este proyecto es mejorar el transporte publico, a través de la
reestructuracion de las instituciones distritales del transporte, para que exista un mayor privilegio
para las troncales del transporte publico. Se plantea organizar el trafico que existe en corredores
de alta demanda para incrementar la velocidad promedio de los vehiculos que realizan el
transporte, asi también como construir una infraestructura de paraderos adecuada incrementando
la calidad del servicio que se ofrece a la ciudadania. Es importante resaltar que se cred la
Secretaria de Transito y Transporte, por ende, de forma global el Plan busca generar una mayor
organizacion dentro del sector, con la finalidad de mejorar la eficiencia al momento de solucionar

los problemas de transporte.



El proyecto se encuentra sustentado dentro de cuatro lineas que son: Consolidaciéon de una red
vial primaria y secundaria, se enfoca en financiar y crear un sistema administrativo, en donde se
mejoren las condiciones de operacion de la red, enfocados ademés en dar un mantenimiento
adecuado a las vias; accesos y terminales de barrio, el objetivo de esta linea es habilitar vias de
trafico medio, zonas de escasos recursos y densamente pobladas, para asi lograr facilitar el
transporte publico, ademas de construir paraderos terminales de buses; apoyo institucional, esta
linea por su lado tiene por finalidad dotar a la administracion distrital de la capacidad para poder
planificar el transporte; y la troncal, corredores y manejo de trafico, considera la culminacion de

varios proyectos que permitiran que el Plan se pueda ejecutar de forma eficiente.

El proyecto denominado: Plan estratégico para la empresa transportes el Sol de Piura afio 2018,
con la finalidad de direccionar la gestion de la institucion en los proximos cuatro afios. Se hizo
uso de las matrices de evaluacion de factores externos e internos, ademas de la matriz del perfil
competitivo, y se evidencio, un bajo desempefo en la evasion de amenazas y aprovechamiento
de oportunidades, pero también una posicidon competitiva fuerte frente a la competencia y una
posicion interna media. Se desarrolld un andlisis FODA, que permitié definir estrategias de: la
creacion de un area de planificacion, el desarrollo de proyectos de modernizacion de flota que
impulsen el uso de vehiculos eléctricos, renovacion de unidades con mas de 8 afios de antigiiedad
a la vez que se mejora historial crediticio, con lo cual se espera mejorar las actividades que realiza

la institucion en relacion a la prestacion del servicio (Navarro & Rojas, 2018).

Planteamiento del Problema

Seglin, las cifras emitidas por la Empresa Publica Municipal de Transporte de Santo Domingo a
través de las resoluciones EPMT-SD-VQM-RSE-2015-001 y EPMT-SD-GG-HVV-2017-RCT-
URBANO, afirman que desde el mes de enero del 2015 a Julio del 2017 la redistribucion de rutas
para el transporte publico urbano que opera dentro de la jurisdiccion del canton Santo Domingo
trajo consigo una reduccion de la demanda de usuarios hasta en un 11.96% a ello también se le

une escenarios como la congestion vehicular e inseguridad ciudadana en el transporte publico.

En el afo 2021 en el ambito operativo, en cuanto a la prestacion de servicio de transporte publico
en la ciudad de Santo Domingo, estd a cargo de cinco operadoras de transporte las cuales son:
Transmetro, Rio Toachi, Ejecuttrans, Tsachilas y Rumifahui; todas operan un total de 32 lineas
o rutas. La compaiia de transporte Ejecuttrans S.A, en la actualidad posee alrededor de 89
vehiculos los que se encuentran dando el servicio de transporte ptiblico urbano sobre el anillo vial

del canton santo Domingo.



Se identificé que la operadora de transporte ptblico urbano Ejecuttrans S.A., carece de una
estructura organizacional adecuada que permitan llevar a cabo una correcta planificacion de los
servicios prestados por la institucion a la ciudadania, por otro lado se evidencio que la demanda
de usuarios que hacen uso cotidiano del servicio, ha ido disminuyendo progresivamente a causa
de la desconcentracion de la ciudad, generaba un gran dinamismo de consumo hacia los
principales bienes comerciales, asi mismo la construccion civil de una nueva infraestructura vial
dentro de la periferia urbana, ha incrementado de manera exponencial la inversion comercial y
privada dentro de estos sectores, desencadenando con ello una transformacion en la movilidad de
los usuarios que han optado por el desplazamiento a pie sin la necesidad de utilizar el transporte

publico urbano.

Justificacion

Un aspecto muy importante que se debe tomar en cuenta es que la compailia de transporte
Ejecuttrans S.A. es parte elemental de un sistema global de transporte publico de la ciudad, el
cual debe estar direccionado a poseer estrategias con énfasis en el servicio prestado al usuario
donde este opera a un largo plazo, por otro lado, se debe tomar en consideracion que la elaboracion
de proyectos de transporte con orientacion hacia el mejoramiento de la prestacion del servicio,
este término ha sido un concepto que ha ido variando con el pasar del tiempo y cuyos componentes
principales estas conformados por aspectos econdmicos, ambientales y sociales, en cuanto al
aspecto metodologico, es indispensable establecer y diagnosticar la situacion actual, para ello sera
necesario emplear métodos, técnicas e instrumentos de investigacion que generen datos confiables

y veridicos, cuyo resultado brindaran el sustento técnico para el desarrollo del estudio planteado.

Al momento, se evidencio que la compaiiia de transporte Ejecuttrans S.A. carece de un plan
integral para la prestacion del servicio que permita en el canton Santo Domingo mejorar la
percepcion del usuario ante la movilizacion en las unidades de la institucion, este proyecto trae
consigo varias acciones y estrategias que se enfocan en politicas internas relacionadas a la
calidad del servicio, que a partir de la etapa de disefio de la propuesta, todos y cada uno de los
lineamientos estructurados podrian ser implementados por los socios que se encuentran con
falencias, alcanzando asi altos grados de satisfaccion en la calidad de servicio, es por ello que
este plan integral es una herramienta administrativa y técnica que ayude a mejorar las distintas
condiciones que comiunmente mantiene la compania Ejecuttrans S.A., transformando totalmente
el eje de cultura organizacional direccionandola a una calidad de servicio con desarrollo en lo

economico, ambiental y social.



Objetivos

Objetivo General

Elaborar el plan integral de prestacion de servicio de la compafiia de transporte Publico Urbano
Ejecuttrans S.A. en el cantdon Santo Domingo de los Tsachilas, para el mejoramiento de la

operacion y calidad del servicio.

Objetivos Especificos

e Recopilar informacion que permita conocer la situacion actual de la prestacion de servicio de
la Compaiiia de Transporte Publico Urbano Ejecuttrans S.A

e Analizar la prestacion de servicio que oferta la compaiiia de transporte publico urbano
Ejecuttrans S.A., mediante la aplicacion de instrumentos de investigacion para la obtencion
de datos cuantitativos y cualitativos.

e Proponer estrategias de solucion, mediante el disefio de un Plan Integral con enfoque en la
prestacion del servicio para mejorar el proceso operativo de la compafiia de Transporte

Publico Urbano Ejecuttrans S. A.



CAPITULO 1

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1 Marco tedrico

1.1.1 Plan Integral

Es una herramienta de planificacion estratégica muy importante, implementada de manera
colectiva y participativa. El objetivo general es garantizar un sistema integrado, eficiente y
competitivo que optimice la distribucion de pasajeros e incorpore procesos y tecnologias que

promuevan la sostenibilidad y los estandares ambientales locales (Adjiman & Picco, 2021).

1.1.1.1 Fases de un Plan Integral

Un Plan Integral contempla diferentes etapas dentro de las cuales se identifican (CENEPRED, 2016):

e Planificacién y Organizacion: Esta fase involucra la implementacion de una serie de
actividades que guiaran el desarrollo de un plan integrado. Esto se basa en cinco actividades
claves que formaran el punto de partida y la vision para lograrlo, a saber: reunion del grupo
de trabajo, determinacion del alcance, identificacion de los participantes correctos, formacion
de un equipo técnico y preparacion del plan de accion, trabajo.

e Diagnéstico: En esta fase se realiza una recopilacion de informacion en donde se obtiene la
mayor cantidad de documentos referentes a instrumentos técnicos o normativos fisicos o
digitales ya que seran el insumo principal que permitira conocer la situacion actual del objeto
de estudio.

e Formulacién: La presentacion del “formato en fisico” del Plan Integral, es necesario se

estructure y presente segun se muestra en el siguiente esquema:



Plan Integral

1. Introduccion

2. Base legal y normativa

3. Diagnostico

4. Objetivos

4.1.General

4.2.Especificos

5. Estrategias

5.1.Sector Social

6. Identificacion de necesidades para la reconstruccion
6.1. Actividades, proyectos y acciones.

6.2. Estudio costo beneficio.

7. Evaluacion de capacidad de financiamiento.

8. Implementacion del Plan Integral.

9. Seguimiento y evaluacion.

9.1.Elaboracion de indicadores de seguimiento y evaluacion.
10. Referencias Bibliograficas.
Anexos:
Anexo N° 1: Glosario de términos
Anexo N°2: Mapas tematicos.

Anexo N° 3: Entidades participantes

Figura 1-1. Estructura general de un plan integral
Fuente: CENEPRED (2012)

e Aprobacion y Evaluacion: Se forma la fase final de la formulacion. Esta fase tiene como
objetivo legitimar y formalizar el proceso y, como tal, requiere la amplia participacion de

todos los miembros del grupo de trabajo.
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1.1.2 El transporte

Es una actividad del sector servicios que implica el traslado de objetos, animales o personas desde
el lugar de origen hasta el lugar de destino y puede realizarse en vehiculos, utilizando
infraestructuras especificas para cada modo de transporte (Organizacion de Gestion, 2020).

1.1.2.1 Elementos que conforman el transporte

Para (Heras, 2014) los elementos que conforman el transporte son los siguientes:

. Usuario

o Vehiculo

. Infraestructura

o Dispositivos para el control

o El medio ambiente en general

1.1.2.2 Modalidades del transporte

Segun (Carrasco, 2019), la forma de desplazar un producto de un lugar a otro cambia,
considerando que una modalidad se somete a la infraestructura en el que se moviliza el vehiculo

que va a transportar dicho producto. Existen 4 modalidades que se detallan continuacion:

a) Terrestre:
b) Maritimo/fluvial
c) Aéreo

d) Otros: oleoductos, tuberias, cintas transportadoras.

1.1.2.3 Transporte Terrestre

Se refiere al movimiento de mercancias o personas desde el lugar de origen hasta el lugar de
destino por via de comunicacion, la cual puede ser pavimentada, de terraplén, de balasto o
pavimentada, permitiendo la movilizacion de vehiculos motorizados y no motorizados con
grandes ventajas como una menor inversion en construccion en comparacion con otros medios de

transporte (Bricefio, 2018).



1.1.2.4 Ambitos del transporte

El servicio de transporte publico comprende los siguientes ambitos de operacion:

Figura 3-1. Ambitos del transporte
Fuente: (Asamblea Constituyente, 2014)

Intracantonal: Se considera un servicio de transporte publico intracantonal a todos aquellos
medios de movilizacion terrestre que poseen un contrato de operacion dentro de los limites de un
canton los cuales han sido emitidos por los organismos autorizados tales como GAD Municipales
o Metropolitanos, o por parte de la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial (Asamblea Constituyente, 2014).
1.1.2.5 . Clases de servicios de transporte terrestre
Se establecen las siguientes clases de servicios de transporte terrestre:

Figura 4-1. Clases de servicio de transporte terrestre

Fuente: (Asamblea Constituyente, 2014)

1.1.3  Cooperativismo y economia popular

Segun la (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2014), Las cooperativas son consideradas
como un conjunto de personas que integran la sociedad, pueden ser productores, vendedores o
consumidores, su objetivo es realizar alguna actividad econdmica por lo que su intervencion en

el campo del sector econdmico traera resultados favorables en términos monetarios y econémicos.



Las cooperativas de servicios pueden ser empresas, profesionales o constituidas por
corporaciones. El objeto de estas organizaciones es brindar servicios a las personas que necesitan
viajar de origen a destino, ya sea por estudios, trabajo, entretenimiento, compras, a través de

donaciones en efectivo de los usuarios. (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2014).

1.1.3.1 Clasificacion de las cooperativas

Dentro de la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (2011), se describen las siguientes clases de

Cooperativas:

e Art 24.-Cooperativas de produccion. Los socios que la conforman desempefian actividades
agropecuarias, pesqueras, artesanales, industriales o textiles.

e Art.25.- Cooperativa de consumo. - Son aquellas que abastecen a los socios con articulos de
primera necesidad como productos de artesanias abonos y herramientas.

e Art.26.- Cooperativa de vivienda. — Esta clase de cooperativas tiene por objeto la adquisicion
de muebles o la ejecucion de obras de urbanizacion.

e Art.27.- Cooperativas de ahorro crédito. — Enfocadas especificamente con las actividades
financieras.

e Art.28.- Cooperativas de servicios.- Basado especifica y principalmente en satisfacer varias
necesidades comunes socios o comunidades, que puedan tener las mismas necesidades
relacionadas con las caracteristicas de los empleados, tales como: laborales, transporte,

provision de vivienda y salud. (Asamblea Constituyente, 2011).
1.1.3.2 Cooperativas de transporte
Es un grupo de socios profesionales o conductores que atienden necesidades internas o externas,
transportan personas o mercancias, permitiendo al responsable trabajar de forma directa y

organizada en beneficio de la comunidad o usuario. Incluye el territorio del pais donde se presta

el servicio. (Sociedades Mercantiles, 2020).
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1.1.4 Transporte publico urbano

Un sistema de transporte que sigue una ruta fija, un horario predeterminado y puede ser utilizado
por cualquier persona por una tarifa fija. Este es un servicio de transporte con rutas, frecuencias,
horarios y paradas dispuestas para que las personas que necesitan trasladarse de un lugar a otro

puedan acceder al servicio y satisfacer sus necesidades de viaje a un costo razonable. (Molinero

Molinero & Sanchez Arellano, 2005)

1.1.4.1 Caracteristicas del Transporte Publico Urbano

Entre las caracteristicas que posee el transporte publico urbano se detallan: (Molinero & Sanchez,
2005):

Tipo de derecho de via: La parte de una carretera o acera por donde pasan vehiculos, incluidos
los peatones. Esta precedencia puede presentarse en tres formas diferentes, capaces de representar

uno o mas tipos de precedencia a lo largo de una via, a saber:

Tecnologia: Se encuentra estrechamente relacionada con dos aspectos principales: las
caracteristicas del camino mismo y caracteristicas mecéanicas de las unidades de transporte. En
algunos casos estas dos caracteristicas estan relacionadas entre si y se tienen componentes que se

puede considerar:

Tabla 1-1: Aspectos del transporte relacionado con la tecnologia
Componentes Descripcion

Soporte Es el contacto vertical entre la unidad de transporte y la superficie de

rodamiento sobre la que se transfiere el peso mismo del vehiculo.

Guia La cual se refiere a la forma que permite controlar al vehiculo en sus
movimientos laterales, presentandose dos tipos fundamentales: los sistemas
que son dirigidos desde el vehiculo a través de un volante, como es el caso
de un autobts, trolebus o automdvil o aquellos sistemas que su control lateral

viene dado por las guias o rieles con que cuentan.

Control La cual es la forma que permite regular los movimientos de las unidades de
transporte que operan en un sistema, pudiendo ser manual — visual; manual-

seflal o bien; completamente automatico.

Tipo de servicio Se refiere a los tipos de rutas que se presentan en el sistema y a la forma y

horario en que opera el sistema de transporte.

Tipo de ruta Las cuales pueden ser de frecuencia intensiva cuando se presta servicios de
baja velocidad con altas densidades de viajes dentro de pequefias areas,
como lo son los servicios de transporte en aeropuertos, los servicios

especiales en los centros historicos. Asimismo, se tienen las rutas de
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transporte urbano, las cuales son las que cubre el servicio en una ciudad y,
finalmente, las rutas de transporte regional o suburbanas que permiten
obtener altas velocidades con pocas paradas a lo largo del trayecto y

sirviendo a viajes de cierta longitud dentro de un area metropolitana.

Tipo de Operaciéon

La cual se puede clasificar en: servicios locales el cual se presta haciendo
uso extensivo de todas las paradas a lo largo de la ruta; servicio de paradas
alternas, el cual busca alternar el servicio en las paradas a lo largo de una
ruta con el fin de acelerar la prestacion misma del servicio y; el servicio
expreso en que se busca lograr velocidades comerciales altas mediante el

espaciamiento de las paradas por arriba del promedio del sistema.

Hora de operacion

Se puede clasificar a su vez en: horario regular, en el que se encuentran la
mayoria de las rutas que conforman el sistema de transporte basico; horario
pico, el cual se compone por rutas operadas durante las horas de maxima
demanda, siendo generalmente radiales de la periferia al centro historico y
operando exclusivamente durante dias habiles. Finalmente, los servicios
especiales que operan durante eventos, en casos de emergencia o bien, como

servicios de transporte contratados para un determinado viaje.

Fuente: Molinero & Sanchez, 2005

1.1.4.2 Componentes del Transporte Colectivo Urbano

Este componente guarda una estrecha relacion sobre los temas relacionados a la planificacion y

operacion del transporte urbano, se detallan diversos elementos dentro del sistema, describiendo

dentro los componentes fisicos los siguientes:

e Vehiculos.

e Vias o derechos de via

e Paradas, estaciones y terminales

e QGarajes, depositos o patios y talleres

e Sistema de control, incluye equipos para la deteccidon y comunicacion

e Sistema de suministros y energias

e Ruta o linea, entendidas como un conjunto y vias o derechos de via que sirven los vehiculos

de transporte colectivo. El conjunto de rutas y lineas conforman la Red de Transporte

Colectivo.
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Molinero y Sanchez (1998) enumeran los componentes de los sistemas de transporte,

identificando tan solo elementos fisicos del sistema, a saber:

Tabla 2-1: Componentes del sistema de transporte

Vehiculos Son las unidades de transporte las cuales se utilizan para transportar cosas o
personas; Regularmente al grupo de vehiculos se lo denomina parque vehicular,
en el caso de autobuses y trolebuses y de equipo rodante para el caso del
transporte férreo.

Infraestructura: Categoria en la que engloba los derechos de via; las paradas o estaciones; los

garajes, depdsitos y patios; los talleres de mantenimiento y reparacion, y los

sistemas de control y suministro de energia.

Red de Transporte:

Esta compuesta por las rutas de modos superficiales y las lineas de sistemas
guiados que operan en la ciudad. Ambas referencias, al presentar los
componentes de un sistema de transporte colectivo urbano, sefialan,
exclusivamente, elementos de caracter fisico, que constituyen aquellos recursos
o facilidades minimas, indispensables, para el traslado de pasajeros entre un
origen y un destino, y para el almacenaje y mantenimiento de los vehiculos. Si
se aplica el enfoque de sistemas, es imposible describir, y por ende planificar,
programar y explicar la operacién de un sistema de transporte colectivo
solamente a través de su infraestructura fisica. Esta posicion revela la tendencia
a disminuir o restar importancia a elementos o factores no tangibles que forman
parte del sistema de transporte colectivo o de su ambiente, que influyen de

manera decisiva en la planificacion, operacion y eficiencia de este.

Fuente: Molinero & Sanchez, 2005

Elaborado por: Ordofiez Reascos Jos¢, 2022

1.1.5 Caracteristicas generales del transporte publico

Este modo de transporte tiene una serie de caracteristicas que lo distinguen de otros modos de

transporte, que de acuerdo con Vuchic (2018), estas comprenden:

e Inicialmente incluia los medios de transporte

e Requiere via de comunicacion, en este caso autovia, circunvalacion o autovia.

e Necesita paradas, estaciones o terminales para la carga y descarga de pasajeros.

e Ademas de todos los recursos econdmicos recaudados para prestar el servicio, utilizan

sistemas de control para verificar el funcionamiento.

e FEl transporte publico debe tener una ruta o recorrido que incluya el recorrido a realizar.
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1.1.6 La administracion

La administracion se refiere a la utilidad de las actividades y los recursos para planificar,
organizar, dirigir y controlar el trabajo de una manera significativa y eficaz con el fin de lograr
las metas de la organizacion para que esos objetivos se cumplan utilizando un porcentaje minimo

de recursos.(Thompson, 2019).

Tabla 3-1: Caracteristicas de la administracion

Caracteristicas Descripcion

Universalidad Se caracteriza por poseer una coordinacion sistematica de medios

Especificidad Inconfundibles con otras areas

Unidad temporal Es una caracteristica tinica que se debe considerar en todo momento
dentro de la organizacion.

Unidad jerarquica Cuerpo administrativo y personal deben respetar siempre los niveles
jerarquicos

Valor instrumental Obtener resultados esperados previamente establecidos

Flexibilidad Se adapta a las necesidades de cada organizacion

Amplitud de ejercicio Aplica en todos los niveles jerarquicos de una organizacion.

Fuente: (Gudel, 2014)
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

1.1.6.1 Proceso de la administracion

Su finalidad es planificar, definir, categorizar y evaluar todas las actividades y personas que
componen el sistema organizativo. El objetivo es lograr efectivamente resultados confiables en la
coordinacion de actividades y personas en el sistema organizacional, reducir la estructura y

mejorar el sistema de reglas y técnicas (Stoner, Freeman, & Gilbert, 1996).

Figura 5-1. Proceso de la administracion
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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A continuacion, se describen algunos de los componentes y subcomponentes mas importantes

que deben administrarse en la siguiente seccion.

Tabla 4-1: Proceso de administracion

Planificacion

Empieza con los objetivos, define estrategias, politicas y planes para lograrlos,
determina una organizacion para la instrumentacion de las decisiones incluyendo
también una exhaustiva revision del desempefio y una forma de

retroalimentacion para la nueva etapa de planeacion.

Organizacién

Es identificar y clasificar las acciones necesarias para el cumplimiento de los
objetivos, también se encarga de asignar a cada grupo un administrador que

posea autoridad.

Direccion

Este proceso consiste en ser capaz de contribuir al cumplimiento de las metas

globales de la organizacion y grupales.

Control

Consiste en medir y corregir el desempefo para garantizar el cumplimiento de

los objetivos empresariales y los planes ideados para alcanzarlos.

Fuente: (Riquelme, 2019)

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

1.1.7 Criterios de la Agencia Nacional de Transito para diagnosticar y construir un modelo de

gestion.

La ANT ha desarrollado 5 estandares de gestion para las actividades de intervencion de los

operadores de transporte intraprovincial e interprovincial con el fin de alcanzar las metas y

estandares actuales de gestion de la prestacion del servicio, considerado como el estandar para

demostrar que el nivel de servicio proporcionado por el operador cumple con las expectativas del

cliente. (Agencia Nacional de Transito, 2008)
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Tabla 5-1: Criterios para la construccion del modelo de gestion

CRITERIO ‘ SUBCRITERIO ‘

. . Liderazgo
Gestion Organizacional &

Gestion del negocio

Gestion de proveedores
Gestion financiera Gestion de clientes

Sistema de recaudo

Sistema de participacion en el trabajo
Calidad de vida
Desarrollo del trabajador

Gestion de conductores y personal de
apoyo operativo

A nivel de procesos ‘

Informacion al pasajero

Gestion de la prestacion del servicio | Satisfaccién al usuario ‘
Percepcion de la poblacion hacia la
operadora

Gestion de incidencias

Mantenimiento de la flota (incluye el kit de
seguridad)

Gestion Operativa — Mantenimiento

. Gestion de la flota (afio, modelo, fabricacion,
vehicular

homologacion)

Gestion de salidas (Cuadro de operaciones,
despachos)

Fuente: Agencia Nacional de Transito.
Elaborado: Ordoiiez José, 2022

La Agencia Nacional de Transito maneja para la construccion de modelos de Gestién una serie

de criterios que deben tomarse en consideracion.

1.1.7.1 Gestion de la prestacion del servicio

La Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial en el articulo 3 menciona que
el estado debe garantizar que la prestacion del servicio de transporte se encamine a los principios
de seguridad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, continuidad, con tarifas
justas. (Agencia Nacional de Transito, 2008). La gestion a la prestacion de servicios le permite medir
qué tan bien ha crecido su negocio en términos de sus servicios de acuerdo con los siguientes

subcriterios:

0‘0

A nivel de procesos

e

*

Informacion al pasajero

K2
0.0

Satisfaccion del cliente

O
0‘0

Percepcion de la poblacion hacia la operadora.
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» A nivel de procesos

Son actividades planificadas en las que interviene un grupo de personas, recursos o materiales
para lograr el objetivo general de la organizacion. Esto va de la mano con la forma en que los
operadores de transporte urbano gestionan y tratan de mejorar sus procesos. La prestacion de
servicios significa la mejora continua de la eficacia y la eficiencia de los procedimientos
operativos de la organizacidon, como hojas de ruta, frecuencias, horarios, gestion de recursos
humanos, etc. como estas actividades afectan el servicio que la organizacidon proporciona a sus

usuarios. (Villalva, 2015).

En lo que relacionado a la prestacion del servicio a escala de procesos en el ambiente operativo,
es significativo establecer las dimensiones que involucra al servicio, segin (Lopez, 2002), afirma

las siguientes dimensiones:

Los procesos involucrados dentro de la prestacion del servicio urbano son:

1. Servicio: Todo lo relacionado con las frecuencias, horarios, rutas y tarifa.
2. Gestion del talento humano: Envuelve capacitacion del personal que labora en la

institucion.

» Informacion al pasajero

Como las necesidades de informacién de los usuarios del transporte publico urbano se ha
convertido en un hecho legitimo y por ello la hipotesis de la gestion de la informacion integra
principios de gestion con la difusion y uso de la informacion relacionada con la actividad. Segun
(Sanchez, 2015) afirma que para que se dé una correcta informacion al usuario que haga uso del
servicio de transporte urbano, se debe examinar la presente tipologia informativa compuesta de

los siguientes tipos:

e Informacién Interna: Toda aquella informacion que presta la operadora al usuario, que en
este caso particular engloba las tarifas, rutas, horarios de operacion, lineas de emergencia,
numero de la unidad,

e Informacién Externa: Para exteriorizar la informacion es transcendental que la operadora

de transporte urbano exponga los horarios, tarifas, rutas en las estaciones o paradas.
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> Satisfaccion del usuario

Percepcion del usuario de qué tan bien se cumplen sus requisitos. La satisfaccion del usuario es
la base de un sistema de gestion de prestacion de servicios. Los usuarios necesitan servicios que
satisfagan sus necesidades. En cada servicio, es el usuario quien determina la aceptabilidad del

servicio. (Serret, 2012).

La satisfaccion del usuario se puede definir como la medida en que el estado animico de una
persona se produce al comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas.(Klother, 2001).

La satisfaccion del usuario en el transporte es un estado de d&nimo que, ademaés de satisfacer las
necesidades de movilidad, también genera alegria en la prestacion de un servicio integral. Las
emociones de los usuarios son producto de las necesidades y expectativas relacionadas con el

desempefio percibido al utilizar los servicios de transporte. (Rico, 2001).

Tabla 4-1: Calidad del servicio
Calidad del Servicio

Niveles de servicio
1 Accesibilidad
2 Confiabilidad
3 Paradas
4

Confort

Mejoramiento del servicio

1 Plan integral para la prestacion del servicio

2 Sistema de quejas y apelaciones

Fuente: Agencia Nacional de Transito.
Elaborado: Ordofiez José, 2022



» Percepcion de la poblacion hacia la operadora

La necesidad de transporte del usuario para poder trasladarse de un lugar a otro esta relacionada
con la percepcion que tiene el usuario del operador del servicio, ya que influye en su eleccion a
la hora de elegir un medio de transporte, la satisfaccion del usuario se mide en base a
caracteristicas que presenta la entidad, indicando que los consumidores evaltan la calidad de la
entrega de productos y servicios, obtienen sefiales informativas que asocian a un determinado
producto, referidas a las caracteristicas internas del propio producto o servicio, y otras

caracteristicas que son externas.

El sistema de transporte urbano crea condiciones para que las personas participen en actividades
urbanas, desde el hogar al trabajo, instalaciones de descanso y entretenimiento, en definitiva,
instalaciones culturales, quimicas y deportivas. Esto significa que el transporte se convierte en un
derecho adquirido, y el Estado se convierte en el garante de este servicio, contribuyendo a mejorar

la calidad de vida de las personas en todas partes. (Schiffman & Kanuk, 2001)

Se ha determinado primordialmente tres factores los cuales se hallan relacionados con la
percepcion de la poblacion al momento de seleccionar una operadora de transporte, estos son:

comodidad, ambiente del autobus y facilidad de uso.

La conveniencia se relaciona con la frecuencia, la prestacion del servicio cuando es necesario, la
estabilidad del servicio y la puntualidad del servicio. El ambiente interno incluye la limpieza del
autobus, la comodidad de los asientos y la seguridad que experimentan los pasajeros durante el

viaje.

La facilidad de uso del servicio implica el conocimiento de la ruta y el tiempo en la ruta, saber
qué ruta tomar y la facilidad de cambiar a otro medio de transporte. En cuanto a la satisfaccion,

es por las siguientes condiciones:

1) Midiendo la funcionalidad del servicio; evaluar las percepciones individuales de las partes
interesadas y luego comparar sus respuestas; también desde la perspectiva de los operadores,
reguladores y usuarios del servicio.

2) Los factores relacionados con la satisfaccion son: tiempo de viaje, nimero de pasajeros,
impacto en el trafico, valor del boleto, condiciones de ingenieria mecanica, seguridad,
accesibilidad del usuario y condiciones del servicio.

3) Segun la teoria del consumidor, Ortizar construye una funcion de utilidad a partir de factores

que explican la calidad del servicio de transporte. (Rodriguez, Chacén, & Orozco, 2018).
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Existen diversos factores que influyen en la percepcion de la poblacion al momento de seleccionar

una operadora que son:

e Servicio ofertado

e Accesibilidad

e Informacion

e Tiempo

e Atencion al cliente

e Confort

e Seguridad

e Costo de Viaje

e Impacto ambiental

e Trato al usuario

e Estado fisico de autobtis
e Disponibilidad

e Medio ambiente

¢ (Comodidad y acomodacion.
e Movilidad

e Forma de manejo. (Silva & Torres, 2017)

1.1.8 Método Servqual

El método SERVQUAL es un agregado multiescala con alta confiabilidad y relevancia que las
empresas pueden utilizar para comprender mejor las expectativas de los clientes y las
percepciones del servicio. Asimismo, hay cuatro factores que influyen en las expectativas del
servicio (expectativas): la comunicacion boca/boca (lo que los clientes escuchan sobre el servicio
de otros consumidores), la experiencia previa con el mismo servicio o un servicio similar y la
comunicacion externa, incluidas las comunicaciones directas e indirectas, con énfasis en el precio

del servicio.
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1.1.8.1 Satisfaccion del usuario por el método Servqual

Mediante este método se determinara la satisfaccion del usuario misma que fue desarrollada por
Zeithmal, Parasuramn y Berry, la que logra identificar la importancia de cuantificar que el cliente
0 usuario percibe del servicio.

La metodologia SERVQUAL plantea que un servicio cuenta con 5 dimensiones las cuales son:

Tabla 6-1: Dimensiones de la metodologia Servqual
Dimensiones Caracteristicas

Elementos tangibles Los cuales representan las caracteristicas fisicas y apariencia del
proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros
elementos con los que el usuario esta en contacto al hacer uso del

servicio.

Fiabilidad Involucra la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el

servicio prometido de forma adecuada y constante.

Capacidad de respuesta Hace referencia a ayudar a los usuarios y proveerlos de un

servicio rapido.

Aseguramiento También se denomina garantia y son los conocimientos y atencion
mostrados por los empleados respecto al servicio que estan
brindando, ademas de la habilidad de estos para inspirar confianza
y credibilidad. En ciertos servicios, la seguridad representa el

sentimiento de que el usuario esta protegido en sus actividades.

Empatia: Es el grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas a
sus usuarios. El nivel de importancia de cada una de estas
dimensiones depende tanto del tipo de servicio que ofrece la

empresa como del valor que cada una implica para el usuario.

(Ganga Contreras, Alarcon Henriquez, & Pedraja Rejas, 2019)

Fuente: (Ganga Contreras, Alarcon Henriquez, & Pedraja Rejas, 2019)
Elaborado: Ordonez José, 2022

Las 5 dimensiones mencionadas, son representadas por un cuestionario de 21 preguntas. Ademas,
se cuantifican en 5 brechas que ayudan a determinar el grado de satisfaccion del usuario y por

ende la calidad del servicio.
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Tabla 7-1: Brechas del modelo Servqual

Brecha Descripcion

Brecha 1: Evalua las diferencias entre las expectativas del cliente y la percepcion que el
personal tiene de éstas. Es importante analizar esta brecha, ya que generalmente los
gerentes consideran el grado de satisfaccion o insatisfaccion de sus clientes en base

a las quejas que reciben.

Brecha 2: Ocurre entre la percepcion que el gerente tiene de las expectativas del cliente, las
normas y los procedimientos de la empresa. Se estudia esta brecha debido a que en
muchos casos las normas no son claras para el personal, lo cual crea cierta

incongruencia con los objetivos del servicio.

Brecha 3: Se presenta entre lo especificado en las normas del servicio y el servicio prestado.
La principal causa de esta brecha es la falta de orientacion de las normas hacia las
necesidades del cliente, lo cual se ve reflejado directamente en un servicio pobre y

de mala calidad.

Brecha 4: Se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se le entrega otra. Esto
ocurre principalmente como resultado de una mala promocion y publicidad, en la

que el mensaje que se transmite al consumidor no es el correcto.

Brecha 5: Esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que se generan los

clientes antes de recibir el servicio, y la percepcion que obtienen del mismo una

vez recibido. (Vique Samaniego, 2019)

Elaborado: Ordofiez José, 2022

1.1.9 Marco conceptual

Demanda

Los consumidores estan dispuestos a pagar para utilizar una determinada infraestructura o servicio
de transporte. Esta disposicion a pagar refleja las valoraciones que hacen los usuarios del servicio
debido a su preferencia por las caracteristicas que diferencian esos servicios de otros. En el caso
del transporte, la funcion de demanda muestra, por ejemplo, la cantidad de pasajeros que desean
utilizar los servicios de autobus a diferentes tarifas o tarifas entre pares de origen y destino para

un viaje en particular en un periodo de tiempo determinado. (Islas, Rivera, & Torres, 2013)
Oferta
Representa la cantidad de un bien o servicio que un productor quiere ofrecer a un precio

determinado. Por lo tanto, para una empresa de servicios de pasajeros, la funcion de servicio estara

determinada por la cantidad de buses que viajan a una determinada tarifa. Sin embargo, la cantidad
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de productos ofrecidos depende no solo del precio del producto en el mercado, sino también de

factores como los precios de los insumos y la tecnologia. (Islas, Rivera, & Torres, 2013)

Transporte publico colectivo

Es el conjunto de medios de transporte de personas de titularidad o concesion publica, gestionado
por empresas publicas, privadas o mixtas (ISTAS, 2009). Para garantizar el derecho de circulacion
de los ciudadanos en general, es necesario crear una red de transporte publico colectivo que
permita el acceso a los diversos espacios y equipamientos publicos, asi como a los poligonos

industriales, centros comerciales, etc. centros comerciales y de ocio.

Autobus

Medio de transportacion publico colectivo de superficie, de uso urbano o interurbano (ISTAS,
2009). El autobus es un sistema de transporte publico con una capacidad de pasajeros menor que
el sistema ferroviario, pero tiene la ventaja de ser mas flexible en términos de rutas dentro de la

ciudad e interurbanas.

Espacio publico

Es el espacio en donde cualquier ciudadano tiene el derecho para poder circular. Es un espacio de
propiedad y uso publico (ISTAS, 2009). Los espacios publicos pertenecen y son comunes a todos
los ciudadanos. Los diferentes tipos de sistemas de transporte y desplazamiento que las personas
utilizan todos los dias coexisten en las calles y carreteras urbanas. La superficie utilizada por este

espacio suele ser alrededor de un tercio del suelo urbano.

Operador de transporte piblico

Empresa publica, privada o mixta que gestiona un servicio de transporte publico colectivo
(ISTAS, 2009). Los operadores de transporte ptiiblico son empresas que ofrecen un servicio en un

determinado territorio: autobus urbano, autobus interurbano, ferrocarril, metro, tranvia.

1.2 Idea a Defender

(Permitira el Plan Integral controlar y mejorar las operaciones de servicio de la compaifiia de

transporte Ejecuttrans S.A. en el canton Santo Domingo?
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1.3 Variables

e Dependiente

Operaciones de Servicio de la compafiia de transporte Ejecuttrans S.A. del cantén Santo Domingo

e Independiente

La prestacion del servicio de transporte urbano

24



CAPITULO I

2 MARCO METODOLOGICO

2.1 Modalidad de la Investigacion

En el presente trabajo investigativo, se hizo uso del enfoque cuantitativo y cualitativo, ya que se
trabajara con datos numéricos, puesto que se utilizara la técnica de encuestas, en donde los
usuarios del servicio deberan responder un cuestionario asi mismo se recopilard informacion
documental de la base de que maneja la compaiia de estudio. En cuanto al método cualitativo, se

ejecutara la observacion directa, para conocer aspectos relacionados con la prestacion del servicio.

2.2 Tipos de investigacion

2.2.1 Bibliografica — Documental

La investigacion documental depende fundamentalmente de la informacion que se recoge o
consulta en documentos, entendiéndose este término, en sentido amplio, como todo material de
indole permanente, es decir, al que se puede acudir como fuente o referencia en cualquier
momento o lugar, sin que se altere su naturaleza o sentido, para que aporte informacion o rinda

cuentas de una realidad o acontecimiento. (Guerrero & Montoya Rafael, 2015)

En este trabajo investigativo se hara uso de diferentes documentos, textos, escritos y libros que
tengan relacion con un plan integral para la prestacion del servicio de transporte urbano, con el
objetivo de garantizar seguridad y calidad al momento de ofertar el servicio. Adicional se utilizara

webgrafia, revistas cientificas y documentos técnicos.

2.2.2  Exploratoria

La investigacion exploratoria corresponde al primer acercamiento a un tema especifico antes de
abordarlo en un trabajo investigativo mas profundo. Se trata de un proceso para tener informacion

basica relacionada con el problema de investigacion (Ortiz, 2020)

Este tipo de investigacion permite conocer el problema que sera objeto de estudio, ya que

permitira a los investigadores tener contacto directo con la situacidon, y obtener informacion
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precisa de la prestacion del servicio de transporte urbano de la cooperativa de transporte

Ejecuttrans S.A.

2.2.3  Descriptivo

El método descriptivo es el que permite que la investigacion tiene el objetivo de evaluar algunas

caracteristicas de especificas de una poblacion o situacion particular. (Yanez, 2020)

En el presente trabajo investigativo se hara uso de la investigacion de tipo descriptiva, ya que,

mediante el levantamiento de informacion, se obtendran datos referentes a:

e Prestacion del servicio de transporte urbano.

e Pasajeros que ascienden y descienden.

2.3 Modalidad de estudio

2.3.1 Transversal

El estudio transversal se define como un tipo de investigacion observacional que analiza datos de
variables recopiladas en un periodo de tiempo sobre una poblacion muestra o subconjunto
predefinido. Este tipo de estudio también se conoce como estudio de corte transversal, estudio
transversal y estudio de prevalencia. (Question Pro, 2013)

La investigacion se define como transversal debido a que analiza todos los datos recopilados en
un periodo de tiempo, por lo cual el entorno de estudio no ha sido manipulado, en este caso el
sistema de transporte, sino mas bien se genera el analisis de los datos obtenidos dentro del mismo.
2.4 Métodos, técnicas e instrumentos

2.4.1 Métodos

2.4.1.1 Método Inductivo

El método inductivo es aquel procedimiento de investigacion que pone en practica el pensamiento

o razonamiento inductivo. Este ultimo se caracteriza por ser ampliativo, o sea, generalizador, ya

que parte de premisas cuya verdad apoya la conclusion, pero no la garantiza. (Martinez, 2016)
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En base al analisis de la informacion relacionada con el pasajero, satisfaccion del cliente y la
percepcion de la poblacion hacia Ejecuttrans S.A., se determinara el estado general de la

prestacion del servicio de la compaiiia de transporte.

2.4.1.2 Método Deductivo

El método deductivo permite determinar las caracteristicas de una realidad particular que se
estudia por derivacion o resultado de los atributos o enunciados contenidos en proposiciones o
leyes cientificas de caracter general formuladas con anterioridad. Mediante la deduccion se
derivan las consecuencias particulares o individuales de las inferencias o conclusiones generales

aceptadas. (Abreu, 2014)

El método deductivo fue aplicado al momento de realizar los antecedentes investigativos, debido
a que se tomaron en cuenta varios estudios similares, que fueron ejecutados con antesala, y que
se hallan ligados al presente estudio.

2.5 Técnicas

En este trabajo investigativo se utilizaron las siguientes técnicas.

2.5.1 Observacion directa

La observacion directa es la inspeccion y estudio esencialmente descriptivo realizado por el
investigador mediante el empleo de sus propios sentidos de los hechos significativos que tienen
lugar espontaneamente en el tiempo en que acaecen y con arreglo a las exigencias de la
investigacion cientifica, con o sin instrumentos técnicos (IMF Business School, 2018).

2.5.1.1 Instrumentos

Técnica cualitativa — guia de entrevista: es un conjunto de preguntas que van a ser orientadas

a la persona que va a ser entrevistada y permite recopilar el criterio de esa persona.

» Entrevista al gerente de la compaiiia Ejecuttrans S.A.

Para recolectar informacion relacionada a la prestacion del servicio relacionada a la gestion de
procesos, informacion sobre rutas, frecuencias, y demas datos elementales para el desarrollo del

presente trabajo investigativo se realizo una entrevista al gerente de la institucion.
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» Lista de chequeos
Se disefio una lista de chequeo para aplicar a 89 unidades que conforman el 100% de las los
vehiculos que brindan el servicio de movilizacion de personas. De acuerdo el numero de unidades

que cumplan con los items establecidos se puede evaluar mediante un porcentaje de cumplimiento

de la operadora relacionada con la calidad a la prestacion del servicio.

Técnica cuantitativa - el cuestionario: es una serie de preguntas que se van s el instrumento,
que tiene forma material impresa o digital, utilizado para registrar la informacion que proviene de
personas que participan en una encuesta y son sujetos de experimentos.

> Encuesta para el usuario a través del método Servqual

Permitird conocer la perspectiva y la percepcion que tienen los usuarios del servicio de transporte

urbano de la Cooperativa de Transporte “Ejecutrans S.A.”

2.6 Poblacion y muestra

El presente estudio estd enfocado en la prestacion del servicio de la compaiiia de transporte

Ejecuntrans S.A en el canton Santo Domingo.
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Figura 6-2. Canton Santo Domingo
Fuente: Plan de ordenamiento territorial del cantén Santo Domingo

2.6.1 Poblacion

La poblacion de estudio viene dada por el nimero de pasajeros que acceden al servicio brindado

por la operadora de transporte Ejecuttrans S.A.

Segun el censo de poblacion y vivienda ejecutado por el Instituto Nacional de Estadistica y Censo
en el afio 2010, la poblacion del Cantén Santo Domingo es de 270 875 habitantes, sin embargo,
de acuerdo con la proyeccion poblacional al 2021, el nimero de habitantes hasta la actualidad es

de 379 886.
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» Proyeccion

El plan de ordenamiento territorial del Canton Santo domingo indica que la tasa de crecimiento
poblacional es de 3,44%. Se llevara a cabo la proyeccion de la poblacion, para el afio 2021, en

base a los datos del afio 2010. La ANT ha dispuesto la siguiente formula:

P =Po(1+i)"
Donde:

P = Proyeccion futura

Po = Poblacion actual

i = Tasa de crecimiento poblacional anual
n = Afios a proyectarse

P =270 875 (1 + 3,44%)*°

P =379 886

2.6.2 Muestra
La Agencia Nacional de Transito establece la siguiente formula para el calculo de la muestra:

N*Zz*p*q
"TEW-D @ prq)

Donde:

n= muestra

=  Poblaciéon de estudio
N-1=  Factor de correlacion

= nivel de confianza (1,96)

e=  Error de estimacion (5%)

p=  Probabilidad de ocurrencia del evento (50%)

q=  probabilidad de no ocurrencia del evento (50% = 0,5)

_ 379 886 * 1,962 * 0,5 * 0,5
~0,052(379 885) + (1,962 * 0,5 * 0,5)

n

n = 384 encuestas
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CAPITULO 111

3.1 RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Analisis del componente gestion a la prestacion de servicio de la compaiiia de transporte

urbano EJECUTTRANS S.A.

A continuacion, se evaluaron los componentes y subcomponentes de la gestion a la prestacion de

servicio de la compaiia de transporte Ejecuttrans S.A. en el canton Santo Domingo, con la

finalidad de establecer las falencias que se producen en la organizacion y posteriormente plantear

estrategias de solucion.

Tabla 8-3: Componente gestion a la prestacion de servicio

Componentes de la gestion a la prestacion de servicios

Forma de evaluacion

Servicio: Planeacion de rutas y frecuencias

A nivel de procesos Gestion del talento humanos: Capacitacion del | ¢  Entrevista: Al
personal gerente de la
institucion.
ANEXOD
Informacion al Informacion interna: Rutas, tarifas, horario, e Listade chequeo: a
pasajero frecuencias, lineas de emergencia, nimero de la unidad. todas las unidades

Informacion externa: En los terminales — No procede.

de transporte de la
compaiiia.

ANEXO C

Satisfaccion del
usuario

Método Servqual: Elementos Tangibles, fiabilidad,

Percepcion de la | capacidad de respuesta, seguridad, empatia
poblacién hacia la

operadora

e  Encuestas a los
usuarios sobre la
percepcion del
servicio. Anexo A

e  Encuesta a los
usuarios sobre el

servicio. Anexo B

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordoiiez Reascos José, 2022
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3.3.1. Resultado de la entrevista realizada al gerente de la compaiiia Ejecuttrans S.A

Se realizaron las siguientes interrogantes al representante de la institucion:

Tabla 9-3: Resultado de la entrevista

Pregunta

Respuesta

Analisis

. Como se realiza la
planeacién de rutas y
frecuencias?

Las cantidades de buses y tiempos son
otorgados en el contrato de operacion que dio
la empresa publica de Santo Domingo, sin
embargo, desde que inicio la pandemia el
numero de buses se limita dependiendo de la
cantidad de usuarios y esto determina el
Intervalo de las frecuencias.

Los directivos de la institucion no
tienen competencia en las rutas que
le asignan a las unidades debido a
que este trabajo gestiona el
departamento de movilidad del
GADM.

Se desarrollan
programas de
capacitacion para el
personal de la
institucion?

Las capacitaciones se la realizan de acuerdo
a la citacion o sancion que se aplica, en estos
casos del tema del
desarrolld

confinamiento, se

parejas  después
motivacion por todo lo que se vive y en la
actualidad, charlas de la nueva ley de
transito.

charlas de

No se realiza capacitaciones para
todos los socios de forma adecuada
de acuerdo a las falencias
detectadas en el personal de la
institucion.

.Se dispone de los
resultados de
evaluacion de calidad
de la operadoray se
ha difundido la
informacion?

Después de las charlas se analizan los
cambios en las actitudes y aptitudes de los
conductores y los resultados solo los difunde
a los directivos.

Se deberia comunicar al socio de los
resultados obtenidos, carece de
comunicacion.

Planes de mejora para
mejorar el servicio?:

En la actualidad se complica el mejoramiento
del servicio ya que va de la mano el tema
econdmico.

No se realiza ningun plan de
mejora del servicio en la
institucion.

¢La institucion dispone
de un procedimiento
para la recepcion de
quejas?

La empresa tiene linea y correo exclusivo
para estos temas y estan colocados en el
interior de los buses. Sin embargo no se
dispone de un proceso especifico a seguir.

Se dispone de un linea de
sin embargo, se
evidencia la ausencia en la atencion

comunicacion

a esta problematica

JEn qué tiempo la
empresa responde a
los usuarios sobre
presentacion de
quejas?

No se tiene un tiempo definido, sin embargo,
el usuario coloca la respectiva denuncia se
procede a revisar, si es veridica y en caso de
ser considerada real, se comunica al
propietario del bus la sancion que se le
implanta al conductor.

Carece de un tiempo especifico para
dar una breve respuesta o sancion.

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: Ordoiiez Reascos José¢, 2022
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3.3.2. Resultado de la lista de chequeo de informacion al pasajero

Resultado de la lista de chequeo obtenida de las 89 unidades de transporte de la compaiia de

transporte Ejecuttrans S.A. Ver anexo

1. Informacién Rutas y frecuencias

Tabla 10-3: Informacion rutas y frecuencias

Pariametro Vehiculos Porcentaje
Cumple 23 26,00%
No cumple 66 74,00%
Total 89 100,00%

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

® Cumple

B No cumple

Griéfico 1-3. Informacion Rutas y frecuencias
Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Analisis e interpretacion:
En lo relacionado a la informacion al pasajero se evalud los avisos de rutas y frecuencias
instalados en el interior de las unidades, para lo cual se utiliz6 una lista de chequeo y se verifico

que solamente 23 que representan el 26% unidades disponen de esta informacion y 66 con el 74%

no disponen o se encuentran en mal estado.
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2. Las unidades disponen de informacion de las tarifas

Tabla 11-3: Las unidades disponen de informacion de las tarifas

Parametro Vehiculos Porcentaje
Cumple 45 51%
No cumple 44 49%
Total 89 100%

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

H Cumple

B No cumple

Grafico 2-3. Las unidades disponen de informacion de las tarifas
Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Analisis e interpretacion:

En lo relacionado a la informacion al pasajero se evalud los avisos de las tarifas instalados en el
interior de las unidades, para lo cual se utilizé una lista de chequeo y se evidencio que solamente
45 que representan el 51% unidades disponen de esta informacion y 44 con el 49% no disponen

0 se encuentran en mal estado.
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3. % Flota vehicular con kit de seguridad

Tabla 12-3: % Flota vehicular con kit de seguridad

Parametro Vehiculos Porcentaje
Cumple 78 88%
No cumple 11 12%
Total 89 100%

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

= Cumple

ENo cumple

Grafico 3-3. % Flota vehicular con kit de seguridad
Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Analisis e interpretacion:

En lo relacionado a la informacion al pasajero se evalud el nimero de unidades de la flota
vehicular que dispone el kit de seguridad en el interior de las unidades, para lo cual se utiliz6 una
lista de chequeo y se observo que 78 buses que representan el 88% unidades disponen de esta

informacion y 11 con el 12% no disponen.
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4. Informacion de servicios a bordo y derechos del usuario

Tabla 13-3: Informacion de servicios a bordo y derechos del usuario

Parametro Vehiculos Porcentaje
Cumple 0 0%
No cumple 89 100%
Total 89 100%

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Grafico 4-3. Informacion de servicios a bordo y derechos del usuario

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Andlisis e interpretacion:

En lo relacionado a la informacion al pasajero se evalud si en el interior de las unidades se dispone
de informacion de servicios a bordo y derechos del usuario, para lo cual se utiliz6 una lista de

chequeo y se evidencio que 89 unidades que representan el 100% no cumplen con esta

informacion.
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5. Disponen las unidades de transporte de informacion de lineas de emergencia y

denuncias

Tabla 14-3: Disponen las unidades de transporte de informacion de lineas
de emergencia y denuncias

Parametro Vehiculos Porcentaje
Cumple 19 21%
No cumple 70 79%
Total 89 100%

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

= Cumple

ENo cumple

Grafico 5-3. Disponen las unidades de transporte de informacion de lineas

de emergencia y denuncias
Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José€, 2022

Analisis e interpretacion:

En lo relacionado a la informacién al pasajero se evalud si Disponen las unidades de transporte
informacion de lineas de emergencia y denuncias en el interior de las unidades, para lo cual se
utilizé una lista de chequeo y se comprobd que 19 buses que representan el 21% unidades

disponen de esta informacion y 70 con el 79% no disponen.
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6. Numero de disco de la unidad en lugares visibles

Tabla 15-3: Numero de disco de la unidad en lugares visibles

Parametro Vehiculos Porcentaje
Cumple 23 26%
No cumple 66 74%
Total 89 100%

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
m Cumple

mNo cumple

Grafico 6-3. Numero de disco de la unidad en lugares visibles

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: Ordofiez Reascos Jos¢, 2022

Analisis e interpretacion:

En lo relacionado a la informacion al pasajero se evalud si se dispone de numero de disco de la

unidad en lugares visibles en el interior de las unidades, para lo cual se utiliz6 una lista de chequeo

y se obtuvo que 23 buses que representan el 26% de unidades disponen de esta informacion y 66

con el 74% no disponen.
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7. Las unidades disponen de informacion audiovisual en pantallas y altoparlantes

Tabla 16-3: Las unidades disponen de informacion audiovisual en
pantallas y altoparlantes

Pariametro Vehiculos Porcentaje
Cumple 58 65%
No cumple 31 35%
Total 89 100%
Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
= Cumple
mNo cumple

Grafico 7-3. Las unidades disponen de informacion audiovisual en
pantallas y altoparlantes

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Analisis e interpretacion:

En lo relacionado a la informacion al pasajero se evalud si las unidades disponen de informacion

audiovisual en pantallas y altoparlantes, para lo cual se utiliz6 una lista de chequeo y se determind

que 58 buses que representan el 65% de unidades disponen de esta informacion y 31 con el 35%

no disponen.
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8. Las unidades disponen de informacion de origen, destino y paradas

Tabla 17-3: Las unidades disponen de informacion de origen, destino

y paradas

Parametro Vehiculos Porcentaje
Cumple 89 100%
No cumple 0 0%
Total 89 100%

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos Jos¢, 2022

B Cumple

®No cumple

Grafico 8-3. Las unidades disponen de informacion de origen, destino y

paradas
Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Analisis e interpretacion:

En lo relacionado a la informacion al pasajero se evaluo si las unidades disponen de informacion
de origen, destino y paradas, para lo cual se utilizo una lista de chequeo y se comprobé que todos
los buses que representan el 100% de unidades disponen de esta informacion en la parte frontal
de la unidad, sin embargo no disponen en la parte interna de la unidad para que el usuario que

acceda a la unidad pueda identificar su destino y ubicacion actual.
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9. Las unidades disponen de informacion de los derechos del usuario

Tabla 18-3: Las unidades disponen de informacion de los derechos del

usuario
Parametro Vehiculos Porcentaje
Cumple 32 36%
No cumple 57 64%
Total 89 100%

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

B Cumple

B No cumple

Grafico 9-3. Las unidades disponen de informacion de los derechos del

usuario
Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Andlisis e interpretacion:

En lo relacionado a la informacion al pasajero se evalu6 si las unidades disponen de informacion
de los derechos del usuario en el interior de las unidades, para lo cual se utilizd una lista de
chequeo y se evidencio que 32 buses que representan el 36% de unidades disponen de esta

informacion y 57 con el 65% no disponen.
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10. Las unidades disponen de informaciéon relacionado con: Nombre Del conductor,
permiso de conduccion: Tipo de licencia, experiencia: Tiempo, resultados evaluacion de

conductores.

Tabla 19-3: Las unidades disponen de informacion del conductor

Parametro Vehiculos Porcentaje
0 0%
Cumple ’
No cumple 89 100%
Total 89 100%

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

E Cumple

B No cumple

Grafico 10-3. Las unidades disponen de informacion del conductor
Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Analisis e interpretacion:

En lo relacionado a la informacion al pasajero se evalu¢ si las unidades disponen de Las unidades
disponen de datos relevantes del conductor en el interior de las unidades, para lo cual se utilizo
una lista de chequeo y se constatd que 89 de los buses que representan el 100% de unidades no

disponen de esta informacion.
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3.3.3 Resultado de la encuesta dirigida a los usuarios del transporte publico de la compaiiia

Ejecuttrans

Se analiz6 la forma en que se desarrolla la actividad que oferta la empresa en la ciudad de Santo
Domingo, con este instrumento de evaluacion se determind el nivel de la calidad del servicio que
oferta la institucion con la finalidad de definir la mayor cantidad falencias que se producen.

1.- Seleccione cuél es su género

Tabla 20-3: Género

Descripcion Cantidad Porcentaje

Masculino 226 59%
Femenino 158 41%
Total 384 100%

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José¢, 2022

M Masculino

B Femenino

Grifico 11-3. Género
Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Analisis e interpretacion: De acuerdo con la tabulacion de la encuesta de campo se obtuvo: el
59% con 226 son hombres y el 41% son mujeres con 158, de un total de 384 encuestados que se

movilizan en este tipo de transporte publico.
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2.- Seleccione el rango de edad

Tabla 21-3: Edad

Descripcion Cantidad Porcentaje

Menor de 19 afios 41 11%
De 20 a 34 aflos 156 41%
De 35 a 49 ailos 108 28%
De 50 a 64 aflos 52 13%
Mas de 65 afios 27 7%
Total 384 100%

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

7% | 11%

B Menor de 19 afios

m De 20 a 34 afios

m De 35 a 49 anos
De 50 a 64 afios

B M3s de 65 ainos

Grafico 12-3. Genero

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Analisis e interpretacion:

Como resultado de la encuesta de campo, en la pregunta relacionada al género, se obtuvo que: de
384 encuestados, 156 personas quienes representan el 41% y estan entre 20 y 34 afios; 108
individuos que representan el 28% y tienen entre 35 y 40 aflos; el 13% con 52 usuarios entre 50
y 64 afios; el 11% con 41 sujetos se encuentra bajo los 19 afios y finalmente 27 sobre los 65 afios

corresponde al 7% de beneficiario que hacen uso de las unidades de transporte.
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3.- Seleccione una linea de Bus

Tabla 22-3: Seleccione una linea de bus

Descripcion Cantidad Porcentaje
19 (Duragas - C.C. Shopping) 78 20%
18 (Via Quevedo Km 8 - Terminal Terrestre) 92 24%
24 A (Anillo Vial - Anillo Vial) 41 11%
23 B (Juan Eulogio - Santa Martha) 28 7%
17 B (Montoneros - Portal de Lago) 27 7%
17 A (Avenida Italia "UTE" - Portal de Lago) 34 9%
16 B (Maya Moncayo - Terminal Terrestre) 27 7%
23 A (Juan Eulogio - Centro) 30 8%
21 (Via Quevedo Km 8 - Terminal Terrestre) 3 1%
16 A (Chiguilpe - Terminal Terrestre) 24 6%
Total 384 100%

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

1%
6%
8% 20%
7%

9%

7%

% 11%

M 19 (Duragas - C.C. Shopping)

M 18 (Via Quevedo Km 8 - Terminal

Terrestre)
24 A (Anillo Vial - Anillo Vial)

23 B (Juan Eulogio - Santa Martha)
M 17 B (Montoneros - Portal de Lago)
M 17 A (Avenida Italia "UTE" - Portal de
Lago)

M 16 B (Maya Moncayo - Terminal
Terrestre)

M 23 A (Juan Eulogio - Centro)

M 21 (Via Quevedo Km 8 - Terminal
Terrestre)

Grafico 13-3. Seleccione una linea de bus
Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Andlisis e interpretacion:

Posterior al trabajo de campo se obtuvo como resultado de 384 encuestados: 92 personas quienes
porcentualmente tienen el 24% y se movilizan por la ruta 18 (Via Quevedo Km 8 - Terminal
Terrestre); 78 usuarios toman la ruta 18 (Duragas — C.C. Shopping) con un 20%; 41 personas que
equivale al 11% se movilizan por la ruta 24 A (Anillo Vial - Anillo Vial); por la ruta 17 A
(Avenida Italia "UTE" - Portal de Lago) transitan 34 usuarios que corresponde al 9%; en la ruta
23 A (Juan Eulogio - Centro) se transportan 30 individuos que representa el 8%; en las lineas 23
B (Juan Eulogio - Santa Martha) y 16 B (Maya Moncayo - Terminal Terrestre) con 27 personas

que se movilizan en cada linea y 28 en la ruta 23 B (Juan Eulogio - Santa Martha) las cuales
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representan un 7% y finalmente el segmento 21 (Via Quevedo Km 8 - Terminal Terrestre) con 3

personas que corresponden al 1%.

3.3.4 Resultado de las encuestas de percepcion aplicadas a los usuarios de la compaiiia de

transporte urbano EJECUTTRANS S.A.

A continuacion, se presenta los resultados de la encuesta para valorar el servicio que han recibido

los usuarios por parte de la compaiiia de transporte urbano EJECUTTRANS S.A.

Tabla 23-3: Resultado del analisis relacionado a los elementos tangibles del servicio ofertado

por la compaiiia Ejecuttrans.

Insatisfaccion | Neutro Satisfaccion
Promedio
Elementos Tangibles Ponderacion Promedio elementos
tangibles
Como califica usted la limpieza
1 de las unidades vehiculares. ! 2 3 4 > 2,90
) Elvestado devlos asientos de las 1 ) 3 4 5 2.86
unidades vehiculares es:
El conductor de la unidad de
3 transporte 'y ayuda.nte se 1 ) 3 4 5 2.39
encuentran debidamente
. 2,68
uniformados.
Las unidades vehiculares
4| cumplen con los protocolos de 1 2 3 4 5 2,40
bioseguridad.
(Coémo es el funcionamiento de
5|las puertas de las unidades 1 2 3 4 5 2,84
vehiculares?

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordoiiez Reascos José, 2022

Tabla 24-3: Escala de calificacion

Escala de calificacion

Ni satisfecho ni

insatisfecho

Elaborado por: Ordofiez Reascos Jos¢, 2022
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Analisis e interpretacion: se puede mencionar que en lo relacionado con la limpieza de los
autobuses, se tiene una calificacion promedio de 2,90; el estado de los asientos de las unidades se
determino un valor de 2,86; de acuerdo a la indumentaria del conductor y el ayudante tiene una
puntuacion de 2,39; en lo relacionado con los protocolos de bioseguridad se obtuvo una
calificacion de 2,40; finalmente se evalud el funcionamiento de las puertas de acceso de las
unidades obteniendo 2,84 puntos. Se puede concluir que en promedio de los elementos tangibles
se estableci6 un promedio de 2,68 por lo cual se puede evidenciar que el usuario esta insatisfecho

con el servicio.

Tabla 25-3: Resultado del analisis de la fiabilidad del servicio ofertado por la compaiiia
Ejecuttrans S.A.

Insatisfaccion ‘Neutro ’Satisfaccién

R g . Promedio
Fiabilidad Ponderacion Promedio fiabilidad
Se respetan las paradas
establecidas a lo largo de
6 | las rutas para el recorrido 1 2 3 4 5 2,93
del transporte publico
urbano
La unidad de transporte
7 sali6 a la hora establecida ! 2 3 4 > 2,81
8 La . Qonﬁabllldad del | 5 3 4 5 2.88
servicio de transporte es: 284

Como califica usted la
puntualidad de las

9 . 1 2 3 4 5 2,83
operaciones de transporte
urbano
Las unidades de
transporte publico urbano

10 | cumplen con las 1 2 3 4 5 2,77
frecuencias  (Horarios)
establecidas

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Tabla 26-3: Escala de calificaciones
Escala de calificacion

Ni satisfecho ni

insatisfecho

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordoiiez Reascos Jos¢, 2022
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Analisis e interpretacion: se puede mencionar que, en lo concerniente si los conductores
respetan las paradas establecidas a lo largo de las rutas del recorrido del transporte ptiblico urbano
tiene una calificacion de 2,93; de acuerdo a si la unidad de transporte arranca a la hora establecida
tiene un valor de 2,81; para la confiabilidad del servicio de transporte tiene una puntuacion de
2,88; en lo relacionado con la puntualidad de las operaciones de transporte urbano tiene un
promedio de 2,83; finalmente, se evalu6 si las unidades de transporte publico urbano cumplen
con las frecuencias establecidas que tiene una denominacion de 2,77. Se puede concluir que en
promedio a la fiabilidad es de 2,84; por ende, se define que el usuario esta insatisfecho con la

fiabilidad del servicio.
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3.3.5 Resultado de la capacidad de respuesta del servicio ofertado por la compariia Ejecuttrans

Tabla 27-3: Resultados de la capacidad de respuesta del servicio ofertado por la compaiia
Ejecuttrans

Insatisfaccion Neutro Satisfaccion

Promedio
de
capacidad
de respuesta

Capacidad de Respuesta Ponderacién Promedio

Como considera usted el
11 |servicio ofertado por la 1 2 3 4 5 3,02
compaiiia Ejecuttrans

El ayudante de la unidad de
transporte ofrece ayuda a las

12 . 1 2 3 4 5 2,81
personas con capacidades 290
especiales ’
13 S'e.respetan los tiempos de 1 5 3 4 5 2.90
viaje
Las wunidades vehiculares
14 | cumplen con los horarios de 1 2 3 4 5 2,87
trabajo

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Tabla 28-3: Escala de calificaciones
Escala de calificacion

Ni satisfecho ni

insatisfecho

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Analisis e interpretacion: se puede mencionar que la capacidad de respuesta ofertado por la
compaiiia Ejecuttrans largo de las rutas para el recorrido del transporte ptiblico urbano se produce
una calificacion de 3,02; de acuerdo con si el ayudante de la unidad de transporte ofrece ayuda a
las personas con capacidades especiales, se ha obtenido el valor de 2,81; en lo relacionado al
respeto de los tiempos de viaje de las unidades de servicio de transporte, ha arrojado como
resultado de 2,90; para lo concerniente a si las unidades vehiculares cumplen con los horarios de
trabajo de transporte urbano tiene 2,87 puntos. Se puede concluir que en promedio a la capacidad
de respuesta arroja un promedio de 2,90; con lo cual se interpreta que el usuario esta insatisfecho

con la capacidad de respuesta del servicio.
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3.3.6 Resultado de las preguntas relacionadas con la seguridad del transporte del servicio

ofertado por la compaiiia Ejecuttrans

Tabla 29-3: Seguridad del transporte del servicio ofertado por la compaiia Ejecuttrans

Insatisfaccion Neutro Satisfaccion

Seguridad Ponderacion Promedio Promedio de

seguridad
Como calificaria usted la
15 |seguridad dentro de las 1 2 3 4 5 2,89
unidades de transporte
Considera usted que se
respeta al derecho a la
16 igualdad de trato a todos los ! 2 3 4 3 2,98
usuarios.
Las wunidades vehiculares
cuentan con el kit de 2.55
17 seguridad (Cono de 1 ) 3 4 5 2.17

seguridad, extintor  de
incendios,  botiquin  de
primeros auxilios)

Las unidades vehiculares
respetan el limite maximo de
18 | velocidad (Zona urbana 30 1 2 3 4 5 2,15
Km/h, Anillo Vial 40 Km/h,
Estatal o perimetral 70 Km/h)
Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Tabla 30-3: Escala de calificaciones
Escala de calificacion

Ni satisfecho ni

insatisfecho

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Analisis e interpretacion: se puede mencionar que con relacion a la seguridad dentro de las
unidades de transporte del servicio ofertado por la compafiia Ejecuttrans a lo largo de las rutas
para el recorrido del transporte ptiblico urbano tiene una calificacion de 2,89; para la opcion si se
respeta al derecho a la igualdad de trato a todos los usuarios, corresponde el valor de 2,98; de
acuerdo si las unidades vehiculares cuentan con el kit de seguridad (Cono de seguridad, extintor
de incendios, botiquin de primeros auxilios) le corresponde de 2,17 puntos; en lo relacionado con
las unidades vehiculares si respetan el limite maximo de velocidad (Zona urbana 30 Km/h, Anillo
Vial 40 Km/h, Estatal o perimetral 70 Km/h); se ha generado un promedio de 2,15. Se puede
concluir que la media de la seguridad es de 2,55 por ende se interpreta que el usuario esta

insatisfecho con la seguridad del servicio ofertado dentro de las unidades.
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3.3.7 Resultado de las preguntas relacionadas con la empatia del servicio ofertado por la

compaiiia Ejecuttrans:

Tabla 31-3: Empatia del servicio ofertado por la compafiia Ejecuttrans

Insatisfaccion ‘Neutro ‘Satisfacci(’m

Promedio de

Empatia Ponderacion Promedio .
empatia

Como considera
usted el trato
brindado por los
colaboradores al
momento de utilizar
el servicio

El ayudante muestra
una actitud ética al
20 cobrar la tarifa de ! 2 3 4 > 2,91
transporte

El ayudante muestra 2,66
solidaridad con los
pasajeros
pertenecientes al
grupo de atencion
prioritaria

Los  colaboradores
muestran respeto,
22 | haciendo uso del 1 2 3 4 5 2,18
uniforme o
indumentaria
Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

19 1 2 3 4 5 2,80

21 1 2 3 4 5 2,74

Tabla 32-3: Escala de calificaciones
Escala de calificacion

Ni satisfecho ni insatisfecho

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Analisis e interpretacion: se puede mencionar que en relacion a la empatia de la forma que se
da el trato por los colaboradores al momento de utilizar el servicio de transporte del servicio
ofertado por la compaiiia Ejecuttrans, se tiene una calificacion de 2,80; El ayudante muestra una
actitud ética al cobrar la tarifa de transporte a todos los usuarios se calificé con 2,91 puntos; en la
interpretacion si el ayudante muestra solidaridad con los pasajeros pertenecientes al grupo de
atencion prioritaria posee un valor de 2,74; finalmente se analizo si los colaboradores muestran
respeto, haciendo uso del uniforme o indumentaria se atribuyé 2,18. Se puede concluir que en
promedio a la empatia tiene 2,66 puntos porcentuales; por tal razéon se menciona que el usuario

esta insatisfecho con empatia del servicio ofertado dentro de las unidades.
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3.3.8 Resultado expectativa esperada de los usuarios por el servicio ofertado de la compaiiia de

transporte urbano Ejecuttrans S.A.

Tabla 33-3: Resultado expectativa esperada de los usuarios por el servicio ofertado de la
compaiiia de transporte urbano Ejecuttrans S.A

Desacuerdo | Neutro De acuerdo
Promedio
Elementos Tangibles Ponderacion Promedio | elementos
tangibles
1 Co.mo callﬁga usted la limpieza de las | ) 3 4 5 4,00
unidades vehiculares.
) El e_stado de los asientos de las unidades | ) 3 4 5 5,00
vehiculares es:
El conductor de la unidad de transporte y
3 |ayudante se encuentran debidamente 1 2 3 4 5 4,00 4,40
uniformados.
4 Las unidades V§h1cular§s cumplen con los | 5 3 4 5 4,00
protocolos de bioseguridad.
;Como es el funcionamiento de las
8
S puertas de las unidades vehiculares? ! 2 3 4 ] 3,00
. iy . | Promedio
Fiabilidad Ponderacion Promedio fiabilidad
Se respetan las paradas establecidas a lo
6 |largo de las rutas para el recorrido del | 1 2 3 4 5 5,00
transporte publico urbano
7 La unldgd de transporte salid a la hora 1 5 3 4 5 5.00
establecida
8 I;: confiabilidad del servicio de transporte 1 5 3 4 5 4,00 460
9 Como F:ahﬁca usted la puntualidad de las | ) 3 4 5 4,00
operaciones de transporte urbano
Las unidades de transporte publico
10 |urbano cumplen con las frecuencias 1 2 3 4 5 5,00
(Horarios) establecidas
Promedio
de
Capacidad de Respuesta Ponderaciéon Promedio | capacidad
de
respuesta
1 Como cons1di:¥a u;ted el servicio ofertado 1 2 3 4 5 5.00
por la compaiiia Ejecuttrans
El ayudante de la unidad de transporte
12 |ofrece ayuda a las personas con 1 2 3 4 5 5,00
capacidades especiales 4,50
13 | Se respetan los tiempos de viaje 1 2 3 4 5 5,00
14 Las upldades Veh‘lculares cumplen con los | ) 3 4 5 5.00
horarios de trabajo
Promedio
Seguridad Ponderacion Promedio de
seguridad
Como calificaria usted la seguridad
15 dentro de las unidades de transporte ! 2 3 4 > 4,00
Considera usted que se respeta al derecho
16 a la igualdad de trato a todos los usuarios. ! 2 . 4 > 3,00
Las unidades vehiculares cuentan con el 4.05
kit de seguridad (Cono de seguridad, ’
17 . . . o) 1 2 3 4 5 5,00
extintor de incendios, botiquin de
primeros auxilios)
Las unidades vehiculares respetan el
18 limite maximo de velocidad (Zona urbana : 2 3 4 > 3,00

52




30 Km/h, Anillo Vial 40 Km/h, Estatal o
perimetral 70 Km/h)

Promedio
Empatia Ponderacion Promedio de
empatia

Como considera usted el trato brindado
19 |por los colaboradores al momento de| 1 2 3 4 5 3,00
utilizar el servicio

El ayudante muestra una actitud ética al
cobrar la tarifa de transporte

El ayudante muestra solidaridad con los
21 |pasajeros pertenecientes al grupo de 1 2 3 4 5 5,00
atencion prioritaria

Los colaboradores muestran respeto,
haciendo uso del uniforme o indumentaria

20 1 2 3 4 5 4,00

4,00

22 1 2 3 4 5 4,00

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordoiiez Reascos José, 2021

Tabla 34-3: Escala de calificaciones
Escala de calificacion

Ni satisfecho ni

insatisfecho

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos Jos¢, 2022

Analisis e interpretacion: se puede mencionar que en lo relacionado a la expectativa del servicio
de transporte publico ofertado de la compaiiia de transporte urbano Ejecuttrans S.A. El Gerente
de la institucion ha dado su opiniodn, por tal razon se tiene una valoracion de 3 y 5 puntos debido
a que se espera un servicio de calidad en lo referente a elementos tangibles, fiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad, empatia con lo cual se busca cumplir todas las expectativas del usuario.

A continuacion, se procede a realizar un analisis de los items que presentan brechas mas grandes
entre los criterios de Expectativa y Percepcion de la calidad de servicio que debe tener el servicio
de transporte urbano. Se puede considerar que cada uno de los parametros analizados representa

actividades de mejora que se desarrollaran en estrategias.
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Tabla 35-3: Calculo de las brechas

Elementos Tangibles
Descripcion Expectativa | Percepcion | Diferencia
El conductor de la unidad de transporte y ayudante se encuentran
debidamente uniformados. 4 2,39 - 1,61
Las unidades vehiculares cumplen con los protocolos de bioseguridad. 4 2,40 - 1,60
Fiabilidad
Descripcion Expectativa | Percepcion | Diferencia
La unidad de transporte salio a la hora establecida 5 2,81 -2,19
Como califica usted la puntualidad de las operaciones de transporte
urbano 4 2,83 -1,17
Capacidad de Respuesta
Descripcion Expectativa | Percepcion | Diferencia
El ayudante de la unidad de transporte ofrece ayuda a las personas con
capacidades especiales 4 2,81 -1,19
Las unidades vehiculares cumplen con los horarios de trabajo 5 2,87 -2,13
Seguridad
Descripcion Expectativa | Percepcion | Diferencia
Las unidades vehiculares respetan el limite maximo de velocidad
(Zona urbana 30 Km/h, Anillo Vial 40 Km/h, Estatal o perimetral 70
Km/h) 5 2,15 -2.85
Las unidades vehiculares cuentan con el kit de seguridad (Cono de
seguridad, extintor de incendios, botiquin de primeros auxilios) 5 2,17 -2,83
Empatia
Descripcion Expectativa | Percepcion | Diferencia
Los colaboradores muestran respeto, haciendo uso del uniforme o
indumentaria 5 2,18 -2,82
El ayudante muestra solidaridad con los pasajeros pertenecientes al
grupo de atencidn prioritaria 4 2,74 -1,26

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Luego de realizar la encuesta y una vez obtenido los resultados de cada uno de los indicadores de

calidad por modelo Servqual, se obtiene la brecha que es la diferencia entre la expectativa como

la percepcion del servicio de transporte publico urbano prestado por la compania de transporte

Ejecuttrans S.A. de manera general.

Tabla 36-3: Resultado de las brechas

Descripcion Expectativa | Percepcion | Brecha
Elementos Tangibles 4,40 2,68 -1,72
Fiabilidad 4,60 2,84 -1,76
Capacidad de Respuesta 4,50 2,90 -1,60
Seguridad 4,25 2,55 -1,70
Empatia 4,00 2,66 -1,34
Total 21,75 13,63 -8,12

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordoiiez Reascos José, 2022
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Gréfico 14-3: Resultado de la Expectativa vs Percepcion del servicio
Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Una vez obtenido la diferencia entre la percepcion del servicio recibido por parte del cliente y la
expectativa de este, se ha determinado un valor negativo promedio de -2,27 con lo cual se puede
interpretar que el usuario esta Insatisfecho con la calidad del servicio ofertado de la compafiia de

transporte urbano Ejecuttrans S.A.
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3.2 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

3.2.1 TiITULO

Estrategias de solucion, mediante el disefio de un Plan Integral con enfoque en la prestacion del
servicio para mejorar el proceso operativo de la compaiia de Transporte Publico Urbano

Ejecuttrans S. A.

3.2.1 Generalidades de la empresa de Transporte Publico Urbano Ejecuttrans S. A.

La empresa de transporte publico urbano Ejecuttrans S.A., fue constituida en la ciudad de San
Francisco de Quito, el tres de marzo de 1995 con la finalidad de brindar el servicio de transporte
publico de pasajeros en el sector urbano en el canton Santo Domingo. Inicio sus operaciones con
22 socios que aportaron con capital econdomico para iniciar las operaciones y brindar un buen
servicio a la ciudadania. Actualmente la institucién tiene 89 socios quienes se encuentran
registrados en la Superintendencia de Compaiiias.

«_\'SfE"U &

Parque Lineal El SPA del Carro

Las Palmeras

po R =_s'a‘(\“-m
o CIA, EJECUTTRANS S_‘.q,._i.mﬂ"
b 15
Bolsones de la morenita

Monumento Indigena
Tsachila con Marimba

QEquilersh Los Choclos

Ferreteria mida rapida

™

Figura 7.3: Ubicacion de la sede de empresa de Transporte Publico Urbano
Ejecuttrans S. A.

Fuente: Google maps.

e Gerente general: Ab. Mario Eduardo Pazmifio Quijije

e RUC: 1791167015001

e Ubicacion: La empresa Cia. Ejecuttrans S.A. se encuentra ubicada en la Av. Tsafiqui & Av.
Abraham Calazacon, diagonal a la cooperativa 20 de octubre.

e Teléfonos: 022762293 — 0988567727

e Correo electronico: ciaejecuttrans@hotmail.com
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Figura 8-3: Organigrama estructural de la empresa de Transporte

Publico Urbano Ejecuttrans S. A.
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

3.2.2 Etapas del disefio de un Plan Integral para la prestacion del servicio de la empresa de

Transporte Piblico Urbano Ejecuttrans S. A.

Definicion de los objetivos
Elaboracion de las estrategias
Analisis de costos

Métodos de Control

3.2.3 Definicion de los objetivos

Objetivos Especificos

Analizar los resultados del levantamiento de informacion para definir posibles soluciones
para mejorar el nivel de prestacion del servicio.

Definir las estrategias que permitan mejorar el nivel de prestacion del servicio de las unidades
de transporte de la cooperativa de transporte publico urbano Ejecuttrans S.A.

Proponer planes estratégicos para la planificacion, coordinacion, seguimiento, monitoreo y
evaluacion oportuna, mediante programas de capacitacion para elevar el nivel de prestacion

de servicio.
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3.2.4 Elaboracion de las estrategias

Para la seleccion de las estrategias, se procedi6 a desarrollar un anélisis FODA en el cual se evalua
las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades con lo que se puede establecer medidas que
permitan mejorar las operaciones de la institucion e incrementar el nivel de servicio que brinda a

la ciudadania.

58



Tabla 37-3: Analisis FODA

EVALUACION
INTERNA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

« Larga trayectoria en la prestacion se servicio de trasporte de personas en
la ciudad e Santo Domingo.

¢ Gran numero de unidades para cubrir la demanda del servicio dentro de
las rutas establecidas.

* Apertura de los dirigentes para generar cambios que permitan brindar un
mejor servicio a la colectividad

* Buenas relaciones con organismos de financiamiento publicos y
privados.

* Cumplimiento de las normativas exigidas por los 6rganos de control.

*Ausencia de manuales de funciones y procedimientos.
*Ausencia de sistemas de control y seguridad.

«Falta de un sistema comunicacion e informacion interna y
externa.

*Escasa coordinacion del talento humano.

«Falta coordinacion oportuna a la planificacion,
seguimiento, monitoreo y evaluacion.

*Incumplimiento de politicas por parte de directivos y
socios.

EVALUACION *Poca capacitacion para desempeiiarse en sus funciones.
EXTERNA
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

*Posibilidad de solicitar capacitacion a entidades de
control gubernamentales.

*Buena imagen corporativa con las instituciones publicas
y privadas locales.

*Acceso a ofertas de capacitacion y sistemas de recaudo.
*Disponibilidad de recursos en la localidad.

* Gestionar programas de capacitacién en administracién de empresas y
seguridad ocupacional para el personal que labora en la compaiia
Ejecuttrans S.A.

« Capacitacion a los conductores y auxiliares sobre atencion al usuario y
leyes de transito.

Disefiar publicidad informativa para colocar en las
unidades de la cooperativa.

*Restructuracion del manual de funciones, organigrama
estructural y funcional de la institucion.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

*Politicas econdmicas desfavorables.

*Inestabilidad en los precios de los combustibles.
*Presencia del transporte informal.

*Fendmenos naturales impredecibles.

*Dependencia de la poblacion para cumplir con las
expectativas economicas de los socios.

«Idiosincrasia de los socios para el cumplimiento de sus
compromisos y obligaciones.

*Programar eventos de seguridad y educacion vial para los usuarios de la
institucion.

*Crear programas de evaluacion constante del estado de los vehiculos, kits
de seguridad, bioseguridad y senalizacion de las unidades.

. Disenar un plan de seguimiento a los socios para el
cumplimiento de la normativa mediante el monitoreo y
evaluacion semestral.

Elaborado por: Ordofez Reascos José, 2022
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3.3 Desarrollo de las estrategias

3.3.1 Restructuraciéon del manual de funciones, organigrama estructural y funcional de la

institucion.

Tabla 38-3: Estrategia 1

Reestructuracion del manual de funciones, organigrama estructural y funcional de la

institucion

Descripcion Consiste en realizar una readecuacion del actual manual de
funciones, organigrama estructural y funcional que dispone

la institucion.

Objetivo Reestructurar los actuales organigramas, estructural y
funcional y que permita a la administracion mejorar los

procesos de la institucion.

Responsables Gerente

Tactica Verificar las actividades de los puestos de trabajo dentro de
la empresa

Frecuencia Cada 4 afios

Alcance Fomentar el la organizacion y gestion del talento humano

en las actividades que desarrolla dentro de la empresa.

Desarrollo de la tactica Verificar cada uno de los puestos de trabajo y establecer las
actividades que la persona encargada debe desarrollar para

cumplir con las metas de la institucion.

Estimacion Economica No tiene costo

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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Segun los datos recolectados en la investigacion de campo y en la revision de los documentos
proporcionados de la empresa, se evidencio la falta de un mapa estructural desactualizado por lo
cual existen una escasa planificacion de las actividades que desarrolla el personal que labora. En
esta propuesta, se puede evidenciar los diferentes puestos laborales de los funcionarios y socios
de la compania en donde se aprecian lineas de jerarquizacion y rangos de acuerdo con el nivel de
autoridad y responsabilidad que la organizacién ha designado para cada uno de ellos en las

asambleas realizadas.

Descripcion de la estructura de la compaiiia Ejecuttrans:

Nivel Directivo

e La asamblea General

Es el 6rgano superior de la institucion que esta constituida por todos los socios. Se retne al menos

una vez al afio y las asambleas pueden ser de forma ordinaria o extraordinaria.

e El presidente

El Presidente del Consejo de Administracion debe ser también de la Cooperativay de la Asamblea
General. Es la persona que da la opinion sobre las actividades u operaciones llevadas desarrolladas
en la institucion para asi dar o no el visto bueno y hacer cumplir lo establecido en el Estatuto y
Reglamento Interno.

e FEl Gerente

Es el representante de la Cooperativa y su responsabilidad es gestionar el desarrollo de las

actividades de acuerdo con las politicas establecidas por la Asamblea General.

e Consejo de Administracion

Es un grupo de socios que lidera la cooperativa y son designados por la asamblea general. Este

organismo toma decisiones que afectan a todos los departamentos y areas que operan dentro de

la empresa.
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e Consejo de Vigilancia

Es un grupo de socios que conforma el Organo de Control Interno de las Actividades econdmicas

que de manera independiente de la administracion responde a la Asamblea General.

Nivel Asesor

e Asesor Legal

Es una persona encargada de estudiar, analizar, comprender y proponer soluciones a problemas

juridicos dentro de la institucion.

Nivel de Apoyo

e Comisiones Especiales

Son comisiones de apoyo al Consejo de Administracion que se encarga de actividades especiales.

e Secretaria/o

Es la persona que se encarga de recibir y redactar la correspondencia de su jefe inmediato, llevar

adelante la agenda de éste y custodiar y ordenar los documentos de una oficina.

e Contadora

Es un profesional encargado de registrar los diversos estados econdmicos de la cooperativa.

Nivel Operativo

e Supervisor de ruta

Es la persona que se encarga de dirigir y evaluar el trabajo de los conductores y colaboradores.

e Conductores

Personas encargadas de conducir las unidades pertenecientes a la flota vehicular de la cooperativa.
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e Auxiliares

Encargados de servir de apoyo a los conductores y colaborar con las personas que acceden o

descienden de las unidades de transporte.
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Asamblea General

Gestionar y reformar el estatuto.
Elaborar el plan de trabajo y presupuestos anuales.
Evaluar y aprobar los estados financieros.

v

Presidencia

Convocar, coordinar y evaluar las reuniones de la asamblea general.
Desarrollar un informe de las decisiones aprobadas por la asamblea.

Gerencia

Cumplir las decisiones de la asamblea general de socios.
Responsabilizarse de las actividades que realiza la
Contador/a institucion.

Documentar los documentos contables de las
operaciones financieras de la institucion.

/Secretaria

y
4

Redactar las actas de las asambleas.
Organizar los archivos de la cooperativa.

Asesor Legal

Representar y contribuir en materia legal cuando la institucion lo [*

requiera.
J
h 2 v v
Consejo de administraciéon Consejo de vigilancia Comisiones Especiales
Evaluar el cumplimiento la normativa de la ley Controla y supervisar los estados financieros Coordinar actividades de capacitacion para
de Cooperativas en la institucion. de la empresa. los socios de la cooperativa.
Elaborar el plan de presupuestos anual y Emitir los informes econémicos y poner en Planificar y organizar programas y eventos
presentar en la asamblea. conocimiento de la asamblea. de recreacion.
4
Supervisor de ruta
Monitorear el rendimiento y los tiempos de
las rutas de las unidades en la cooperativa.
Emitir informes a cerca del desempeio
laboral de los conductores y auxiliares.
|
Conductor Auxiliar
Mantener en buen estado las unidades de Ayudar a los usuarios a tomar las unidades
transporte.. de transporte.
Cumplir sus obligaciones segiin la Ley Vigilar y organizar las personas que optan
Organica de Transporte, Transito y por el servicio..

Seguridad Vial.

Figura 9-3. Organigrama funcional de la compaiiia Ejecuttrans
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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Manual de funciones

En el manual de funciones que se propone a continuacion, tiene una serie de actividades y
obligaciones que los funcionarios deben cumplir en un determinado puesto de trabajo de la

institucion.

Tabla 39-3: Manual de funciones de la asamblea general

o
Eiec’ffttrans SA.

Compaiiia de Transporte Ejecuttrans S.A.

MANUAL DE FUNCIONES

ASAMBLEA GENERAL

DESCRIPCION

»  Establecimiento de aportaciones que deberan

»  Aprobacion del estatuto y reglamentos internos. contribuir los socios para diferentes actividades
» Eleccion de los miembros del concejo de de la institucion.
vigilancia.
» Remocion de los miembros de los concejos de » Aprobacién de presupuestos para viaticos,
vigilancia, administracién y gerente. movilizacion y gastos de representacion de
> Gestion para la contratacion y seleccion de un representantes de la institucion ante eventos
auditor. oficiales.

» Aprobacion de los estados financieros e

informes de gestion. .
& »  Conocer las tablas de remuneraciones y de los

ingresos que, por cualquier concepto, perciban

> Autorizacién para adquisicion de bienes el Gerente y los Ejecutivos de la organizacion.

inmuebles de la institucion.

»  Autorizacion para la negociacion de acciones y

»  Solucion de conflictos de socios referentes a cambio de socio de la institucion.

suspensiones de derecho politicos internos de la

institucion.

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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Tabla 40-3: Manual de funciones del concejo de administracion

Ci \
Eiec'flﬂrans S:A. =

4 tty(f;

Compaiiia de Transporte Ejecuttrans S.A.

MANUAL DE FUNCIONES

CONCEJO DE ADMINISTRACION

DESCRIPCION

Cumplir y hacer cumplir los principios
establecidos en el articulo 4 de laley y a los
valores y principios del cooperativismo.
Planificar y evaluar el funcionamiento de la
cooperativa.

Aprobar politicas institucionales y
metodologias de trabajo.

Aceptar o rechazar las solicitudes de
ingreso o retiro de socios

Asegurar una gestion eficiente, solidaria,
ética, participativa y técnica.

Garantizar el cumplimiento de la filosofia,
mision, vision, valores, objetivos

estratégicos.

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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Evaluar el control de directrices, politicas,
normativa interna, regulaciones o
resoluciones dentro del &mbito de accion.
Autorizar el otorgamiento de poderes por
parte del Gerente;

El Consejo de Administracion supervisa y
controla el funcionamiento de las
actividades que se desarrolla en la

institucion.




Tabla 41-3: Manual de funciones del consejo de vigilancia

o
Eiec‘ffrtrans S7A.

Compaiiia de Transporte Ejecuttrans S.A.

MANUAL DE FUNCIONES

CONSEJO DE VIGILANCIA

DESCRIPCION

Nombrar al Presidente y Secretario del

Consejo

Controlar las actividades econdémicas de la

institucion

Vigilar que la contabilidad de la compaiia se

ajuste a las normas técnicas y legales vigentes

Realizar controles periddicos y posteriores
sobre los procedimientos de contratacion y

ejecucion, efectuados por la cooperativa

Vigilar el cumplimiento de la auditoria y
tomar en consideracion las recomendaciones y

observaciones detectadas

Proponer ante la Asamblea General, el
personal encargado de realizar el control

interno y externo

Observar las resoluciones del Consejo de

Administracion y del Gerente

Elaborado por: Ordoiiez Reascos José, 2022
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Informar al Consejo de Administraciény a la
Asamblea General, sobre los riesgos que

pueden afectar a la compaiiia

Solicitar al Presidente que: se incluya en el
orden del dia de la proxima Asamblea General
los puntos que crea conveniente, siempre y
estén relacionados directamente con el

cumplimiento de sus funciones

Elaborar el expediente  debidamente
sustentado para solicitar la remocién de los
Directivos o Gerente y notificar con el mismo
a los implicados antes de someterlo a

consideracion de la Asamblea General

Incluir el expediente sobre infracciones de los
socios, susceptibles de sancion o exclusion,
cuando sea requerido por el Consejo de
Administracion, aplicando lo dispuesto en el

Reglamento Interno

Recibir y tramitar denuncias de los socios,
debidamente fundamentadas, sobre violacion
a sus derechos por parte de Directivos o
Administradores de la institucion y formular

las observaciones en cada caso




Tabla 42-3: Comisiones especiales

Ci \ ~r .
Ejecuttrans S:A. ' Compaiiia de Transporte Ejecuttrans S.A.

MANUAL DE FUNCIONES

COMISIONES ESPECIALES

DESCRIPCION

Cumpliran las funciones que el Consejo de
Administracion les encargue.

Comisiones especiales. - E1 Consejo de
Administracion, podra conformar las
comisiones que estime necesarias para el

buen funcionamiento de la cooperativa, que
estaran integradas por tres vocales que
durarén en sus funciones un afio, pudiendo ser
reelegidos por una sola vez y que cumpliran

las tareas asignadas por dicho consejo.

Todas las cooperativas tendran una comisién
de educacion y de resolucion de conflictos; y,
las de ahorro y crédito, los comités y
comisiones necesarios para su adecuado
funcionamiento.

Nota: Inciso final reformado por disposicion

reformatoria sexta de Decreto Ejecutivo

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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Tabla 43-3: Manual de funciones del presidente

Ci ‘
Eiec‘ffrtrans S:A. :

Compaiiia de Transporte Ejecuttrans S.A.

MANUAL DE FUNCIONES

PRESIDENTE

DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

Periodo de vigencia de la designacion es de 2
afios

Puede ser reelecto una sola vez

Convocar, presidir y orientar las discusiones
en las Asambleas Generales y en las reuniones
del Consejo de Administracion

Dirimir con su voto los empates en las
votaciones de Asamblea General

Presidir todos los actos oficiales de la

cooperativa

Suscribir los cheques conjuntamente con el
Gerente, siempre y cuando el Reglamento
Interno asi lo determine.

Presentar un informe anual de actividades a la
Asamblea General

Representar a la cooperativa en las
instituciones publicas y privadas

Firmar conjuntamente con el secretario las
actas de sesiones, y la correspondiente de la

cooperativa.

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

En relacion al personal que labora con remuneracion y bajo relacion de dependencia de las

actividades propuestas a desarrollar dentro de la institucidn, se solicita lo siguientes requisitos.
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Tabla 44-3: Manual de funciones del gerente

Compaiiia de Transporte Ejecuttrans S.A.

e
Ejec’ffttrans S.A.

MANUAL DE FUNCIONES

GERENTE / A

PERFIL PROFESIONAL

Estudios superiores:

Titulo superior en Economia, Administracion de Empresas, transporte o carreras administrativas.

Experiencia Laboral:

Experiencia recomendable de 5 afios en cargos relacionados con el transporte

DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

Disefiar y administrar la politica salarial de la
cooperativa, en base a la disponibilidad

» Ejercer la representacion legal de la financiera
cooperativa de conformidad con la ley, el Mantener ~ actualizado el  registro  de
reglamento interno y el estatuto social. certificados de aportacion

>  Proponer al Consejo de Administracion las Informar de su gestion a la Asamblea General
politicas, reglamentos y procedimientos y al Consejo de Administracion.
necesarios para el buen funcionamiento de la Planeacion de las actividades que se
cooperativa. desarrollen dentro de la empresa

» Presentar al Consejo de Administracion el Definir a donde se va a dirigir la empresa en
plan estratégico, operativo y la proforma un corto, medio y largo plazo, entre otras
presupuestaria; los dos ultimos afios hasta el muchas tareas
30 de noviembre del afio en curso para el Fijacion de una serie de objetivos que marcan
ejercicio econdmico siguiente. el rumbo y el trabajo de la organizacion

» Responder por la marcha administrativa, Crear una estructura organizacional en
operativa y financiera de la cooperativa e funcion de la competencia, del mercado, de los
informar mensualmente al Consejo de agentes externo para ser mas competitivos y
Administracién. brindar un mejor servicio

> Contratar y dar por terminado contrato de Estudiar los diferentes asuntos financieros,
trabajadores, cuya designacion o remocién no administrativos, de marketing, etcétera
corresponda a otros organismos de la Hacer de lider de los diversos equipos
cooperativa y de acuerdo con las politicas que
fije el Consejo de Administracion

Elaborado por: Ordofiez Reascos Jos¢, 2022




Tabla 45-3: Manual de funciones del secretario

- Compaiiia de Transporte Ejecuttrans S.A.
Ejecuttrans S.A.

MANUAL DE FUNCIONES

SECRETARIO/A
PERFIL

Especialidad:

Minimo titulo de bachiller o carrera técnica en secretariado o administracion de empresas
Experiencia Laboral:

1 afio en funciones similares

DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

» Certificar la veracidad de los actos, Ademas de las atribuciones y deberes
resoluciones y de los documentos seiialados, el secretario del Consejo de
institucionales, previa autorizacion del Administracién y de la Asamblea General,
Presidente del Consejo o Comisidn que tendras las siguientes:
corresponda

»  Elaborar las actas de las sesiones y conservar > Registrar la asistencia de reuniones de la

los documentos de la institucion Asamblea General y el Consejo de

»  Tener la correspondencia al dia Administracién

> Llevar un registro de resoluciones de la » Llevar el registro actualizado de la némina de

Asamblea General y de los Consejos de socios, con sus datos personales

Administracién, Vigilancia o Comisiones, > Desempefiar otros deberes que le sean

segan corresponda asignados por la Asamblea General o Consejo

» Custodiar y conservar ordenadamente el de Administracién, siempre que no violen

archivo. disposiciones de la Ley, su Reglamento

»  Notificar las resoluciones.

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022



Tabla 46-3: Manual de funciones del asesor legal

Compaiiia de Transporte Ejecuttrans S.A.

44

e
Eiec’ffttrans S/A.

MANUAL DE FUNCIONES

ASESOR LEGAL
PERFIL

Especialidad:

Abogado / Licenciado en Derecho /Especialidad en transito transporte y seguridad vial

Experiencia Laboral:

2 afios en cargos similares

DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

cualquier otro documento legal que este con

Proporcionar a las autoridades de Ila
institucion, la informaciéon necesaria sobre
acciones legales que se pueden desarrollar en
materia juridica dentro de la institucion para el
beneficio propio

Emitir los dictdmenes y resoluciones en los
casos donde se encuentre implicada la entidad.
Mantener un registro actualizado de

reglamentos, resoluciones, leyes, decretos, y

Elaborado por: Ordoiiez Reascos José¢, 2022

relacion directa con las actividades de la
Cooperativa

Asesorar a todos los miembros de la
instituciéon, sobre las nuevas leyes,
reglamentos, decretos y mas normativas.
Asumir la defensa judicial o extrajudicial de
los consejos siempre y cuando se relacione

con las actividades propias de la Cooperativa.




Tabla 47-3: Manual de funciones del contador

4 tt»/(f;

Cia Compaiiia de Transporte Ejecuttrans S.A.
Ejecuttrans S:i

MANUAL DE FUNCIONES

CONTADOR /A

PERFIL

Especialidad:
Licenciado /a o Ingeniero / a en contabilidad CPA (Contador Publico Autorizado)
Experiencia Laboral:

2 afios en funciones similares.

DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

»  Preparar la documentacion para la liquidacion

» Llevar la contabilidad de la empresa, fiscal.
manejando todo tipo de documentaciéon y »  Controlar depositos y retiros bancarios.
soportes contables. » Registrar los aportes mensuales de los socios.
» Mantener actualizada la contabilidad de la »  Archivar los documentos contables para uso y

institucion y verificar cada uno de los gastos control interno.

realizados. » Pagos de noémina de los trabajadores de la

Preparar y emitir los comprobantes necesarios
para el pago de las obligaciones fiscales

contraidas.

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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institucion.
Preparar los estados financieros actualizados

con sus respectivos anexos




Tabla 48-3: Manual de procesos del conductor

Compaiiia de Transporte Ejecuttrans S.A.
44
.(}
(Qj

Ci ‘
Eiec‘ffrtrans S7A. .

MANUAL DE FUNCIONES
CONDUCTOR

‘ PERFIL

Especialidad:
Licencia profesional de conducir tipo E — con mas de 10 puntos en la licencia de conducir.

Experiencia Laboral:

1 afio de experiencia en conduccién de vehiculos de transporte publico

DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

»  Acatar las disposiciones de los representantes de la
»  Ser responsable en su funcion de conductor institucion
»  Conocer y cumplir con la Ley de Transito »  Reportar la hora de llegada y salida al destino
»  Verificar y planificar el mantenimiento periédico »  Brindar un servicio adecuado para los usuarios que
de la unidad de transporte se movilizan en las unidades de transporte
» Disponer de todos los documentos necesarios para deteniéndose en cada una de las paradas designadas
los respectivos controles vehiculares. en las rutas
» Respetar los turnos y horarios establecidos por la
institucion.

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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Tabla 49-3: Manual de procesos del auxiliar

Compaiiia de Transporte Ejecuttrans S.A.

o
Eiec‘ffrtrans S:A

MANUAL DE FUNCIONES

AUXILIAR
PERFIL

Especialidad:
Titulo de bachiller

Experiencia Laboral:

6 meses en funciones similares.

DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

Brindar informacion a los usuarios sobre la ruta a cubrir por la unidad de transporte
Ayudar a los usuarios a acceder a la unidad y a desembarcar de la misma

Llevar el registro de la ruta asignada y los tiempos de la ruta

YV V V V

Colaborar con el conductor durante el recorrido de la unidad al cumplir con la ruta asignada.

» Recaudar la tarifa a los usuarios

Elaborado por: Ordoiiez Reascos José, 2022



Manual de proceso de quejas y sugerencias

Tabla 50-3: Gestion de la prestacion del servicio buzon de quejas y sugerencias

Descripcion El buzon de sugerencias permitira mejorar la comunicacion entre los
socios de la cooperativa y los usuarios de la compaiiia de transporte

Ejecuttrans S.A.

Ubicacién Interior de las unidades de transporte

Objetivo Analizar en las reuniones de la operadora, las quejas, sugerencias o

denuncias efectuadas por parte de los usuarios para enriquecer la calidad

del servicio de transporte, mediante la satisfaccion de necesidades.

POLITICAS

= Laqueja o sugerencia debera ser colocada de forma escrita en el buzon de la unidad.

=  Se consideraran las observaciones efectuadas solamente en el horario de trabajo.

= Elbuzon sera recolectado por el supervisor de ruta los dias domingos una vez terminada la semana de labores.
= Se evaluara por parte del gerente y dara paso a la comision especial para una resolucion.

=  Emitir una respuesta de las sugerencias o quejas impuestas por los usuarios y aplicar medidas correctivas.

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Formato para gestion de las quejas o sugerencias
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El formato sera ubicado por la operadora cerca del buzon para que los usuarios puedan acceder

facilmente a ellos y detalle su comentario en la hoja proporcionada.

o
Ejeéﬁttrans S.A.

Compaiiia de Transporte “EJECUTTRANS S.A.”
FORMATO DE RESOLUCION DE QUEJAS

N°de Unidad Hora

Queja:

Sugerencia:

Resolucion:

Figura 10-3: Formato para quejas y sugerencias
Elaborado por: Ordofiez Reascos Jos¢, 2022
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3.3.2 Diseiiar publicidad informativa para colocar en las unidades de la compaiiia de

transporte Ejecuttrans S.A.

Tabla 51-3: Estrategia 2

Disefiar publicidad informativa para colocar en las unidades de la compaiiia de

transporte Ejecuttrans S.A.

Descripcion La estrategia consiste en instalar sefialética informativa en
la parte interior de las unidades de transporte, que permitan
mejorar el servicio que ofrece la institucion con la
colectividad.

Objetivo Disefiar publicidad que permita identificar la ruta de la linea
y el nimero de la unidad de trasporte en el que el usuario se
moviliza

Responsables Gerencia — Contadora y secretaria

Tactica Publicidad informativa para las unidades de transporte

Frecuencia 2 veces al aflo

Alcance Cubrir el 100% de las unidades de trasporte

Desarrollo de la tactica

Disefiar publicidad informativa para colocar en las unidades
y que las personas puedan identificar el nimero de unidad,

las rutas y las frecuencias.

Estimacion Economica

500 $ por afio

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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Rutas de la Compania de Transporte

EJECUTTRANS S.A.

MUNICIPALIDAD

&\ Santo

- 16 A (Chiguilpe - Terminal Terrestre)

- 16 B (Maya Moncayo - Terminal Terrestre)
- 17 A (Avenida Italia "UTE" - Portal de Lago)
- 17 B (Montoneros - Portal de Lago)

- 18 (Via Quevedo Km 8 - Terminal Terrestre)

- 19 (Duragas - C.C. Shopping)

- 23 A (Juan Eulogio - Centro)

- 23 B (Juan Eulogio - Santa Martha)

- 24 A (Anillo Vial - Anillo Vial)

Figura 11-3. Informacion de las unidades
Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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3.3.3 Disefiar un plan de seguimiento a los socios para el cumplimiento de la normativa

mediante el monitoreo y evaluacion semestral.

Tabla 52-3: Estrategia 3

Disefiar un plan de seguimiento a los socios para el cumplimiento de la normativa

mediante el monitoreo y evaluacion semestral.

Descripcion Esta estrategia permitira evaluar constantemente la forma en
que los socios cumplen con las obligaciones que la

institucion ha propuesto en la asamblea general

Objetivo Dar seguimiento a las actividades que realizan los socios

dentro de la institucion.

Responsables Concejo de vigilancia

Tactica Dar seguimiento de las actividades de los socios y el

evaluar el rendimiento

Frecuencia Cada 4 meses
Alcance Evaluar al 100% de los socios de la institucion
Desarrollo de la tactica Constatar el cumplimiento de las disposiciones establecidas

por el gerente y el presidente dentro de la institucion que se

desarrolle por parte del socio.

Estimacion Economica No tiene costo

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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Las actividades que se desarrollan por los socios de la institucion, deben tener un seguimiento
constante y evaluar el cumplimiento de las mismas, para en un futuro se pueda proponer
soluciones estratégicas y contribuir con el desarrollo de la compaiiia como mejorar el servicio que

se oferta a la ciudadania.

A continuacion, se presenta una lista de items que se deben considerar dentro del cumplimiento
de las actividades desarrolladas por los miembros de la institucion. Se califica en funcion de la

siguiente escala:

Tabla 53-3: Escala de calificaciones

ESCALA CALIFICACION
1 Muy Bajo
2 Bajo
3 Bueno
4 Muy Bueno
5 Excelente

Tabla 54-3: Actividades de seguimiento

Calificacion: 1: Muy bajo; 2: Bajo; 3: Bueno; 4 Muy bueno; 5: Excelente
ITEMS GENERALES

Descripcion Calificacion Observacion

Documentacion de operacion de la entidad en regla

Seguros de operaciones actualizados

Recoleccion de fondos institucionales

Asistencia de los socios a las reuniones de la institucion

Comunicacion de eventos suscitados en las actividades

desarrolladas diariamente

Verificar el cumplimiento de las disposiciones que cada
socio debe cumplir ante alguna observacion realizada por

el gerente

Cumplir con las normas de desinfeccion de las unidades

Cumplir con las cuotas econdmicas establecidas para

cubrir los gastos administrativos de la institucion

Cumplimiento con los tiempos establecidos para el

recorrido de las rutas diarias

Cumplir con los registros de los vehiculos puntos de

control durante las rutas

Cumplir con los mantenimientos mecanicos preventivos

y correctivos de las unidades

Verificar los pagos de las sanciones producidas por
acciones fuera de los reglamentos internos de la

institucion
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Software de operacion adecuado para el servicio

Verificacion de los horarios establecidos de las unidades

en las rutas

Proteger la integridad y seguridad de la informacion de la

institucion

Procedimientos de quejas de los usuarios

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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3.3.4 Gestionar programas de capacitacién en administracién de empresas y seguridad

ocupacional para el personal que labora en la compaiiia Ejecuttrans S.A.

Tabla 55-3: Estrategia 4

Gestionar programas de capacitacion en administracion de empresas y seguridad

ocupacional para el personal que labora en la compaiiia Ejecuttrans S.A.

Descripcion Gestionar por parte de la dirigencia de la institucion
convenios de capacitacion para el personal que labora en la

compaiiia de transporte Ejecuttrans S.A.

Objetivo Establecer programas de capacitacion relacionadas con la

administraciéon, gestion de personal, seguridad y salud

ocupacional.
Responsables La gerencia y comisiones especiales
Tactica Mejorar porcentualmente el desempeiio del personal que

labora en el area administrativa de la institucion.

Frecuencia 1 vez al afno

Alcance Mejorar el rendimiento del personal que labora en la
institucion y mejorar el nivel de solucionar inconvenientes

generados en las actividades diarias

Desarrollo de la tactica Capacitacion una vez al afio a los empleados de la compaiiia
que labora en el area administrativa (Presidente, gerente,
contadora, secretaria, supervisor de ruta) para mejorar el

servicio a la ciudadania

Estimacion Econémica $ 881,60

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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PLAN DE CAPACITACION EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y SEGURIDAD
OCUPACIONAL PARA EL PERSONAL

I. ACTIVIDAD DE LA EMPRESA

La compafiia de transporte urbano Ejecuttrans S.A. se dedica a la prestacion de servicio de
transporte de personas entro de la ciudad de Santo Domingo, posee actualmente 89 unidades y

cubre 9 rutas que cubren toda la ciudad.
II. JUSTIFICACION

El personal que labora en la instituciéon no tiene una relacion indirecta con los clientes o usuarios
del servicio sin embargo mantienen comunicacion constante e interaccion con los accionistas de
la compaiia, es por tal razon que se debe considerar el nivel de conocimiento en administracion

de empresas, gestion de personal y salud ocupacional.

El nivel de la prestacion de servicio de la institucion se relaciona directamente con la gestion
administrativa y operativa que los empleados realicen en las actividades dentro de la compaiiia se
debe considerar el trabajo en equipo y velar por el crecimiento de los niveles de competitividad
en el mercado. Con estas referencias, se hace necesario considerar el tema de la capacitacion como
el pilar fundamental que permita mantener, modificar o cambiar las actitudes y comportamientos
de las personas dentro de las organizaciones, asi como también ampliar sus conocimientos

enfocados a ofertar de mejor manera los servicios de movilizacion de personas.

III. ALCANCE

El presente plan de capacitacion se encuentra orientado a capacitar al 100% del personal
administrativo (presidente, gerente, contadora, secretaria y supervisor de ruta) de la compafiia de
transporte Ejecuttrans S.A. de la ciudad de Santo Domingo, el programa sera desarrollado en 20

horas durante los fines de semana.
IV. FINES DEL PLAN DE CAPACITACION
Se ha planteado; impulsar la eficacia organizacional, mejorar el nivel de respuesta ante acciones

que se produzcan en las actividades que se desarrollan e incrementar la confianza del personal,

con lo cual se va a contribuir en:
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Elevar el nivel de rendimiento.

Mejorar las relaciones laborales con los socios y usuarios.

Fomentar conductas positivas y mejorar el ambiente laboral.

Mantener al talento humano al dia con los avances tecnologicos para estimular la iniciativa y la

creatividad en el puesto de trabajo.

V. OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION

4.1 Objetivos Generales

Capacitar al personal para un elevar el nivel de eficiencia en la ejecucion de las actividades
designadas y que cumplan de mejor manera con las responsabilidades que asuman en sus puestos

de trabajo.

4.2 Objetivos Especificos

e Proporcionar informacion relacionada con la administracion de empresas relacionadas con el
transporte de personas, la organizacion, normas y politicas.

e Actualizar los conocimientos requeridos del personal de la compaiiia en las areas de gestion
de personal, seguridad y salud ocupacional.

e Apoyar la continuidad y desarrollo institucional por medio de la ensefianza de tematicas de

administracion y gestion de personal.

VI. METAS

Capacitar al 100% de del personal encargado de la administracion de la compaiiia de transporte.

VII. ESTRATEGIAS

Las estrategias para emplear son:

— Desarrollo de ejemplos practicos de las actividades que se realizan cotidianamente en la

institucion.

— Presentacion de casos particulares de la administracion de empresas y como solucionarlos.
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— Evaluacion del desempefio individual y colectivo en la institucion en 10s tltimos 2 afios.

VIIL TIPOS, MODALIDADES Y NIVELES DE CAPACITACION

8.1 Tipos de Capacitacion

Capacitacion Inductiva: orientado al nuevo personal que se incorpora a laborar en la institucion:

Capacitacion Preventiva: Es aquella orientada a prever los cambios que se producen en el

personal, es decir, la variacion de su desempenio y la disminucién de la productividad.
Capacitacion Correctiva: Se orienta a solucionar los problemas de actividades laborales que se
consideran en una organizacion. Se basan en la evaluacion del desempefio que se realiza
normalmente cada cierto periodo de tiempo.

8.2 Modalidades de Capacitacion

Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las siguientes modalidades:

Formacién: Su propoésito es impartir conocimientos basicos orientados a brindar una vision

general y amplia con relacion al contexto de desenvolvimiento.

Actualizacion: Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivados de recientes

avances tecnologicos en una determinada actividad.

8.3 Niveles de Capacitacion

Tanto en los tipos como en las modalidades, la capacitacion puede darse en los siguientes niveles:

Nivel Basico: se trata de proporcionar informacion, conocimientos y habilidades esenciales

requeridos para el desempefio en la ocupacion.

Nivel Intermedio: Se orienta a ampliar conocimientos y perfeccionar habilidades con relacion a

las exigencias de especializacion y mejor desempeio en la ocupacion.
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IX. ACCIONES A DESARROLLAR

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacion respaldada por los temarios que
permitiran a los asistentes capitalizar sobre los temas y el esfuerzo realizado que permitiran

mejorar la calidad de los recursos humanos. Por lo cual se ha considerado lo siguiente:

TEMAS DE CAPACITACION

SISTEMA INSTITUCIONAL

e Planeamiento Estratégico

e Administracion y organizacion
e  Gestion del cambio

e Relaciones publicas

e Gestion de personal,

e Seguridad y salud ocupacional.

X. RECURSOS

Docentes o capacitadores: Lo conforman los participantes, facilitadores y expositores
especializados en la materia, como: licenciados en administracion, ingenieros en transporte,

psicologos industriales.

10.2 MATERIALES

o INFRAESTRUCTURA. - Las actividades de capacitacion se desarrollaran en ambientes
adecuados gestionados por las comisiones designadas dentro de las instalaciones de la
institucion.

o EQUIPO Y OTROS. - Esta conformado por carpetas y mesas de trabajo, pizarra, esferos,
computadora y proyector.

o DOCUMENTOS TECNICO — EDUCATIVO. - En estos se encuentran los certificados,

documentos de evaluacion, material de estudio.

XI. FINANCIAMIENTO

El monto de inversion de este plan de capacitacion se encuentra designado en el Plan Operativo

Anual de la institucion.
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XIIL. PRESUPUESTO CAPACITACION

De acuerdo con las proformas obtenidas se tiene un presupuesto estimado que se detalla a

continuacion:

Tabla 56-3: Presupuesto de la capacitacion

Descripcion Cantidad | Unidades Costo Unitario Costo Total
Carpetas 5 Unid $0,32 $ 1,60
Cuadernos 5 Unid $ 3,50 $17,50
Esferos 5 Unid $0,50 $2,50
Certificados 5 Unid $2,00 $ 10,00
Costo del capacitador 20 Horas $ 40,00 $ 800,00
Imprevistos - - - $ 50,00
Total Presupuesto $ 881,60

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

XIII. CRONOGRAMA

El siguiente cronograma, se plantea para su desarrollo durante una vez al afio.

Tabla 57-3: Cronograma de capacitacion

Tematica Mes

Dia | Dia | Dia | Dia | Dia Observacion

1 2 3 4 5

Planeamiento Estratégico

Cultura Organizacional

Relaciones Humanas

Administracion y

Organizacion

Seguridad y salud ocupacional

El Clima Laboral

Seminario: Auditoria y

Normas de Control

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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3.3.5 Capacitacion a los conductores y auxiliares sobre atencién al usuario y leyes de

transito.

Tabla 58-3: Estrategia 5

Capacitacion a los conductores y auxiliares sobre atencion al usuario y leyes de transito

Descripcion Dada la interaccion diaria que se produce en las actividades
de prestacion de servicio de transporte de personas, los
conductores y los auxiliares deben capacitarse con la
finalidad de brindar un mejor servicio.

Objetivo Mejorar el nivel de servicio en la movilizacion de personas
en la empresa Ejecuttrans S.A.

Responsables El presidente, gerente comisiones especiales.

Téactica Crear programas de capacitaciones que permita incrementar
el conocimiento de los conductores o socios que laboran en
las unidades de trasporte conjuntamente con los auxiliares.

Frecuencia Una vez al afio

Alcance Capacitar al 90% de los conductores y auxiliares

Desarrollo de la tactica

La tactica se basa en desarrollar programas de capacitacion
que permita capacitar a los 89 conductores y auxiliares sobre
temas relacionados con seguridad vial que permitird
recapitular las infracciones y acciones que no se deben

generar en las vias y buena atencion al usuario.

Estimacion Economica

$2149.80

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

&9




CAPACITACION A LOS CONDUCTORES Y AUXILIARES SOBRE ATENCION AL
USUARIO Y LEYES DE TRANSITO

I.- ACTIVIDAD DE LA EMPRESA

La compaiiia de transporte urbano Ejecuttrans S.A. se dedica a prestar el servicio de movilizacion

de personas dentro de la ciudad de Santo Domingo.

I1. JUSTIFICACION

El plan de capacitacion a los conductores, auxiliares sobre atencion al cliente y leyes de transito
que permitan conocer los articulos y sanciones que puedan recibir los conductores por la forma
incorrecta de conducir, estacionarse, realizar paradas indebidas entre otras infracciones, por parte
del auxiliar que facilita a los usuarios el acceso a las unidades de la institucion, con lo cual, se

incrementara el nivel de satisfaccion, seguridad, facilidad de movilizacion.

III. ALCANCE

El plan de capacitacion es para los conductores y auxiliares de los vehiculos de la compaiia
Ejecuttrans S.A. de la ciudad de Santo Domingo, se impartird en un dia de mejor demanda del
servicio se dividird en 3 grupos de 22 y uno de 23 conductores con su respectivo auxiliar, con lo

cual al cabo de 4 semanas se dara por concluido.

IV. FINES DEL PLAN DE CAPACITACION

Con la finalidad de brindar un mejor servicio a la ciudadania e incrementar el nivel de seguridad

de la operacion de los conductores y las unidades que transiten sin causar problemas en el transito

de los vehiculos en la ciudad.

V. OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION

4.1 Objetivo General

Capacitar a los conductores y auxiliares sobre atencion al cliente y leyes de transito
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4.2 Objetivos especificos

e Programar la capacitacion durante los dias de menor demanda del servicio para que el
personal que no esta operativo sea participe de la capacitacion.
e Preparar informacion detallada de las tematicas a impartir en la capacitacion de manera que

se mejore el nivel de atencion al usuario por parte de la institucion.

VI. METAS

Capacitar al 90% de conductores y auxiliares de la compaiiia de transporte Ejecuttrans S.A. de la
ciudad de santo Domingo, con la finalidad de que los usuarios reciban un trato adecuado y los

conductores no cometan infracciones de transito.

VII. ESTRATEGIAS

- Disminuir en un 10% parte de las infracciones de transito producidas por los conductores de
la institucion en los Gltimos 3 afios.
- Capacitar sobre la forma de interactuar con los usuarios para colaborar en el ascenso y

descenso de pasajeros de las unidades de transporte.

VIIL. TIPOS, MODALIDADES Y NIVELES DE CAPACITACION

8.1 Tipos de Capacitacion

Capacitacion Inductiva: Se encuentra orientado al nuevo personal que se incorpora a laborar en

las unidades de transporte de la compaiiia.

Capacitacion Preventiva: Es la cual se impartira a todo el personal que labora en las unidades

de transporte e interactua con la colectividad.

Capacitacion Correctiva: Se orienta a solucionar los problemas en la atencion al usuario que

actualmente presenta la institucion y elevar el nivel de servicio.

8.2 Modalidades de Capacitacion

La modalidad de capacitacion para esta estrategia es de Actualizacion, dado que es informacion

que los conductores han recibido en la formacion para obtener la licencia profesional de
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conductor. Sin embargo, los ayudantes recibiran informacién nueva de nivel formativo sobre

atencion al cliente y trato al usuario.

8.3 Niveles de Capacitacion

Los tipos de capacitacion se van a desarrollar a través del siguiente nivel:

Intermedio: Se proporcionara la informacién especifica que los conductores y auxiliares
necesitan recordar durante el dia de trabajo para brindar un mejor servicio ademas reducir la

probabilidad de ser sancionado o causar accidentes de transito.

IX. ACCIONES A DESARROLLAR

Se gestionara en la sede de la compaiiia, las instalaciones adecuadas para que los conductores y
auxiliares puedan acudir a capacitarse de manera obligatoria durante el dia que tiene menor
demanda del servicio con lo cual dentro de un mes se pretende cumplir con la programacion

planificada.

TEMAS DE CAPACITACION

e Seguridad vial

e Leyes de transito

e Principales infracciones de transito en el trasporte urbano
e Atencion al usuario

e Prestacion del servicio de trasporte publico

X. RECURSOS

Capacitadores: se requiere de dos profesionales con amplios conocimientos en leyes de transito
y servicio de transporte publico de personas, que presten sus servicios los dias martes en un lapso

de 4 horas durante un mes.

10.1 MATERIALES

o INFRAESTRUCTURA. - Las actividades de capacitacion se desarrollaran en ambientes
adecuados gestionados por las comisiones designadas dentro de las instalaciones de la

institucion.
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o EQUIPO Y OTROS. - Estd conformado por carpetas y mesas de trabajo, pizarra, esferos,
computadora y proyector.

o DOCUMENTOS TECNICO — EDUCATIVO. - En estos se encuentran los certificados,
documentos de evaluacion, material de estudio que seran impartidos en el desarrollo de la

capacitacion.

XI. FINANCIAMIENTO

El monto de inversion de este plan de capacitacion se encuentra designado en el Plan Operativo

Anual de la institucion.

XIII. PRESUPUESTO CAPACITACION

De acuerdo con las proformas obtenidas, un presupuesto estimado es el siguiente:

Tabla 59-3: Presupuesto de capacitacion

Descripcion Cantidad | Unidades Costo Unitario Costo Total
Carpetas 180 Unid $0,32 $ 57,60
Cuadernos 180 Unid $ 3,50 $ 630,00
Esferos 180 Unid $0,29 $ 52,20
Certificados 180 Unid $2,00 $ 360,00
Costo del capacitador 20 Horas $ 50,00 $ 1000,00
Imprevistos - - - $ 50,00
Total Presupuesto $2149.80

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

XIII. CRONOGRAMA
El siguiente cronograma se plantea para el desarrollo de la capacitacion una vez al afo, se

encuentra dividida en 3 grupos de 22 y uno de 23 conductores con su respectivo auxiliar, quienes

asistiran un solo martes de las fechas establecidas por el gerente.
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Tabla 60-3: Cronograma de capacitacion

Tematica Fecha
Semana Semana Semana Semana Observacion
1 2 3 4
Seguridad vial
Leyes de transito
Principales
infracciones de

transito en el

trasporte urbano

Atencidn al usuario

Prestacion del
servicio de

trasporte publico

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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3.3.6 Programar eventos de seguridad y educacion vial para los usuarios de la institucién.

Tabla 61-3: Estrategia 6

Programar eventos de seguridad y educacion vial para los usuarios de la institucion.

Descripcion A través del programa de seguridad y educacion vial se
pretende llegar a los usuarios que hacen uso del sistema de
transporte con temas relacionados con la prevencion y
seguridad vial, principios, disposiciones y normas

fundamentales que regulan el transito.

Objetivo Programar eventos de seguridad y educacion vial para los
usuarios de la institucion con el fin de garantizar una

movilidad segura.

Responsables Gerente de la compaiiia de Transporte Publico Urbano

Ejecuttrans S. A.

Tactica Concientizar a los usuarios sobre las buenas practicas se

seguridad y educacion vial.

Frecuencia Cada 6 meses

Alcance Mejorar al 90% la confianza de los usuarios del transporte

publico para su movilizacion.

Desarrollo de la tactica Programas eventos para los usuarios de la institucion que
fortalezcan sus conocimientos en el area de seguridad y

educacion vial.

Estimacion Econémica $ 500,00

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Como parte del programa de eventos de seguridad y educacion vial dirigida a los usuarios se
pretender dar a conocer mediante charlas en las unidades de transporte de la empresa, las medidas
que deben tener en cuenta para una movilizacion segura, de tal manera que dentro y fuera de las
unidades puedan estar seguros, ademas se entregara un volante con el fin de llegar con el mensaje

de forma visual a las personas.
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A continuacion, se detallan los temas que formaran parte de las charlas planificadas y el disefio

de los volantes para los usuarios:

Tabla 62-3: Contenido de las charlas planificadas

Charlas en las unidades de transporte a los usuarios

Descripcion: Brindar charlas informativas en las unidades de Transporte Publico
Urbano Ejecuttrans S. A, a los usuarios, a través de personal capacitado
en el area de seguridad y educacion vial.

Normas basicas de seguridad vial

e Identificar los derechos y responsabilidades de los usuarios de la via.

e Compartir de forma espontanea

e Dar a conocer estadisticas a nivel nacional sobre los accidentes
ocurridos por no aplicar las normas de seguridad vial basicas
recomendadas.

e No salir de manera intempestiva a las unidades de transporte

Normas para peatones y pasajeros

e Los peatones deben circular por la acera

e Los peatones deben cruzar por los pasos cebras

o Evitar el uso del dispositivo celular cuando camina por la acera

e Unavez que el pasajero desciende del medio de transporte debe subir
a la acera.

Normas para pasajeros de transporte piblico

e Los pasajeros deben ascender y descender del medio de transporte
por el lado de la acera.

e Respetar las puertas de ingreso y salida del automotor.

Temas: e No descender o ascender del medio de transporte en movimiento.

e No distraer al conductor cuando el vehiculo se encuentra en
movimiento

Acciones para considerar cuando ocurre un siniestro de transito

e Verificar si se encuentra en con alguna herida que comprometa su
salud.

e Alertar a la linea de emergencia que la unidad ha sufrido un
accidente de transito.

e Socorrer a las personas que presentan problemas sin poner en riesgo
su salud.

e Utilizar el botiquin de la unidad para ayudar a los usuarios que
requieran de una atencion oportuna.

Seializaciones de transito

e Dar a conocer a los usuarios las sefializaciones que deben respetar
como: paradas, pasos peatonales, entre otros.

e Concientizar a los usuarios sobre las sefializaciones establecidas para
que los usuarios asciendan o desciendan de las unidades de

transporte.
Elaborado por: Ordofiez Reascos Jos¢, 2022
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Tabla 63-3: Modelo de volantes para los usuarios de las unidades de transporte

Contenido

Entrega de volantes a los usuarios de las unidades de transporte

Los volantes que se entregara en las unidades de transporte permiten llegar a los
Descripcién: | usuarios con un mensaje conciso de forma visual, que permita llamar su atencion y
poner en practica las recomendaciones emitidas a través de la charla brindada.

RESPETA LA PARADA
D EL TRAN S PORTE P'J B LI co Evitas el congestionamiento

vehicular

No alteras el tiempo de viaje

SENALIZACIGN DE PARADA DEL TRANSPORTE PUBLICO URBANO

Tipo: Sefalizacion Vertical Tipo: Caseta REEEIEEE
aglomeraciones

Respetas la senalética de transito

PARADA

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022

Tabla 64-3: Presupuesto publicidad

Descripcion Cantidad | Unidades Costo Total
Volantes 20000 Unid $ 500,00
$ 500.00

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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3.3.7 Crear programas de evaluacion constante del estado de los vehiculos, Kits de

seguridad, bioseguridad y sefializacion de las unidades.

Tabla 65-3: Estrategia 7

Crear programas de evaluacion constante del estado de los vehiculos, Kkits de seguridad,

bioseguridad y sefializacion de las unidades.

Descripcion La presente estrategia se desarrolla para evaluar
constantemente el estado de las unidades de transporte entre
algunas caracteristicas se encuentra el kit de seguridad,
elementos de bioseguridad entre otras, que son parte
esencial para brindar un servicio adecuado a los usuarios.

Objetivo Evaluar constantemente si las unidades de transporte se
encuentran en buen estado para brindar el servicio de
transporte.

Responsables Consgjo de vigilancia

Tactica Evaluar las condiciones que poseen las unidades de
transporte de la empresa.

Frecuencia Cada 3 meses

Alcance Evaluar al 100% la flota de la empresa

Desarrollo de la tactica Comprobar si las observaciones que se hayan realizado a las
unidades han sido aplicadas en la flota vehicular, para el
mejoramiento del servicio de transporte.

Estimacion Economica No tiene costo

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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A continuacion, se desarrollo una ficha de observacion del estado de los vehiculos de la institucion
y los elementos de seguridad que en gran parte las unidades no le dan el mantenimiento oportuno
se verificard si se ha tomado en consideracion las observaciones realizadas, esto permitira que los
usuarios al movilizarse sientan mayor tranquilidad sabiendo que los vehiculos estan totalmente

acondicionados ante los eventos que puedan suscitarse en el recorrido.

Tabla 66-3: Lista de chequeo

ESUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS ﬂ&ilﬂﬂu
ESCUELA GESTION DEL TRANSPORTE

FICHA DE OBSERVACION: Estado de los vehiculos, kits de seguridad, bioseguridad y
sefializacion de las unidades del Transporte Ptblico Urbano Ejecuttrans S. A.

ELEMENTOS DE

SEGURIDAD SI| NO OBSERVACIONES

ASIENTOS - CONDUCTOR

Apoyacabezas

Cinturén de seguridad

ILUMINACION

Faros delanteros

Luces indicadoras delanteras

Luces indicadoras posteriores

DETALLES ADICIONALES

Retrovisores exteriores

Retrovisor interior

Roétulo de medidas de
bioseguridad

Rétulos de prohibicion

Rotulos de salida de emergencia

Recipiente de basura

Aire acondicionado

Calefaccion

Cabina sanitaria

ELEMENTOS DE SEGURIDAD Y CONTROL

Extintor de incendios

Dispositivo indicador de velocidad

Triangulos de seguridad

Botiquin

ELEMENTOS DE BIOSEGURIDAD

Bandeja de desinfeccion

Gel antibacterial
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Ventilacion

Mampara de proteccion

Limpieza de las unidades

Elaborado por: Ordoiiez Reascos Jos¢, 2022
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3.4 Analisis de los costos de implementacion
Para la implementacion de las estrategias se ha obtenido costos aproximados de los materiales,
insumos, docentes entre otros implementos necesarios para desarrollar las actividades dentro de

la institucion.

Tabla 67-3: Analisis de los costos de implementacion

Estrategia Costo

Restructuracion del manual de funciones, organigrama 0,00

estructural y funcional de la institucion.

Disefiar publicidad informativa para colocar en las 500,00

unidades de la compaiiia de transporte Ejecuttrans S.A.

Disenar un plan de seguimiento a los socios para el 0,00
cumplimiento de la normativa mediante el monitoreo y

evaluacion semestral.

Gestionar programas de capacitacion en administracion de 881,60
empresas y seguridad ocupacional para el personal que

labora en la compaiiia Ejecuttrans S.A.

Capacitacion a los conductores y auxiliares sobre atencion 2149,00

al usuario y leyes de transito

Programar eventos de seguridad y educacion vial para los 500,00

usuarios de la institucion.

Crear programas de evaluacion constante del estado de los 0,00
vehiculos, kits de seguridad, bioseguridad y sefializacion

de las unidades.

Elaborado por: Ordoiiez Reascos José¢, 2022

El desarrollo de las estrategias planificadas para mejorar el nivel de servicio de la compania de
transporte Ejecuttrans S.A. de la ciudad de santo Domingo en la movilizacién de personas en el
canton se tiene un costo total de $ 4.030,60 los que se deben priorizar para la implementacion.
De todas las estrategias planificadas las que tienen un mayor valor son las de capacitacion debido
a que se debe considerar la contratacion de docentes para el acto. Las otras estrategias son

desarrolladas por parte del personal de la institucién que no tiene valor.
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3.5 Plan de accion

Tabla 68-3: Plan de accion

cada 4 meses.

el ano 2022

PLAN DE ACCION
Estrategia Objetivo Actividades Metas Indicador M.edlo de Responsable
verificacion
Implementar el # De
nuevo manual de funcionarios Nuevo
Reestructurar los actuales e  Tomar en consideracion el reglamento | funciones de la que no organigrama
Reestructuracion  del | organigramas, estructural y interno institucion  durante cumplen con el estructural y
manual de funciones, | funcional y que permitaala | e  Verificar las funciones de cada puesto | el afio 2022. perfil / # de funcional.
organigrama administracion mejorar los de trabajo dentro de la institucion. Evaluar el 100% de funcionarios de Informe Gerente
estructural y funcional | procesos de la institucion. e Evaluar el perfil profesional de los perfiles profesional la institucion. final
de la institucion. funcionarios institucionales hasta de los funcionarios # De perfiles
noviembre del 2022. institucionales hasta evaluados / #

noviembre del de perfiles de

2022. la institucion.
Disefiar  publicidad | Disefar publicidad que Colocar publicidad # de unidades
informativa para | Permita identificar la ruta e Verificacion de las unidades que no | informativa en 89 con publicidad Fotografias .
colocar en las unidades | d¢1a linea y el nimero de disponen de informacién de rutas, | unidades de la informativa / # Listas de Gerengla -
de la compaiiia de | 13 unidad de trasporte en el nimero de la unidad, contactos | compafiia total de chequeos Contadora y
transporte Ejecuttrans | que el usuario se moviliza telefonicos de emergencia Ejecuttrans S.A. en unidades de la secretaria
S.A. el afio 2022 institucion
Disefiar un plan de -

. . Dar cumplimiento al .

seguimiento a los | Dar seguimiento a las o . 90% de las 16 # de socios que
socios para el | actividades que realizanlos | ®  Actividades de operacion actividades cumplen con la Fotografias
cumplimiento de la | socios dentro de la e  Cumplimiento de rutas y frecuencias establecidas por los resoluciones / Listas de Concejo de
normativa mediante el | institucion. e  Verificacion de quejas de usuarios dirieentes depla # total de chequeos vigilancia
rnonitor_ero Y e  Mantenimiento vehicular instigtuci(')n durante .SOCi‘OS de la
evaluacion  periddica institucion
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unidades.

Gestionar  programas | Establecer programas de id
de capacitacion en | capacitacion relacionadas Mejorar en un 90% J °c Registro de
administracion de | con la administracion, N el desempefio del unclonarios asistencias .
. s Desarrollar un plan de capacitacion. administrativos . ., La gerencia 'y
empresas y seguridad | gestion de personal, . . personal que labora . Planificacion .

i idad v salud Elaborar estrategias para mejorar la . capacitados / # comisiones
ocupacional para el | seguridady salu tion del | biente laboral | <% el area total de dela especiales
personal que labora en | ocupacional. gestion del personal y amorente 1aboral - gministrativa de la S capacitacién. | ©P

e S funcionarios
la compaiiia institucion. administrativos Informe
Ejecuttrans S.A. final
Mejorar el nivel de servicio 44
C itacis | en la movilizacion de C d L Z . Registro de
apacitacién  a 108 | joroonac en 1a empresa rear programas de capacitaciones que _ , conductores y asistencias El presidente,
conductores y . permita incrementar el conocimiento Capacitar al 90% de auxiliares . -,
. Ejecuttrans S.A. . . Planificacion | gerente
auxiliares sobre de los conductores o socios que laboran | los conductores y capacitados / # .
- . . P dela comisiones
atencion al usuario y en las unidades de trasporte auxiliares total de s .
- . o capacitacion. | especiales.
leyes de transito conjuntamente con los auxiliares. conductores y
o Informe
auxiliares
final
Programar eventos de Encuesta para
seguridad y educacion vial evaluar el Fotografias
ara los usuarios de la o . T
Programar eventos de para 08 1 Concientizar a los usuarios sobre las Programas 2 £ ado. Informe
. ., institucion con el fin de . . seguridad que final
seguridad y educacion . o buenas practicas se seguridad y eventos de .
. . garantizar una movilidad LT o dispone el
vial para los usuarios educacion vial. capacitacion para . Gerente
L, segura. . . o usuario al
de la institucion. Dar a conocer las obligaciones y los usuarios al afio,
. ascender y
derechos del usuario cada 6 meses.
descender de
una unidad de
transporte
C Evaluar constantemente si
rear  programas _de las unidades de transporte Lista d
evaluacion constante 1111 ntran en b II)I Evaluar al 100% la # de vehiculos }lls ade
del ~estado de los Setedcue r briid ;1 el Verificar los elementos de seguridad de flota de la empresa: que cumplen Fore
vehiculos, kits de | €Stadopara are ° . © segun anualmente el kit de las Fotografias Consejo de
. servicio de transporte. los vehiculos, kits de desinfeccion y . . .. Informe . .
seguridad, limpicza de las unidades seguridad y disposiciones / vigilancia
bioseguridad y p mensualmente el kit # total de final
sefializacion de las de desinfeccion. vehiculos

Elaborado por: Ordofiez Reascos José, 2022
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CONCLUSIONES

e Se determind que la institucion carece de aspectos relacionados con la organizacion y
procesos establecidos con la prestacion de servicio, se evidencio que el 100% de las unidades
no disponen de un buzén de quejas y sugerencias por lo que no se ha establecido ningtin
proceso de respuestas. Se identifico que el 70% de las unidades no disponen de informacion
en los vehiculos como son las rutas, frecuencias y nimeros de emergencia. En lo que
corresponde a los datos de tarifas solamente el 21% de unidades tiene instalado esta
informacion en los vehiculos. La satisfaccion del servicio por parte del usuario se encuentra
en un promedio del 55% debido a que se toma en consideracion parametros como son:

Elementos Tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

e La gestion de la prestacion de servicio de transporte publico de la compania Ejecuttrans S.A.
mediante método Servqual con el mismo que se evalud la percepcion y expectativa de los
usuarios ante el servicio, obteniendo brechas de elementos tangibles con el 1,61; en viabilidad
de 2,19; capacidad de respuestas de 2,13; seguridad de 2,85; empatia de 2,82; los cuales
representan falencias de entre el 40% y 50% en el servicio ofertado. Por otra parte se verifico
el nivel de proceso de la institucion mediante una entrevista al gerente de la compaifiia y se
evidencid que no se dispone de un procedimiento para atender una queja ni tampoco de
programas de capacitacion y mejora del servicio; para verificar la planificacion de
informacion al pasajero se utilizo una lista de chequeo de las 89 unidades solamente el 24%

cumple y el 76% no dispone.

e Se establecieron estrategias de solucion como son: Reestructuracion del manual de funciones,
organigrama estructural y funcional de la institucion; disefio de publicidad informativa para
colocar en las unidades; plan de seguimiento por parte del concejo de vigilancia para el
cumplimiento de la normativa del 100% de los socios y las unidades de transporte; gestionar
programas de capacitacion por parte de la gerencia y comisiones especiales para el 100% de
los funcionarios; programar eventos de seguridad y educacion vial para los usuarios; creacion
de programas de evaluacion constante por parte del concejo de vigilancia para el 100% de las
unidades y verificar el estado de los vehiculos, kits de seguridad, bioseguridad y sefializacion
de las unidades. Estas estrategias tienen en un 57% de responsabilidad de la ejecucion por
parte de la gerencia. Todas las acciones propuestas tienen un costo de $4,030.60 y permitiran

mejorar las falencias detectadas en la prestacion del servicio de las unidades de la institucion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a los directivos de la institucion tomar en consideracion el presente estudio
técnico con lo cual se pretende mejorar el nivel de servicio prestado por la compaiiia de

transporte Ejecuttrans de la ciudad de Santo Domingo.

Se recomienda al gerente evaluar el modelo de gestion que dispone la institucion con la
finalidad que se evidencien las falencias en cada uno de los componentes e implementar
soluciones oportunas que permita brindar un mejor servicio a la ciudadania y disponer de una

forma mas eficiente de administrar los recursos de la compaiiia de transporte Ejecuttrans S.A.

Se recomienda desarrollar programas de capacitacion constante que permita mejorar la forma
de atencion al usuario por parte de los conductores y auxiliares de la compaiiia de transporte
Ejecuttrans S.A., con lo cual se puede implementar politicas internas para cumplimiento de

las normativas vigente y ademas implementar sanciones en caso de infringir las mismas.
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ANEXOS

Anexo A: Encuesta de percepcion dirigida a los usuarios

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIO DE TRANSPORTE PUBLICO DE LA
COMPANIA DE TRANSPORTE EJECUTTRANS

Instrucciones: Marque con una X los cuadros de acuerdo con la PERCEPCION que usted tiene

como usuario del Transporte Publico Urbano, teniendo en cuenta un rango entre 1 (totalmente en

desacuerdo) y 5 (totalmente de acuerdo).

ENCUESTA SOBRE LA PERCEPCION DEL USUARIO HACIA LA PRESTACION DE

SERVICIO DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE URBANO EJECUTTRANS S.A.

ENCUESTA DE PERCEPCION - METODO SERVQUAL

DATOS INFORMATIVOS
Seleccione cual es su genero | Escoja su Linea de Bus Otros
[ 1 Masculino [116 A (Chiguilpe - Terminal Terrestre)
] Femenino [_J16 B (Maya Moncayo - Terminal Terrestre)
[117 A (Avenida Italia "UTE" - Portal de Lago)
[ 117 B (Montoneros - Portal de Lago)
Seleccione el rango de edad |18 (Via Quevedo Km 8 - Terminal Terrestre)
[] Menosde 19 afios  |[__]19 (Duragas - C.C. Shopping)
[ 1 De20 a34 afios [J23 A (Juan Eulogio - Centro)
[ 1 De35 a49 afios []23 B (Juan Eulogio - Santa Martha)
[ 1 De 50 a 64 afios [_124 A (Anillo Vial - Anillo Vial)
1 Mas de 65 afios
Elementos Tangibles Ponderacion Promedio
1
Como califica usted la limpieza de las unidades vehiculares. 2 13| 4
2
El estado de los asientos de las unidades vehiculares es: 2 13| 4
3 .
El conductor de la unidad de transporte y ayudante se
. . 21314
encuentran debidamente uniformados.
4
Las unidades vehiculares cumplen con los protocolos de
. . 21314
bioseguridad.
5 , . . .
(Como es el funcionamiento de las puertas de las unidades 5
: 314
vehiculares?
Fiabilidad Ponderacion Promedio
6
Se respetan las paradas establecidas a lo largo de las rutas )
: . 314
para el recorrido del transporte publico urbano




La unidad de transporte sali6 a la hora establecida 112311415
8
La confiabilidad del servicio de transporte es: 1123 |4]5
9 . . .
Como califica usted la puntualidad de las operaciones de 11213 4ls
transporte urbano
10 . -
Las unidades de transporte publico urbano cumplen con las
. . . 11213 ]4]|5
frecuencias (Horarios) establecidas
Capacidad de Respuesta Ponderacion Promedio
11
Como considera usted el servicio ofertado por la compaiiia
. 11213 ]4]|5
Ejecuttrans
12 .
El ayudante de la unidad de transporte ofrece ayuda a las 1121314als
personas con capacidades especiales
13
Se respetan los tiempos de viaje 112311415
14
Las unidades vehiculares cumplen con los horarios de trabajo | 1 | 2 | 3 | 4 | §
Seguridad Ponderacion Promedio
15
Como calificaria usted la seguridad dentro de las unidades de
1|2 |3]4]5
transporte
16

Considera usted que se respeta al derecho a la igualdad de
trato a todos los usuarios.

17 | Las unidades vehiculares cuentan con el kit de seguridad
(Cono de seguridad, extintor de incendios, botiquin de| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
primeros auxilios)

18 | Las unidades vehiculares respetan el limite méximo de
velocidad (Zona urbana 30 Km/h, Anillo Vial 40 Km/h, | 1 21311415
Estatal o perimetral 70 Km/h)

Empatia Ponderacion Promedio

19

Como considera usted el trato brindado por los colaboradores 1121345

al momento de utilizar el servicio
20 o .

El ayudante muestra una actitud ética al cobrar la tarifa de

11213 ]4]|5

transporte

21

El ayudante muestra solidaridad con los pasajeros
pertenecientes al grupo de atencion prioritaria

Los colaboradores muestran respeto, haciendo uso del
22 . : : 1|2]3]4]5
uniforme o indumentaria

Anexo B: Encuesta dirigida a los usuarios de transporte piblico de la compaiiia de
transporte Ejecuttrans



Instrucciones: Marque con una X los cuadros de acuerdo con la EXPECTATIVA que usted

tiene como usuario del Transporte Publico Urbano, teniendo en cuenta un rango entre 1

(totalmente en desacuerdo) y 5 (totalmente de acuerdo).

ENCUESTA SOBRE LA PERCEPCION DEL USUARIO HACIA LA PRESTACION DE
SERVICIO DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE URBANO EJECUTTRANS S.A.
ENCUESTA DE EXPECTIVA - METODO SERVQUAL

DATOS INFORMATIVOS
Seleccione cuil es su genero | Escoja su Linea de Bus Otros
[ Masculino []16 A (Chiguilpe - Terminal Terrestre)
] Femenino [6B (Maya Moncayo - Terminal Terrestre)
[ 117 A (Avenida Italia "UTE" - Portal de Lago)
[_117 B (Montoneros - Portal de Lago)
Seleccione el rango de edad |[___]18 (Via Quevedo Km 8 - Terminal Terrestre)
[] Menosde 19 afios  |[__]19 (Duragas - C.C. Shopping)
[] De 20 a34 afios [J23 A (Juan Eulogio - Centro)
[ 1 De35a49 afios []23 B (Juan Eulogio - Santa Martha)
] De 50 a 64 afios []24 A (Anillo Vial - Anillo Vial)
L1 Mas de 65 afios
Elementos Tangibles Ponderacion Promedio
1 Como califica usted la limpieza de las unidades vehiculares. 213|415
2 | El estado de los asientos de las unidades vehiculares es: 2 (3 |14]5
El conductor de la unidad de transporte y ayudante se
3 . . 2131415
encuentran debidamente uniformados.
Las unidades vehiculares cumplen con los protocolos de
4 ) . 213145
bioseguridad.
(Como es el funcionamiento de las puertas de las unidades
5 . 2131415
vehiculares?
Fiabilidad Ponderacion Promedio
Se respetan las paradas establecidas a lo largo de las rutas
6 . o 2131415
para el recorrido del transporte publico urbano
7 | Launidad de transporte sali6 a la hora establecida 213|415
8 | La confiabilidad del servicio de transporte es: 213|145
9 Como califica usted la puntualidad de las operaciones de 21314l
transporte urbano
Las unidades de transporte publico urbano cumplen con las
10 . : . 2131415
frecuencias (Horarios) establecidas
Capacidad de Respuesta Ponderacion Promedio
Como considera usted el servicio ofertado por la compaiiia
11 . 2131415
Ejecuttrans
El ayudante de la unidad de transporte ofrece ayuda a las
12 . . 2131415
personas con capacidades especiales
13 | Se respetan los tiempos de viaje 2 (31415
14 | Las unidades vehiculares cumplen con los horarios de trabajo 213|415
Seguridad Ponderacion Promedio
Como calificaria usted la seguridad dentro de las unidades de
15 213|415
transporte




Considera usted que se respeta al derecho a la igualdad de

16 . 2131415
trato a todos los usuarios.
Las unidades vehiculares cuentan con el kit de seguridad

17 |(Cono de seguridad, extintor de incendios, botiquin de 21311415
primeros auxilios)
Las unidades vehiculares respetan el limite maximo de

18 | velocidad (Zona urbana 30 Km/h, Anillo Vial 40 Km/h, 2131|1415
Estatal o perimetral 70 Km/h)

Empatia Ponderacion Promedio

Como considera usted el trato brindado por los colaboradores

19 o . 2131415
al momento de utilizar el servicio

20 El ayudante muestra una actitud ética al cobrar la tarifa de > 131 als
transporte
El ayudante muestra solidaridad con los pasajeros

21 . e 1123 |4]|5
pertenecientes al grupo de atencion prioritaria
Los colaboradores muestran respeto, haciendo uso del

22 . . . 1123 ]4]|5
uniforme o indumentaria

Anexo C: Lista de chequeo

GESTION A LA PRESTACION DEL

SERVICIO

f}cia
Ejecuttrans S:A.
.

NOMBRE OPERADORA:

FECHA

ESTRUCTURA JURIDICA

COMPANIA

COOPERATIVA

OBSERVACION

FOLIO NO

LISTA DE CHEQUEOS

Criterio ENTE

ITEMS

Calificacion

Observacion

UNIDAD

Informacion Rutas y frecuencias

Informacién Tarifas

Informacion ranking de la operadora

% Flota vehicular con kit de seguridad

Informacion de servicios a bordo

Derechos del usuario

Lineas de emergencia y denuncias

Unidad. Numero de disco de la unidad en lugares
visibles

Unidad. Informacién audiovisual en pantallas y
altoparlantes

Unidad. Informacién Origen, Destino y Paradas
intermedias

Unidad. Derechos del usuario

Unidad. Lineas de emergencia y denuncias

INFORMACION AL PASAJERO

Conductor

Informacion conductor. Nombre

Informacion conductor. Tipo de licencia

Informacion conductor. Afios de experiencia

Informacion conductor. Resultados evaluacion de
conductores




Anexo D: Entrevista dirigida al gerente de la compaiiia

Entrevista dirigida al gerente de la compaiiia

Ejecuttrans S.A. + <}+v
J ﬁ < =

o
Ejec’fntrans S.A. &
..

Componentes de la gestion a la prestacion de servicios —
Nivel de procesos
Objetivo: Evaluar la gestion de la prestacion de servicios a nivel de procesos de la compaiia

de transporte Ejecuttrans S.A., para la definicion de falencias.

¢, C6émo se realiza la planeacién de rutas y frecuencias?:

Planes de mejora para mejorar el servicio?:

JLa institucion dispone de un procedimiento para la recepcion de quejas?:

6000000 000000000000000000000000000008000600000608080000080006000800080000000000000000000600000000000000000000000000000000000s0ssossosssses

.La empresa responde a los usuarios sobre presentacion de quejas y resultados?:




