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RESUMEN

En la actualidad, la actividad empresarial que se han desarrolla en el Ecuador con la participacion
del transporte interprovincial es sujeta de una gran demanda por parte de los usuarios de indole
nacional e internacional, los cuales, plantearon sus necesidades en funcion de aspectos tales como:
turismo, comercio, trabajo, movilizacién, entre otros. Con esta caracteristica, es de suma
importancia que se disponga de un efectivo andlisis de la gestion de riesgos que permita el control
de las actividades operativas y administrativas y que disponen de un ambiente delimitado sobre
la Gestion Organizacional, la Gestion Financiera, la Gestion de Conductores y Personal de Apoyo,
la Gestion de la Prestacion del Servicio y la Gestion Operativa, Control y Seguridad han sido
documentados mediante la Resolucion No. ANT-NACDSGRI118-000094 de la Agencia. En este
trabajo se sustenta en el enfoque de la Resolucion No. ANT-NACDSGRI18-000094, el cual,
permite establecer un diagnéstico global del sector de transporte y que se encamine a la
identificacion de aspectos a potencializar y a conocer los temas que se requiere fortalecer y
mejorar en su gestion. Con lo arriba mencionado, es real la identificacion de aspectos
significativos que son un soporte para la evolucion del control y reduccion de los riesgos
inherentes a los potenciales accidentes en las vias del pais. De manera complementaria, es
necesario tener presente, por un lado, la influencia de la conducta de las personas y por otro, la
gestion que pretende realizar las normativas sobre las Operadoras de Transporte. Finalmente, una
vez tabulada la informacion correspondiente, es factible la identificacion de Operadoras de
Transporte que cumplen de mejor manera los requerimientos de las normativas de control. Sin
embargo, es importante que se trabaje en lograr un ambiente de gestion estandarizado dentro de
todas las cooperativas, especialmente sobre los puntos sensibles como son el Mantenimiento y la
Retroalimentacion con el cliente, lo cual, es un beneficio directo sobre las expectativas de las

partes interesadas.

Palabras clave: <OPERADORAS DE TRANSPORTE>, <GESTION DE ACCIDENTES DE
TRANSITO>, <SERVICIO AL CLIENTE>, <AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO>,
<GESTION DE PROCESOS>
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ABSTRACT

At present, the business activity developed in Ecuador with the participation of interprovincial
transportation is subject to great demand from national and international users, who have
expressed their needs in terms of aspects such as tourism, commerce, work, and mobilization,
among others. With this characteristic, it is of utmost importance to have an effective risk
management analysis that allows the control of operational and administrative activities and that
has a delimited environment for Organizational Management, Financial Management,
Management of Drivers and Support Personnel, Service Delivery Management, and Operational
Management, Control and Security have been documented using Resolution No. ANT-
NACDSGRI18-000094 of the Agency. This work is based on the approach of Resolution No.
ANT-NACDSGRI18-000094, which allows establishing a global diagnosis of the transportation
sector and is aimed at identifying aspects to be strengthened and the issues that need to be
strengthened and improved in its management. With the above mentioned, it is relevant the
identification of significant aspects that support the evolution of the control and reduction of risks
inherent to potential accidents on the country's roads. In a complementary manner, it is necessary
to bear in mind, on the one hand, the influence of people's conduct and, on the other hand, the
management that the regulations intend to conduct on the Transport Operators. Finally, once the
corresponding information has been tabulated, it is possible to identify the Transport Operators
that best meet the requirements of the control regulations. However, it is important to work on
achieving a standardized management environment within all cooperatives, especially on
sensitive points such as Maintenance and Customer Feedback, which is a direct benefit to the

expectations of stakeholders.
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INTRODUCCION

Las actividades empresariales que se efectian en el Ecuador relacionadas con el transporte
interprovincial de las diversas operadoras que ofrecen este servicio son parte de una gran demanda
por parte de los usuarios nacionales e internacionales, esto corresponde a aspectos tales como:

turismo, comercio, trabajo, traslado, entre otros.

Por otro lado, se conoce que el analisis de la gestion de riesgos en las operadoras del transporte
interprovincial requiere el control de las actividades operativas y administrativas que estructuran
actualmente la Gestion Organizacional, la Gestion Financiera, la Gestién de Conductores y
Personal de Apoyo, la Gestidn de la Prestacién del Servicio y la Gestion Operativa, Control y
Seguridad que son inherentes a la actividad econémica de los sectores que interactlian en este
medio y que han sido documentados mediante la Resolucion No. ANT-NACDSGRI118-000094
de la Agencia Nacional de Transito; bajo este lineamiento, es necesario identificar los factores
internos y externos que son parte de la gestion actual de las operadoras, sin dejar de lado, el
manejo empresarial en busca de concretar sus objetivos a corto, mediano y largo plazo. Dicho de
otra manera, es significativo conocer la utilidad de la aplicacion de la normativa ISO 9001:2015,
para conocer el grado de cumplimiento de las clausulas ISO que tiene un proceso de una

organizacion que genera un producto y/o servicio al medio externo.

De manera complementaria, se determina que la gestion de riesgos del transporte se fundamenta
en un analisis del medio interno y externo, el cual, determine los lineamientos y estrategias para
la toma de decisiones en base a un analisis de datos que influyan en el cumplimiento legal que

requieren realizar las operadoras.

Finalmente, es necesario tener presente que, las operadoras interprovinciales mediante la gestién
de riesgos buscan encontrar indices de satisfaccion eficientes y eficaces para la propia operadora
y para sus clientes, lo cual, les permita diferenciarse de su competencia en base a un servicio de
calidad y con caracteristicas de movilidad segura que sustente el incremento de la cartera de

clientes en el mercado provincial y nacional.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1. Objetivos

1.1.1. Obijetivo General

Analizar la gestion de riesgo del transporte de las operadoras, interprovinciales que operan en el

terminal terrestre de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

1.1.2. Obijetivos Especificos

Determinar los pardametros asociados al riesgo que son parte del transporte de las operadoras
interprovinciales en la la Gestion Organizacional, la Gestion Financiera, la Gestion de
Conductores y Personal de Apoyo, la Gestion de la Prestacion del Servicio y la Gestion Operativa,

Control y Seguridad.

Caracterizar mediante fichas de procesos al transporte de las operadoras interprovinciales dentro
de la la Gestion Organizacional, la Gestion Financiera, la Gestion de Conductores y Personal de

Apoyo, la Gestion de la Prestacidn del Servicio y la Gestion Operativa, Control y Seguridad.

Identificar el nivel de cumplimiento de los requerimientos 1SO 9001:2015 sobre la gestion de
riesgo que efecta el transporte interprovincial en la la Gestion Organizacional, la Gestion
Financiera, la Gestién de Conductores y Personal de Apoyo, la Gestién de la Prestacion del

Servicio y la Gestién Operativa, Control y Seguridad.

Establecer una matriz de indicadores de gestidn y/o cumplimiento sobre el servicio de transportes
de las operadoras interprovinciales y que reflejen el desempefio de la Gestion Organizacional, la
Gestion Financiera, la Gestion de Conductores y Personal de Apoyo, la Gestidn de la Prestacion

del Servicio y la Gestién Operativa, Control y Seguridad.

1.2. Antecedentes de investigacion

La Universidad Nacional de Chimborazo (2019), analiza la gestion de la Direccion Nacional de Transito

del Ecuador entre el 2015 y el 2018, y determina la existencia de 10 potenciales causas que han

ocasionado el 96.3 % de los siniestros. En este &mbito, se determina la conducciéon como el factor
2



predominante para la generacion del 56.8 % de los siniestros viales. De manera complementaria,
se establecen las condiciones ambientales, los tipos y las condiciones de las vias con las
consecuentes tasas e indices de mortalidad, letalidad, accidentabilidad. Los resultados alcanzados
buscan ser un aporte sobre la legislacion de politicas de indole preventiva que implementan las
instituciones de control. En el caso presente, el trabajo anteriormente desarrollado es un aporte
sobre la identificacion de las causas que afectan de manera significativa y que permite enfocar,

los planes de accién requeridos en el control de los siniestros que se suceden en las vias.

En el criterio de Natalia Constante (2016), en su documento “Accidentes de Transito producidos por
Imprudencia y Negligencia de conductores y peatones en la Av. Simén Bolivar del DMQ” analiza
la problematica diaria en la Avenida Simén Bolivar sobre la base de cinco puntos estratégicos del
sector y hace referencia a los accidentes de transito, producidos por factores de imprudencia y
negligencia. Se atribuye al factor humano, al exceso de velocidad y el estado de embriaguez como
causales de accidentes. Por otro lado, el &mbito social contribuye a que los indices aumenten a
diario, pues involucran a los peatones como actores principales del transito. En este sentido, se
crea un instructivo juridico para los Agentes Civiles de Transito en apoyo a sus labores operativas
de control de los accidentes suscitados en la Avenida Simén Bolivar. En este caso, la informacion
documentada es de interés para la inclusion del comportamiento social (embriaguez) como una

variable que afecta en los accidentes de transito.

En el caso de la Agencia Nacional de Tréansito, ANT, (2021), ente responsable de la planificacion, regular,
controlar y gestionar el dmbito vehicular de transito terrestre, cuenta con datos estadisticos
historicos de interés y que son significativos para el desarrollo del presente documento, se

determina en el 2021, los siguientes datos:



Tabla 1-1:Siniestros de transito, lesionados y fallecidos en sitio y por provincias, serie histérica
2017 - 2021

. .52 2

BOLIVAR 168 127 134 39 71
CANAR 176 102 80 60 49
CARCHI 187 68 87 71 67
CHIMBORAZO 789 702 585 369 554
COTOPAXI 500 113 121 97 91
EL ORO 686 434 519 559 705
ESMERALDAS 250 146 191 172 206
GALAPAGOS 2 6 6 0 1
GUAYAS 8.422 8.619 9.346 6.377 7.098
IMBABURA 1.324 358 387 309 321
LOJA 537 527 624 469 464
LOS RIOS 903 837 968 800 1.027
MANABI 1.305 1.173 1.720 1.107 1.769
MORONA SANTIAGO 176 158 134 121 122
NAPO 95 82 64 28 43
ORELLANA 34 118 71 59 43
PASTAZA 54 55 37 52 34
PICHINCHA 9.361 7.599 4.977 3.266 3.426
SANTA ELENA 641 571 601 377 480
SANTO DOMINGO DE LOS

TSACHILAS 582 639 1.186 995 972
SUCUMBIOS 76 73 73 32 40
TUNGURAHUA 1.120 1.407 1.369 755 976
ZAMORA CHINCHIPE 82 88 66 70 40

O T T

AZUAY 357

BOLIVAR 245 176 132

CANAR 232 119 64 40 54
CARCHI 149 44 129 45 60
CHIMBORAZO 294 337 300 201 333
COTOPAXI 272 45 76 66 63
EL ORO 577 371 409 397 620
ESMERALDAS 245 125 190 146 165
GALAPAGOS 1 7 5 0 0
GUAYAS 8.081 7.819 8.839 6.133 7.102
IMBABURA 489 295 304 221 216
LOJA 254 321 427 346 347
LOS RIOS 949 927 926 719 1.005
MANABI 1.141 935 1.219 757 1.191
MORONA SANTIAGO 189 181 155 74 104
NAPO 144 75 98 18 39
ORELLANA 25 126 68 38 39
PASTAZA 81 62 32 37 26
PICHINCHA 5.343 4.521 3.128 1.707 1.982
SANTA ELENA 664 644 707 388 472




SANTO DOMINGO DE LOS

TSACHILAS 606
SUCUMBIOS 65
TUNGURAHUA 761
ZAMORA CHINCHIPE 84
NUMERO DE FALLECIDOS EN 2.15
SITIO 3
AZUAY 92
BOLIVAR 24
CARNAR 38
CARCHI 17
CHIMBORAZO 87
COTOPAXI 131
EL ORO 86
ESMERALDAS 74
GALAPAGOS 0
GUAYAS 456
IMBABURA 81
LOJA 25
LOS RiOS 180
MANABI 150
MORONA SANTIAGO 31
NAPO 25
ORELLANA 15
PASTAZA 10
PICHINCHA 375
SANTA ELENA 40
SANTO DOMINGO DE LOS 7
TSACHILAS

SUCUMBIOS 35
TUNGURAHUA 92
ZAMORA CHINCHIPE 17

Fuente: (ANT, 2021)
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Dentro de las causas probables que han ocasionado los siniestros de transito, lesionados y

fallecidos en el sitio en 2017 al 2021, se cuenta con la siguiente informacion:

Tabla 2-1: Siniestros de transito bajo causas probables con mayor ocurrencia, 2017 al 2021

SINIESTROS DE TRANZSOIZ'I;O, ACUMULADO 2017- 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021*
Caso fortuito o fuerza mayor (explosion de neumatico nuevo,
derrumbe, inundacién, caida de puente, arbol, presencia 5.115 | 223 191 155 223
intempestiva e imprevista de semovientes en la via, etc.).
Presencia de agentes externos en la via (agua, aceite, piedra,
lastre, escombros, maderos, etc.). 41471 148 175 109 42
Conducir en estado de somnolencia o malas condiciones
fisicas (suefio, cansancio y fatiga). 3.967 | 353 236 69 113
Dafios mecanicos previsibles. 2572 | 74 68 57 48
Falla mecénica en los sistemas y/o neumaticos (sistema de
frenos, direccion, electrénico o mecanico). 2.016 | 210 102 105 172
Conduce bajo la influencia de alcohol, sustancias
estupefacientes o psicotropicas y/o medicamentos. 2.094 | 1.855 | 1.755 | 1.251 | 1.468




Peatdn transita bajo influencia de alcohol, sustancias

estupefacientes o psicotropicas y/o medicamentos. 1895 58 67 49 42

Peso y volumen-no cumplir con las normas de seguridad

necesarias al transportar cargas. 1.794 | 26 13 12 11

Conducir vehiculo superando los limites maximos de

. 1.497 | 4.068 | 4.006 | 2.756 | 2.750
velocidad.

Condiciones ambientales y/o atmosféricas (niebla, neblina,

granizo, lluvia). 798 332 234 207 295

No mantener la distancia prudencial con respecto al vehiculo

que le antecede 693 | 2.146 | 2.301 | 1.182 | 1.667

No guardar la distancia lateral minima de seguridad entre 373 | 2337 | 2541 | 707 788

vehiculos.

Conducir desatento a las condiciones de transito (celular,

pantallas de video, comida, maquillaje o cualquier otro 227 | 6.161 | 4.989 | 5.161 | 5.124
elemento distractor).

Dejar o recoger pasajeros en lugares no permitidos. 254 336 74 20 23

No transitar por las aceras o zonas de seguridad destinadas

para el efecto 225 574 445 170 253

Bajarse o subirse de vehiculos en movimiento sin tomar las
precauciones debidas. 251 186 458 290 467

Conducir en sentido contrario a la via normal de circulacion. 199 262 334 412 531

Realizar cambio brusco o indebido de carril. 285 | 1.435 | 1.678 | 586 722
Mal estacionado- el conductor que detenga o estacione
vehiculos en sitios 0 zonas que entrafien peligro, tales como 142 31 34 21 29

zona de seguridad, curvas, puentes, tuneles, pendientes.

Malas condiciones de la via y/o configuracion. (Iluminacion

Adelantar o rebasar a otro vehiculo en movimiento en zonas
0 sitios peligrosos tales como: curvas, puentes, tineles, 108 149 90 68 60
pendientes, etc.

No respetar las sefiales reglamentarias de transito (pare, ceda

el paso, luz roja del semaforo, etc.). 63 | 2771 2.766 | 2.916 | 3.538

No respetar las sefiales manuales del agente de transito. 46 13 6 1 14
No ceder el derecho de via o preferencia de paso a vehiculos. 33 701 524 276 501
No ceder el derecho de via o preferencia de paso al peaton. 27 569 | 1.111 | 152 190

Peatdn que cruza la calzada sin respetar la sefializacion

. ) - 26 395 347 157 172
existente (semaforos o sefiales manuales).

Dispositivo regulador de transito en mal estado de
funcionamiento (seméaforo).

Fuente: (ANT, 2021)

Tabla 3-1:Lesionados en siniestros de transito bajo causas probables con mayor ocurrencia, 2017
al 2021

LESIONADOS EN SINIESTROS DE TRANSITO,

*
ACUMULADO 2017-2021 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021

Caso fortuito o fuerza mayor (explosién de neumatico nuevo,
derrumbe, inundacion, caida de puente, arbol, presencia 526 | 161 110 86 111
intempestiva e imprevista de semovientes en la via, etc.).

Presencia de agentes externos en la via (agua, aceite, piedra,

lastre, escombros, maderos, etc.). 387 89 119 69 35

Czo_nducw er~1 estado de _somnol_enma 0 malas condiciones 209 171 141 28 el
fisicas (suefio, cansancio y fatiga).

Darfios mecanicos previsibles. 167 53 29 30 35

Falla mecénica en los sistemas y/o neumaticos (sistema de
frenos, direccion, electrénico o mecanico). 174 1 157 81 51 134




Conduce bajo la influencia de alcohol, sustancias

estupefacientes o psicotropicas y/o medicamentos. 164 | 1.084 | 1.222 918 | 1.083
Peatdn transita bajo influencia de alcohol, sustancias
estupefacientes o psicotropicas y/o medicamentos. 70 ai 53 42 29
Peso y volumen-no cumplir con las normas de seguridad
: 79 9 5 1 13
necesarias al transportar cargas.
Conducir vehiculo superando los limites maximos de
velocidad. 74 | 3.008 | 2.950 1.861 | 1.888
Condiciones ambientales y/o atmosféricas (niebla, neblina,
granizo, lluvia). 59 188 203 84 175
No mantener la distancia prudencial con respecto al vehiculo 61 | 1525 | 1.825 918 | 1.360
que le antecede. ' ' :
No guardar la distancia lateral minima de seguridad entre
vehiculos. 29 | 1588 | 2.280 572 638
Conducir desatento a las condiciones de transito (celular,
pantallas de video, comida, maquillaje o cualquier otro 31 |5391 | 3.799 3.661 | 3.873
elemento distractor).
Dejar o recoger pasajeros en lugares no permitidos. 17 286 75 17 24
No transitar por las aceras o zonas de seguridad destinadas
para el efecto. 18 480 349 150 204
Bajarse o subirse de vehiculos en movimiento sin tomar las
precauciones debidas. 15 169 460 294 483
Conducir en sentido contrario a la via normal de circulacion. 10 309 399 448 681
Realizar cambio brusco o indebido de carril. 19 | 1.226 | 1.568 | 542 637
Mal estacionado- el conductor que detenga o estacione
vehiculos en sitios 0 zonas que entrafien peligro, tales como 13 16 19 12 18
zona de seguridad, curvas, puentes, tuneles, pendientes.
I\/_Ial:ils condiciones de la via y/o configuracién. (lluminacion y 7 49 28 57 67
disefio).
Adelantar o rebasar a otro vehiculo en movimiento en zonas o
sitios peligrosos tales como: curvas, puentes, tlneles, 4 99 90 51 40
pendientes, etc.
No respetar las sefiales reglamentarias de transito (pare, ceda
el paso, luz roja del semaforo, etc.). 11 12209 | 2.406 | 2.174 | 3.562
No respetar las sefiales manuales del agente de transito. 4 10 4 0 9
No ceder el derecho de via o preferencia de paso a vehiculos. 4 573 334 193 332
No ceder el derecho de via o preferencia de paso al peaton. 1 561 | 1.109 | 123 138
Peaton que cruza la calzada sin respetar la sefializacion
existente (semaforos o sefiales manuales). 0 364 331 116 159
Dispositivo regulador de transito en mal estado de
funcionamiento (seméaforo). 0 36 10 0 2
Fuente: (ANT, 2021)
Tabla 4-1:Fallecidos en sitio bajo causas probables con mayor ocurrencia, 2017 al 2021

FALLECIDOS EN SITIO, ACUMULADO 2017-2021 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021*
Caso fortuito o fuerza mayor (explosion de neumatico nuevo,
derrumbe, inundacién, caida de puente, arbol, presencia 3,680 | 27 53 30 25
intempestiva e imprevista de semovientes en la via, etc.).
Presencia de agentes externos en la via (agua, aceite, piedra,
lastre, escombros, maderos, etc.). 3,877 3 18 8 4
Conducir en estado de somnolencia o malas condiciones
fisicas (suefio, cansancio y fatiga). 3,008 | 66 21 15 13
Dafios mecanicos previsibles. 1,827 5 12 8 20
Falla mecénica en los sistemas y/o neumaticos (sistema de
frenos, direccion, electrénico o mecanico). 1,684 10 ! 16 9
Conduce bajo la influencia de alcohol, sustancias 1520 | 76 86 61 69

estupefacientes o psicotropicas y/o medicamentos.




Peaton transita bajo influencia de alcohol, sustancias
estupefacientes o psicotropicas y/o medicamentos.

Peso y volumen-no cumplir con las normas de seguridad
necesarias al transportar cargas.

Conducir vehiculo superando los limites maximos de
velocidad.

Condiciones ambientales y/o atmosféricas (niebla, neblina,
granizo, lluvia).

No mantener la distancia prudencial con respecto al vehiculo
que le antecede.

No guardar la distancia lateral minima de seguridad entre

1,443 6 7 7 9

1,073 9 1 2 4

918 228 252 231 246

656 23 41 20 31

459 182 199 72 91

290 133 93 34 32

vehiculos.

Conducir desatento a las condiciones de transito (celular,

pantallas de video, comida, maquillaje o cualquier otro 191 861 831 729 856
elemento distractor).

Dejar o recoger pasajeros en lugares no permitidos. 180 72 1 1 1

No transitar por las aceras o zonas de seguridad destinadas
para el efecto.

Bajarse o subirse de vehiculos en movimiento sin tomar las
precauciones debidas.

218 101 93 32 66

182 13 12 6 13

Conducir en sentido contrario a la via normal de circulacion. 185 35 59 84 119
Realizar cambio brusco o indebido de carril. 154 105 106 22 24
Mal estacionado- el conductor que detenga o estacione

vehiculos en sitios 0 zonas que entrafien peligro, tales como 124 4 7 5 8

zona de seguridad, curvas, puentes, tuneles, pendientes.

Malas condiciones de la via y/o configuracion. (Iluminacion y
disefo).

Adelantar o rebasar a otro vehiculo en movimiento en zonas o
sitios peligrosos tales como: curvas, puentes, tlneles, 85 3 5 11 11
pendientes, etc.

No respetar las sefiales reglamentarias de transito (pare, ceda
el paso, luz roja del semaforo, etc.).

110 12 9 11 24

52 52 73 135 135

No respetar las sefiales manuales del agente de transito. 49 0 0 0 1
No ceder el derecho de via o preferencia de paso a vehiculos. 19 25 13 9 15
No ceder el derecho de via o preferencia de paso al peaton. 16 45 139 10 32

Peatdn que cruza la calzada sin respetar la sefializacion
existente (seméaforos o sefiales manuales).
Dispositivo regulador de transito en mal estado de
funcionamiento (semaforo).

Fuente: (ANT, 2021)

Nota: * El afio 2021 corresponde al valor acumulado de los meses de enero a noviembre

11 37 42 32 30

Las tablas arriba indicadas constituyen un soporte de informacion que brinda la Agencia Nacional
de Transito (2021), y que, por la orientacion de la presente tesis, torna relevante la importancia
de la gestion de riesgos que deben efectuar las operadoras interprovinciales del Ecuador en
funcion de atenuar los siniestros que se dan en las carreteras y que son inherentes al transporte de

usuarios a nivel nacional.

Los Modelos de Gestién constituyen un lineamiento de caracter referencial que se destinan a la
administracion de un ente empresarial. Por lo tanto, es relevante la existencia de politicas y
acciones que se enfoguen sobre la consecucién de objetivos de interés. De manera

complementaria, se debe tener presente que esta herramienta es de aplicacion para una empresa



publica y/o privada y su estructura depende de las necesidades de cada organizacion. En el caso
presente, el disponer del lineamiento de los modelos de gestién es una herramienta valida
considerando que se dispone de un ambiente genérico y que es factible de aplicar dentro del

ambito del transito.

El Modelo de Gestion de Riesgos busca facilitar la identificacion, la evaluacion del impacto y un
analisis sobre la probabilidad de ocurrencia de los diferentes riesgos de una actividad (Fernandez,
2016). Por lo tanto, es factible le generacién de una Politica de Gestién de Riesgos que sea
aprobada por el nivel directivo de una organizacion y sujeta de difusion a los integrantes de una
empresa. Es decir, en la gestion de riesgos se involucra la participacién de todo el personal. En
este aspecto, las acciones asociadas a los riesgos es un tema que se complementa con el vinculo

legal que es parte de los controles de transito.

En el caso de los riesgos, se determinan como la probabilidad de la ocurrencia de un acto no
programado. Sin embargo, es factible que los riesgos pueden ser mitigados y/o controlados a
medida de las acciones que tenga presente una organizacién que disponga de un &mbito proactivo.
La Gestion del Riesgo implementada de manera efectiva permite el desarrollo sostenible de una

actividad econémica.

Las herramientas para evaluar los riesgos se enfocan en la generacion de actividades puntuales
gue permiten la identificacion de informacién asociada a los mencionados riesgos. Este particular
luego se enfoca, en la gestion de los mismos y béasicamente se dispone basicamente de los

siguientes puntos (Bernal, 2016):

e Check list: Se orienta a la identificacidn de los riegos en base a una estructura previamente
estructurada. En este sentido, dispone de un formato especifico en su contenido y que, al ser
documentado con los datos, se convierte en un registro que almacena informacién.

e Arbol de problemas: Es una expresion gréfica que permite la identificacion de las causas y
efectos que son parte de temas de interés de la organizacién. Siendo un gréfico debe ser
sencillo en su estructura y consecuente comprensién por parte de los participantes.

o Diagrama causa — efecto: Permite conocer de manera especifica la raiz del problema y la
consecuente generacién de acciones para su potencial solucién en tiempos estimados.

e Anadlisis del arbol de fallas: Este particular arranca con un evento no deseado y busca
identificar acciones para la reduccién y/o eliminacion de las causas que provocan actos no

deseados.



En el caso del INSHT (2016), en su documento “Guias para la Accion Preventiva” del transporte de
personas, se determinan los riesgos inherentes a la actividad del transporte publico. En este
sentido, se especifican acciones para generar acciones preventivas a implementar con los
trabajadores que son parte del servicio que se brinda al publico. Por lo tanto, los gerentes
propietarios de las unidades son conscientes de la gestién que se debe implementar con su
personal en pro de conseguir la satisfaccion de los clientes. Para el efecto presente, el enfoque
preventivo es fundamental para convertir la gestion en un dmbito proactivo y que disponga de

acciones bésicas y sujetas de control sobre las variables del transito.

Para el criterio de la Unién de General de Trabajadores (2016), €s necesaria la implementacién de
controles sobre los eventos de siniestralidad que son parte del transporte publico, bajo este
lineamiento, se persigue mejorar las condiciones de trabajo de los empresarios, de su entorno
laboral y potencializar la gestion de prevencion. En este punto, es importante considerar el aporte

que se tiene sobre el medio interno y externo que rodea el transporte publico.

En el trabajo efectuado por M. Fernandez, (2016), Se realiza una “Evaluacion de riesgos en empresas
de transporte” y se orienta a un desarrollo de la prevencion de riesgos laborales en funcion de
incrementar el nivel del servicio que se ofrece a los clientes. En este punto, se pretende controlar
los riegos bajo un monitoreo continuo sobre el stress y la fatiga de los conductores de las unidades.
Estos aspectos son de utilidad en el trabajo de conocer un medio de evaluacion de los riesgos

inherentes a las labores de las empresas transportistas y que sea aplicable al enfoque de la tesis.

Por medio de la investigacion efectuada en conjunto por Medina, Comas Rodriguez & Jane Toro &
Alberto, en el (2017), se efectla un analisis de los riesgos laborales como parte de una empresa de
transporte de pasajeros y de su ambiente de trabajo. Se analizan los riegos de tipo: fisico, quimico,
mecanico, biolégico, ergonémico y psicosocial. Se persigue como fin la identificacion de los
riesgos laborales que se generan por las condiciones de trabajo. La entidad en anélisis no dispone
de un Sistema de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional, SSO, y también carece de una
efectiva estructura organizacional que facilite el trabajo operativo y administrativo. En este
aspecto, se determina un aporte significativo sobre la utilidad de la SSO y que sea aplicable a los

controles de los riesgos de transito que persigue la tesis presente.

Para Lourdes Vasquez (2018), en su “Analisis de la gestion y operacion del sistema de transporte
publico urbano y sus efectos en la sustentabilidad” se establece un enfoque de estrategias sobre
el servicio que se brinda. Se plantea la alternativa de la incorporacion de la tecnologia como un

factor relevante para el monitoreo en tiempo real de la operacion efectiva de las unidades y de sus
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participantes. El trabajo mencionado aporta en el enfoque de plazos estimados para la

implementacion de estrategias y que son parte de la implementacion de acciones.

En el articulo de la Revista Espacios, (2018), se efectia un “Analisis del comportamiento del
transporte publico”, el cual, determina, el estado actual del transporte ptblico a nivel mundial,
con este antecedente, se plantea la necesidad de trabajar con indicadores de movilidad que indican
en el control de temas tales como la congestion vehicular, la contaminacion ambiental, baja
calidad del servicio, entre otros aspectos de interés. En este caso, se sustenta la necesidad de
disponer de indicadores que generen datos y que sean sujetos de analisis para la toma de
decisiones por parte de la operadora de transporte. La tesis presente soporta su ambito de accién
con el potencial desarrollo de una matriz de indicadores y que sea aplicable a la gestion del

transporte publico.

Por otro lado, la Revista Espacios, (2018), publica el “Analisis del transporte publico privado en la
ciudad de Quito”, el cual, establece una falta de fiscalizacion por parte del ente de control. Bajo
este lineamiento, se requiere la intervencién de un control sobre aspectos de seguridad, velocidad
y respeto de las paradas que son parte de los circuitos de movilizacion de los pasajeros. Incluso,
se estudia la posibilidad del uso de dispositivos GPS y de camaras. Este particular es de utilidad
también para el medio interprovincial de las operadoras. El estudio presente considera importante
la presencia de controles operativos y que se traduzcan en las variables de velocidad y seguridad,

por lo mismo, es necesario validar las funciones del personal que efectla la fiscalizacién.

En el caso de Andrés Lépez, (2016), se busca conocer el estado actual del transporte publico en todo
el mundo, y bajo el criterio de contar con los indicadores de movilidad. Para lo cual, se identifica
la necesidad de disponer de Planes de Movilidad a mediano y largo plazo, los mismos, deben ser
fruto de un andlisis de datos que sustente la generacion de estrategias en beneficio de las partes
interesadas. En este aspecto, se toma la referencia del estado del transporte y de los indicadores
enfocados sobre la movilidad con la finalidad de apuntar a mejoras en los planes de accion que

forman parte de la gestién del transporte.

En el trabajo efectuado por Enriquez C. (2016), se analiza el tipo de servicio que efectlan las
operadoras interprovinciales en la ruta Tulcan-Quito. El problema que se determina por el
“Analisis de la calidad del servicio considerando las paradas realizadas por las unidades asociadas
a la union de cooperativas de transporte de pasajeros del Carchi en la ruta Tulcan — Quito — Tulcéan
y la satisfaccion del cliente, en el afio 20167, en este sentido, se relevante conocer la calidad del
servicio en funcion de las paradas que utilizan las unidades de transporte de la Unién de
Cooperativas del Carchi en la ruta Tulcan — Quito — Tulcan. Mediante una metodologia
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explicativa y de campo se considera el enfoque a los pasajeros, los conductores y el sector
administrativo de las cooperativas. En este punto, el enfoque del termino calidad sobre el servicio
es un soporte sobre el desarrollo de la tesis, la cual, se fortifica en un esquema de procesos sobre

las partes interesadas y que dispone de recursos y controles.

A criterio de Santamaria (2018) y su trabajo denominado “Andlisis de estrategias de diferenciacion
en el transporte”, se establece en la ciudad de Ambato los niveles de seguridad y tiempo de viaje
como los pardmetros de interés de los usuarios. Ademas, las operadoras de transporte disponen
de beneficios que no son mayormente conocidos por los clientes. Por ende, las personas no logran
establecer una preferencia en especial a quien facilita el servicio. En este sentido, es de utilidad
el conocer el enfoque de estrategias que utilizan las diversas empresas de transporte y su efecto
sobre las variables del servicio, como, por ejemplo, los tiempos de viaje que requieren los

usuarios.

En el &mbito de la ANT (2018), se determinan y establecen las normas de bioseguridad enfocadas
al control de los riesgos de contagio generados por el Covid-19, las mencionadas normas,
permiten regular el transporte masivo de las personas a nivel interprovincial, las cuales, deben
disponer de la correspondiente autorizacion de la Agencia Nacional de Transito. En este aspecto,
se considera a las normas que son parte del protocolo de aplicacion obligatoria para las operadoras
de transporte terrestre delegadas por las ANT. La época actual se encuentra afectada directamente
por la crisis sanitaria y se caracteriza por la constante innovacion de las normativas de control que
se vinculan a aspectos de bioseguridad, este tema es de necesaria aplicacion en le tesis que se

desarrolla.

A nivel de normativas de control, el COE Nacional (2020), en junio del afio pasado, establece el
“Protocolo de reactivacion y operacion del servicio de transporte publico interprovincial e
interprovincial durante la semaforizacion”. En este caso, la reactivacion del servicio de transporte
interprovincial es gradual y el COE en coordinacién con la ANT, autoriza un méximo del 50 %
de las frecuencias de las rutas que han sido autorizadas. La gestion actual del transporte involucra
la necesidad de controles sanitarios y que sean aplicables a la realidad del transporte publico,
siendo un tema de interés nacional y sujeto de regulaciones por entes de control, el contenido de
los protocolos es un aspecto significativo a vincular en los estudios que se relacionan a la gestion

de transporte.

En el criterio de Santamaria (2018) y el documento identificado como “Analisis de estrategias de

diferenciacion en el transporte”, de aplicacion en la ciudad de Ambato, se conoce que los niveles
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de seguridad y tiempo de viaje son pardmetros de interés de los usuarios. Por otro lado, las

operadoras disponen de beneficios gque no son conocidos por los usuarios.

1.3. Marco tedrico

1.3.1. Introduccién

Las actividades que se desarrollan en el Ecuador tienen una directa influencia del sector del
transporte interprovincial, el cual, se manejado por las diversas operadoras que suministran el
servicio en funcion de la demanda de los usuarios nacionales e internacionales, este aspecto incide

en aspectos de turismo, comercio, entre otros.

Siendo una actividad econémica de relevancia, se debe tener presente la necesidad de un analisis
de la gestion de riesgos en las operadoras de transporte y este punto, apunta a un control de las
actividades que son parte de la Gestién Organizacional, Financiera, Operativa y de Prestacion del

Servicio, es decir, se busca garantizar la seguridad del mecanismo de traslado de pasajeros

Por otro lado, el presente trabajo requiere el conocimiento del significado del término riesgo, el
cual, dentro del &mbito de la presente investigacion es considerado como la probabilidad que se
suscite un contratiempo no programado con una consecuencia de un perjuicio o dafio a una parte

interesadas.

1.3.2. Tipos de riesgos

En el caso del transporte, se identifica como significativo las actividades como el suministro de
combustible y el propio traslado de personas o bienes, por lo mismo, es indispensable disponer
de un ambito seguro en la conduccion y es basico disponer de controles basicos sobre aspectos
de velocidad del automotor, la condicién mecanica del vehiculo, la observancia de las sefiales de

transito, entre otros (Fernandez, 2016).

Para el adecuado comportamiento de la persona frente a la presencia de los vapores propios de
los combustibles inflamables, se debe conocer las caracteristicas de las fuentes de ignicién para
evitar en su desarrollo la presencia de puntos ajenos a la presencia de chispas o al derrame de

combustibles.

Para el suministro de combustible que se efectla en las estaciones de servicio, la generacion de
derrames es una situacion de enorme peligro. Por lo tanto, es de responsabilidad de los
13



conductores la comprobacion que el suministro de gasolina y/o diésel es el adecuado y que incluso

se disponga de dispositivos propios para combatir eventuales conatos de incendio.

Como parte de los grupos de interés, se identifica a las personas que de alguna manera se exponen
a eventos negativos generados por el transporte y que se vean afectados en su salud, integridad
fisica y psicoldgica. En este punto, se determina la existencia de grupos que son parte del

transporte y que son los siguientes (Lépez, 2016):

e Personal propio.
e Activos materiales.
e Activos inmateriales.

e Activos de terceros

En el caso de riesgos se debe considerar la existencia de (Lépez, 2016) :

e Derivados del vehiculo incendio, explosiones, impactos)
e Derivados de hechos externos (tempestades, derrumbes, terremotos, robos).

e Derivados de la naturaleza (tipo de carga, clases de empaqgue de los productos que se
trasladan)

1.3.3. Clasificacion de riesgos

A nivel de la clasificacion de los riesgos que se vinculan a una actividad econémica como el

transporte, se tiene el siguiente enfoque (Constante, 2016):
e Seguridad de la persona, es la probabilidad de diferentes actos que son parte de las actividades

cotidianas del trabajador, por lo mismo, aparecen situaciones que no necesariamente son parte

de la responsabilidad del individuo.
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Caida de personas

Cortes, golpes . .
al mismo nivel

Accidentes de Incendios y
tréfico explosiones
Riesgos asociados a la
Atracos y actos seguridad Contactos
violentos eléctricos
Caida de objetos en Caida de personas Atrapamientos

manipulacion a distinto nivel

Gréfico 1-1.  Riesgos asociados a la seguridad, marzo 2021
Fuente: (ANT, 2021)

e Higiénicos / ergondémicos, en el caso de este tipo de riesgos, debe tener presente la incidencia
que tiene el ambiente fisico que rodea a las funciones de las personas. En este sentido, el
transporte se caracteriza por tener particularidades en su entorno, por ello, aparece, por
ejemplo, las emisiones del proceso de combustion interna del motor, las vibraciones propias

del funcionamiento del motor, los niveles de ruido del medio, entre otros.

Contaminantes

Ruido Vibraciones Temperatura .
quimicos

| |
|

Riesgos Higiénicos /
Ergondmicos

Grafico 2-1. Riesgos higiénicos y ergonémicos, marzo 2021
Fuente: (ANT, 2021)

e Psicosociales, este aspecto se vincula con la gestion del trabajo y que incide directamente en

la psicologia de la persona, por lo mismo, cuentan aspectos fisicos y sociales que se derivan

en tema de estrés laboral, agotamiento o incluso la depresion.
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Posturas . Trabajo
Fatiga mental
forzadas nocturno

Riesgos Psicosociales

Stress Fatiga

Gréfico 3-1. Riesgos psicosociales, marzo 2021
Fuente: (ANT, 2021)

1.3.4. Definiciones

Las definiciones significativas que son parte de la gestion de transporte son las siguientes (Enriquez,
2016):

e Accidente de transito: es el suceso que ocurre cuando un vehiculo colisiona con el medio que
rodea a los sectores de la vialidad.

e Atracos: son los robos que se efectian sobre el transporte pablico o privado que utiliza la
comunidad.

¢ Incendios: es la presencia de fuego no controlado y que es capaz de afectar un bien pablico o
privado.

e Caida de personas: es el evento en el que una persona pierde el equilibrio entre dos puntos de
referencia.

¢ Ruido: es una sensacion auditiva del individuo y que no es de su agrado.

e Vibracién: es el movimiento de carécter repetitivo en un intervalo de tiempo.

e Temperatura: es una magnitud que se asocia a la percepcion del individuo para diferenciar la
sensacion del frio y del calor.

e Contaminantes quimicos: son sustancias de naturaleza quimica que pueden ser absorbidos de
manera inconsciente por la persona

e Stress: es la tension que sufre la persona a nivel fisico o emocional.

e Fatiga: es la falta de energia que presenta el individuo como respuesta a su modo de vida.

e Posturas forzadas: son las posiciones de trabajo que asume la persona y que determinan
incomodidad en su organismo.

e Trabajo nocturno: son las actividades que desarrolla la persona en el horario nocturno.
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1.3.5. 1SO 31000, Gestion de Riesgos, Directrices.

La norma I1SO 31000, establece la Gestion de Riesgos como las acciones que debidamente
coordinadas permiten la direccién y el control de los riesgos que son parte de las actividades de
una organizacion. Por lo tanto, es factible disponer de un lineamiento para conocer qué aspectos
se deben gestionar y las formas de su desarrollo. El contenido de la Normativa ISO 3100, Gestidn

del riesgo — Directrices, determina las siguientes clausulas (IS0, 2018):

Principios

El propdsito de gestionar los rasgos es crear y proteger el valor de la organizacién. Por lo mismo,
existe una mejora, se innovay se gestiona los objetivos. Los principios habilitan a la organizacion

para la gestion de la incertidumbre sobre sus objetivos.

La gestion del riesgo eficaz requiere de los siguientes aspectos:

Mejora Estructurada y
. Integrada .
continua exhaustiva
Gestion del
Factores humanos y ! Adaptada
culturales Riesgo
Mejor . .
. J ., Dinamica Inclusiva
informacion

Gréfico 4-1.  Gestidn del riesgo, marzo 2021
Fuente: (ANT, 2021)

Lo arriba indicado establece que una efectiva gestion de riesgos dispone de un enfoque global
dentro de los intereses de la organizacion, en este medio, existe un flujo de retroalimentacion
continua entre los participantes y que debe disponer de controles aplicables a los diferentes

procesos inherentes a un establecimiento que elaboran productos y/o servicios.

1.3.5.1. Liderazgo y compromiso

La alta direccidn y/o érganos de supervision deben asegurar que la gestidn del riesgo sea integrada
a las actividades de la organizacion y deben demostrar el liderazgo y compromiso mediante la

adaptacién de los componentes, con la publicacién de una politica, con el aseguramiento de
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recursos para la gestidn de riesgos, asignando niveles de autoridad, responsabilidad y obligacién

de rendir cuentas a los participantes.

1.3.5.2. . Integracion

Este factor es funcion de la comprension de la estructura y del contexto de la organizacién. La
estructura depende del propoésito y de las metas de la organizacion. El riesgo se gestiona en los
diferentes procesos de la organizacién y por ende, es parte de la participacion activa del personal

de la empresa.

1.3.5.3. Disefio

La organizacion debe analizar y comprender al ambito externo e interno al momento de disefiar

el marco de referencia. El analisis del contexto externo de la organizacion considera estos puntos:

e Factores sociales, culturales, politicos, legales, reglamentarios, financieros, tecnolégicos,
econdmicos y ambientales ya sea a nivel internacional, nacional, regional o local;

e Tendencias que afectan a los objetivos de la organizacion;

e Expectativas de las partes interesadas externas.

e Redes de informacion.

El anélisis del contexto interno identifica a:

e Lavision, la misiony los valores.

e Estructura de la organizacion, los roles y la rendicion de cuentas

o Estrategia, los objetivos y las politicas;

e Cultura.

e Normas, las directrices y los modelos adoptados por la organizacion.
e Capacidades de s de recursos y conocimiento

e Sistemas de informacion de informacion.

e Relaciones con partes interesadas.

o Relaciones contractuales y los compromisos.

¢ Interdependencias e interconexiones.
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1.3.5.4. Articulacion del compromiso con la gestion del riesgo

La alta direccién y los organismos de supervision deben demostrar su compromiso continuo con
la gestion del riesgo mediante una politica que exprese los objetivos y el compromiso de la

organizacion.

El compromiso debe incluir los siguientes puntos:

e Propdsito de la organizacion

e Integracion de la gestion del riesgo.

e Liderazgo en latoma de decisiones.

e Autoridades, responsabilidades para rendir cuentas.

¢ Disponibilidad de recursos.

e Manejo de objetivos.

e Medicion de los indicadores de desempefio de la organizacion.

e Revision y mejora.

1.3.5.5.Asignacion de roles, autoridades, responsabilidades y obligacién de rendir cuentas en la

organizacion

La alta direccion y los érganos de supervisién deben asegurar que las autoridades, las
responsabilidades y la obligacion de rendir cuentas se asignen y comuniguen a todos los niveles

de la organizacion.

1.3.5.6. Asignacion de recursos

La alta direccion y los 6rganos de supervision deben asegurar la asignacion de los recursos en la

gestion del riesgo que incluye a:

e Competencia del personal.

e Procesos, métodos y herramientas para gestionar el riesgo.
e Procesos y procedimientos documentados.

e Sistemas de gestion de la informacién y del conocimiento.

e Desarrollo profesional y las necesidades de formacion.
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1.3.5.7. . Establecimiento de la comunicacién y la consulta

La organizacién debe establecer un enfoque que disponga de aprobacion sobre el ambito de la
comunicacion y la consulta, este particular apoya el marco de referencia y la gestion del riesgo.
Se debe tener presente que la comunicacion se asocia con informacion que recibe el pablico.
Ademas, la consulta implica que los participantes faciliten retroalimentacion para las decisiones.
La comunicacion y la consulta deben ser oportunas y asegurar que agrupe informacion en base a

un andlisis de datos y de las consecuentes mejoras.

1.3.5.8. Implementacion

La organizacién debe determinar e implementar el marco de referencia de la gestion del riesgo

considerando:

¢ Plan de accion (recursos, plazos estimados)
e EI aseguramiento que las disposiciones para gestionar el riesgo son comprendidas e
implementadas. La implementacion necesita del compromiso y toma de conciencia de las

partes interesadas.
1.3.5.9. Valoracion
Es un proceso requerido para la medicién de periddica del desempefio del marco de referencia y
tomo como alcance el proposito, los planes, los indicadores y el comportamiento sobre los
objetivos de la organizacion.

1.35.10. Mejora

La organizacion debe efectuar un seguimiento continuo sobre la gestion del riesgo en funcién de

enfrentar los cambios externos e internos.

1.35.11. Mejora continua

La organizacion debe mejorar la idoneidad, adecuacion y eficacia del marco de referencia de la
gestion del riesgo y la manera en la que se integra el proceso de la gestion del riesgo. Cuando se
identifiquen brechas u oportunidades de mejora pertinentes, la organizacion deberia desarrollar

planes y tareas y asignarlas a quienes tuviesen que rendir cuentas de su implementacion.
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1.35.12. Proceso

Es parte de la gestion y de la toma de decisiones, se debe integrar sobre la estructura, las
operaciones y los procesos que son parte de la organizacion. Su aplicacion es a nivel estratégico,

operativo y de proyecto.

1.35.13. Comunicacion y consulta

Asiste a las partes interesadas para una mejor comprension del riesgo. La comunicacion promueve
una toma de conciencia y comprension del riesgo, por otro lado, la consulta implica una

retroalimentacion de datos para la toma de decisiones. La comunicacién y consulta busca:

e Reunir areas diferentes para las diversas etapas de la gestion del riesgo.
e Asegurar los diferentes criterios del riesgo al momento de valorar los riesgos.
e Proporcionar informacion para la supervision y toma de decisiones.

e Determinar un sentido de inclusidn entre las personas afectadas por el riesgo.

1.35.14. Alcance

La organizacién debe determinar el alcance de la gestion del riesgo en funcion de los objetivos

correspondientes. Dentro de la planificacion se incluye:

e Objetivos y las decisiones.

e Resultados obtenidos.

e Tiempo, la ubicacidn, las inclusiones y las exclusiones especificas.
e Herramientas y técnicas de evaluacién del riesgo.

e Recursos, responsabilidades y registros.

¢ Relaciones con otros proyectos.

1.35.15. Contextos externo e interno

Constituyen el entorno de la organizacion para definir y desarrollar sus objetivos. Se debe

considerar:

e Gestion del riesgo en funcidn del contexto de los objetivos.

e Factores organizacionales.
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1.35.16. Definicién de los criterios del riesgo

La organizacién debe identificar la cantidad y tipo de riesgo que es factible gestionar. Se debe
definir los criterios para valorar el riesgo e impulsar la toma de decisiones. Los criterios del riesgo

deben alinearse con el marco de referencia de los riesgos y adaptarse a la actividad en anélisis.

Los criterios del riesgo deben reflejar los valores, objetivos y recursos de la organizacion. Los
criterios del riesgo deben establecer un proceso de evaluacién dindmico del riesgo y considerar

aspectos de:

e Tipos de incertidumbre que afectan los resultados y objetivos.
e Formas de definicion y medicién de las consecuencias.

e Factores asociados al tiempo.

e Coherencia en mediciones.

e Formas de determinar los riesgos.

e Combinaciones de riesgos.

e Capacidad de la organizacion.

1.35.17. Identificacion del riesgo

La identificacion del riesgo persigue el reconocimiento y la descripcidén de los riesgos que
enfrenta una organizacion, por lo tanto, es significativo disponer de informacién apropiada y
vigente. Es decir, la organizacidn utiliza técnicas para conocer incertidumbres que afecten uno o

varios objetivos. Se debe considerar:

e Fuentes de riesgo tangible e intangible.

e (Causasy eventos.

e Amenazas y oportunidades.

e Vulnerabilidades y las capacidades.

e Cambios en los contextos externo e interno.

e Indicadores de riesgos.

e Naturaleza y valor de activos.

e Consecuencias e impactos sobre los objetivos.
e Limitaciones en conocimiento.

e Sesgos, supuestos y creencias de las personas participantes.
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1.35.18. Analisis del riesgo

El andlisis del riesgo implica conocer un detalle de la incertidumbre, fuente de riesgo,
consecuencia, probabilidad, control y eficacia. Un evento dispone de algunas causas y
consecuencias, por ende, afecta a varios objetivos.

Las técnicas de analisis son cualitativas, cuantitativas o mixtas. El andlisis del riesgo debe

considerar factores de:

¢ Probabilidad de eventos y consecuencias.
e Naturaleza y magnitud de consecuencias.
e Complejidad e interrelacion.

e Factores de tiempo.

e Eficacia del control.

¢ Niveles de sensibilidad y confianza.

El andlisis del riesgo es sujeto de opiniones diversas, sesgos, percepciones y juicios.
Adicionalmente, se cuenta con informacién, supuestos y exclusiones. Las influencias se deben
documentar y comunicar a las personas que son responsables de tomar decisiones. Los eventos
de gran incertidumbre son complejos de cuantificar. El andlisis del riesgo facilita la valoracion

del riesgo.

1.35.19. Valoracion del riesgo

La valoracién del riesgo apoya la toma de decisiones e implica los resultados del analisis. Se debe

considerar aspectos de:

e Suspension de acciones.

e ldentificar opciones de tratamiento del riesgo.

e Analisis complementario para la comprension del riesgo.
e Mantener el control existente.

e Reconsideracion de objetivos.
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1.35.20. Seleccidn de las opciones para el tratamiento del riesgo

La mencionada seleccion requiere un balance de beneficios que son parte del logro de objetivos
en funcién los costos. Las opciones que se enfocan en un tratamiento de riesgos implican acciones

para:

e Evitar el riesgo.

e Aceptar o aumentar el riesgo.

e Eliminar la fuente de riesgo.

e Modificar la probabilidad y consecuencias.
e Compartir el riesgo.

e Retener el riesgo.

Los tratamientos del riesgo no siempre producen resultados y mas bien, pueden producir
consecuencias imprevistas. El seguimiento y la revision deben asegurar que el tratamiento del
riesgo sea eficaz. Las personas que toman decisiones deben ser conscientes de la naturaleza y el

nivel del riesgo residual, el cual, debe ser documentado, ser sujeto de seguimiento y revision.

1.35.21. Preparacion e implementacion de los planes de tratamiento del riesgo

El plan de tratamiento debe identificar el orden de tratamiento del riesgo. La informacion que es
parte del plan del tratamiento debe considerar:

e Seleccidn de opciones en el tratamiento.

e Personas que desarrollan cuentas, aprueban e implementan un plan.
e Acciones propuestas.

e Recursos.

e Medidas del desempefio.

e Restricciones.

e Informesy seguimiento.

e Plazos estimados.
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1.35.22. Seguimiento y revisién

El seguimiento y revision periddica de la gestion del riesgo debe ser planificada del proceso con
las consecuentes responsabilidades. Ademas, deben ser parte de las etapas del proceso. El

seguimiento y la revision consideran la planificacion, recopilacién y analisis de informacidn.

1.35.23. Registro e informe

La gestion del riesgo debe documentarse e informarse. En este sentido, se pretende:

e Comunicar las actividades y resultados.
¢ Proporcionar informacion que facilite la toma de decisiones.
e Mejorar la gestion del riesgo.

e Asistir en la interaccion con los interesados

Los factores que son parte del informe incluyen:

e Partes interesadas.
e Costos.
e Meétodo del informe.

¢ Informacidn pertinente de los objetivos y la toma de decisiones.

1.3.6. 1SO 31010, 2009. Gestion de Riesgos. Técnicas de evaluacion de riesgos

Dentro de las técnicas de evaluacién de riesgos se cuenta con una diversidad de técnicas, sin

embargo, se determina como relevantes, las siguientes (ISO, 2009):
a) What - If
Se considera un sistema que trabaja en base a la informacion generada por el area de interés. En

base a este antecedente, es factible la identificacion de preguntas que se enfocan a riesgos y

peligros y los consecuentes controles sobre los diversos procesos.

25



b) Analisis de escenarios

Esta metodologia se orienta al estudio de riesgos o niveles de incertidumbre y se enfoca en temas
de inversion. En este ambito, es necesario calcular el valor de la inversién en diferentes
circunstancias, las cuales, requieren del establecimiento de ganancias y pérdidas de los negocios.
Las variables de referencia se identifican como el precio de las divisas, la inflacion, los tipos de

interés, entre otros.

¢) Arbol de Fallas

Es un andlisis de naturaleza deductiva, en el cual, el estado de un sistema es sujeto de analisis
utilizando la légica booleana para conjugar un conjunto de eventos de bajo nivel. Este método es
de utilidad en campos de ingenieria que requieren conocer las formas de controlar los riesgos de

su actividad.

d) Fracasos y analisis de efectos, FMEA

Es un procedimiento que permite la identificacion de fallas en los productos, en los procesos y en
los sistemas, de igual manera, evalla y clasifica objetivamente los efectos, causas en busca de

generar un ambiente de prevencion sobre la actividad econémica de interés.

e) Analisis Markov

El andlisis Markov se considera una forma de analisis que se aplica sobre las variables de interés,
en este sentido, es factible la generacion de prondsticos sobre el desempefio en el corto plazo del
objeto de estudio. Por lo mismo, es importante la correcta identificacion de la variable y de su

alcance.

1.3.7. 1SO 73, 2009. Gestién de Riesgos. Vocabulario.

Los términos requeridos dentro de la gestion de riesgos de acuerdo a (1S0, 2009), son los siguientes:

e Riesgo: Es el efecto que genera un margen de incertidumbre para lograr los objetivos
propuestos.
e  Gestion del riesgo: Son las acciones coordinadas para la direccion y control de los

potenciales riesgos.
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Marco de gestion del riesgo: Constituye el grupo de elementos que facilitan las
disposiciones dentro de la empresa para el disefio, la implementacion, el seguimiento
y control de lo propuesto.

Politica de gestion: Es la declaracion documentada de las intenciones de una empresa en
funcién de enfrentar los riesgos.

Plan de gestion del riesgo: Es la secuencia ordenada de acciones que se asocian a los
componentes de la gestion y a los recursos necesarios.

Proceso de gestion del riesgo: Es la implementacion de politicas y procedimientos
sobre las actividades que engloban las partes interesadas.

Comunicacién-consulta: Son los procesos de caracter continuo que se llevan a cabo
por parte de una organizacion con el fin de generar y difundir informacion requerida
para el diadlogo de las partes interesadas.

Parte interesada: Es la persona natural u organizacion que es capaz de afectar o ver
afectado por una decision o actividad.

Percepcion del riesgo: Es la vision sobre el riesgo quetiene laparte interesada.

Contexto: Es la definicion de pardmetros que deben ser analizados al gestionar
riesgos y su incidencia con el medio.

Criterio de riesgo: Son los términos referentes a la evaluacion del riesgo.
Descripcion del riesgo: Es la declaracion del riesgo que se caracteriza por las
fuentes, los eventos, causas y consecuencias

Fuente de riesgo: Es el elemento que dispone de un potencial intrinseco para motivar
el riesgo

Evento: Es la ocurrencia o cambio de un conjunto de circunstancias de un fenémeno
es estudio.

Peligro: Es la fuente capaz de generar un dafio potencial

Propietario del riesgo: Es el ente que tiene la responsabilidad de rendir cuentas y de
gestionar el riesgo.

Andlisis del riesgo: Es el proceso que tiene por finalidad analizar la naturaleza y nivel
del riesgo.

Probabilidad: Constituye la posibilidad de la ocurrencia de un suceso imprevisto.
Exposicion: Es la medida que una organizacién y / o una Parte interesada se ve
afectada por un evento

Consecuencia: Es el resultado que provoca un evento.
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Probabilidad matematica: Es la medicion de la posibilidad de ocurrencia de un
evento, se expresa por un nimero entre el 0y el 1, (0 es la imposibilidad que el evento
ocurray 1 es la certeza absoluta de su ocurrencia).

Frecuencia: Es el nimero de eventos en funcién de la unidad de tiempo.

Vulnerabilidad: Es la propiedad inherente a un tema de interés

Matriz de riesgos: Es una herramienta que permite identificar y calificar los riesgos.

Nivel de riesgo: Es una magnitud del riesgo en funcion de las variables de
consecuencias y probabilidad.

Valoracion del riesgo: Es el proceso de comparacion de los resultados que son parte del

analisis del riesgo.

Actitud: Es el enfoque que realiza la empresa en funcion de la evaluacion y
consecuente gestion del riesgo.

Apetito de riesgo: Es la cantidad y tipo de riesgo que una organizacién esta dispuesta
a enfrentar.

Tolerancia: Es la disposicion de una organizacion o parte interesada para sobre
Ilevar el riesgo y alcanzar sus objetivos.

Aversion: Es la actitud de rechazo a un novel de riesgo.

Agrupacion de riesgo: Es la combinacion de riesgos en uno sélo.

Aceptacion del riesgo: Es la decision de asumir un riesgo.

Tratamiento del riesgo: Es el proceso de tratamiento del riesgo.

Control: Son las acciones que permiten modificar el riesgo.

Evitacion del riesgo: Es la decision de una actividad encaminada a no estar expuesto
a un riesgo.

Comparticion del riesgo: Es el tratamiento del riesgo que genera la distribucion del
riesgo con otras partes.

Financiamiento del riesgo: Es el tratamiento del riesgo que dispone de acuerdos para
la generacion de fondos para enfrentar las finanzas.

Retencion del riesgo: Es la aceptacion del beneficio de las ganancias y/o pérdidas.
Riesgo residual: Es el riesgo sobrante deltratamiento efectuado sobre el riesgo.
Resiliencia: Es la adaptacion de una organizacion en medio de un entorno contrario a
sus intereses.

Seguimiento y control: Es el control, la supervision y observacion del estado de las
acciones de interés.

Revision: Es una accion que determina la eficacia del tema en analisis.
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e Informe de riesgo: ES una herramienta de comunicacion para una parte interesada.
e Registro de riesgo: Es el registro de informacion sobre los riesgos identificados.
e  Perfil de riesgo: Es la descripcién de cualquier conjunto de riesgos.

e Auditoria de riesgo: Es un proceso independiente y documentado que evidencia y

evalua la adecuacion y eficacia de la gestion de los riesgos.

1.3.8. Normas asociadas a la Gestién de Riesgos.

En consideracién al ambito de la gestion de riesgos es valido identificar a normas que constituyen

un aporte dentro del tema en cuestion, con lo cual, se expresa el contenido siguiente:

Tabla 5-1: Normas de gestion de riesgos

Norma Alcance

No elimina los riegos, sino mas bien , busca una
efectiva gestion en base a planes de accidn que genere
un ambiente proactivo

ISO 3001:2009, Comité Técnico 206,
Guia de Referencia No Certificable

Estandar Australiano de
Administracion de Riesgos, AS/INZ
4360, 1999

Determina a las Matrices cualitativas y cuantitativas
para evaluar los riesgos

Compleja en su implementacion y fundamentalmente

COSO ERM, 2004 Util en entidades financieras

Determina las definiciones necesarias a tener presente

ISO 73000,2009, Vocabulario en la Gesti6n de Riesgos

Fuente: (1SO, 2009)

1.3.9. Marco legal

A nivel del Marco Legal se considera relevante la Ley del Sistema de Gestion de Riesgos, el
Reglamento del Seguro General de Riesgos del Trabajo y el Reglamento de Seguridad y Salud de
los Trabajadores. De manera complementaria, aparece la Resolucién No. ANT-NACDSGRI18-
000094 de la Agencia Nacional de Transito en funcion del control de los incidentes y/o accidentes
en las vias del Ecuador. La presente normativa establece un lineamiento que afecta directamente

en la gestion efectiva del transporte de pasajeros en el Ecuador.
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Por otra parte, en el ambito legal, se determina la existencia de la Ley Organica para el “Transporte
Terrestre” (2008), la cual, fue generada por la ultima Asamblea Constituyente que se efectud en

Montecristi, provincia de Manabi, la cual, establece:

“Art.1. La presente Ley tiene por objeto la organizacion, planificacion, fomento, regulacion,
modernizacion y control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, con el fin de
proteger a las personas y bienes que se trasladan de un lugar a otro por la red vial del territorio
ecuatoriano, y a las personas y lugares expuestos a las contingencias de dicho desplazamiento,
contribuyendo al desarrollo socio econdmico del pais en aras de lograr el bienestar general de los

ciudadanos” (p.2).

Adicionalmente, el Reglamento a la Ley de Transporte Terrestre de Transito y Seguridad Vial

que es parte del Registro Oficial, Decreto Ejecutivo 1196 (2012), determina lo siguiente:

“Art. 1.- El presente Reglamento establece las normas de aplicacion a las que estan sujetos los
conductores, peatones, pasajeros y operadoras de transporte, asi como las regulaciones para los
automotores y vehiculos de traccion humana, animal y mecénica que circulen, transiten o utilicen

las carreteras y vias publicas o aquellas privadas abiertas al transito y transporte terrestre en el

pais” (p.1).

A nivel provincial, existe el Reglamento de Transporte Publico Interprovincial para los pasajeros,

el cual, menciona en su objeto de creacion:

“(...) regular la prestacion del Servicio de Transporte Publico Interprovincial de Pasajeros, y
definir el &mbito de operacion y circulacion de las unidades pertenecientes a las diferentes
operadoras autorizadas a la prestacion de este tipo de servicio, con sujecion a las disposiciones
contempladas en la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, y su

Reglamento de aplicacion y demés normativa emitida por la Agencia Nacional de Transito"

1.3.9.1. Resolucion ANT-NACDSGRI118-000094

El &mbito de aplicacion de la presente resolucién, se enfoca en las operadoras de transporte
publico de pasajeros a nivel inter e intra provincial y que son parte de la competencia de la ANT.
De igual manera, se considera la existencia de personas naturales o juridicas y que son parte de
la actividad del transporte. En este medio, es valedero el desarrollo de los puntos relevantes que
son parte de la Resolucién ANT-NACDSGRI18-000094, con lo cual, se tiene (ANT, 2018):
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El alcance de la Resolucion se establece sobre:

e Gestion organizacional.

e  Gestion Financiera.

e Gestion de conductores y personal de apoyo.
e  Gestion de la prestacion del servicio.

e  Gestion operativa, control y seguridad.

Los causales de intervencidn son los siguientes:

e Reincidencia en sanciones administrativas.
e Reportes que generan tendencias en los monitores que se han efectuado.

¢ Siniestros de transito que generen lesiones o incluso el fallecimiento de las personas.

A nivel de las obligaciones de las operadoras de transporte que son intervenidas, se identifica

como significativo:

¢ Identificar el facilitador de las operadoras de transporte.

¢ Brindar las correspondientes facilidades para el desarrollo del plan de trabajo.

e Facilitar la documentacion requerida por las partes interesadas

e Participar de manera activa en el modelo de gestion del transporte.

e Imposibilidad en generar tramites administrativos como por €j., solicitud de rutas.

e Sustentar el proceso de dimensionamiento de la entidad.

1.3.9.2. Ley Orgénica de Transporte Terrestre

De acuerdo a lo descrito en el contenido de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y

Seguridad Vial, a nivel del transporte se tiene la siguiente estructura:

En el Art. 51, se determina la existencia del servicio de transporte terrestre a nivel publico,

comercial y por cuenta propia del usuario.

En el Art. 56, se especifica que el transporte publico puede ser prestado por el Estado, o incluso
se facilita mediante contratos de operacion con la participacién de Cooperativas que han sido
legalmente constituidas. En este sentido, la operacidn de un servicio publico de transporte debe

cumplir con lo que se establece en la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
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Vial y su correspondiente Reglamento. Ademas, se determina la existencia de tranvias, metros,

teleféricos, entre otros.

En el caso del Art. 57, se aclara la existencia del servicio de transporte comercial, el cual, se
facilita a terceras personas a cambio de un pago y siempre que no se presente Como un servicio
masivo de transporte. Es necesario tener presente que servicio comercial requiere de un permiso

de operacion. La clasificacion del transporte comercial determina lo siguiente:

Escolar e

Lo Taxis Carga liviana Mixto Turistico
institucional

Transporte Comercial

Gréfico 5-1. Transporte comercial. Estructura, marzo 2021
Fuente: (Asamblea Constituyente, 2008)

En el caso del transporte por cuenta propia, el Art. 58, indica que es un servicio que enfocado en
la satisfaccion de las necesidades de movilizacion de las personas e incluso de los bienes y que,
para este fin, las personas naturales o juridicas utilizan su propio vehiculo o una flota.
Adicionalmente, se requiere de una autorizacién que se vincula a la presente Ley y Reglamento.

En este ambito, no se incluye el servicio particular o personal.

Por otra parte, el Art. 59, se relaciona al transporte internacional de personas y productos siendo
un servicio que garantiza el Estado, por esta razén, se necesita un contrato de operacion y que
cumpla con los términos de la presente Ley y que, ademas, es funcién de tratados, convenios y

acuerdos internacionales.

Mientras tanto, el Art. 60, determina que el transporte fronterizo es considerado un servicio
publico dentro los limites que establece la zona de integracion fronteriza y requiere de un contrato
de operacion para su ejecucién y se rige por tratados, convenios y acuerdos internacionales que
han sido suscritos por el Ecuador. Es importante notar que los articulos que han sido descritos en
su contenido relevante son parte de la Ley Organica del Transporte Terrestre a través del trabajo

desarrollado por la Asamblea Constituyente del (2008).
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1.3.9.3. Transporte publico por carreteras

En lo que tiene que ver con el transporte publico por carretera es valido indicar las ventajas e
incluso limitaciones que son parte de esta actividad. En este sentido, se determina la existencia
de caracteristicas sobre condiciones inherentes al traslado de las personas, en este caso, se
identifica la existencia de demandas, la condicion climatica, la viabilidad econémica, entre otros.
Adicionalmente, se requiere la existencia de tecnologia, capacidad, accesibilidad, disponibilidad,

velocidad comercial, costo de operacion y los consecuentes impactos.

Capacidad
Baja Muy baja
Turismoy Bicicleta
furgonetas

Tipo de servicio :
Sin conductor

Grafico 6-1.Tipo de servicio (sin conductor), marzo 2021

Fuente: (Constante, 2016)

Capacidad
221 QUERIERY Media Media alta Baja
alta
Autobus'de piso  Autobus de piso Trolebus Turismo y
bajo alto furgoneta

Tipo de servicio :
Con conductor

Graéfico 7-1.Tipo de servicio (con conductor), marzo 2021

Fuente: (Constante, 2016)
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1.3.9.4. Transporte interprovincial e intraprovincial

El transporte interprovincial de pasajeros involucra el traslado de personas por medio del uso de
carreteras y en este caso, cumple la movilizacién desde un punto de origen hasta un punto de
destino. Para este particular se requiere el cumplimiento de frecuencias y horarios por parte de las

entidades que brindan este servicio.

En el caso del transporte intra provincial, este se caracteriza por su operacion a nivel de los
cantones que son parte de la Republica del Ecuador y tiene el mismo sentido de traslado de
individuos a través de las vias caso. Tanto el transporte interprovincial como el intra provincial
son parte de la actividad econémica de una comunidad y apuntan a solventar las necesidades de

las personas y de sus servicios basicos.

1.3.10. Marco conceptual

La gestion del transporte publico en el &mbito inter e intra provincial constituye un elemento
fundamental en la en la actividad econémica de las personas que integran una comunidad y que,
para la consecucién de este fin, requieren de una interaccion permanente entre todos los
participantes, sean estos propietarios de las operadoras, los propios clientes y/o el personal que es

parte de los entes de control.

En el caso presente, es de suma importancia establecer un lineamiento de caracter tedrico sobre
las caracteristicas innatas que son inciden en la gestion global del transporte publico, la cual, si
bien es cierto dispone de leyes, procedimientos y/o reglamentos, no termina de ofrecer un servicio

de calidad a sus usuarios.

Dentro del marco conceptual requerido para la presente investigacion, se establece el contenido

de los siguientes términos:

e ANT: Agencia Nacional de Transito del Ecuador.

¢ Reglamento: Es el conjunto de acciones que son parte de un documento con orientacién
juridica en funcion de regular las actividades de los integrantes de una comunidad.

e Procedimiento: Son las actividades que permiten el desarrollo de un objetivo bajo las
mismas circunstancias.
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Operadora de Transporte: ES una empresa, compafiia o cooperativa que ha cumplido los
requisitos que con parte de la Ley y su Reglamento en funcién de prestar un servicio de
transporte terrestre.

Intervencion: Es un procedimiento que permite a un tercero, denominado interventor,
participe en un litigio en proceso sin el permiso de los litigantes originales.

Cliente: Es la persona o empresa que compra de forma voluntaria un servicio para
comercializarlo a otra persona o empresa, 0 para satisfacer su propia necesidad.
Competidor: Es la empresa que fabrica o comercializa un producto y/o servicio similar
o0 sustituto, satisfaciendo las mismas necesidades del cliente.

Consumidor Final: Es la persona que adquiere un servicio o bien de consumo que
necesite para satisfacer sus necesidades.

Calidad del servicio: Es el grado del cumplimiento de las expectativas que los clientes han
puesto en el servicio que han adquirido.

Gestién organizacional: Es el medio responsable de establecer los procesos e impulsar el
control y la entrega de recursos, sean estos financieros, materiales, tecnologicos o humanos.
Gestion financiera: Es la funcién de una organizacion en funcion de administrar la
rentabilidad, los gastos, el crédito y soportar de esta manera los objetivos organizacionales.
Gestion de conductores y personal de apoyo: Son las acciones que permiten conocer las
condiciones de trabajo de los conductores y del personal de apoyo de una empresa de
transporte.

Gestidn de la prestacion del servicio: En el criterio de la ISO 9000, es el enfoque que debe
prestar la organizacion para controlar de manera efectiva la produccién de bienes y/o
servicios.

Gestién Operativa Control y Seguridad: Se refiere a las acciones diarias que se efectan
en el &mbito del control y seguridad.

Requisitos: Es la cualidad que requiere una organizacion para su desarrollo operativo.
Persona natural: Es el individuo gque actla a titulo personal para una determinada gestion.
Persona juridica: Es la actuacion de una entidad o empresa que dispone de derechos y
obligaciones para la suscripcién de contratos y representacion judicial o extrajudicial.
Intervencion de oficio: Es el trdmite administrativo o judicial que arranca sin la necesidad
de la parte interesadas

Costo: Es el gasto economico que representa la fabricacion de un producto y permite
establecer su precio de venta al pablico.

Datos externos: Informacion que, por lo general, no son parte de las labores propias de
la empresa en estudio y que mas bien, constituyen el efecto que causa las labores

empresariales en el mercado.
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Datos internos: Datos en poder de la empresa acerca de su operacion que puede
transformarse en informacién valiosa para las investigaciones de mercados.

Datos secundarios: Informacién que ya existe en algun lugar porque se recopil6 para otra
finalidad. Los investigadores suelen reunir primero estos datos.

Demanda: Es la cantidad de bienes o servicios que los consumidores estan dispuestos
a adquirir para satisfacer sus necesidades o deseos, a un precio determinado.

Encuesta: Método de recoleccion de informacion a través del cual se obtiene informacion
primaria, mediante preguntas establecidas en un cuestionario disefiado con anterioridad.
Fichas de proceso: Herramienta de analisis de un proceso que dispone de entradas, salidas,
recursos y controles.

Formulacién del problema: Reunidn, procesamiento y analisis de datos preliminares
que permiten identificar aquello que debemos solucionar.

Investigacion cualitativa: Recopilacion de informacion que requiere de una interpretacion,
la cual, depende de la experiencia y objetividad del investigador.

Investigacion descriptiva: Busca definir con claridad un objeto, el cual puede ser un
mercado, una industria o la competencia.

Investigacion exploratoria: Sirve para proporcionar al investigador un panorama amplio y
general acerca del fendmeno que desea investigar. Es una etapa previa de la investigacion.
Medios de recopilacion de datos: Todos los instrumentos empleados para generar y
almacenar los datos necesarios. Los mas comunes son los cuestionarios, las sesiones de grupo
y las entrevistas en profundidad.

Observacion: Técnica en la que el investigador se limita a ver y analizar las acciones
y hechos que le interesan, sin establecer comunicacion con los sujetos de estudio.
Ventaja diferencial: Se refiere a cualquier caracteristica de la organizacién o marca
que el publico considera atractiva y distinta de las de la competencia.

Variable: Una variable es cualquier cosa que varia o cambia de una instancia a otra;
muestra diferencias en valor, por lo general en magnitud o fuerza, o en direccién. En
una investigacién, cuando una variable se observa o manipula, se trata de una variable

experimental (Cortés Cortés & Iglesias Ledn, 2017).
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de investigacion

Dentro del enfoque de la presente investigacion, es indispensable referirse a la naturaleza del
estudio de interés, por lo mismo, se tiene una clasificacién de indole cuantitativa, cualitativa o
mixta. En este sentido, se agrupa el proceso investigativo en su conjunto, es decir, se considera
la definicion y consecuente planteamiento del problema, luego aparece el desarrollo del
contenido tedrico, el establecimiento de la estrategia que es parte de la metodoldgica, y

finalmente, el levantamiento, andlisis e interpretacion de los datos (Bernal, 2016).

De manera complementaria, se establece que el enfoque agrupa todo el proceso investigativo, las
etapas y elementos que lo estructuran, este aspecto, genera que cada enfogue disponga de
caracteristicas innatas y que son funcion de diversos aspectos que permiten el normal desarrollo

de la investigacion.

En el caso presente, se dispone de una investigacion basicamente cualitativa y que de acuerdo con
Kinnear & Taylor (2015), la investigacion cualitativa es el medio que sustenta la adquisicién de
informacion que permita entender el comportamiento del ser humano y de las razones que
cogobiernan tal actitud. En este &mbito, se basan en la aplicacion de principios de indole tedrico
como son la fenomenologia y la interaccion social mediante el uso de recoleccion de la

informacion.

En la investigacion asociada a la gestion del transporte se conoce que el enfoque cualitativo tendra
como fin la descripcion de las actividades que son parte de la gestion de riesgos de las operadoras
de transporte interprovinciales. Se debe tener presente que, al hablar de una gestion de riesgos del
transporte se requiere conocer la interaccion de los diversos participantes y su grado de influencia
en la obtencion de los potenciales hallazgos que son sujetos de control. Es valido indicar que

dentro del Enfoque de la Investigacién se dispone de:
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Tipo de o Légica del proceso
realidad de investigacion

Enfoque de
investigacion

Metas de la

. s Datos del estudio
investigacion

Gréfico 8-2. Enfoque de investigacion
Fuente: (Bernal, 2016)

El tipo de realidad que estudia el enfoque cualitativo se basa en realidades y fendmenos cuya
naturaleza se caracteriza por ser subjetiva, es decir, se busca disponer de un conjunto de
percepciones que basan en las personas. En lo que tiene que ver con las metas de la investigacion,
se dispone de metas particulares y que buscan la descripcién, la comprension y la interpretacion

del fenémeno en estudio.

Por otra parte, la denominada l6gica del proceso investigativo requiere de un lineamiento que
arranca en un punto de vista deductivo, es decir, inicia en el &mbito general y llega a temas
particulares. En este caso, se parte de los datos levantados para luego llegar a construcciones

tedricas ligados en este caso, a la gestion de los riesgos que son parte de la movilidad de pasajeros.

Finalmente, los datos del estudio requieren de la existencia de datos particulares que son los que
soportan la recoleccion, el analisis e interpretacion de datos. En este sentido, se necesita de la

recoleccion y andlisis de datos reales y significativos que permitan desarrollar el criterio subjetivo.
2.2. Nivel de investigacién

El nivel de investigacion se vincula directamente al grado de profundidad con el cual, se aborda
un fendmeno de interés. Bajo este lineamiento de trabajo, es factible considerar la existencia de
diferentes niveles que soportan el desarrollo basico de los estudios que se requieren. A

continuacion, se establece la existencia de los siguientes niveles de estudio:

El nivel exploratorio, se utiliza en problemas que no necesariamente son de naturaleza especifica.
Sin embargo, en observaciones de indole cientifica es necesaria la programacion planificada y
controlada. El estudio exploratorio es de relevancia en las ciencias sociales y apela a la
experiencia intuitiva que genera situaciones a ser analizadas, por este aspecto, se la considera

inherente a los fenémenos.
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El nivel descriptivo, se asocia con los fendmenos sociales o incluso con los clinicos que se
generan en circunstancias temporales, por esta razén, los acontecimientos que son parte de este
nivel, deben ser enmarcados en un espacio geogréafico y temporal. Su finalidad, apunta a describir

a la poblacion y de ser necesaria, la estimacion de parametros que son funcién de una muestra.

El nivel relacional, requiere de la existencia de un andlisis estadistico que se sustenta en dos
variables, sin embargo, no se pretende demostracion alguna de las relaciones que causan los

fendbmenos de interés.

El nivel explicativo, determina a los estudios que plantean relacion de causalidad, es decir, la
estadistica no es suficiente para completar objetivos, por esta razon, se requiere de otros criterios

de causalidad como, por ejemplo, los experimentos que se asocian a resultados y conclusiones.

El nivel predictivo, se basa en un conjunto de predicciones probabilisticas sobre la ocurrencia de
fendmenos adversos como la enfermedad y la muerte, adicionalmente, es factible la prediccion
de sucesos en funcién del tiempo. En este sentido, la probabilidad de ocurrencia de una situacion
adversa es denominada una prediccion mientras el calculo del tiempo en el que ocurriria el evento

es un a pronastico.

Un aspecto relevante a tomar en cuenta, es que el criterio estadistico no pone a prueba una
hipétesis, sino més bien, se ocupa de la construccién de modelos predictivos. En este sentido, se
aplican técnicas especificas, como son la resolucion de ecuaciones, las series de tiempo vy el
analisis de supervivencia. En el caso de la gestion de riesgos del transporte, es natural la
prediccion de ocurrencia de eventos asociados a los riegos del transporte, razén por la cual, se

necesita datos histéricos que permitan efectuar predicciones con el futuro.

El nivel aplicativo permite dividir a la investigacion, en este caso, es necesario establecer que la
investigacion pura es un conocimiento mientras que la investigacion aplicada apunta a un
mecanismo de mejoramiento. Para el caso de la gestion de transporte, se apunta a un nivel de
control; y mejoramiento. Por otro lado, la estadistica evalta el potencial éxito de las acciones

implementadas en funcidn de resultados y de los impactos que se han logrado.
La investigacion presente se enrumba en establecer una gestion global sobre los riegos del

transporte interprovincial, es decir, los resultados que se logren en el control y reduccién de

riesgos van a provocar un grado de impacto en la disminucion de los accidentes en las carreteras.
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2.3. Disefo de investigacion

El denominado disefio de la investigacion constituye un conjunto de técnicas y de los métodos
que estable el investigador para el desarrollo de un proyecto de investigacion. Por esta razon, se
considera significativa la determinacién de un plan de accién que se enfogue en la cristalizacion

de los objetivos que han sido planteados a nivel general y especifico del presente documento
(Rodriguez, 2016).

Bajo el mencionado lineamiento de trabajo, se establece la siguiente estructura dentro del Plan de
Accion, la cual, constituye la secuencia de acciones dentro de la respuesta a la presente

investigacion:

e Planteamiento del problema.

e Delimitacién del problema.

e Determinacion de recursos.

¢ Identificacion de Obijetivos (general y especifico)
e Justificacion.

e Marco Referencial.

o Disefio Metodoldgico de la investigacion.

e Descripcion de la situacion actual de la empresa.
e Diagnostico. Analisis FODA.

e Determinacion de la gestion de riesgos de las operadoras de transporte interprovincial.
e Estructuracion del Plan de Seguimiento.

e Conclusiones

e Recomendaciones

Es vélido indicar que, dentro del levantamiento de informacion, se requiere la estructura de
formatos que faciliten la identificacion de variables que afectan la Gestion Organizacional, la
Gestion Financiera, la Gestion de Conductores y Personal de Apoyo, la Gestion de la Prestacion
del Servicio y la Gestién Operativa, Control y Seguridad de las operadoras de transporte
interprovincial. Este particular es relevante como parte de un enfoque de procesos que facilite el

control y mejora de lo requerido dentro de la gestion de riesgos.
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2.4. Tipo de investigacién

Es necesario tener presente el denominado tipo de estudio que requiere el presente trabajo, por lo
cual, este particular es funcion de la dimension planteada dentro de los objetivos general y/o
especificos. Por lo mismo, el tipo de investigacién va a determinar la forma como los responsables
de la presente tesis abordan el tema de “Analisis de la gestion de riesgo del transporte en las
operadoras interprovinciales”. De manera complementaria, es relevante tener presente los
instrumentos a aplicar dentro de la investigacion y los consecuentes procedimientos. Es valido

tener presente, los diferentes tipos de investigacion existentes, los cuales, se identifican por:

Correlacional — — Exploratoria

Tipo de
Investigacion

Explicativa L———  Descriptiva

Gréfico 9-2. Tipo de investigacion
Fuente: (Bernal, 2016)

Las caracteristicas de cada una de las investigaciones que son parte de la grafica 11, se determinan

por lo siguiente:

e Exploratoria: Se la considera como un acercamiento de caracter cientifico sobre un problema
de interés. En este sentido, es de aplicacién cuando el problema no ha sido abordado o incluso,
no ha sido suficientemente sujeto de estudio por lo que, las condiciones que son parte del
problema no son determinantes en su contenido.

o Descriptiva: Es de aplicacion cuando se desea realizar un proceso de descripcion sobre todos
sus componentes que a la larga inciden en la problemaética en cuestion.

o Correlacional: Este enfoque permite efectuar una medicién sobre el grado que existe entre
dos 0 méas conceptos que se traducen como parte de variables.

e Explicativa: Se caracteriza por disponer de una relacion causal, con este antecedente, se
fundamenta en una descripcion que le permite acercarse a conocer el problema antes de

determinar las causas que lo provocan.

En el caso presente, debido a la naturaleza del objeto de estudio, se determina significativa, la
presencia de un ambito descriptivo y explicativo. Por lo tanto, es relevante conocer el contenido
de los procesos que son parte de la gestion del transporte interprovincial y que se complemente

con larelacion de causa — efecto que se obtiene como parte del enfoque exploratorio. Es decir, se
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debe tener presente la existencia de las partes interesadas y el aporte de sus acciones para generar

el problema en estudio.

2.5. Poblacion, planificacion y seleccion de la muestra

En consideracidn, a la estructura organizacional de las operadoras interprovinciales de transporte,
es valido identificar como parte del grupo de analisis a los representantes de las diferentes
organizaciones que interactian en el proceso con la finalidad de conseguir una mejor
retroalimentacion de los datos requeridos para el diagnostico de la gestion de riesgos sobre la
Gestion Organizacional, la Gestién Financiera, la Gestion de Conductores y Personal de Apoyo,

la Gestion de la Prestacion del Servicio y la Gestion Operativa, Control y Seguridad.

Por otra parte, de manera global se conoce mediante datos de la ANT, que en el Ecuador existe
un nimero de 198 operadoras de transportes, los cuales, determina la existencia de 6929
vehiculos. Adicionalmente, se disponen de 5002 rutas habilitadas con 34.012 frecuencias vigentes
a nivel del Ecuador. De todas maneras, en el tiempo presente existen regulaciones para la
capacidad de pasajeros a ser trasladados, sin embargo, en los casos que la demanda excede a la
oferta de transporte, es factible que el Administrador del terminal tome decisiones efectivas sobre

las acciones que permitan responder a la demanda que se presente.

Por otra parte, se determina trabajar con la poblacion total de las operadoras de transporte
interprovinciales domiciliadas en el terminal terrestre de la ciudad de Riobamba del cual son 22
operadoras, por tal motivo, al no ser un numero considerablemente alto de encuestas a realizar no
es necesario un calculo de la muestra como tal.

Dentro del levantamiento de informacion en campo lo ideal es la toma de datos a las 22 operadoras

de transporte, pero al no tener apertura a la informacién por parte de los gerentes de las operadoras

se realiza el levantamiento a 16 operadoras Gnicamente.

2.6. Maétodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1. Métodos

El método de investigacion analitico sobre el objeto de estudio permite analizar los procesos que

son parte del transporte interprovincial de las operadoras, el tipo de servicio que ofrecen y la
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consecuente interaccion entre las partes interesadas. Posteriormente, es necesario reconstruir las

partes que se desglosan en el método analitico y asi entender la gestion de sus elementos.

Por otro lado, el método inductivo permitira la observacion de los hechos, la clasificacion y su
estudio para llegar a una generalizacion y contrastacion, con la finalidad de postular una hipétesis

gue se constituya en la solucion al problema en estudio.

2.6.2. Técnicas

El andlisis del contenido de la Gestion Organizacional, la Gestion Financiera, la Gestion de
Conductores y Personal de Apoyo, la Gestion de la Prestacion del Servicio y la Gestion Operativa,
Control y Seguridad en funcion de los logros obtenidos desde la vigencia de la Resolucion No.
ANT-NACDSGRI18-000094 permite establecer el nivel de efectividad que se ha logrado en el

proceso de transporte.

La recoleccidn de datos estadisticos asociados a las actividades del transporte y que son de acceso
publico permitira recopilar informacion significativa sobre el tipo de gestién de riesgos del

transporte interprovincial generado por las operadoras.

Para lo cual se decide utilizar la encuesta generada en la Resolucion ANT-NACDSGRI18-000094

2.6.3. Instrumentos

La aplicacion de formatos orientados al levantamiento de la informacion que genera la ANT
permitira conocer las variables relevantes que son parte del proceso de Transporte y que deben
disponer de un grado de afectacién con la Gestién Organizacional, la Gestion Financiera, la
Gestion de Conductores y Personal de Apoyo, la Gestién de la Prestacion del Servicio y la Gestién

Operativa, Control y Seguridad que manejan las operadoras.
Un formato considerado practico como parte de la informacién que se requiere documentar
constituye las denominadas Ficha de Proceso. Este mecanismo permite conocer de manera global

el flujo de informacion que se genera entre los participantes de un proceso.

Tabla 6-2:Ficha de proceso
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
ESCUELA DE INGENIERIA EN TRANSPORTE
FICHA DE PROCESO
SUMINISTRADORES CONTROLES
ENTRADAS NOMBRE DEL PROCESC SALIDAS
RECURSOS INDICADORES

PERSONAL:

FINANCIERO:

INSTALACIONES:
TECNOLOGIA:

Fuente: (Bernal, 2016)

2.6.3.1. Obijeto de estudio

El presente proyecto se enfocard en el andlisis de la gestion de riesgo del transporte en las
operadoras interprovinciales. Bajo este lineamiento de trabajo, se pretende estructurar aspectos
basicos que son parte de un analisis de riesgos que son parte del tema de la movilidad que ofrecen
las operadoras en el ambito interprovincial. De manera complementaria, el mencionado analisis
busca controlar y mejorar las diferentes fases que son parte del servicio de transporte.

2.6.3.2. Cuestionario

El contenido de la encuesta se enfoca en un cuestionario que dispone de opciones de respuesta
valorada y que se vincula a los distintos ambitos de aplicacion de las operadoras de transporte de
la ciudad de Riobamba. En este sentido, se dispone de un formato de aplicacién sobre las
operadoras de transporte con una estructura global sobre la gestion interna y externa que efectta

la organizacién, por esta razon, se requiere del conocimiento de:

e Estructura organizacional, es la base que permite un control apropiado sobre la actividad
econdmica de la empresa de transporte.
e Gestion administrativa, es el conjunto de acciones destinadas a la eficiente implementacion y

desarrollo de la empresa.
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e Gestion de obligaciones, constituye la identificacion de las actividades que se requiere
cumplir en el ambito legal y juridico de la actividad.

e Sistema de recaudacion, es el medio que regula y control los ingresos y egresos que son parte
de la empresa.

e Seleccion y contratacion del personal, constituye el lineamiento para la identificacion y
vinculacién de los trabajadores.

e Clima laboral, es el medio que rodea la actividad cotidiana de los trabajadores operativos y
administrativos de la operadora de transporte

e Gestion del Talento humano, es el desarrollo que emprende la entidad de transporte sobre los
requerimientos internos y externos de los trabajadores.

¢ Informacidn al pasajero, es la retroalimentacion que se cumple en funcién de las expectativas
de los clientes.

e Calidad del servicio, es el cumplimiento de los requerimientos de los clientes para su traslado
y/o de sus bienes.

e Control operacional en el servicio, es la regulacion de las actividades inherentes al transporte.

e Mantenimiento de la flota, es el cuidado de la condicion operativa de cada una de las unidades
de transporte.

e Gestion de accidentes de transito, son las actividades asociadas sobre los potenciales

incidentes y/o accidentes en las vias.
En base a los arriba mencionado, se requiere el levantamiento de una informacién ponderada en

cada uno de los puntos que son parte de las labores de las operadoras de transporte, para lo cual,

se dispone de un detalle resumido en los siguientes formatos:
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Tabla 7-2: Gestion administrativa

GO2 Gestion Administrativa
G0O2.1 Planificacion
G0O2.1.1 Obijetivos organizacionales
G02.1.1.1 Objetivo general
G02.1.1.2 Objetivos especificos
G0O2.1.2 Planes estratégicos
Acciones a largo plazo (10
G02.1.2.1 anos)
G02.1.2.2 Metas a largo plazo (10 afios)
G0O2.1.3 Planes operativo anual
Acciones a corto plazo (hasta
G02.1.3.1 1 afo)
Metas a corto plazo (hasta 1
G02.1.3.2 afo)
GO2.2 Organizacion
G02.2.1 Jerarquizacion
G0O2.2.2 Procedimientos
G0O2.2.3 Sistemas
G023 Direccion
G02.3.1 Delegacion de funciones
G02.3.2 Monitoreo de funciones
G02.4 Control de gestién
G0O2.4.1 Interna de procesos
G024.1.1
Procesos necesarios para el
funcionamiento de la operacién
G0O2.4.2 Clientes
G02.4.2.1 Procesos necesarios para
entregar el servicio

Estructura organizacional
Gestion Administrativa

Fuente: Encuesta

Cada uno de los items arriba indicados, requieren de una estimacién ponderada de la persona
encuestada que va del 1 (valor mas bajo) al 5 (valor mas alto). Al final, es factible ubicar un valor
promedio de cada una de las calificaciones que han sido ingresadas, con lo cual, se obtiene un

resultado final de la gestion efectuada en cada uno de los campos de interés.
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Tabla 8-2:Gestion financiera

GESTION FINANCIERA
PREGUNTAS
GF1 Gestion de obligaciones
GF1.1 Obligaciones con socios y accionistas
GF1.1.2 Estados financieros
GF1.1.2.1 Expedientes documentados de los Estados Financieros
aprobados por la Asamblea de Socios y Accionistas con
firmas de responsabilidad
GF1.1.3 Estados contables
GF1.1.3.1 Expedientes de ingresos y egresos detallados
GF1.1.4 Elaboracion y aprobacién de presupuestos
GF1.1.4.1 Documentacion de la aceptacién por parte de la Asamblea
de Socios y Accionistas del presupuesto anual con firmas de
responsablidad
GF1.1.5 Auditorfa Financiera
GF1.15.1 Andlisis de ingresos vs gastos y priorizacion de gastos
GF1.1.6 Registros contables
GF1.1.6.1 Caja
GF1.1.6.2 Ventanilla
GF1.1.6.3 Dia
GF1.1.6.4 Boletos vendidos
GF1.2 Obligaciones con entidades de control
GF1.2.1 Pago de impuestos SRI
GFl.2.1.1 Declaracion de impuesto a la renta
GF1.2.2. Registro de Estados financieros en SUPERCIAS Y CEPS
Documentacion de respaldo de registro de Estados
Financieros en SUPERCIAS y CEPS con sello de la
GF1.2.2.1 autoridad competente
GF1.3 Obligaciones con conductores y personal de apoyo operativo
GF1.3.1 Obligaciones patronales IESS
GF1.3.1.1 Mecanizado consolidado de conductores y personal de apoyo
operativo
GF1.3.3 Pago de sueldos y beneficios de ley
GFl.331 Rol de pagos consolidado de conductores y personal de
apoyo operativo
GF1.34 Pago de horas extras y suplementarias
GF1.3.3.1  Rolde pagos consolidado de conductores y personal de
apoyo operativo
GF1.4 Obligaciones con proveedores
GF1.4.1 Cumplimiento de los plazos de pago a proveedores
GF1.4.1.1 Facturas por matenimiento realizado
GF1.4.1.2 Registro de pago a proveedores
GF1.4.1.3 Comprobantes de ventas
GF2 Sistema de recaudo
GF2.1 Manual
GF2.1.1 Registro documentado de venta de boletos
GF2.1.1.1
Reporte fisico consolidado del registro de ventas de boletos
GF2.2 Automatizado
GF2.2.1 Sistema de registro de venta de boletos
GF2.2.1.1 Reporte digital del sistema de venta de boletos
GF2.1.1.2 Facturas electrénicas
GF2.2.2  Venta de boletos web
GF2.3 Gestion de Caja Comun
GF2.3.1 Registro de ingresos en cuentas Unica

Gestion de obligaciones

Sistema de recaudo

Fuente: Encuesta
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Tabla 9-2:Gestion de Conductores y personal de apoyo
GESTION DE CONDUCTORES Y PERSONAL DE APOYO OPERATIVO

PREGUNTAS
GC1 Proceso de seleccion y contratacion de Personal
GC1.1 Definicion de perfil
GC1.1.1 Descriptivo del puesto
GC1.2 Seleccién de candidatos
GC1l.2.1 Cumplimiento de requisitos

GC1l.2.1.1 Hojadevida

GC1.2.1.2 Certificacion de Licencia profesional

GC1.2.1.3 Referencias personales

GC1.2.1.4 Verificacién de puntos en la licencia

GC1.3 Evaluacion de candidatos

GC1.3.1 Pruebas técnicas

GC1.3.2 Pruebas psicosensométrica

GC1.3.3 Pruebas practicas

GC1.3.4 Examen psicolégico

GC1.3.,5 Examenes preocupacionales

GC1l.4 Contratacion

GC1.4.1 Contrato de trabajo registrado en el Ministerio de Trabajo

GC1.4.2 Afiliacion al IESS

GC1.5 Evaluacién continua

GC1.5.1 Programa de salud ocupacional

GC1.5.2 Programa de capacitacion

GC2 Clima Laboral
Gc2a.1 Ambiente Laboral
GC2.1.1 Condiciones fisicas
GC2.2 Incentivos
GC2.1.2 Reconocimientos
GC2.3 Satisfaccion laboral

GC2.1.3 Encuestas de percepcién

GC2.4 Plan de mejora del clima laboral

GC3 Gestion del Talento Humano
GC3.2 Cumplimiento de jornada laboral
GC3.2.1 Registros de jornada laboral
GCs3.3 Horas de descanso y vacaciones

GC3.3.1 Cuadro de operaciones consolidado con némina de conductores

GC3.3.2 Planificacién de vacaciones

GC3.4 Evaluacion de desempefio

Proceso de seleccidon y contratacion de Personal

Clima Laboral

Gestion del Talento Humano

Fuente: Encuesta
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Tabla 10-2:  Gestion de prestacion del servicio

GESTION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

PREGUNTAS
GPS1 Informacién al pasajero
GPS1.1 Pagina Web
GPS1.1.1 Informacion Rutas y frecuencias
GPS1.1.2 Informacion Tarifas
GPS1.1.3 Informacién ranking de la operadora
GPS1.1.4 9% Flota vehicular con kit de seguridad
GPS1.1.5 Informacion de servicios a bordo
GPS1.1.6 Derechos del usuario
GPS1.1.7 Lineas de emergencia y denuncias
GPS1.2 Unidad de Transporte
GPS1.2.1 Numero de disco de la unidad en lugares visibles
GPS1.2.2 Informacion audiovisual en pantallas y altoparlantes
GPS1.2.4 Informacién Origen, Destino y Paradas intermedias
GPS1.2.5 Derechos del usuario
GPS1.2.6 Lineas de emergencia y denuncias
GPS1.2.7 Informacion conductor
GPS1.2.7.1 Nombre
GPS1.2.7.2 Tipo de licencia
GPS1.2.7.3 Afos de experiencia
GPS1.2.7.4 Resultados evaluacion de conductores
GPS1.3 Terminales
GPS1.3.1 Boleteria
GPS1.3.1.1 Informacion Rutas y frecuencias
GPS1.3.1.2 Informacion Tarifas
GPS1.3.1.3 Derechos del usuario
GPS1.3.1.4 Lineas de emergencia y denuncias
GPS2 Calidad del servicio
GPS2.1 Niveles de servicio
GPS2.1.1 Accesibilidad
GPS2.1.2 Confiabilidad
GPS2.1.3 Paradas
GPS2.1.4 Confort
GPS2.2 Encuestas de calidad y satisfaccion
GPS2.2.1 Resultados de evaluacion de calidad de la operadora
GPS2.3 Servicio de encomiendas
GPS2.3.1 Informacién Rutas y frecuencias
GPS2.3.2 Informacidn Tarifas
GPS2.3.3 Gestion de manejo de encomiendas - logistica
GPS2.5 Mejoramiento del servicio
GPS2.5.1 Planes de mejora
GPS2.6 Administracion de quejas
GPS2.6.1 Recepcién de quejas
GPS2.6.2 Respuesta a los usuarios

Informacién al pasajero

Calidad del servicio

Fuente: Encuesta
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Tabla 11-2: Gestion operativa

GOCI1 Control operacional en la prestacion del servicio
GOC1.1 Rutas y frecuencias en las cuales opera se encuentran regularizadas.
GOC1.1.1 Contrato de operacién autorizado por la entidad reguladora
GOC1.1.2 Plan operativo de rutas y frecuencias
GOC1.2 Cuadro de operaciones congruente con contrato de operaciones.
GOC1.2.1 Registro documentado del cuadro de operaciones
GOC1.2.2 Contrato de operacién autorizado por la entidad reguladora
Reporte del terminal terrestre del cumplimiento de rutas y
GOC1.2.3 frecuencias de la operadora
GOC1.3 Recorridos y paradas definidas.
GOC1.3.1 Registro documentado con analisis de rutas y frecuencias
GOC1.3.2 Reporte del registro del kit de seguridad
GOC1.4 Cuadro de operaciones unificado para toda la flota con consideraciones de
Registro del cuadro de operaciones consolidado con el detalle de
GOC1.4.1 flota
Bitacora del registro de mantenimiento correctivo y preventivo

GOC1.4.2 consolidado con el detalle de flota
O IICadro de Operaciones con registro de CoNAuctores en turnos rotativos que

Registro del cuadro de operaciones consolidado con el detalle de
GOC1.5.1 ndmina de conductores y personal de apoyo operativo
Registro documentado con el detalle biométrico de la némina de

GOC1.5.2 conductores y personal de apoyo operativo
GUCLLDL Toma de tiempos promedio de recorridos y definicion de cuadro de

GOC1.6.1 Informe con el andlisis de recorridos y cuadro de operaciones
GOC1.6.2 Plan operativo de rutas y frecuencias
GOC1.7Toda la flota vehicular cuenta con un sistema de monitoreo en funcionamiento.
GOC1.7.1 Actade instalacion del kit de seguridad
Reporte de funcionamiento del kit de seguridad por parte del ente
GOC1.7.2 regulador

GOC1.8 Se ha identificado picos y valles en un espacio trimestral.
GOC1.8.1 Informe con el anélisis de picos y valles por franjas horarias
GOC1.9 Manifiesto de pasajeros y/o cuantificacion diaria de usuarios.

GOC1.9.1 Registro documentado del manifiesto de pasajeros
Reporte del terminal terrestre con informacion estadistica de
GOC1.9.2 frecuencias
GOC1.1 nalisis de estacionalidades de demanda para programacién de frecuencias extrag

GOC1.10.1 Plan operativo de rutas y frecuencias
GOCT.10.Z Reporte del terminal terrestre con mformacion estadistica 0e

GOC1.1 Andlisis de rendimiento km recorridos vs consumo de combustible.
Informe de anélisis de rendimiento de kilémetros de recorridos vs
GOC1.11.1 consumo de conbustible
GOC1.11.2 Informe del registro de GPS
GOC1.1 Analisis de venta de boleteria por ruta.
GOC1.12.1 Registro documentado de recaudacion por venta de boleteria
GOC1.12.2 Registro del manifiesto de pasajeros
GOC1.1 Registro de salvoconductos y frecuencias extras.
Registros documentado de salvoconductos/ frecuencias extras
GOC1.13.1 emitidos por el ente regulador
Reporte del terminal terrestre con informacion estadistica de
GOC1.13.2 frecuencias y salvoconductos
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GOC2 Mantenimiento de la flota
GOcC2.1 Programacion y control de mantenimientos
GOC2.1.1 Bitacoras de mantenimiento
GOC2.1.2 Manual de mantenimiento del fabricante
GOC2.2 Mantenimiento
GO0C2.2.1 Preventivo
G0C2.2.2 Correctivo
GO0C2.3 Repuestos
GOC2.3.1 Inventario de repuestos

GOC2.4 Taller mecanico propio

GOC3

Gestion de accidentes de transito

GOC3.1

Elementos de seguridad activa

GOC3.1.1

Frenos

GOC3.1.2

Alumbrado adecuado

GOC3.1.3

Neumaticos

GOC3.1.4

Direccion

GOC3.1.5

Suspension

GOC3.2

Elementos de seguridad pasiva

G0C3.2.1

Cinturdn de seguridad en todas las unidades de transporte

GOC3.3

Medidas preventivas

GO0C3.3.1

RTV

G0C3.3.2

Polizas de seguro vigente

G0C3.3.3

Kits de seguridad en funcionamiento

G0C3.34

Check list de inspeccidn de la unidad de transporte

GOC3.35

Material informativo de uso de cinturones de seguridad

GOC3.4

Medidas correctivas

GOC3.4.1

Anadlisis de riesgos de transito

GOC3.4.2

Plan de accion o protocolo ante siniestros de transito

GOC3.4.3

Plan de asistencia a victimas de accidentes de transito

Control operacional en la prestacion del servicio

Mantenimiento de la flota

Gestion de accidentes de transito

Fuente: Encuesta
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CAPITULO IlI

3. DESARROLLO

3.1. Fuentes de informacion

Dentro de la presente investigacion, se agrupan como fuentes de informacién a las Operadoras de
Transporte Interprovincial e Inter cantonal cuya actividad normal es parte de la Terminal Terrestre
de la ciudad de Riobamba. Siendo un tema de movilidad que se vincula a diversas regiones del

pais, se tiene que su rango de accién es a nivel nacional y cuya razén social es:

3.1.1. Interprovincial

e Alausi.

e Ecuador Ejecutivo.
e Condorazo.

o 22 de Julio.

e Chimborazo.

e Riobamba

e Trans Vencedores.
e Patria.

e Expreso Bafios.

e San Juan Ejecutivo.

e Chunchi.
e Unidos.
e Colta.

e San Francisco.
e Flota Bolivar.
e Panamericana.

e 10 de noviembre

e Atenas.

e Occidental.
e Baiios.

e Sangay.
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3.1.2. Inter-cantonal

e Colta.

e Guamote.

e Alianza Ilin Ilin.
e Nuca Llacta.

e 2 deoctubre.

e Campesinos Unidos.
e Alianza San Juan.
e LineaGiris.

e Zulz Ozogoche.

e ElCondor.

e San Andrés.

e San Isidro

3.2. Tabulacién de la percepcion

Es importante notar que la escala de Likert es una herramienta Gtil para los encuestados en funcion
de ubicar un valor a la respuesta asociada a su percepcion sobre determinado cuestionamiento.
De manera comdn, la escala de Likert establece 5 opciones, las cuales, se ubican desde el nivel

inferior (1) al superior (5).

Tabla 12-3: Escala de Likert

Nivel Descripcion
1 Totalmente en desacuerdo con la gestion en analisis
2 En desacuerdo con la gestion en analisis
3 Neutral
4 De acuerdo con la gestion en analisis
5 Totalmente de acuerdo con la gestion en analisis

Fuente: (Monica Grillo, 2015)

Con el antecedente arriba mencionado y una vez conocido el contenido de la matriz que es la base
del levantamiento de la informacidn, se procede al ingreso de los datos por medio del uso del

aplicativo de Excel, con lo cual, se tiene los siguientes resultados:
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Tabla 13-3: Gestion organizacional

GESTION ORGANIZACIONAL

ECUADO!

L= No dispone Z'IIéZﬁZIZiEO fn_a—r::;in pero no RIOBAMBA ALAUSI | BOLIVAR| 10 de NOV| CC'Lé'CD:' COLTA | PATRIA |22 deJuLI( EJECUTI VE'\F'{CEEDO SANGAY | CCIDENTA EXCP'FI:SS Aéeog'ero CHI ggORA ETs/Fngz PROMED
PREGUNTAS 0
GO1 Estructura organizacional 4,96 4,67 4,42 2,58 4,50 4,50 4,92 3,67 4,56 5,00 3,69 4,08 4,52 3,83 4,92 4,33 4,32
GO1.1 Politica y estatuto 4,875 5 4,5 3,75 5 4,5 4,75 5 4,6875 5 4,0625 4,25 4,3125 4,5 4,75 4 4,56
GO1.1.1 Misién 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4,81
GO1.1.2 Vision 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4,81
GO1.1.3 Politicas 4,5 5 4 2 5 5 4 5 3,75 5 3,25 4 2,25 3 4 4 3,98
GO1.1.3.1Politica general 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 5 2 4,31
GO1.1.3.2Politica de calidad 4 5 4 1 5 5 1 5 3 5 1 4 1 3 1 4 3,25
GO01.1.3.3 Politica de seguridad vial 4 5 3 1 5 5 5 5 5 5 4 4 2 3 5 5 4,13
Politica de atencién a
GO1.1.3.4 pasajeros 5 5 4 5 5 5 5 5 2 5 4 4 1 3 5 5 4,25
GO1.1.7 Reglamento interno 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4,63
GO1.2 Organigrama estructural 5 5 4,75 3 4,5 5 5 5 4 5 5 4 4,25 4 5 4 4,53
GO1.2.1 Lineas de autoridad y cadena de mando 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 4,81
GO1.2.2 Funciones de cada 6rgano administrativo 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4,88
GO1.2.3 Facultades delegadas al personal 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4,69
GO1.2.4 Unidades estratégicas de negocio 5 5 4 1 4 5 5 5 1 5 5 4 2 3 5 1 3,75
GO1.3 Procesos generales 5 4 4 1 4 4 5 1 5 5 2 4 5 3 5 5 3,88
GO1.3.1 Manual de procesos 5 4 4 1 4 4 5 1 5 5 2 4 5 3 5 5 3,88
GO2 Gestion Administrativa 4,96 5,00 4,50 3,75 4,75 4,92 5,00 3,67 4,67 4,92 4,00 4,08 4,67 4,00 4,92 4,13 4,49
GO2.1 Planificacion 4,83 5,00 3,00 4,00 4,00 4,67 5,00 2,33 3,67 4,67 4,00 4,33 3,67 5,00 4,67 5,00 4,24
GO2.1.1 Objetivos organizacionales 5 5 3 2 4 5 5 5 5 5 4 4 1 5 5 5 4,25
G02.1.1.1 Objetivo general 5 5 3 2 4 5 5 5 5 5 4 4 1 5 5 5 4,25
G02.1.1.2 Objetivos especificos 5 5 3 2 4 5 5 5 5 5 4 4 1 5 5 5 4,25
GO02.1.2 Planes égico: 4,5 5 1 5 4 5 5 1 1 4 4 4 5 5 4 5 3,91
Acciones a largo plazo (10
602.1.2.12f08) 90 plazo ( 4 5 1 5 4 5 5 1 1 4 4 4 5 5 5 5 394
5 5 1 5 4 5 5 1 1 4 4 4 5 5 3 5 3,88

G02.1.2.2 Metas a largo plazo (10 afios)

GO02.1.3 Planes operativo anual 5 5 5 5 4 4 5 1 5 5 4 5 5 5 5 5 4,56

Acciones a corto plazo (hasta

G02.1.3.11 afio) 5 5 5 5 4 4 5 1 5 5 4 5 5 5 5 5 4,56
Metas a corto plazo (hasta 1
G02.13.2af0) P ( 5 5 5 5 4 4 5 1 5 5 4 5 5 5 5 5 4,56
GO02.2 Organizacion 5 5 5 5 5 5 5 4,33 5 5 4 4 5 3 5 5 4,71
G02.2.1 Jerarquizacion 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 5 3 5 5 4,63
GO2.2.2 Procedimientos 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 4,75
GO2.2.3 Sistemas 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 4,75
GO02.3 Direccion 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 3 5 3 4,56
G02.3.1 Delegacion de funciones 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 5 3 5 5 4,63
G02.3.2 Monitoreo de funciones 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 5 1 4,50
GO2.4 Control de gestion 5 5 5 1 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 3,5 4,47
GO2.4.1 Interna de procesos 5 5 5 1 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 2 4,38
G02.4.1.1 Procesos necesarios para el
funcionamiento de la 5 5 5 1 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 2 4,38
operacion
G0O2.4.2 Clientes 5 5 5 1 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4,56
G02.4.2.1 Procesos necesarios para
entregar el servicio P 5 5 5 1 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4,56
[ Estructura organizacional [ 5 | 5 [ 4 [ 3 T 5 ] 5 5 [ 4 ] 5 5 [ 4 [ 4 T 5 ] 4 5 [ 4 ] 4z
[ | 5 | 5 | 5 | 4 5 | 5 | 5 4 5 5 [ 4 4| 5 | 4 5 | 4| 449

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14-3:  Gestion financiera

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15-3: Gestion de conductores y personal de apoyo

GESTION DE CONDUCTORES Y PERSONAL DE APOYO

ECUADOR

PREGUNTAS RIOBAMB/ ALAUSI | BOLIVAR| 10 de NO! CC'LCJ)' CDAel COLTA | PATRIA (22 deJULI( EJECOUTIV VE';CEZDO SANGAY [OCCIDENTA| E><CP|;£SS A Glgg'er o CH'MgORAZ BAROS |PROMEDI
GC1 Proceso de seleccién y contratacion de Personal 5 5 4,6 3,72 3,8 5 452 2,8 4,76 4.8 4,36 38 3,36 39 4,52 5 4,31
GCl.1 Definicion de perfil 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4,81
GC1.1.1 Descriptivo del puesto 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4,81
GC1.2 Seleccién de candidatos 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 45 5 4,5 5 5 4,75
GC121 Cumplimiento de requisitos 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 45 5 45 5 5 4,75
GC1.2.1. Hoja de vida 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4,81
GC1.2.1. Certificacion de Licencia profesional 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 3 5 5 4,69
GC1.2.1. Referencias personales 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 4 5 5 5 5 4,75
GC1.2.1. Verificacién de puntos en la licencia 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 4 5 5 5 5 4,75
GC13 Evaluacion de candidatos 5 5 5 2,6 5 5 2,6 1 3,8 5 18 4 2,8 3 2,6 5 3,70
GC1.3.1 Pruebas técnicas 5 5 5 1 5 5 1 1 5 5 1 4 5 3 1 5 3,56
GC1.3.2 Pruebas psicosensométrica 5 5 5 5 5 5 1 1 3 5 1 4 5 3 1 5 3,69
GC1.3.3 Pruebas practicas 5 5 5 5 5 5 1 1 5 5 1 4 2 3 5 5 3,88
GC1.3.4 Examen psicoldgico 5 5 5 1 5 5 5 1 3 5 1 4 1 5 5 5 3,81
GC1.3.5 Exadmenes preocupacionales 5 5 5 1 5 5 5 1 3 5 5 4 1 1 1 5 3,56
GC14 Contratacion 5 5 4 5 1 5 5 1 5 5 5 2 1 5 5 5 4,00
GC1.4.1 Contrato de trabajo registrado en el Ministerio de T| 5 5 4 5 1 5 5 1 5 5 5 2 1 5 5 5 4,00
GC1.4.2 Afiliacion al IESS 5 5 4 5 1 5 5 1 5 5 5 2 1 5 5 5 4,00
GC15 Evaluacion continua 5 5 4 T 3 5 5 5 5 4 5 45 5 2 5 5 4,28
GC1.5.1 Programa de salud ocupacional 5 5 3 1 1 5 5 5 5 3 5 5 5 1 5 5 4,00
GC1.5.2 Programa de capacitacion 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 4,56
GC2 Clima Laboral 3 5 4 5 4 5 5 1 4 4 5 2,5 2,25 3 4 45 3,83
GC2.1 Ambiente Laboral 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 4 1 4 5 4 4,31
GC2.1.1 Condiciones fisicas 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 4 1 4 5 4 4,31
GC2.2 Incentivos 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 4 1 4 5 4 4,31
GC2.1.2 Reconocimientos 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 4 1 4 5 4 431
GC23 Satisfaccion laboral 1 5 2 5 1 5 5 1 3 5 5 1 2 1 1 5 3,00
GC2.1.3 Encuestas de percepcion 1 5 2 5 1 5 5 1 3 5 5 1 2 1 1 5 3,00
GC2.4Plan de mejora del clima Taboral 1 5 4 5 5 5 5 1 3 1 5 1 5 3 5 5 3,69
GC3 Gestion del Talento Humano 4,67 5 45 3 4 4,17 5 1 4,67 2,67 5 3 15 3 3,67 4,17 3,69
GC3.2 Cumplimiento de jornada laboral 5 5 5 5 3 5 5 1 5 1 5 4 2 5 5 4 4,06
GC3.2. T Registros de jornada laboral 5 5 5 5 3 5 5 1 5 1 5 4 2 5 5 4 4,06
GC33 Horas de descanso y vacaciones 4,33 5 4 1 5 3,33 5 1 4,33 4,33 5 2 1 1 2,33 4,33 3,31
GC3.3.1 Cuadro de operaciones consolidado con némina d| 5 5 4 T 5 4 5 1 5 5 5 2 T 1 5 5 3,69
GC3.3.2 Planificacion de vacaciones 5 5 4 1 5 1 5 1 5 3 5 2 1 1 1 4 3,06
GC3.4Evaluacion de desempefio 3 5 4 1 5 5 5 1 3 5 5 2 1 1 1 4 3,19
Proceso de seleccién y contratacion de Personal 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 4 4 3 4 5 5 4,31
Clima Laboral 3 5 4 5 4 5 5 1 4 4 5 3 2 3 4 5 3,83
Gestion del Talento Humano 5 5 5 3 4 4 5 1 5 3 5 3 2 3 4 4 3,69

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 16-3: Gestion de la prestacion del servicio

GESTION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
PREGUNTAS RIOBAMB. CIU. Del ECUADOR | e\ cepore CITA 16de |CHIMBOR| <
4 ALAUSI | BOLIVAR| 10deNOV "0~ " | COLTA | PATRIA |22deJULI]QEJECUTIV) s SANGAY |OCCIDENTAI o toc oo | Acosto | AZO BARNOS
o PROMED
GPS1 Informacién al pasajero 3,479167 3,75| 3,306548| 3,419643| 3,470238| 3,607143] 3,75| 2,508929| 3,729167| 3,67857143] 3,595238| 3,1875| 3,196429| 3,52381| 3,75 3,75 3,48
GPS1.1 Pagina Web 5| 5| 4,14 4,43| 4,71 4,43] 5,00 3,29] 5,00 4,71 4,71] 4,000 3,29 4,43 5 5 4,51
GPS1.1. Informacién Rutas y frecuencias 5] 5| 5] 5] 5] 5| 5] 5] 5] 5] 5] 4] 5 5 5 5 4,94
GPS1.1. Informacion Tarifas 5] 5] 5 5] 5] 5] 5 5] 5] 3] 5 4 5 5 5 5 4,81
GPSI.1. Informacion ranking de Ta operadora 5] 5| 1] 1 4] T 5] 1 5] 5| 3] 4] 1 1 5 5 3,25
GPS1.1. % Flota vehicular con kit de seguridad 5| 5| [ 5] 5| 5| 5] 5] 5| 5| [ 4] 5 5 5 5 4,94
GPSI.1. Informacion de servicios a bordo 5] 5] 5 5] 5] 5| 5 1 5] 5] 5 4 1 5 5 5 4,44
GPS1.1. Derechos del usuario 5| 5| 3 5] 5] 5| 5 1 5] 5| 5 4 1 5 5 5 4,31
GPS1.1. Lineas de emergencia y denuncias 5| 5| 5| 5| 4] 5| 5| 5| 5| 5| 5| 4] 5 5 5 5 4,88
GPS1.2 Unidad de Transporte 4,9 5,0 4,6| 4,3| 47| 5,0 5,0 2,8 4,9 5,0 4,7| 4,3] 4,5 4,7 5,0 50 4,64
GPS1.2. Namero de disco de Ta unidad en Tugares visible 5| 5 5 5| 5| 5 5 5] 5| 5 5 5| 5 5 5 5 5,00
GPS1.2. Informacién audiovisual en pantallas y altoparla 5| 5 5 5] 5| 5 5 1 5] 5 3 4 5 5 5 5 4,56
GPS1.2. Informacién Origen, Destino y Paradas interme: 5| 5| 5| 1 5] 5| 5] 1 5] 5] 5] 4] 2 5 5 5 4,25
GPS1.2. Derechos del usuario 5| 5| 3 5| 5| 5| 5 1 5| 5 5 4] 5 5 5 5 4,56
GPS1.2. Lineas de emergencia y denuncias 5| 5| 5 5] 3] 5 5 5] 5| 5 5 4 5 5 5 5 4,81
GPS1.2. Informacion conductor 4,5 5] 4.5 4,5 5] 5| 5 3,5 4,5 5| 5 4,5 5 3 5 5 4,63
GPS1.2.7 Nombre 5 5 5] 5 5 5 5 5] 5 5 5] 5 5 3 5 5 4,88
GPS1.2.7Tipo de licencia 5| 5| [ 5] 5| 5| 5] 5] 5| 5| [ 5| 5 3 5 5 4,88
GPS1.2.7 Afios de experiencia 5 b 5 5| 5| 5| 5 3| 5| 5| 5 4 5 3 5 5 4,69
GPS1.2.7 Resultados evaluacion de conductorg 3| 5| 3| 3| 5| 5| 5 1] 3| 5| 5| 4 5 3 5 5 4,06
GPS1.3 Terminales 4 9] 475 5 45 5] 5 4] 5 9] 5] 45 5 5 5 5 478
GPS1.3. Boleteria 4 5] 4,5 5 4.5 5) 5 4] 5 5] 5| 4,5 5 5 5 5 4,78
GPS1.3.11nformacién Rutas y frecuencias 5| 5| 5] 5] 5] 5| 5] 5] 5] 5] 5| 5] 5 5 5 5 5,00
GPS1.3.1 Informacidn Tarifas 5| 5| 5 5| 5| 5| 5 5] 5| 5 5 5| 5 5 5 5 5,00
GPS1.3.1Derechos del usuario 5| 5] 5 5| 5| 5| 5 1 5| 5] 5 4 5 5 5 5 4,69
GPS1.3.1Lineas de emergencia y denuncias 1] 5| 3] 5] 3| 5| 5] 5] 5| 5| 5] 4] 5 5 5 5 4,44
GPS2 Calidad del servicio 3,6| 5 4,1 2,5| 5 5 5 5 4,2 5 4,2 4,2| 5 3,67 4,2 5 4,42
GPS2.1 Niveles de servicio 5 5 4,5| 4,5| 5 5 5 5 5 5| 5) 4 5 5 5 5 4,88
GPS2.1. Accesibilidad 5| 5| 5 3] 5| 5| 5 5| 5| 5 5 4] 5 5 5 5 4,81
GPS2.1. Confiabilidad 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4,94
GPS2.1. Paradas 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4,81
GPS2.1. Confort 5| 5 5 5| 5| 5| 5 5| 5| 5 5 4 5 5 5 5 4,94
GPS2.2 Encuestas de calidad y satisfaccion 1] 5) 3] 1 5 5| 5] 5] 3| 5) 5| 4 5 3 1 5 3,81
GPS2.2. Resultados de evaluacion de calidad de la oper 1 5| 3| 1] 5| 5 5 5| 3| 5 5 4 5 3 1 5 3,81
GPS2.3 Servicio de encomiendas 5| 5 5 1 5| 5| 5 5| 5| 5 5 5| 5 4,33 5 5 4,71
GPS2.3. Informacién Rutas y frecuencias 5| 5| 5 1 5| 5| 5 5| 5| 5| 5 5| 5 5 5 5 4,75
GPS2.3. Informacién Tarifas 5| 5| 5 1 5| 5| 5 5| 5| 5| 5 5] 5 5 5 5 4,75
GPS2.3. Gestion de manejo de encomiendas - logistica 5| 5 5 1 5| 5 5 5| 5| 5 5 5| 5 3 5 5 4,63
GPS2.5 Mejoramiento del servicio 2 5) 4 5| 5 5| 5| 5| 3| 5 1 4 5 3 5 5 4,19
GPS2.5. Planes de mejora 2| 5] 4 5| 5| 5| 5 5| 3] 5] 1 4 5 3 5 5 4,19
GPS2.6 Administracion de quejas 5 5| 4 1 5 5| 5| 5| 5 5| 5| 4 5 3 5 5 4,50
GPS2.6. Recepcion de quejas 5 5) 4 1 5 5) 5| 5| 5) 5 5| 4 5 3 5 5 4,50
GPS2.6. Respuesta a los usuarios 5 5) 4 1 5 5) 5] 5| 5 5) 5] 4 5 3 5 5 4,50
| Informacién al pasajero 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3,48
| Calidad del servicio 4 5 4 3 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4,42

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 17-3: Gestion operativa y control y seguridad, mantenimiento

GESTION OPERATIVA, CONTROL Y SEGURIDAD - MANTENIMIENTO VEHICULAR

CIU. Del

ECUADOR

16 de

PREGUNTAS RIOBAMBA ALAUSI | BOLIVAR| 10 de NOV| coca | COLTA | PATRIA [22deJULIQ £jEcUTIV | VENCEDORES | SANGAY [OCCIDENTAL Efp'géss AGOSTO | CHIMBORAZO| BANOS | PROMEDIO
GOC1 Control operacional en la prestacion del servicio 3,77 4,54 3,77 3,15 4,54 4,81 4,28 2,78 4,62 4,65 4,38 4,04 4,42 3,19 3,46 5,00 4,09
GOC1.1 Rutas y frecuencias en las cuales opera se encuentran regularizadas. 5 5 45 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 3 5 4,66
GOC1.1.1  Contrato de operacion autorizado por la entidad reguladora 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5,00
GOC1.1.2 Planoperativo de rutas y frecuencias 5 5 4 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 3 1 5 431
GOC1.2 Cuadro de operaciones congruente con contrato de operaciones. 5 5 5 5 5 5 3,67 3,67 5 5 5 5 5 5 5 5 4,83
GOC1.2.1 Registro documentado del cuadro de operaciones 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4,75
GOC1.2.2  Contrato de operacién autorizado por la entidad reguladora 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5,00
Reporte del terminal terrestre del cumplimiento de rutas y frecuencias de 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 475
GOC1.2.3 laoperadora
GOC1.3 Recorridos y paradas definidas. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 3 5 5 4,69
GOC1.3.1 Registro documentado con andlisis de rutas y frecuencias 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 4,81
GOC1.3.2 Reporte del registro del kit de seguridad 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 1 5 5 4,56
GOC1.4 Cuadro de operaciones unificado para toda la flota con consideraciones de tiempos de 5 5 45 1 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 4,53
GOC14.1 Registro del cuadro de operaciones consolidado con el detalle de flota 5 5 4 1 5 5 5 1 5 5 5 4 5 5 5 5 4,38
Bitécora del registro de mantenimiento correctivo y preventivo
GOC1.4.2  consolidado con el detalle de flota 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 469
IS IITuadro de Operaciones Con registro de CoNAuCIores en turnos rotativos que consideran 3 3 L3 3 5 3 3 T 3 75 3 7 5 3 5 34T
Registro del cuadro de operaciones consolidado con el detalle de némina
GOC15.1  de conductores y personal de apoyo operativo 5 5 4 5 5 5 5 1 5 5 5 4 5 2 5 5 4.44
Registro documentado con el detalle biométrico de la némina de
GOC15.2 c:r?ductores y personal de apoyo operativo 1 1 4 1 5 1 1 1 4 L 4 5 2 L 5 2,38
GOCI1.6  Toma de tiempos promedio de recorridos y definicién de cuadro de operaciones en 5 5 4 5 5 45 5 15 5 5 5 2 45 2 3 5 4,16
GOCL1.6.1  Informe con el andlisis de recorridos y cuadro de operaciones 5 5 4 5 5 4 5 1 5 5 5 2 5 2 1 5 4,00
GOC1.6.2 Planoperativo de rutas y frecuencias 5 5 4 5 5 5 5 2 5 5 5 2 4 2 5 5 431
GOC1.7 Todala flota vehicular cuenta con un sistema de monitoreo en funcionamiento. 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 4,81
GOC1.7.1  Actade instalacion del kit de seguridad 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4,94
Reporte de funcionamiento del kit de seguridad por parte del ente
6oCL72 reg?.llador guridad por p: 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 4 5 5 5 5 469
GOC1.8 Se haidentificado picos y valles en un espacio trimestral. 1 1 1 1 1 5 3 1 5 5 1 4 3 1 1 5 2,44
GOC1.8.1  Informe con el andlisis de picos y valles por franjas horarias 1 1 1 1 1 5 3 1 5 5 1 4 3 1 1 5 2,44
GOC1.9 Manifiesto de pasajeros y/o cuantificacion diaria de usuarios. 3 5 3 3 5 5 3 3 5 5 5 4 5 4 3 5 4,13
GOC1.9.1 Registro documentado del manifiesto de pasajeros 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4,94
GOC1.9.2  Reporte del terminal terrestre con informacion estadistica de frecuencias 1 5 1 1 5 5 1 1 5 5 5 4 5 3 1 5 331
GOC1.10 Anélisis de estacionalidades de demanda para programacion de frecuencias extras. 3 5 25 1 5 5 5 3 5 5 5 4 35 2 3 5 3,88
GOC1.10.1 Planoperativo de rutas y frecuencias 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 4,50
GOCL.I0.Z_Reporte del terminal terrestre con INformacion estadistica de_frecuencias T 5 T T 5 5 5 T 5 5 5 7 Z T T 5 325
GOC1.11 Anélisis de rendimiento km recorridos vs consumo de combustible. 1 5 1 1 3 5 3 1 4 3 3 4 5 15 1 5 2,91
Informe de anélisis de rendimiento de kilémetros de recorridos vs
GOC1.11.1 consumo de conbustible 1 5 1 1 5 5 5 1 3 3 5 4 5 1 L 5 3.19
GOC1.11.2 Informe del registro de GPS 1 5 1 1 1 5 1 1 5 3 1 4 5 2 1 5 2,63
GOC1.12 Andlisis de venta de boleteria por ruta. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 3 5 5 5 4,84
GOC1.12.1 Registro documentado de recaudacion por venta de boleteria 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 4,81
GOC1.12.2 Registro del manifiesto de pasajeros 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4,88
GOC1.13 Registro de salvoconductos y frecuencias extras. 3 5 45 1 5 5 5 1 5 5 5 4 35 2 3 5 3,88
Registros documentado de salvoconductos/ frecuencias extras emitidos
GOC1.13.1 por el ente regulador 5 5 4 L 5 5 5 1 5 5 5 4 5 3 5 5 425
Reporte del terminal terrestre con informacion estadistica de frecuencias
GOC1.132 y saﬁvoconductos ! 5 5 ! 5 5 5 1 5 5 5 4 2 ! ! 5 3,50

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 18-3:  Continuacion de la Gestion operativa y control y seguridad, mantenimiento
GOC2 Mantenimiento de la flota 3 3 2,5 2 4 5 5 15 2,875 3,25 3 3,25 3,625 2,625 2,5 3,26

GOcC2.1 Programacion y control de mantenimientos 5 5 3 1 5 5 5 1 5 4 5 4 35 3,5 3
GOC2.1.1  Biticoras de mantenimiento 5 5 5 1 5 5 5 1 5 5 5 4 5 5 5
GOC2.1.2  Manual de mantenimiento del fabricante 5 5 1 1 5 5 5 1 5 3 5 4 2 2

GOC2.2 Mantenimiento 5 5 5 5 5 5 5 3 4,5 5 5 4 5 5
GOC2.2.1  Preventivo 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
GOC2.2.2 Correctivo 5 5 5 5 5 5 5 1 4 5 5 4

GOC2.3 Repuestos 1 1 1 1 5 5 5 1 1 1 1
GOC2.3.1 Inventario de repuestos 1 1 1 1 5 5 5 1 1 1

GOC2.4 Taller mecéanico propio 1 1 1 1 1 5 5 1 1

GOC3 Gestion de accidentes de transito 4 5 3,4 4 4,5 5 4,75 3,8 5

GOC3.1 Elementos de seguridad activa 5 5 3 5 5 5 5 5
GOC3.1.1  Frenos 5 5 3 5 5 5 5
GOC3.1.2  Alumbrado adecuado 5 5 3 5 5 5 5
GOC3.1.3  Neumaticos 5 5 3 5 5 5
GOC3.1.4 Direccién 5 5 3 5 5
GOC3.1.5  Suspensién 5 5 3 5

GOC3.2 Elementos de seguridad pasiva 5 5 5 5
GOC3.2.1  Cinturén de seguridad en todas las unidades de transporte 5 5 5

GOC3.3 Medidas preventivas 5 5
GOC3.3.1 RTV 5
GOC3.3.2 _ Polizas de seguro vigente
G0C3.3.3 _ Kits de seguridad en funcionamiento
GOC3.3.4  Check list de inspeccién de la unidad de transporte
GOC3.3.5  Material informativo de uso de cinturones

GOC3.4 Medidas corr
GOC3.4.1  Andlisis de riesgos de t
GOC3.4.2 _ Plan de accié

GOC34.3 Pla

Fuente: Elaboracion propia

59




3.3.  Resumen de la percepcion de la gestion de las operadoras de transporte

Los valores que finalmente son parte de la presente investigacion son parte de la Tabla 13, con lo

cual, se tiene:

Tabla 19-3:  Resumen de la tabulacion Criterios

Criterios Promedio
Gestion Organizacional 4
Gestion Financiera 4
Gestion de Conductores y Personal de Apoyo Operativo 4
Gestion de la Prestacion del Servicio 4
Gestion Operativa, Control y Seguridad - Mantenimiento Vehicular 4

Fuente: Elaboraci6n propia

Tabla20-3:  Resumen de la tabulaciéon Sub-Criterios

Gestion Organizacional

Sub-Criterios Promedios
GO1 Estructura organizacional 4
GO2 Gestién administrativa 4

Gestién Financiera
GF1 Gestion de obligaciones 4
GF2 Sistema de recaudo 4

Gestion de Conductores y Personal de Apoyo Operativo

GC1 Proceso de seleccion y contratacion de Personal 4
GC2 Clima Laboral 4
GC3 Gestion del Talento Humano 4

Gestion de la Prestacion del Servicio
GPS1 Informacion al pasajero 3
GPS2 Calidad del servicio 4

Gestidn Operativa, Control y Seguridad - Mantenimiento Vehicular

GOC1 Control operacional en la prestacion del servicio 4
GOC2 Mantenimiento de la flota 3
GOC3 Gestién de accidentes de transito 4

Fuente: Elaboracion propia

Con la finalidad de disponer de un anlisis especifico de cada uno de los componentes que son
parte de los diversos criterios de gestion, a continuacién, se determinan los gréaficos

correspondientes, con lo cual, se tiene lo siguiente:
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3.4. Gestidn organizacional
e Estructura organizacional
Dentro de esta gestion, la operadora de mayor puntuacién es la Operadora Riobamba con 4.96,

mientras la de menor puntuacion es la 10 de noviembre con 2.58, lo cual, es considerablemente

inferior al promedio que se ubica en los 4.32

RIOBAMBA
TRANS BANOS. 5 LAUSI

CHIMBORAZO BOLIVAR

16 de AGOSTO 10 de NOV

CITA EXPRESS

I CIU. Del COCA

OCCIDENTAL

Graéfico 10-3. Gestion Organizacional de las Operadoras de Transporte
Fuente: Elaboracion propia

e  Gestion administrativa

_ RIOBAMBA
TRANS BAN0O$,00

CHIMBORAZO.

16 de AGOSTO

CITA EXPRESS

VENCEDORE

ECUADOR...

Gréfico 11-3. Gestion administrativa de las operadoras de Transporte
Fuente: Elaboracion propia
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En esta gestion, las operadoras de mayor puntuacion son la Alausi, Patria, con una nota de 5,
mientras la de menor puntuacion es la 22 de Julio con 3.67; el valor promedio de las operadoras
se ubica en los 4.49

3.5. Gestion financiera

e Gestion de obligaciones.

RIOBAMBA
BARNOS5,00

CHIMBORAZO

ALAUSI
BOLIVAR

16 de AGOSTO 10 de NOV

CIU. Del COCA

VENCEDORE 2 de JULIO
ECUADOR...

Graéfico 12-3. Gestion de obligaciones tributarias de las Operadoras de Transporte
Fuente: Elaboracion propia

Dentro de esta gestién, las operadoras de mayor puntuacion son la de Riobamba y Bafios con

4.79, mientras la de menor puntuacién es Cita Express con 2.29; el promedio se ubica en los 3.94.

e Sijstema de recaudacién
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RIOBAMBA

ALAUSI
BOLIVAR

10 de NOV

CIU. Del COCA

OCCIDENTAL

SANGAY

VENCEDORE
ECUADOR...

Graéfico 13-3. Gestidon del Sistema de Recaudacion de las Operadoras de Transporte
Fuente: Elaboracion propia

Dentro de esta gestion, las operadoras de mayor puntuacion son la de Riobamba, Chimborazo y
Bafios con 5.00, mientras la de menor puntuacién es la Sangay con 3.00, lo cual, es
considerablemente inferior al promedio que se ubica en los 4.23

3.6. Gestién de conductores y personal de apoyo operativo

e Proceso de seleccion y contratacion de Personal

RIOBAMBA

OCCIDENTAL

SANGAY PATRIA
VENCEDORE

ECUADOR...

Gréfico 14-3. Gestion del proceso de seleccion del personal de las Operadoras de

Transporte
Fuente: Elaboracion propia
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En esta gestion, las operadoras de mayor puntuacién son la Riobamba, Alausi, Colta y Bafios con
5.00, mientras la de menor puntuacion es la 22 de Julio con 2.8, lo cual, es considerablemente

inferior al promedio que se ubica en los 4.31

e Clima Laboral

RIOBAMBA

5 —_

16 de AGOSTO 10 de NOV
CITA EXPRESS CIU. Del COCA
OCCIDENTAL COLTA
SANGA PATRIA
VENCEDORE 2 de JULIO

ECUADOR...

Gréfico 15-3. Gestion de clima laboral de las Operadoras de Transporte

Fuente: Elaboracion propia

La gestién del clima laboral determina las operadoras de mayor puntuacion a Alausi, 10 de
Noviembre, Colta, Patria, Sangay con 5.00, mientras la de menor puntuacién es Cita Express con

2.25, lo cual, es inferior al promedio que se ubica en los 3.83

e Gestion del Talento Humano
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RIOBAMBA
BANOS2,00

CHIMBORAZO

16 de AGOSTO

VENCEDORE

ECUADOR...

Gréfico 16-3. Gestion del Talento Humano de las Operadoras de Transporte
Fuente: Elaboracion propia

En esta gestion, la operadora de mayor puntuacion es la Ecuador Ejecutivo y Riobamba con 4.67,
mientras la de menor puntuacion es la 22 de Julio con 1.00, lo cual, es considerablemente inferior
al promedio que se ubica en los 3.69

3.7. Gestién de la prestacion del servicio

¢ Informacion al pasajero

_ RIOBAMBA
BANOS. 4

OCCIDENTAL

SANGAY PATRIA
VENCEDORE

ECUADOR...

Gréfico 17-3. Gestion de la informacion al pasajero de las Operadoras de Transporte
Fuente: Elaboracion propia
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Esta gestion determina que la operadora de mayor puntuacion es la Alausi, Chimborazo y Bafios
con 3.75, mientras la de menor puntuacion es la 22 de Julio con 2.50, lo cual, es

considerablemente inferior al promedio que se ubica en los 3.48

e Calidad del servicio

RIOBAMBA

VENCEDORE
ECUADOR...

Graéfico 18-3. Gestion de la calidad del servicio de las Operadoras de Transporte
Fuente: Elaboracion propia

Dentro de esta gestion, las operadoras de mayor puntuacién son la Alausi, CIU del Coca, Colta,
Patria, 22 de Julio, Cita Express y Bafios con 5.00, mientras la de menor puntuacion es la
Riobamba con 3.6, lo cual, es inferior al promedio que se ubica en los 4.42

3.8. Gestién operativa, control y seguridad - mantenimiento vehicular

e Control operacional en la prestacidn del servicio
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RIOBAMBA

ALAUSI
BOLIVAR

BANO
CHIMBORAZO

16 de AGOSTO 10 de NOV

CIU. Del COCA

VENCEDORE 2 de JULIO
ECUADOR...

Gréfico 19-3. Gestion del control operacional de las Operadoras de Transporte
Fuente: Elaboracion propia

En esta gestion, la operadora de mayor puntuacién es la de Bafios con 5.00, mientras la de menor
puntuacion es la 10 de noviembre con 3.15, lo cual, es considerablemente inferior al promedio

que se ubica en los 4.09

e Mantenimiento de la flota

ALAUSI
CHIMBORAZO BOLIVAR

10 de NOV

CIU. Del COCA

Gréfico 20-3. Gestion de mantenimiento de las Operadoras de Transporte
Fuente: Elaboracion propia
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Dentro de esta gestién, las operadoras de mayor puntuacion son la Colta, Patria y Bafios con 5.00,
mientras la de menor puntuacion es la 22 de Julio con 1.5, lo cual, es considerablemente inferior

al promedio que se ubica en los 3.26

e Gestion de accidentes de transito

RIOBAMBA
CHIMBORAZO BOLIVAR
16 de AGOSTO 10 de NOV
CITA EXPRESS CIU. Del COCA
OCCIDENTAL ' COLTA
SANGA PATRIA
VENCEDORE 22 de JULIO

ECUADOR...

Graéfico 21-3. Gestidn de accidentes de transito de las Operadoras de Transporte
Fuente: Elaboracion propia

En esta gestion, las operadoras de mayor puntuacion son la Alausi, Colta, Ecuador, Vencedores,
Sangay. Cita Express y Bafios con 5.00, mientras la de menor puntuacion es la Bolivar y 16 de

agosto con 3.4, lo cual, es considerablemente inferior al promedio que se ubica en los 4.46.

3.9. Propuesta

A partir de los aspectos sensibles dentro de la gestion de las Operadoras que se asocian con la
menor puntuacion obtenida y que se requiere fortalecer, se plantea el contenido estructural de un

bloque de estrategias y de las consiguientes acciones que permitan el control y mejora de ambos

ambitos, con lo cual, se tiene

68



Tabla 21-3: Propuesta de estrategias y plan de accién

Elaborado por: Villarreal & Andrade

Tipo de riesgo o || s || | Plan de acdin Rl ke e e Indicdor  [Meta| Respmsable | Producto o “'ﬂ OBSERVACION
Enla gestién de riesgo Identficacion de ks Politicas de
organizacional al no tenerun |pzsdon Orzanisramas= = Orz
enfoque de gobierno estructurado y A g Elboracionde un Manualde (Orzanisramas Manual d2
coordinado que abarque todala R Organizacional [_ - - Funcions: dalpersonalde b $200 |implmentsdos = 00% Funcions: v
Ofganisramas & Estructurales ~
operadora de transponte no se podra S Q’*‘Lf”‘ — Op_:gdous en Reglamentos
identificar, cuantificar, respondery ||} Gestisn Detarminacion de Reglamento actividad Garenie 2probados
vigilar las consecuencias de eventos | |Organizaci i:n’:zr’no dg:":fso = Administrativo
. 3 |EE0quS 02 Droceso S
potenciales que podrian suscitarse Determinacisn de Planficac ion= =
enla operadora de transporte Inexistencia de Estructumcionln. o mento Estratézico Enfoque de Procesos Mapz de
conllevindola a no poder responder Dlnes. Adminaicaiva: |de Plnes (misidn, visién, cbjtves. $400 |mpkmenmdoz = |90% Discesas
efectivamente ante una situacién de Estratigicos Estratégicos | indicadorss) (Operadoras de
emergencia. EtsboracidndePlnes de Accidn Transporte
Determinacidn de una matriz de
Eztandarizacio [raquisitos legales asocizdosa ks
3 3 Falta d2 £ % A 2
Eneste caso, se refiere alosriesgos estandarizacion |Obligaciones n de los actividad econdomica Fereer (Matriz d2
asociados ala actividad econdmica, ;n PR R soci;s controles Capacitacion en sisemas $200 30% Mxm'n;mdvo R 2querimisntos
ya sean de tipointerno o externo. s Sidos legales v ﬁm_nc Eros e quizis  compti Lezates
Podemos hablamos de las pérdidas ||2 Gestion financieros  |Anilisis de costos operatives ¥
s pueds Syfm unacrganizacicn |[Fremde ?Amz?:‘:ﬁtsomizx on dal [Efectridad de
debido a decisiones tomadas en su ERESR 2 it
interior. podemos mencionar cuyo Recaudacion Sisema de Innovacion en [Determinacidn d= Cajas Comunitarias SRR Mejoras
origen es externo. librz 2n las I 2! zistema de Identificacion de $ 400 implementadas 80% |Jefe Fnanciero[financieras
oepradoras r2caudacion responsabilidadas v autoridades msjocas identiicadas [documentadas
d2 los parsticipantes an 122 A
Revision de ka compatencia de
El potencial riesgo que corren las Ssbccidn Estandarizacis loz rabzjadorss de ks Seleccion dal i .
operadoras de transporte en cuanto informal dal Selacciéndal |ndate Operadoras Pemzonat & Dertina jeede actualizados
se refiere ala gestién deltalento s | becs Actuatizacion del parfil de fos $400 [actualzados’'= 85% |Talento ® 2
P que P2 s2leccion dal S Dacfites exi . B dzlpersonalde
humano de manera no apropiada insesa. personal partcpames eis exitentes en m— 12 operad
genera un déficit en |a productividad Desarrofio del Manual de 2z Operadoras
de lamisma, ya que al notenerun Funciones ALY
personal capacitado no se tendrd Clima Laborz==
i icacid . P Eswdios de Clima Jefa de Estudio
I:derazgo’, buef'la comunicacion, 3 Gestionde [Excesiva carza . Monitoreo da1 [Seguimiento a ki cargade - ; o
motivacién y rapida respuesta ala Conductores |1anosal Clima sboral iz abosal |tr2bzio 2n 12 operadora $500 |Laboralrealizados/= |73% |Takato Laboral
resolucién de conflictos, sobre todo A nalisis da datos. Toma de (Operadoras d2 Humano efactuado
almomento de la contratacién de un | docisionss. Transports
nuevo conductor de la unidad de Priorizacion de tamas de capacitacion
transporte, ya que sino se evaldan Raducids Capacitacion Formacion de grupos de trabajo Capacitacion== Dianes de
sus habilidades y conocimientos imcis 20 funcidn de proyec os de Capacitacionss Jefe de b
g e capacitcion Taknto del personal i $500 | dag’ & 259 |Tate Capacitacion
podré desencadenar un mortal soboe o8 Hu: pecativo v L — 2 Simca s 2% [ LAY 2porbados v
siniestro de transito. trabajadores 34 miniztrativo Analeis de impacto de los Capacitacionss Humano cinancizdos
[proyectos pravio 25 plenificadas
financiamisnto vaprobacidn




Tabla 22-3:

Propuesta de estrategias y plan de accién (continuacion)

AUAULIALNTULY Y dpPIUUaLIvLL

operadoras

Minima . Determinacion de la percepcion . .
Estos riesgos estin motivados 2 & Innovacion del | 4a 10< clisntes con sl servicio Gestion del Pasajero=
retroalimentacion : s
por lafalta de suficiente - mex de [S 0 a la respuesta sobre # respuestas al Responsable |Respuestas al
informacién y conocimientos por con las 5 hfmaam al stroali aci[las inonietndas de los ¢ $300 pasajero/ # 80% |de atencion al pasajero
parte de los responsables de la expecfﬂt_l‘“ds de |pasajero én o el Determinacion de indicadores requerimientos del cliente documentadas
operadora y sus clnentes’para 4. Gestién |los pasajeros pasajero sobre 1a percepcion de los passjero
hacerfrente congarantiasa  |de sobre el servicio pasajeros
cambios de calado, yaseaenla |Servicios Analisis del volumen de ventas Gestion de Calidad=2
stacian econdmica gensral de Volumen de Tdentificacion de promociones ea de promociones
la operadora, o bien enlas i ¢ Calidad del Fidelizacion as div Pr 5200 | pr Fi <0, | Gerente Promociones
condiciones relativas ala erasem servicio de los clientes [ CIVELSas futas - mplementadas/side |13%| 4 4 etrativo implementadas
actividad ala que se dedicala control Establecimiento de metas de promociones
empresa. ventas identificadas
Revision de los controles de
Estandarizacio i 0o de las Oneradora Mantenimiento= # de Supervisor de
o a5 n del proceso |Andlisis causa-efecto de la mantenimientos .. |Plande
N N P 2 <o) |M e e
' 'hn!emmtentos fantenimiento efectividad d los $300 |efectuados’ & de g5% Mantenimient Mant oy
Cualquier operadora puede verse sin control de la flota s Establecimi de Planes de 20 odelas 2
3 A Mantenimient |Establecimiento es mantenimientos vigente
afectada por los diferentes tipos B 2 Operadoras
de riesgo, indistintamente de su o Mantenimiento en cada planificados
sector, Y suimpacto econdmico Operadora
conrespondiente. Por ello, Aviafisie canea Re“_s‘_‘m de Wgos enel Gestién de hallazsos=
muchas compafiias deciden -~ : E servicio de las diferentes rutas i i Quejas |
. : o7 5. Gestién |Ambiente efectoenel v % # de hallazgos
implantar sistemas de gestién de Operativa 3| ssackive sl Control I sobre items de demanda-quejas $300 S tiinadoel & g 30% Gerente reclamos de los
tiesgos operativos, paramitigar [~ £ operacional : Analisis de crecimiento de la o= “*| Administrativo|clientes
las pérdidas que pueden causar SErvICIo diferentes demanda hallazgos
: : PR documentados
este tipo de riesgos. Esta rutas — Yy T identificados
mitigacién se puede conseguir Talleres de capacitacion Sobre
reducxends) la probal.:nhdad de Acciones Impulso de R le PRI < :
ocurrencia o reduciendo el s i = e i Convenios=# de
impacto excusivamente | Gestion de gestion Elaboracion de convenios con e oh 4 Ger Conven
- 3 : z 5 3 convenios efectuados/ | <,, |Gerente onvenios
reactivas ante los |accidentes de  [proactiva entes de control del transito $ 300 £ de convenios 13% | & dministrativol firmados
incidentes y transito sobre los Seguimiento periodico a los ificad i
accidentes accidentes  |incidentes y accidentes de las planificados

Elaborado por: Villarreal & Andrade
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3.9.1. Lineamiento de la propuesta sobre los tipos de gestion

Es indispensable considerar los diferentes ambitos de accion que requiere la Resolucion No.
ANT-NACDSGRD118-0000094, este particular permite el lineamiento de acciones que son

inherentes a la actividad econdmica de las operadoras y que se enfocan a los siguientes puntos:

e Gestion Organizacional.

e  Gestion Financiera.

e Gestion de Conductores y personal de apoyo.
e Gestion de la Prestacion del Servicio.

e  Gestion operativa, Control y Seguridad.

En el caso presente, es valido citar los puntos sensibles a gestionar en cada uno de los &mbitos
que son parte de la Resolucion No. ANT-NACDSGRD118-0000094, con lo cual, se tiene el

siguiente lineamiento de trabajo:
3.9.2. En lagestion organizacional
3.9.2.1. Organigrama Estructural

Los puntos débiles para fortalecer son la falta de Organigrama Estructural en la estructura propia
de la operadora y de igual manera, la inexistencia de planes estratégicos basicos. Lo mencionado
requiere de disponer de un lineamiento basico en el esquema operativo de las operadoras, con lo
cual, para el caso de los Organigrama Estructural y en consideracién a que las operadoras no

constituyen un ente complejo en su estructura, se propone:

Gerente
General

Jefe Administrativo Jefe de Jefe de Jefe de
Operaciones Mantenimiento Marketing
Aprzlllg':tlode Analista de Analista Analista Analista Tecnico de Analista de
Sistemas Legal Financiero de rutas Mantenimiento publicidad

Humano

Gréfico 22-3. Organigrama Estructural de una operadora de transporte

Fuente: Elaboracion propia
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Las funciones bésicas para desarrollar son:

Para el Gerente General, representante legal de la Operadora

o Fortalecer el mantenimiento de la infraestructura y de las unidades de transporte.

o Facilitar los recursos destinados al desarrollo de las actividades que son parte directa de la
gestion de riesgos del transporte.

o Representar al establecimiento frente a los entes de control.

e Entregar ropa de trabajo y equipos de proteccion personal a los colaboradores.

e Establecer una Politica de Gestion de Riesgos adecuada para el establecimiento.

e Acoplar las acciones necesarias en la prevencion de los riesgos laborales que pueden afectar
la salud del personal.

e Impulsar el ingreso de los datos al Sistema Unico de Trabajo, SUT, del Ministerio
correspondiente.

Para el Jefe de Mantenimiento, planificacion del Plan de Mantenimiento de las unidades de la

Operadora.

¢ Analista de mantenimiento, vinculo operativo de los mantenimientos de las unidades con los

talleres.

Para el Jefe de Marketing, identificacion de acciones asociadas a la comercializacion de los

boletos.

e Analista de Publicidad, establecimiento de acciones de comercializacién de servicio de

interés de los clientes.

Para el Jefe Administrativo, seleccion del personal, enlace de los diferentes &mbitos de operacion,

respuesta a los requerimientos de los clientes.

e Analista Legal, gestion de los requerimientos legales de la Operadora.

¢ Analista Financiero, gestion de los requerimientos financieros de la entidad.

e Analista de Sistemas, mantenimiento del sector informatico de la organizacion.

e Analista de Talento Humano, seleccion del personal, formalizacion de contratos, pagos de
rol.

e Jefe de Operaciones, supervision de las rutas, respuesta a los clientes.
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e Analista de Rutas, identificacion de las rutas de interés que requiere el mercado.

En el caso del Jefe Administrativo, su &ambito de accion se rige también a:

o Evaluar los riesgos que son parte de la actividad del transporte.

o Identificar medidas preventivas y/o correctivas aplicables a los accidentes de trabajo.
e Administrar acciones preventivas sobre los riesgos que han sido identificados.

e Promover un sitio de trabajo seguro para el personal de la Operadora.

o Gestionar el normal funcionamiento de la infraestructura que es parte la organizacion.
o Capacitar al personal en temas asociados a los riegos.

e Motivar los recursos destinados a la gestion de riesgos del transporte.

De manera general, el personal de la Operadoras debe:

e Participar de manera activa en el control y prevencion de riesgos.

e Asistir a procesos de capacitacion.

e Cumplir con las instrucciones de seguridad en su ambito de trabajo.

¢ Usar de manera responsable de los equipos de proteccion personal.

e Informar a su superior inmediato sobre averias de las unidades de transporte.

o Velar por la salud del grupo.

e Cuidar su higiene personal.

e Cooperar en los procesos de investigacion de accidentes suscitados en su medio laboral.
o Ser parte de los controles médicos que disponga el establecimiento.

e Respetar y cumplir con la sefialética asociada a los riesgos del transporte.

Es decir, el personal de la operadora debe conocer y cumplir las pautas desarrolladas por la
organizacién en funcion de disponer de un sitio de trabajo seguro. Por lo tanto, cuando los
trabajadores generan accidentes por negligencia, la organizacion no presenta responsabilidad

alguna respecto de las lesiones suscitadas.
3.9.2.2. Planes Estratégicos
En lo que tiene que ver, con la estructura de los Planes Estratégicos que se adecuan a la actividad

econdmica de las Operadoras, los pilares significativos a considerar se identifican de la siguiente

manera:
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| | | |

Direccionamiento Andlisis

Estratégico FODA Objetivos Seguimiento
Mision Vision Politica Fortalezas Estrategias pUAGE
Seguimiento
o idad Indicadores de Evaluacion de
[POMIIEEGLES Gestion Indicadores
Debilidades Toma de
decisiones
Amenazas

Gréfico 23-3. Estructura de un Plan Estratégico
Fuente: Elaboracion propia

Las fases que son parte del Plan Estratégico de las diferentes Operadoras disponen de
caracteristicas propias para su desarrollo y requieren de un trabajo individualizado con los
integrantes de cada organizacion. Un punto a tomar en cuenta, es la presente gestién de los
establecimientos que operan en la ciudad de Riobamba y que son parte del presente trabajo, este

punto, pasa a ser el arranque dentro del contenido de un Planteamiento de Estrategias.

3.9.3. En lagestion financiera

La denominada falta de estandarizacion en los controles documentados se considera un punto
significativo a ser gestionado por las operadoras. En este caso, es factible disponer del siguiente
enfoque para su estandarizacion:

3.9.3.1. Obligaciones de los socios

Objetivo, promover un lineamiento que defina los controles sobre los documentos que son parte

de la gestion de la Operadora de Transporte.

Alcance, se aplica para los documentos que se generan dentro de los procesos de las Operadoras

y su modo de llevarlo a cabo para una correcta gestion legal y financiera.
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3.9.3.2. Definiciones

e Documento. - Es la informacién que se relaciona a los diferentes procesos de la Operadora
de Transportes que dispone de soporte como el papel, electrénico, foto o una combinacion.

e Control de documentos. - Son las acciones debidamente coordinadas que el responsable de
los procesos desarrolla para llevar a cabo el control de los documentos.

3.9.3.3. Responsabilidad y autoridad

e EI Control de Documentos determina que el responsable Administrativo dispone de la
autoridad que defina el mecanismo de control de origen interno y externo que requiere la
operadora.

e Los responsables de los procesos operativos y/o administrativos se encargan de la elaboracion
y actualizacion de los documentos necesarios para su gestion.

e El Gerente de la Operadora de la operadora es responsable de la aprobacion de la
documentacion de la operadora.

3.9.3.4. Procedimiento de Elaboracion / Revision de Documentos

Para elaborar y/o actualizar los documentos se sigue el esquema:
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Responsable Jefe Gerente de la
del proceso Administrativo Operadora

Elaborar y/o
actualizar los

documentos
A J
J Revisar el
documento
en tramite
NO
Acepta
SI
Gestiona la

aprobacion del
documento en los
niveles pertinentes

A 4

Firma los
documentos

A 4
in )

Grafico 24-3. Control — Estandarizacion de documentos
Fuente: Elaboracion propia

Cada una de las actividades de este procedimiento, se describe a continuacion:

Elaborar y/o actualizar documentos. - El responsable del proceso elabora y/o actualiza el

documento.

e Revisar documento. - El responsable administrativo revisa el documento, asi como el nimero
de version. Se verifica que cumpla con lo establecido con las normas de gestion pertinente,
asi como con la legislacién que sea aplicable al &mbito de la Operadora.

e Aprobar documento. - El Gerente General es responsable de la firma que respalda la
aprobacion de los documentos

o Respaldar en servidor. - El Jefe Administrativo respalda en el servidor el documento que se
ha trabajado y lo ubica en la carpeta correspondiente al proceso donde pertenece el documento
aprobado.

e Difundir documento. - El responsable del proceso debe difundir el contenido del documento

a los usuarios correspondientes.
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Finalmente, los documentos de origen externo, son controlados mediante la creacion de una

carpeta de “Documentos Externos”

3.9.4. Sistema de Recaudo

En lo que tiene que ver con la Innovacidn en el Sistema de Recaudacion, es necesario recordar
que las Operadoras de Transporte en la actualidad disponen de la necesidad de brindar un servicio
de calidad, puntualidad, eficiencia, seguridad, entre otros. Por lo tanto, es significativo establecer
un servicio que permita a cada propietario manejar la responsabilidad de una Caja Comun con la
finalidad de que lo producido se reparta de manera equitativa entre los socios de las operadoras y

que, de manera paralela, se mejore el servicio en su conjunto.

Por otra parte, se recalca que la Caja Comun es una herramienta de soporte efectivo en el
transporte publico; ya que permite una efectiva toma de decisiones en base a un andlisis de datos
conjunto de los participantes, adicionalmente, se mejora los ingresos y las condiciones de trabajo

de los participantes que se asocian directamente a la seguridad de los pasajeros.

Ademas, el sistema de caja comudn evita que se generen problemas de asignacion de rutas y
frecuencias dentro de las operadoras ya que los ingresos se reparten de manera equitativa,
disminuyendo los llamados “correteos” en las vias por tratar de llegar pronto al destino y tomar

otra ruta.

3.9.4.1. Compra de boletos

Respectivamente al sistema de recaudo se asocia también la manera en como ingresa el dinero al
fondo de caja, una de las innovaciones que se esta aplicando a nivel nacional con las operadoras
gue cumplen los paramentos de una correcta gestion financiera es la compra de boleros

ONLINE, donde el pasajero puede tener cierta informacion dentro de la plataforma:
e Ubicacién de Agencias en todo el pais.

e Horarios de viajes

e Compra de boletos
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INICIO QUIENES SOMOS DESTINOS BOLETOS ONLINE OFICINAS

COMPRA TU PASAJE EN 4 PASOS.

1. Seleccion de ruta.

Selecciona origen, destino, fecha y hora.

2. Seleccion de asientos.

Selecciona los asientos e ingresa los datos de los pasajeros.

3. Seleccion de método de pago.

Elige tu método de pago y llena los datos de la factura.

4. Confirmacion.

Después de confirmar tu compra recibiras tu boleto mediante correo electrénico.

Comprar ahora

Figura 1-3. Inicio de la plataforma de cooperativa de transportes Ecuador.

Fuente: http://www.transportesecuador.com.ec

3.9.5. Gestidon de conductores

3.95.1. Seleccion del personal

La denominada Seleccion del Personal es factible sea documentada de la siguiente manera:
Identificacion de las necesidades, es fundamental conocer las necesidades y, por ende, el
candidato que se vincula directamente a la necesidad a cubrir la actividad que se requiera en la
operadora. La necesidad es distinta para cada organizacion, sin embargo, de manera general se

requiere rasgos de puntualidad, responsabilidad, competencia, entre otros.

3.9.5.2. Busqueda del personal 6ptimo

La busqueda de candidatos requiere la existencia de un perfil basico para la necesidad, es decir,
las operadoras pueden manejar una publicacién de interés por algin medio de comunicacion y/o

internet. La etapa de preseleccién de los interesados requiere de la presencia basica de aspectos

como la habilidad, experiencia, formacion, y no deja de lado, las funciones a gestionar en el cargo.
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Tabla 23-3: Proceso de seleccion de conductores.

PROCESO DE SELECCION DE CONDUCTORES

Cumple

No
cumple

Observacion

Hoja de vida

Tipo de Licencia (Profesional tipo D o E)

Cantidad de Puntos de la licencia (Politica de mas de
22 puntos para ingresar.)

Certificados de trabajo

Certificado de aportacion al IESS

Examenes psicoldgicos (Examen vigencia de 1 mes)

Examen Psicosensométrico

Examenes médicos

Experiencia en atencién al cliente

Experiencia en conduccion de vehiculos pesados

Verificacion de antecedentes legales (No debe tener
antecedentes)

Elaborado por: Villarreal C. & Andrade B.

3.9.5.3. Entrevista y valoracion del candidato

En lo que tiene que ver con potenciales pruebas de los candidatos, es necesario el perfil del
candidato y estas varian de acuerdo al puesto que se debe cubrir. Una herramienta importante a
manejar es la entrevista con la finalidad de conocer de manera directa las inquietudes y
expectativas de los candidatos. En la parte final de la seleccién del personal, es importante la
valoracion y la consecuente toma de decisiones pues, la seleccion idonea de la persona va a incidir

de manera directa en el desempefio del cargo. En consecuencia, el proceso de contratacion es la

etapa de informacion contractual y legal de la operadora.
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Tabla 24-3: Evaluacién para el nuevo candidato

COOPERTATIVA DETRANSPORTE " ...........cccoovriniinnnnnne "

DEPARTAMENTO DE GESTION DE CONDUCTORES

EVALUACION PRACTICA DE CONDUCCION

NOMBRE DEL EVALUADO:

CEDULA DE IDENTIDAD: FECHA:
RANGOS DE EVALUACION DEFICIENTE REGULAR BUENO
(26 - 50) PUNTOS | (51-75) PUNTOS (76-100) PUNTOS
ASPECTOS DE LA EVALUACION FACTOR EVALUADO CALIFICACION
Inspeccién de los niveles de aceite y combustible.
Verificacion del estado de la bateria y niveles de electrolitos.
Inspeccion y verificacion del sistema de frenos.
CONOCIMI ENTO, Inspeccion de niveles de refrigerante.
INS pECC|ON Y Verificacion del estado de llantas (Banda de rodaduray presion)
~ Verificacion del estado de las luces. (Altas, medias, bajas, direccionales, stop, nebline
ADAPTACION ¢ ) P
Adaptacion o graduacion de espejos.
DEL VEHICULO ” ” - — -
9 Adaptacion o graduacion del asiento y cinturén de seguridad.
30% Identificacién de controles del vehiculo.
Identificacion de posibles fugas de lubricante, aceites y refrigerante.
TOTAL
ASPECTOS DE LA EVALUACION FACTOR EVALUADO CALIFICACION

DESTREZA Y
HABILIDAD EN EL
MANEJO DE LOS
MECANISMOS DE

CONTROL Y
CONDUCCION DEL

AUTOMOTOR

40%

Maniobra de encendido y arranque del vehiculo.

Puesta en marcha en plano y en pendiente.

Coordinacién de maniobras cambio-embrague.

Coordinacién de maniobras aceleracién-freno-embrague.

Utilizacién de cambios ascendentes-descendentes.

Utilizacion de los frenos (de pedal y de motor).

Descenso y ascenso en carreteras inclinadas.

Detencidn del vehiculo y arranque en pendiente.

Maniobras de adelantamiento.

Parqueo y reversa.

TOTAL

ASPECTOS DE LA EVALUACION

FACTOR EVALUADO

CALIFICACION

COMPORTAMIENTO
DEL CONDUCTOR
FRENTE AL
TRANSITO, RESPETO
DE LA SENALETICA Y
PEATON, USO
ADECUADO DE LA
INFRAESTRUCTURA
VIAL 30%

Utilizacion de las sefiales de cruce.

Distancia de seguimiento, parada y laterales.

Zona de adelantamientos

Cruces

Intersecciones

Rotondas o redondeles.

Cambios de carril

Maniobra de virajes

Utilizacién de luces direccionales

Respeto de los limites de velocidad, al peaton y la sefialetica de transito

TOTAL
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COOPERTATIVA DE TRANSPORTE "

DEPARTAMENTO DE GESTION DE CONDUCTORES

i —
e RESULTADOS DE LA EVALUACION
. VALOR DE PUNTAJE
ASPECTOS DE LA EVALUACION CALIFICACION PONDERACIO CxPp/10
N
’ CONOCIMIENTO, INSPECCION Y ADAPTACION DEL ‘ ‘ 3006 ‘ | |
VEHICULO °
’ DESTREZA Y HABILIDAD EN EL MANEJO DE LOS ‘ | 40% ‘ | |
MECANISMOS DE CONTROL Y CONDUCCION DEL °
COMPORTAMIENTO DEL CONDUCTOR FRENTE AL
30%

TRANSITO, RESPETO DE LA SENALETICA Y PEATON,
USO ADECUADO DE LA INFRAESTRUCTURA VIAL

PUNTAJE TOTAL

Fuente: Elaboracioén propia.

3.9.6. Capacitacion y seguimiento

El aspecto de la capacitacion del personal, es otro punto a gestionar dentro de las operadoras y

que depende en gran medida de los recursos que dispone la organizacion, ademas, se considera

un aspecto importante que complementa a la Seleccion del Personal, en base a lo arriba

mencionado, se determina el siguiente plan de capacitacion:

Tabla 25-3: Propuesta de capacitacion

Tema Asistentes M1 | M2 | M3 | M4 | M5 | M6 [Observacién
Normativa Legal Responsable Legal
Normas NIIF Financiero
Enfoque de Procesos Administrativo
Clima laboral Talento Humano

Mantenimiento preventivo y correctivo

Mantenimiento

Gestion administrativa

Administrativo

Indicadores de gestion

Administrativo/
Talento Humano

Atencion al cliente

Conductores
Administrativo

Solucién de confkictos

Conductores
Administrativo

Elaborado por: Villarreal C. & Andrade B.

Lo arriba indicado, es valido que sea priorizado con la finalidad de la optimizacion de los recursos

que dispone la Operadora mientras tanto, le frecuencia de su desarrollo se estima en un trimestre.
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3.9.7. Indicadores

En el caso de los indicadores, en base a un criterio de impacto sobre las &reas que son parte de las

labores operativas y administrativas de las Operadoras, se determina el siguiente contenido:

Tabla 26-3: Matriz de indicadores

MATRIZ DE INDICADORES, 2021 OPERADORA
No Indicador Férmula Proceso Frecuencia
Monto de ventas efectuadas en el 2021
1 Ventas / Montos de ventas planificadas en el | Contabilidad Mensual
2021

# de Planes de Mantenimiento
efectuados en el 2021 / # de Planes de

2 Mantenimiento L it Mantenimiento Mensual
Mantenimiento planificados en el
2021
#. Capacitaciones realizadas en el

3 Capacitacion 2021/ # Capacitaciones planificadas | Talento Humano | Semestral
en el 2021

Reclamos de | # reclamos de los clientes en el 2021 / -

4 clientes # de reclamos gestionados en el 2021 Servicio Mensual
# de mejoras implementadas en el Gestion

5 Mejoras 2021/ # de mejoras identificadas en el o Bimensual
2021 Organizacional

Elaborado por: Villarreal C. & Andrade B.

3.9.8. Gestion de servicios

3.9.8.1. Informacién al pasajero

Es primordial manejar informacion sencilla y objetiva que indique lo que el cliente quiere ver de
manera rapida, tal como se realiza en ciudades desarrolladas con sistemas de transporte mas
completos por medio de plataformas virtuales de las cuales todas las operadoras de transporte
publico interprovincial deberia aplicar para una mejora en la calidad de servicio ya que al tener

esta informacion via internet los pasajeros podran:

e Optimizar sus compras de boletos al destino elegido.

e Disminuir el estrés al momento de la compra.

e Evita acercarse a las oficinas para obtener informacién
e Ganar tiempo.

e Poder tomar rapidas decisiones si la operadora no tiene ruta al destino que busca el pasajero.
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INICIO QUIENES SOMOS DESTINOS BOLETOS ONLINE OFICINAS

SIZDESTINOS Y HORARIOS

Figura 2-3. Inicio de la plataforma de cooperativa de transportes Ecuador.
Fuente: http://www.transportesecuador.com.ec

Ademas, el pasajero debe tener informacion de quien es el conductor y si cumple con los
pardmetros establecidos anteriormente para poder conducir dicha unidad de transporte, caso
contrario podrian levantar una denuncia a las autoridades competentes para evitar tener mas

siniestros en las vias.

AR 0D

En dicho carné debe constar los siguientes datos:

e Nombres completos
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e Cédula

e Tipo de licencia de conducir

e Tipo de sangre

e Afios de experiencia conduciendo

e Codigo personal del conductor con el que figura en la operadora de transporte

3.9.8.2. Seguridad en la prestacion del servicio

Uno de los aspectos mas importantes al momento de prestar un servicio de transporte es la
seguridad, ya que, por las estadisticas anteriormente revisadas en el presente estudio, los paises

latinoamericanos estan entre los primeros en tener causas de muerte por siniestros viales.

La causa principal es el exceso de velocidad y la denominada ‘guerra del centavo’ donde las
unidades compiten entre si por ganar pasajeros, por tal motivo todas las unidades deberan ser
monitoreadas todo el tiempo mientras estén cubriendo alguna ruta denominada por la operadora
de transporte y de esta manera poder tomar correctivos tanto en la conducciéon como el
cumplimiento de horarios de viaje establecidos, competencia que deberia asumir la ANT de la
siguiente manera:

FUNCIONAMIENTO DE CONTROL DE VELOCIDAD POR CAMARAS Y GPS

La Agencia Nacional de Elmonitor de velocidad va Las camaras incluyenun
Transito intenta frenar los colocadoalavistade los sistemna GPS que registrala
excesos de velocidad con usuarios y esta conectado velocidad del bus.
estos aparatos. alvelocimetro
Losdatos delos
dispositivos se
almacenan enuna'caja

negra'y soneviados al
ECU-91L

cooperativas de Desde el lunes 1de octubre, el
transporte, via mail, conductor sera sancionado con
sobre los excesos de unasalario basico que establece
velocidad. Esta el Codigo Integral Penal (COIP),
permitido 90 km/h Estosignfica USD 386.

Figura 3-3. Funcionamiento de control de velocidades

Fuente: http://www.elcomercio.com.ec
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3.9.9. Calidad del servicio

La denominada retroalimentacion del pasajero es factible sea documentada por medio de
encuestas que permitan conocer la percepcion del cliente, con lo cual, un contenido bésico de

preguntas que permite conocer esta informacion es la siguiente:

e Ud,, se siente cdmodo en la presente Operadora de Transporte?

e Ud., hasufrido de inconvenientes en la Operadora de Transporte y que no han sido
respondidos por los responsables?

e Ud. recomendaria el uso de la Operadora de Transporte?

e Ud. estima que es un servicio de calidad?

e Ud., piensa que el precio de la Operadora justifica el servicio que se ofrece al cliente?

La implementacion de las encuestas es de caracter mensual y requiere del andlisis
correspondiente de los datos que se han generado, por lo tanto, es necesario que, como producto
de la revision, se genere la presencia de acciones que respondan a la tendencia de los datos

obtenidos.

3.9.9.1. Fidelizacion de los clientes

Por otra parte, la fidelizacidn de los clientes es un tema a gestionar dentro del andlisis de datos
gue son parte de la encuesta arriba mencionada y que, a su vez, se vea complementada por

acciones como son:

e Anélisis de datos de las ventas de caracter trimestral.

¢ Identificacion de clientes y/o empresas con mayor volumen de compras.
e Elaboracion de promociones a los clientes de mayor consumo.

e Establecimiento de servicios que no disponen las deméas operadoras.

e ldentificacion de una ventaja competitiva en el mercado, por ej., retroalimentacion efectiva

con los clientes.

Un aspecto fundamental que soporta la fidelizacion de los clientes es que la Operadora de

Transporte vincule su actividad al desarrollo de acciones en base a:

e Respeto: El contacto de los participantes dispone de una consideracion mutua
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e  Compromiso: Larazon de ser de la Operadora es el servicio al cliente, es decir, es importante
la participacion del personal en funcién a los requerimientos del usuario.

e Innovacion: La permanente renovacion para responder al desarrollo de requisitos de los entes
de control requiere una respuesta dindmica de la operadora.

e Confiabilidad: El desarrollo de los requerimientos de los clientes es la base para el
crecimiento de la organizacion.

e Honestidad: Los integrantes de la empresa deben mostrar sus actitudes y aptitudes en las
funciones encomendadas.

e Puntualidad: El cumplimiento del servicio exigido por el cliente dentro de los plazos
establecidos genera la fidelizacion de los clientes de la operadora.

Por otra parte, es importante tener presente aspectos como:

e Dar a conocer los distintos servicios de la Operadora de Transporte.

e  Posicionar el servicio en el pensamiento de los clientes en base a la calidad del servicio y
la existencia de valores.

e Creacion de un espacio de opinién en la pagina web que permita interactuar con los

usuarios

3.9.10. Gestion operativa y de control

3.9.10.1. Plan de mantenimiento de flota

Un aspecto fundamental es el tema del mantenimiento que requieren las unidades que son parte

de la operadora, en este sentido, se plantea tener presente lo siguiente:

3.9.10.2. Plan de Mantenimiento Preventivo

El lineamiento bésico a considerar dentro de un plan de mantenimiento preventivo en funcién de
kilometraje, se determina en la Tabla 15, y se enfoca en marcas conocidas dentro del medio

automotor. En este sentido, es relevante indicar que los puntos de interés, son los siguientes:

e Cambiar aceite y filtro motor.
¢ Drenaje sistema de combustible.
e Afinamiento motor (abc incluye cambio de filtros)

e Limpiar cuerpo aceleracién iac / maf o map (usar limpiador).
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Limpieza y ajuste de frenos

Reajuste y lubricacién de suspension.

Cambiar bujias de encendido.

Lubricar rodamientos/cubos de rueda libre puntas de eje del.
Alineacion, balanceo y rotacion de neumaticos.
Cambiar aceite caja manual y transmision(s/a)
Cambiar aceite transfer

Cambiar aceite diferencial posterior.

Cambiar aceite diferencial delantero

Filtro aceite de motor

Aceite sae 20w50/15w40/5w40

Bujias de encendido (juego).

Filtro de combustible

Filtro de combustible secundario.

Filtro de aire.

Filtro trampa de agua diésel.

Elemento filtro de combustible-sup-secundario.
Retenedora punta del Ih & rh (2).

Rodela tapdn carter

Aceite sae 75w85/75w90/75w80/80w90 (caja).
Aceite sae 75w85/75w90/75w80/80w90 (dif. post).
Aceite sae 75w85/75w90/75w80/80w90 (transfer).
Aceite sae 75w85/75w90/75w80/80w90 (dif. del).
Spray limpia carburador

Spray limpia frenos.

Grasa

Insumos
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Tabla 27-3: Plan de mantenimiento preventivo

TIPOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO POR KILOMETRAJE REFERENCIAL

| ovo [ [aaonsr | [SSPRST | SEVEOLE T [CHEVEOLE Ty ymoue | [ e
R EPbEaTOs Y LUBRICANTES, | [ A 2L || S08X2 TV 434X2 CRDI 4x4 | | CROI4X2 TR A
MO sl 2]3] [s[1]2]3|[s]2]2]3 123 123 123 1123
IRE wlolofofl[xfofofof|2]a]olo 0olo]o 0/olo 0l0 |0 ololo
p K|K|K K|K|K K|K|K K|K|K KK |K K |K [K KK [K
CAMBIAR ACEITE Y FILTRO MOTOR +
MO | IS 18 PTOS. x| x [ x| x| IxIx]x]x||[x]|x]|x|x x [ x| x X [ x | x X | x | x X |x [x
MO | DRENAJE SISTEMA DE COMBUSTIBLE X
AFINAMIENTO MOTOR (ABC INCLUYE
MO | CAMBIO DE FILTROS) x| x| x x| x| x x| x| x X [ x| x X [ x | x X | x | x x |x [x
LIMPIAR CUERPO ACELERACION IAC /
MO | MAF o MAP (usar limpiador) XXX XXX
MO | LIMPIEZA Y AJUSTE DE FRENOS X[ XX X[ XX X[ X [ X X [ X [X X [X [X X X [X X [X [X
REAJUSTE Y LUBRICACION DE
MO | SUSPENSION x| x| x x| x| x x| x| x X [ x| x X [ x | x X | x | x x |x [x
MO | CAMBIAR BUJIAS DE ENCENDIDO X X
LUBRICAR RODAMIENTOS/CUBOS DE N N N N
MO | RUEDA LIBRE PUNTAS DE EJE DEL.
ALINEACION, BALANCEO Y
MO | ROTACION DE NEUMATICOS XXX SRR XXX XXX XXX XXX XXX
CAMBIAR ACEITE CAJA MANUAL Y
MO | TRANSMISION(S/A) X X X X X X X
MO | CAMBIAR ACEITE TRANSFER X
CAMBIAR  ACEITE  DIFERENCIAL
MO | POSTERIOR X X X X X X X
CAMBIAR ACEITE  DIFERENCIAL
MO | DELANTERO X X X X X X X
REP | FILTRO ACEITE DE MOTOR XX XX [XIX[XIX]| [X[X[X[X X X [X X X X X X [X X [X [X
LUB | ACEITE SAE 20W50/15W40/5W40 XX XX [XIX[X[X| [X[X[X[X X [ X [ X X [ X [X X [ X [X X [X [X
REP | BUJIAS DE ENCENDIDO JQUEGO) X X
REP | FILTRO DE COMBUSTIBLE X[ XX X[ XX X [ X [ X X [X [X X [X [X
FILTRO DE COMBUSTIBLE
REP | SECUNDARIO XXX XXX
REP | FILTRO DE AIRE XXX XXX XX [X XX [X XX X XX [X XX [X
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REP

FILTRO TRAMPA DE AGUA DIESEL

REP

ELEMENTO FILTRO DE
COMBUSTIBLE-SUP-SECUNDARIO

REP

RETENEDOR PUNTA DEL LH & RH (2)

REP

RODELA TAPON CARTER

XX

XX

LUB

ACEITE SAE
75W85/75W90/75W80/80W90 (caja)

X [ X|IX]| X | X

X [ X|X]| X | X

LUB

ACEITE SAE
75W85/75W90/75W80/80W90 (dif. Post)

x

x

LUB

ACEITE SAE
75W85/75W90/75W80/80W90 (transfer)

x

LUB

ACEITE SAE
75W85/75W90/75W80/80W90 (dif. del)

LUB

SPRAY LIMPIA CARBURADOR

LUB

SPRAY LIMPIA FRENOS

LUB

GRASA

LUB

Insumos

XXX X[ X

XXX X[ X

XXX X[ X

XXX X[ X

VALOR TOTAL

Fuente

: (Fernandez, 2016)
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3.9.11. Control Operacional de la flota

En cuanto se refiere a control operacional de la flota es de suma importancia apoyarse en sistemas
tecnoldgicos tales como sistemas de rastreo satelital donde es posible dar seguimiento a

parametros importantes relacionadas a la conduccion:

e Seguimiento de flota

¢ Informacién de congestionamiento en la ruta

e Instrucciones de ruta

e Control de estado de viaje

e Localizacion de vehiculo y mercancias

e Informacidn de averias u accidentes por medio de los sensores del GPS
e Control de velocidad

e Control de kilémetros recorridos

e Control de tiempo de vehiculo encendido

e Blogueo de motor en caso de robo del vehiculo

e Control de pendientes en ruta

Con todos estos parametros en gestor de la flota podra tener informacion valiosa en cuanto a
tiempos de viaje, cumplimientos de horarios, control de velocidad por unidad ya que el sistema
detecta exceso de velocidad y de inmediato emite la alerta a la central y poder tomar decisiones
con el conductor, en caso de robo podra bloquear el motor, ayuda a optimizar rutas para un mejor

consumo de combustible.

Una de las plataformas méas confiables a nivel del Ecuador es LE-ONTECH.
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e
\1‘\) LE-OnTECH INICIO SSOTROS  PRODUGCTOS N — SNTAGTOS PLATAFORMA DE RASTREO

Tecnologie y Seguided @ hu elcence..

SOLUCIONES EFECTIVAS para flotas

LE-ONTRACH

Rastreo Satelital

ASISTENC,IA Y MONITOREO % 0996850538
365 dias 24 horas :
Figura 4-3. Inicio de la plataforma de rastreo satelital ecuatoriana.

Fuente: http://www.leontech.com.ec

3.9.12. Gestién de accidentes de transito

Otro aspecto valedero a trabajar, es el Impulso de gestion proactiva sobre los accidentes, en este

caso, se debe tener presente derechos de los usuarios como son:

e (Gastos de transporte y movilizacion de victimas, el monto establecido dispone de una base
cuyo limite son los USD 200,00 por individuo.

e Gastos médicos, el monto se considera hasta los USD 3.000,00 por persona.

e Pago por invalidez permanente, total o parcial, el monto llega a los USD 5.000,00 por
persona.

e Pago por muerte, el monto es de USD 5.000,00 por persona.

e (Gastos funerarios, el monto llega a los USD 400,00 por persona.

Los trdmites son de naturaleza gratuita para acceder a los mencionados derechos y no se necesita
de intermediarios las diversas gestiones. EI nimero de contacto es el 1800, Servicio Publico para
el Pago de Accidentes de Transito, SPPAT, y la victima o familiares, reciben el asesoramiento
que necesiten por parte de los funcionarios del SPPAT. Por otra parte, se debe tener presente que
la tasa del SPPAT es parte de la Agencia Nacional de Transito, ANT, y forma parte del costo de
la matricula que cancelan los propietarios de los vehiculos. Por lo tanto, el no pago de este valor
indicado por la ANT, equivale a una multa del 15% del valor de dicha tasa por cada mes que se

retrase.
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Por otra parte, se considera vital, la existencia del mecanismo de intercambio
de informacién como un medio que permite promover y facilitar el flujo de datos entre las partes
interesadas; en el caso presente, es factible el uso de los recursos que son parte de la
infraestructura de las Operadoras, es decir, la utilizacion de carteleras dinamicas en los andenes

de transporte son un medio practico para el contacto con los usuarios.

De manera complementaria, el uso efectivo de las redes sociales es una herramienta que en la
actualidad es explotado a nivel mundial, en este caso, es apropiado la difusion de informacion de
interés a través de datos telefonicos que es factible documentar con la compra de los tickets de
viaje. Es decir, es viable el desarrollo de una base de datos telefénicos que posteriormente sean

consolidados para el envio de correos masivos a los participantes.

Por otra parte, un aspecto relevante a tener en cuenta, es la capacitacién a impartirse con las
personas que siendo parte de las Operadoras tienen contacto directo con los usuarios y que, en la
actualidad, no disponen de una formacion basica en temas importantes como son las Relaciones

Humanas y la resolucién de conflictos.

Los aspectos arriba mencionados, tienen una injerencia directa en el flujo de informacion y no
requieren del uso de recursos econémicos elevados, sino mas bien, es fundamental direccionar de

manera efectiva las acciones que se ubican dentro del ambito de accion de las Operadoras.

Finalmente, el denominado Analisis causa-efecto en el servicio de las operadoras, es una
herramienta de gestion que se enfoca en analizar los datos que se disponen dentro de las labores
de la Operadora, por los mismo, se debe considerar que las existencias de problemas en las labores
de una entidad provocan desviaciones para la cristalizacion de los objetivos empresariales, en este
sentido, existen herramientas de utilidad para su desarrollo y que se resumen en disponer de

analisis como:

e Los “5 porque”, constituyen una repeticion sistematica de una pregunta sobre la naturaleza
del problema en cuestion.

¢ Diagrama de Ishikawa es una metodologia para la creacion y clasificacion de ideas que son
parte de las causas de un problema. La expresion gréfica de la espina de pescado o de Ishikawa
apunta a un ambito de la existencia o falta de procedimientos de trabajo, incidencia del factor
humano, infraestructura del establecimiento y a los recursos que son parte de la actividad. En
el caso de las operadoras de transporte, es aplicable las 6 aristas que son parte del enfoque de

Ishikawa.
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Gréfico 25-3. Estructura del Diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracién propia

3.9.13. Beneficios

A nivel de beneficios dentro de la gestion que normalmente desarrollan las operadoras, se

identifican los siguientes puntos

Incremento en la eficiencia de los recursos que disponen los entes de control del transporte
inter e intra provincial.

Efectividad en el logro de los objetivos de las Operadoras de Transporte.

Generacion de un ambiente proactivo en los requerimientos de los clientes internos y externos
de las Operadoras de Transporte.

Manejo controlado de la informacion documentada que respalda las gestiones globales de las
Operadoras.

Optimizacion de los recursos que disponen las Operadoras en el &mbito de mantenimiento y
retroalimentacién con los usuarios.

Control y reduccién de los mantenimientos de las unidades operativas.

Fortalecimiento de los medios de comunicacion que son parte de las actividades operativas y
administrativas de la entidad.

3.9.14. Fases de implementacion

Es necesario conocer los puntos de soporte sobre los cuales, la presente propuesta se fundamenta

e interrelaciona, en este sentido, es fundamental el conocimiento del nivel de madurez y

complejidad que es parte de las expectativas y necesidades de las partes interesadas, dentro de

ellos se identifica a los usuarios de las operadoras de transporte, las propias operadoras y los entes

de control de transito. Por lo tanto, se plantea el siguiente analisis:
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a) Madurez

La madurez se relaciona con el grado de concientizacion que los participantes tienen para ser
parte activa dentro de las acciones propuestas, en este caso, es basico disponer en las Operadoras
de niveles de competencia y eficiencia con la que el personal desarrolla sus actividades, ademas,
del grado de estructuracion que esta presente en la organizacion. Es decir, a pesar de ser parte de

la misma actividad, es claro que existe un nivel diferente de gestion en cada empresa de transporte.

b) Complejidad

Este factor se relaciona con las partes interesadas y su nivel de exigencia, en la siguiente tabla 13-

3, se muestra las caracteristicas de los parametros a considerarse:

Tabla 28-3: Grados de complejidad

Grado Descripcién

Bai Los participantes son homogéneos y en poca cantidad, la actividad propuesta tiene un
ajo L. . . ., .
bajo impacto en los usuarios y existe una escasa relacion con las partes interesadas.

Los participantes son heterogéneos y relativamente pocos, la actividad desarrollada por
Medo la Operadora dispone de un impacto medio en la comunidad y aparece cierta relacion

entre las partes interesadas.

Los participantes son marcadamente heterogéneos y en alta cantidad, la actividad
Alto desarrollada por la Operadora dispone de un impacto alto en la comunidad y se presenta

una relacion fluida entre las partes.

Elaborado por: Villarreal C. & Andrade B.

En funcion de las caracteristicas de las acciones a desarrollar, se considera la presencia de una
complejidad alta como resultado de la comparacion del contexto en el que trabajan las Operadoras

y el medio de interrelacion con la comunidad.
c) Alcance
En funcion de evaluar el alcance de la integracion de las acciones propuestas, se realiza una

comparacion entre el contexto de las Operadoras de Transporte y las caracteristicas inherentes a

la gestion que realizan dentro de sus labores cotidianas:
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Tabla 29-3: Alcance

Grado

Descripcion

Bajo

Existe un centro Unico de trabajo y con una infraestructura simple, se ofrece un reducido
nimero de servicios y los procesos de la Operadora son pequefios en relacién al total de

procesos que son parte del transporte.

Medio

Existen varios centros de trabajo, es decir, se cuenta con una dispersion geogréafica, se
detecta una comunicacién minima entre los centros de trabajo. Se ofrece un nimero
intermedio de servicios y los procesos considerados para la integracién de las acciones

propuestas es alto en relacion al global de procesos del transporte.

Alto

Se dispone de multiples centros de trabajo, existe un alto nivel de dispersion geogréfica, se

detecta una escasa comunicacién entre los centros de trabajo. Se ofrece un nimero elevado

de servicios y por tanto, se consideran todos los procesos inherentes al transporte.

Elaborado por:

Villarreal C. & Andrade B.

En este sentido, se concluye que las acciones que se requieren se enfocan en un alcance medio,

dado que las actividades se desarrollan en varios centros de trabajo, y con la presencia de diversos

servicios para los participantes.

d) Riesgo

En lo que tiene que ver con el riesgo, existe los siguientes grados a considerar:

Tabla 30-3: Riesgo

Grado | Descripcién

] El nimero de disposiciones legales de aplicacion es pequefio y de escasa relevancia. Las
Bajo fallas que se pueden derivar de la implantacidn de las acciones propuestas son reducidas.

i El nimero de disposiciones legales de aplicacion es moderado y tienen relevancia. Los fallos

Medio que puedan derivar del proceso de implantacion son de importancia.

| El nimero de disposiciones legales de aplicacién es elevado y son relevantes. Las fallas que
Alto se pueden derivar del proceso de implantacion son importantes.

Elaborado por:

Villarreal C. & Andrade B.

Las acciones propuestas presentan un nivel de riesgo medio debido a su importancia en la

regulacion de la actividad, en especial, el enfoque del mantenimiento que debe cumplir las

unidades de transporte.
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3.9.15. Planificacion

Es importante disponer de una planificacion de las actividades que involucran al mantenimiento
y a la comunicacién con los clientes, en este sentido, las acciones deben encaminarse a las
politicas inherentes al transporte, por lo tanto, se considera incluso la necesidad de establecer las

funciones de los trabajadores.

En esta etapa, es basico establecer la documentacion basica que pasa a ser parte de los controles
y de la propia difusion de informacion para los participantes. En el caso de los mantenimientos,
se debe revisar e incorporar los documentos especificos que manejan cada una de las Operadoras
de Transporte, de igual manera, se debe establecer las responsabilidades de los responsables de

los procesos. Por lo tanto, es relevante manejar el siguiente enfoque:

¢ Integracidn de las politicas de las Operadoras.

e Definir las responsabilidades y funciones del personal relacionado con los procesos de
transporte.

e Integrar los procesos organizativos de las Operadoras con la normativa vigente de control de

transporte.

Lo arrima mencionado, determina que las Operadoras de Transporte deben enfocar su gestion

sobre informacion documentada de:

e Integracion de politicas.

o Establecimiento de funcionesy responsabilidades.

3.9.16. Formacion y capacitacion

Se debe planificar jornadas de capacitacion para el personal, los temas deben tener relacion directa
con asuntos de interés y son parte de las funciones y responsabilidades de los participantes. Se
debe brindar orientacion sobre el grado de importancia de los mantenimientos y de la
comunicacion con los clientes. Ademas, es significativa la entrega documentada de las politicas

de la organizacién.

96



3.9.17. Implantacion

En este punto, las acciones propuestas son aplicadas en funcion de los plazos estimados; y puede
realizarse de manera progresiva en funcién de los recursos que dispone la Operadora de

transporte.

3.9.18. Seguimiento y mejora

La propuesta se basa en un ciclo de mejora continua, por lo mismo, una vez implantado, es
fundamental disponer de revisiones periodicas a través de auditorias internas y revisiones por el
nivel directivo de la Operadora. Por medio de este enfoque, es factible una vision global del
desarrollo de la propuesta, y asi, planificar los procesos de mejora continua a intervalos

planificados.

3.9.19. Verificacion

En esta fase, se considera el nivel de madurez que alcanz6 la organizacién, por lo tanto, es factible
ratificar las acciones y/o mejorar los puntos que no han alcanzado un desarrollo inherente a los

fines propuestos.

3.9.20. Interpretacion de resultados

En el presente documento, se realiz6 un analisis del contexto en el que operan las Operadoras de
Transporte, el cual, permitio conocer las fortalezas y debilidades de las mencionadas
organizaciones, determinando asi sus necesidades y expectativas, en consecuencia, se estructurd
un bloque de acciones encaminadas a fortalecer la gestion de Mantenimiento y de Comunicacion
con el cliente. La mencionada secuencia de acciones determina plazos estimados y responsables
de los procesos a desarrollar, en este sentido, es significativo indicar que los recursos a utilizar
son parte de la generacion de la actividad econémica que se desempefia. De manera
complementaria, se establece un mecanismo sencillo para el seguimiento de lo propuesto, el cual,

se basa en los colores de un semaforo dependiendo del grado de avance de lo propuesto.
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CONCLUSIONES

En lo que tiene que ver con el Marco Tedrico Referencial, Capitulo I, se determina que a nivel
de centros de educacion superior existen estudios de la gestion que efectla la Direccidn
Nacional de Transito y su relacion con las causas vinculadas a los siniestros viales. De manera
complementaria, se determina la existencia de evaluacion de riesgos en las empresas de
transporte, sin embargo, es evidente que los estudios efectuados no desencadenan un anélisis
efectivo sobre la causa-efecto, por lo mismo, los indices de accidentes en el Ecuador se
mantienen niveles elevados y a su vez, carecen de acciones que permitan un control y
disminucidn de los riegos en las vias. Es decir, la comunidad se muestra indiferente a los
peligros de las vias y su preocupacion, mas bien, se genera exclusivamente en periodos
posteriores a accidentes de relevancia que se suscitan en las carreteras del pais.

En relacion al Marco Metodol6gico, capitulo 2, se cuenta con un desarrollo cualitativo con la
finalidad de disponer un conjunto de percepciones que son parte de la percepcion de las
personas sobre los riesgos del transporte. Adicionalmente, por la naturaleza de la presente
investigacion, se cuenta con un punto de vista deductivo de los riesgos del transporte, con lo
cual, se inicia con un &mbito general y posteriormente se determinan temas particulares que
se asocian a la gestion del transporte. Es decir, los datos generados permiten construcciones
tedricas ligadas a la gestion de los riesgos y constituyen parte del interés inherente a la
movilidad de los pasajeros.

Sobre el Marco Propositivo, Capitulo 3, se establece que las ninguna de las operadoras de
transporte de Riobamba, disponen de un enfoque de gestion efectivo y que relaciones la nota
de 5, mas bien, existen gestiones con valor menores y que son parte de la “Informacion al
pasajero” y el “Mantenimiento de la flota”. En este caso, es valido tener presente la
importancia de disponer de una retroalimentacién efectiva con los usuarios gue son la razon
de ser de la actividad de transporte, sin embargo, es comin gue las Operadoras de Transporte
limiten su accionar a exclusivamente el traslado de los usuarios. En el caso del
Mantenimiento de las unidades, es un factor que carece de un seguimiento efectivo que
permita conocer el desempefio de las acciones inherentes al estado de las unidades y que
Unicamente, son visibles el momento de los incidentes y/o accidentes de transito. Por otro
lado, no se dispone de registros de mantenimiento que permitan conocer de manera sustentada
el estado operativo del parque vehicular. Las demas gestiones que han sido valoradas dentro
de la encuesta alcanzan un valor de 4 /5, lo cual, siendo un valor elevado, no quiere decir que
estan exentos de un control y mejora en el corto, mediano y largo plazo.

Sobre los resultados obtenidos, se conoce que la estructura organizacional es una falencia de
las cooperativas de transporte. A nivel de la planificacion de las actividades y de politicas, se
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identifica de menor puntuacién a Cooperativas como Bolivar, 10 de noviembre, 22 de Julio,
Ecuador Ejecutivo, Cita Express. Por otro lado, dentro de la planificacién es visible la relacion
con los objetivos que se mantienen, en este caso, existen falencias en la Operadoras de
Bolivar, 10 de nov., Cita Express. Este particular se refleja en la falta de una Planificacion
Estratégica que agrupe la estructura global de las empresas de transporte y que establezca
lineamientos de efectivos de control y mejora. Para la gestion administrativa, un aspecto a
considerar de manera especial es la idea errnea que se maneja en el gremio del transporte en
cuanto a la validez de la Planificacion Estratégica, es decir, se piensa que este aspecto es
exclusivo de las grandes empresas de produccion y que, en este caso, es un item no aplicable
a la movilizacion de pasajeros. Se visualizan empresas como la Bolivar, Patria, entre otras,
gue adolecen de inconvenientes en la disposicion de objetivos y metas empresariales, y cuyo

ambito de accidn se rigen exclusivamente en el traslado de los usuarios.
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RECOMENDACIONES

En el &mbito del Marco Referencial es recomendable que parte de las tesis de investigacion
dispongan de un soporte de aplicacion real en la organizacion en estudio. Por lo mismo, este
aspecto deberia tener una valoracién adicional en la evaluacién global del documento que se
desarrolla.

Para el Marco Metodolégico, es recomendable disponer de un mecanismo de
retroalimentacion continua con los participantes, por lo mismo, se debe buscar la generacion
de una apertura total por parte de las Operadoras de Transportes. En este sentido, motivar la
generacion de un acuerdo entre los responsables de las Operadoras y los autores de una
investigacion, este particular pretende lograr un compromiso mutuo entre los participantes y
asi conseguir que, el trabajo desarrollado no sea circunstancial y que tenga una aplicacion
practica en el corto o mediano plazo

En el caso de las gestiones de accidentes de transito, se identifica que este tema es de interés
de las Operadoras de Transporte, sin embargo, se caracteriza por disponer de un ambiente
exclusivamente reactivo. Por esta razén, la probabilidad de la presencia de riesgos es alta
durante las labores cotidianas de las unidades, incluso se detecta falencias notorias en la
existencia de protocolos de siniestros de transito, andlisis de riesgos de transito. Se
recomienda la generacion del contenido basico de los protocolos con la correspondiente
difusion para los participantes.

Finalmente, al no disponer de una metodologia de control y seguimiento sobre la percepcion
de los clientes que permita generar un ambiente proactivo entre las partes interesadas, se
recomienda contar con un mecanismos de seleccion del personal competente en las funciones
asignadas y a partir de ello, es posible la determinacion de una metodologia de seguimiento
efectiva sobre el desempefio de las Operadoras de Transporte, este particular busca disponer
de grupos de trabajo propios de las Operadoras que generen respuesta a los inconvenientes

que se susciten en las labores operativas y administrativas.
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