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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo de investigacion es determinar la calidad del servicio de
transporte publico urbano, para lo cual se procedi6 al analisis de los principales elementos
gue repercuten en esta prestacion como son: las condiciones del vehiculo, la atencion al
usuario, la accesibilidad a las unidades de transporte, la seguridad, el impacto ambiental y el
accionar del conductor. Para poder cumplir con el objetivo se plantea la creacién de una
plataforma informatica con la cual se pueda realizar la recoleccién de datos en linea y de esta
forma tener informacion al instante para ser analizada de una manera técnica y luego poner a
disposicién de las autoridades a través de cuadros de mando o dashboard féciles de entender,
que contengan la informacion completa y necesaria para la toma de decisiones, las que
conlleven a la creacion de politicas publicas mas adecuadas. De los resultados obtenidos se
establece y evalUa los factores que inciden en la calidad del servicio del transporte urbano del
cantén Riobamba, tomando en cuenta todos los aspectos que se establecen en la
ORDENANZA 008-2016 aprobada por el concejo cantonal el 23 de junio del 2016 para EL
FORTALECIMIENTO DE LA CALIDAD Y LA FIJACION DE LA TARIFA EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE PUBLICO
INTRACANTONAL COLECTIVO URBANO DEL CANTON RIOBAMBA, determinando
los rangos de cumplimiento aceptables que garanticen un servicio de transporte adecuado.
Existiendo una normativa vigente como es la ORDENANZA 008-2016 el presente trabajo de
investigacion plantea una Propuesta de Reforma para que sea puesta a consideracién del
concejo cantonal, ademas de los pasos que se deben seguir para su aprobacién de acuerdo con
lo establecido en la ORDENANZA 010-2015 misma que regula LA ORGANIZACION Y
FUNCIONAMIENTO DEL CONCEJO MUNICIPAL DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON RIOBAMBA

Palabras clave: <TRANSPORTE PUBLICO> <SERVICIO> <CALIDAD>,
<PLATAFORMA TECNOLOGICA>, <APLICACION MOVIL> <ORDENANZA>
<REFORMA>, <POLITICA PUBLICA >

06-07-2023
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SUMMARY

The aim of this study was to implement a technological platform that allows real-time
analysis of the quality of the urban public transport service in Riobamba Canton in order
to demonstrate compliance with current regulations, for which the main elements that
affect this service were analyzed, such as: vehicle conditions, user service, accessibility
to transport units, safety, environmental impact and driver action. That is why, the
creation of a computer platform that can carry out the collection of data online and have
information instantly to be analyzed in a technical way and make it available to the
authorities through easy-to-understand control panels or dashboards, that contain the
complete and necessary information for decision-making, that lead to the creation of more
efficient public policies. From the results obtained, the evaluation of the factors that affect
the quality of the urban transport service of Riobamba Canton are established, taking into
account all the aspects that are set by ordinance 008-2016 approved by the cantonal on
June 23rd, 2016 for the strengthening of the rate in the provision of the intra-cantonal
collective public land transportation service urban of the Riobamba Canton, determining
the compliance ranges that guarantee an adequate transportation service. With existing
regulations such as ordinance 008-2016, this research paper proposes a reform proposal
to be submitted to the Cantonal Council for consideration furthermore, to the steps that
must be followed for its approval in accordance with the provisions of ordinance 010-
2015 which regulates the organization and operation of the Municipal Council of the

Municipal Decentralized Autonomous Government of Riobamba Canton.

Keywords: <TRANSPORT ENGINEERING AND TECHNOLOGY>, <PUBLIC
TRANSPORT?>, <SERVICE>, <QUALITY>, <TECHNOLOGICAL PLATFORM>,
<MOBILE APP>, <ORDINANCE>, <PUBLIC POLICY>
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CAPITULO |
1. INTRODUCCION

1.1.  Problema de investigacion

1.1.1. Planteamiento del problema

El servicio de transporte terrestre publico prestado por las operadoras debidamente
autorizadas, es definitivamente un elemento primordial que permite la dinamizacion de las
actividades personales y comerciales de la colectividad riobambefia.

Es atribucion del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Riobamba, al
haber asumido las competencias transferidas por el Consejo Nacional de Competencias en
relacion al transito, transporte terrestre y seguridad vial, y al haber emitido la Ordenanza No.
005-2016 que Norma el Ejercicio de la Competencia de Planificacion, Regulacién y Control
del Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial en el cantén Riobamba; regular la
fijacion de tarifas por la prestacion del servicio de transporte terrestre publico, y establecer
parametros que garanticen su calidad, obligando a operadoras y conductores.

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Riobamba promulga la
Ordenanza 008-2016 con el objetivo de determinar los mecanismos para fortalecer la calidad
y fijar las tarifas que los usuarios pagaran por la prestacion del servicio de transporte pablico
intracantonal colectivo urbano.

Sin embargo, no se visibiliza una mejora en el servicio por parte de las 16 operadoras que
existen dentro del canton, a pesar de que en la Ordenanza 008-2016 en su Capitulo 1l
establece parametros para el mejoramiento de la calidad en la prestacion del servicio de
transporte intracantonal colectivo urbano en el canton, que entre lo mas importante podemos
mencionar: El buen trato de los conductores y controladores, informacion visible de las
tarifas a cancelar por los usuarios, identificacion clara del conductor, limpieza y cuidado de
la unidad de transporte, facilidades para personas de la tercera edad o personas con
discapacidad, respetar las paradas para recoger a los usuarios, establecer mecanismos en

contra de la delincuencia entre otras.

1.1.2. Formulacion del Problema

¢Como aporta la implementacion una plataforma tecnoldgica que analice en tiempo real la
calidad del servicio del transporte publico urbano del canton Riobamba para evidenciar el

cumplimiento de la normativa vigente?



1.1.3. Preguntas Directrices

1.1.3.1. Pregunta principal

¢Cuél es la importancia de utilizar plataformas tecnoldgicas en tiempo real para la

recoleccidn y diagnostico de la de la calidad de servicio del transporte publico urbano?

1.1.3.2. Preguntas Especificas

¢Como diagnosticar la situacion actual de la calidad del servicio del transporte publico
urbano en el canton Riobamba?

¢Cbémo incide el hecho que los usuarios del transporte publico urbano puedan calificar el
servicio a través de plataformas Tecnologicas?

¢Cuél es la importancia de dar seguimiento al cumplimiento de la Ordenanza 008-2016 la
gue determina los mecanismos para fortalecer la calidad v fijar las tarifas que los usuarios

pagaran por la prestacién del servicio de transporte publico intracantonal colectivo urbano?

1.2. Justificacion de la Investigacién

La ejecucion del presente proyecto de investigacion se ampara en la verificacion del
cumplimiento de la Ordenanza 008-2016 PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA
CALIDAD Y LA FIJACION DE LA TARIFA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE TERRESTRE PUBLICO INTRACANTONAL COLECTIVO URBANO
DEL CANTON RIOBAMBA., emitida el 23 de junio del 2016

Los Gobiernos Autonomos Descentralizados cantonales en concordancia al articulo 1 de la
Resolucion No. 006-CNC-2012, de fecha 26 de abril de 2012, expedida por el Consejo
Nacional de Competencias que dispuso: “Transferir la competencia para planificar, regular y
controlar el transito, el transporte terrestre y la seguridad vial, a favor de los gobiernos
autonomos descentralizados metropolitanos y municipales del pais”, y al articulo 17 namero
7 de la referida Resolucion sefiala que “les corresponde a los gobiernos autonomos
descentralizados municipales, al amparo de la regulacién nacional, emitir normativa técnica
local para regular la fijacion de tarifas de los servicios de transporte terrestre en sus diferentes
modalidades de servicio, de acuerdo a la politica tarifaria nacional emitida por el ministerio
rector”, para ello se debe contar con informacion de la calidad de servicio y determinar para

determinar si se cumple todo lo establecido en la normativa vigente.



Actualmente las plataformas tecnoldgicas son acciones estratégicas, orientadas al adecuado
desarrollo, digitalizacion y utilizacion de datos, convirtiéndose en una herramienta primordial
para la gestion de actividades de cualquier indole, en la presente investigacion pretende crear
una serie de herramientas informéticas que permitan a los usuarios del transporte pablico
urbano del cantén Riobamba calificar varios aspectos del servicio que reciben, con la facilidad
gue ahora se presenta en el uso de dispositivos maviles el ingreso de la informacidn estara en

linea permitiendo verificar la informacion en tiempo real.

Con la utilizacion de plataformas informéticas en linea las autoridades podran contar con
informacién veraz y oportuna en tiempo real para la toma de decisiones, y justificar el
planteamiento reforma a la Ordenanza 008 — 2016 estableciendo sanciones para el
incumplimiento de los pardmetros establecidos en la calidad del servicio, de esta manera
alcanzar el objetivo deseado de contar con un transporte publico de calidad y competitivo en
beneficio de toda la ciudadania

Los beneficiarios directos son todos los miembros del Concejo Cantonal quienes haran uso de
la presente investigacién para el respaldo técnico del planteamiento de una reforma de la
ordenanza 008-2016 en base a los resultados obtenidos en la plataforma en tiempo real y

establecer los cambios que corresponda.
1.3.  Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Obijetivo General

Implementar una plataforma tecnoldgica que permita analizar en tiempo real la calidad del
servicio del transporte pablico urbano del cantén Riobamba para evidenciar el cumplimiento

de la normativa vigente.

1.3.2. Obijetivos Especificos

o Diagnosticar la situacion actual de la calidad del servicio del transporte publico urbano
en el cantén Riobamba

o Disefiar la aplicacion que permita visualizar y analizar en tiempo real la informacion de
la calidad de servicio del transporte publico urbano a las autoridades y funcionarios

responsables del control.

e Evaluar la reforma de la ordenanza 008-2016 en base a los resultados obtenidos en la



plataforma en tiempo real y plantear los cambios que corresponda.

1.4. Hipotesis

La implementacion de una plataforma tecnoldgica que permita analizar en tiempo real la
calidad del servicio del transporte publico urbano del canton Riobamba, evidenciara el

cumplimiento de la normativa vigente.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del problema

Al ser el transporte publico urbano el principal medio de transporte de los ciudadanos del
canton Riobamba lo que se busca es que toda la red transporte respondan a las aspiraciones
basicas de movilidad y accesibilidad de la poblacion (rapido, asequible, cémodo, confiable y
seguro). Es indispensable implantar un transporte publico que sea competitivo, con soluciones
puerta a puerta, que tenga un rendimiento equivalente o superior a los otros modos de
transporte urbano. Para competir con el auto privado el transporte publico debe asegurar un
servicio comodo, confiable y rapido que permita evitar la congestion. Ademas de ofrecer

tarifas muy competitivas.

Mucho se habla de las falencias que al momento se perciben en el transporte publico, pero no
existe una metodologia que permita la evaluacion tomando en cuenta varios aspectos como:
Los actores involucrados en el funcionamiento integral, asi como también, las fases que un
ciudadano debe pasar desde que inicia con la decision de utilizar el transporte publico hasta
que lo finaliza llegando a su lugar de destino.

Las entidades encargadas del control de operacion e inclusive de asignar las tarifas del
transporte son los Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales pero como todos
sabemos en la actualidad por todo lo que ha acontecido a causa de la pandemia por el COVID
19 los GADM no cuentan con recursos necesarios para poder invertir en la realizacion de un
estudio integral de la calidad del servicios del transporte publico, y mencionamos integral
porgue ya hemos dicho que existen varios ejes, actores y fases que se deben evaluar para tener

un resultado real de los que esta sucediendo en el transporte publico.

El transporte publico es el principal medio de movilizacion en el sector urbano del cantén
Riobamba, este servicio actualmente cuenta con 16 lineas las mismas que cubren el 100% de
la ciudad, por tal razén es necesario conocer la satisfaccion de los usuarios en cuanto a la
calidad de servicio ofrecido por las operadoras de transporte publico urbano, en la actualidad
no se ha realizado ningun estudio sobre la calidad del servicio del transporte publico urbano

del cant6n Riobamba



2.2.

2.2.1.

Bases teoricas

CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

Una definicion unica de calidad resulta dificil, pues posee muchas aristas y en ella inciden

muchos factores. El objetivo fundamental es la satisfaccion del cliente, la cual puede

conseguirse mediante el trabajo bien realizado; es adelantarse en la identificacidn, aceptacion

y satisfaccion de las expectativas de los clientes internos y externos de la organizacién; es el

nivel de excelencia que una empresa escoge para satisfacer a su clientela; es el juicio que el

cliente tiene sobre un producto o servicio.

La composicion total de las caracteristicas del producto y el servicio en las areas de
mercadeo, ingenieria, manufactura y mantenimiento, a través de las cuales el producto
y el servicio en uso cumplirén las expectativas de los clientes. A. Feigenbaum (1971)
Juicio que el cliente realiza acerca de la superioridad o excelencia global del producto,
es una actitud relacionada, aunque no equivalente, a la satisfaccion y se describe como
el grado y direccion de las discrepancias entre las percepciones y las expectativas de
los clientes. Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985)

La calidad es todo lo que alguien hace a lo largo de un proceso para garantizar que un
cliente, fuera o dentro de la organizacion obtenga exactamente aquello que desea en
términos de caracteristicas intrinsecas, costos y atenciébn que arrojara
indefectiblemente satisfaccion para el consumidor. Es desarrollar, disefiar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econdmico, Util y
satisfactorio para el consumidor. Kaoru Ishikawa (1988)

Calidad es incluir cero defectos, mejora continua y gran enfoque en el cliente. Cada
persona define la calidad con sus complementos. Schroeder (1992)

Juicio que el cliente tiene sobre un producto o servicio y resulta por lo general en la
aprobacion o rechazo del producto. Es ante todo satisfaccion del cliente, este queda
satisfecho si se le ofrece todo lo que esperaba y mas. Las expectativas son generadas
de acuerdo con las necesidades, antecedentes, precio, publicidad, tecnologia, entre
otros. Gutiérrez Pulido (1996)

Conjunto de atributos o propiedades de un producto o servicio que satisface los
requisitos o necesidades de los clientes y que permiten emitir un juicio de valor acerca
de él, dentro de un ambiente organizacional comprometido con la mejora continua, la
eficacia y la efectividad. Michelena Fernandez, E. (2000)

Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple unos requisitos. 1SO
9000:2000

Los clientes evaltan la calidad del servicio al comparar lo que esperan con lo que perciben

haber recibido de un proveedor en particular. Si sus expectativas se cumplen o se superan, los



clientes consideran haber recibido un servicio de alta calidad.

Cuando la relacion entre el precio y la calidad sea aceptable, y otros factores situacionales y
personales sean positivos, es probable que los clientes se sientan satisfechos y, por lo tanto,
sean mas propensos a realizar compras repetidas y a permanecer leales a ese proveedor.

Si la experiencia del servicio no cumple sus expectativas, los clientes podrian quejarse de la

mala calidad del servicio, sufrir en silencio o cambiar de proveedor en el futuro.

22.1.1. Niveles de servicio deseado y adecuado

Los servicios que los clientes esperan recibir. Se trata de un “nivel anhelado”, una combinacion
de lo que los clientes creen que pueden y deben recibir en el contexto de sus necesidades
personales.

22.1.2. Nivel de servicio pronosticado o anunciado

Afecta directamente la forma en que los clientes definen el “servicio adecuado” en una ocasion
especifica. Si se pronostica un buen servicio, el nivel adecuado sera mayor que si se pronostica

un servicio deficiente

22.1.3. Zona de tolerancia

Es posible que a las empresas se les dificulte lograr una entrega coherente por parte de todos
los empleados, e incluso por el mismo empleado de servicio, a diferentes horas del dia y de un
diaa otro. El rango en que los clientes estan dispuestos a aceptar estas variaciones se denomina

zona de tolerancia

2.2.2. CALIDAD DE SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO URBANO

La calidad de transporte publico urbano debe ser contemplada con una vision general, esto es,
debe considerarse el nivel de satisfaccion de todos los actores directa o indirectamente
inmersos en el sistema: usuarios, comunidad, gobierno, trabajadores del sector y empresarios

del ramo del transporte.

También debemos tomar en cuenta la Sustentabilidad de Calidad, que es conseguida por
intermedio de satisfaccion racional y equilibrada de los deseos de todos los actores, pues la
insatisfaccion de algun grupo lleva, inevitablemente, al desequilibrio del sistema y con ello
pérdida de demanda, pérdida de calidad, pérdida de eficiencia, etc. Normalmente, un usuario
satisfecho aspira salir de su origen, caminar lo menos posible hasta la parada donde puede

tomar el transporte, esperar lo menos posible, trasladarse en el menor tiempo posible, que los



vehiculos sean seguros y confortables, que el conductor maneje con prudencia y seguridad,

obtener informacion oportuna y pagar una tarifa razonable.

e El componente principal del sistema de transporte es el vehiculo utilizado para el
transporte de pasajeros, los mismos que deben cumplir las normativas establecidas por
los entes de control, es decir minima emision de gases tdxicos, comodos, seguros,
mantenimientos programados, eficientes y suficiente flota para satisfacer la demanda.

e Empatia por parte de los prestatarios del servicio hacia los usuarios, cumplimiento de
itinerarios establecidos y conduccién prudente y responsable.

e Satisfaccion de los operadores debido a una buena planificacion de tiempos y
frecuencias, ya que influyen directamente en el trato de los usuarios hacia el conductor
y ayudante, buen trato de sus superiores, armonia entre compafieros, cumplimiento de
beneficios sociales y buen ambiente de trabajo.

e Participacion de TODOS los involucrados en el sistema de transporte publico urbano
en el proceso de elaboracion y desarrollo de las politicas de transporte urbano, ya que
por experiencia en sistemas de algunos paises la no insercién de usuarios u operadores
han sido causa para el fracaso de estos, y por otro lado ellos los usuarios son los que

dia a dia viven la problemaética en carne propia.

2.2.3. ENTIDAD A CARGO DEL TRANSPORTE PUBLICO URBANO

El articulo 30.4 de la Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial establece
que “Los Gobiernos Autonomos Descentralizados Regionales, Metropolitanos y Municipales,
en el &mbito de sus competencias en materia de transporte terrestre, transito y seguridad vial,
en sus respectivas circunscripciones territoriales, tendran las atribuciones de conformidad a la
Ley y a las ordenanzas que expidan para planificar, regular y controlar el transito y el
transporte, dentro de su jurisdiccion, observando las disposiciones de caracter nacional
emanadas desde la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial; y, deberan informar sobre las regulaciones locales que en materia
de control del transito y la seguridad vial se vayan a aplicar”

El articulo 4 letra g) de la Ordenanza No. 005-2016 que Norma el Ejercicio de la Competencia
de Planificacion, Regulacion y Control del Trénsito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial en
el canton Riobamba, establece como funcion de la Direccién de Gestion de Movilidad,
Tréansito y Transporte: “Realizar estudios técnicos y legales que constituyan herramientas para
que el Concejo Municipal, a través de la correspondiente Ordenanza, norme la fijacion de
tarifas de servicio de transporte terrestre, en sus diferentes modalidades; en concordancia con

las politicas establecidas por el Ministerio del sector”;



2.3.  Marco conceptual

2.3.1. Que es una Ordenanza

Las ordenanzas municipales son un acto normativo el cual es expresado por el Ayuntamiento
y el Consejo Municipal para la correcta gestion administrativa y financiera de un municipio.
Ademas, las ordenanzas municipales son de interés general para la poblacion y debe ser

cumplida de carécter obligatorio.

23.1.1. ORDENANZA 008-2016

LA ORDENANZA PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA CALIDAD Y LAFIJACION
DE LA TARIFA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE
PUBLICO INTRACANTONAL COLECTIVO URBANO DEL CANTON RIOBAMBA

Objeto
La presente Ordenanza tiene por objeto determinar los mecanismos para fortalecer la calidad
y fijar las tarifas que los usuarios pagaran por la prestacion del servicio de transporte publico

intracantonal colectivo urbano

Ambito de aplicacion
Esta Ordenanza tiene aplicacion directa para los usuarios y las operadoras autorizadas de
transporte intracantonal urbano, asi como sus conductores dentro de la circunscripcion

territorial del cantén Riobamba

Competencia
Es competencia del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Riobamba,
fijar la tarifa de transporte intracantonal urbano de acuerdo con analisis técnicos, politicas

establecidas por el organismo rector, y factores sociales y econémicos.

23.1.2. FORTALECIMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Como parte principal de la ordenanza se hace referencia a la calidad del servicio mismo que
debe ser cumplido por todos los operadores del transporte urbano de la cuidada de Riobamba
y sus parametros se lo establecen la el CAPITULO Il

Articulo 7. Del fortalecimiento de la calidad. - Para el mejoramiento de la calidad en la
prestacion del servicio de transporte intracantonal colectivo urbano en el canton Riobamba,

las operadoras autorizadas, con sus conductores, conductoras y personal administrativo,



deberan observar las siguientes disposiciones:

1. Prestar el servicio los trescientos sesenta y cinco (365) dias del afio, segln los titulos
habilitantes;

2. Garantizar un adecuado trato a los usuarios, mediante conductas éticas y cordiales,
procurando especial cuidado a grupos de atencion prioritaria;

3. Mantener procesos de seleccién, contratacion, evaluacion, control y capacitacion, de
sus conductores, conductoras y personal administrativo perteneciente a la Operadora,
asi como, establecer programas de mantenimiento y renovacion de su flota vehicular;

4. Respetar las tarifas establecidas en los horarios definidos, acatando lo dispuesto en los
titulos habilitantes;

5. Exhibir en una parte visible del vehiculo las tarifas autorizadas, y la identificacion del
conductor en el formato establecido por la Direccién de Gestion de Movilidad,
Trénsito y Transporte del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton
Riobamba;

6. Exigir a los conductores y duefios de los vehiculos pertenecientes a las operadoras de
transporte terrestre intracantonal colectivo urbano, que se capaciten por lo menos dos
veces al afio en temas concernientes al transporte terrestre, transito, seguridad vial y
servicio al cliente en cualquier entidad universitaria, politécnica o instituto superior
del pais, capacitacion que debera ser planificada por la Direccion de Gestion de
Movilidad Transito y Transporte del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del cantén Riobamba; la aprobacion de estas capacitaciones constituye requisito
necesario para la renovacion dela matricula;

7. Implementarlos Sistemas de Posicionamiento Global (GPS), asi como también
Servicios Generales de Paquetes via Radio (GPRS) u otro sistema de comunicacion
dentro de las unidades; y un servidor central dentro de la Direccion de Gestion de
Movilidad, Transito y Transporte que permitiran a esta Direccidn obtener reportes de
ubicacién y cumplimiento de rutas y frecuencias, y viabilizar la implementacion de la
caja comun por parte de las operadoras;

8. Incorporar dentro de las unidades prestadoras del servicio de transporte intracantonal
colectivo urbano, camaras en las puertas de entrada y de salida de pasajeros, con un
monitor en el habitaculo del conductor que permitira visualizar el desarrollo de la
prestacion del servicio, enfocandose en la seguridad de los usuarios y la verificacion
de la calidad; v,

9. Garantizar el cumplimiento de la normativa legal vigente y esta Ordenanza, a través

de sus 6rganos internos.
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2.3.2. Latecnologia en el transporte publico

La tecnologia permitira conocer con precision las necesidades de cada persona que ingresa y
sale del transporte pablico durante todo el dia, pues esta al tanto de su punto de inicio, traslado,

abordaje, salida, y llegada al destino final.

Es necesario que en las ciudades de movilidad complicada se cuente con una aplicacion
publica, donde llegue toda la informacion de los usuarios y conocer al detalle su forma de
transporte y el tiempo empleado. Esto permitird contar con informacién precisa y detallada,

gue redundara en una mejor calidad en la operacion de cualquier transporte publico.

Actualmente la tecnologia se ha convertido en el aliado de muchos procesos, en virtud que
puede reducir esfuerzo y costos, ademas tomando en cuenta que la informacion se la puede
obtener de manera permanente a través de diversos dispositivos y ser analizada en tiempo real.
Ahora podemos combinar metodologias existentes de evaluacion con tecnologias, de esta
manera implementar una metodologia de evaluacion a través de herramientas tecnoldgicas

para determinar la calidad del servicio del transporte publico urbano del canton Riobamba.

2.3.3. Aplicacion Movil

Las aplicaciones moviles son programas creados para ser ejecutados en los sistemas operativos
de los smartphones, tablets o relojes inteligentes. Las APPs son una herramienta indispensable
gue han sido creadas para facilitar las tareas cotidianas de los usuarios y para sacarle mayor

partido a los dispositivos moviles.

Figura 1-2: Aplicacion Movil utilizada en el transporte publico
Realizado por: Luis Molina, 2022
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2.33.1. Sistemas Operativos Moviles

Entre los més importantes podemos nombrar los siguientes:

Android (con més del 80% del mercado)
I0S (con mas del 10% del mercado)
Windows Phone

Blackberry

Symbian

Firefox O.S

Ubuntu Touch

2.3.3.2. Tiendas de aplicaciones

Google Play desarrollada por Google Inc
App Store de Apple

Windows Phone Store de Microsoft
BlackBerry World

Amazon Appstore

Aptoide

UptoDown

2.3.3.3. ¢A cudles datos pueden acceder las aplicaciones méviles?

Cuando descargas aplicaciones moviles, en el proceso de instalacion te suelen indicar a que

tipos de datos necesita acceder. Importante que le prestes atencién a esto, puede ser delicado

incluso inseguro en casos particulares. Alguno de estos tipos de datos puede ser:

Lista de contactos de teléfono y de email.
Registro de llamadas.

Datos transmitidos por internet.
Informacion del calendario.

Datos de localizacion del aparato.

Cadigo de identificacion exclusivo del aparato.

Cabe destacar que algunas aplicaciones solamente pueden acceder a los datos necesarios para

su funcionamiento. Otras pueden acceder a otros datos, pero solo con autorizacion.

12



2.3.3.4.  Aplicaciones moviles que recolectan datos de localizacion

Esto se debe a que usan datos especificos de localizacion para ofrecerles mapas, cupones para
tiendas cercanas, o informacién sobre alguien que usted tal vez conozca y que se encuentre
cerca. Existen aplicaciones que suministran datos de localizacion a redes de publicidad que
pueden combinarse con otra informacion almacenada en sus bases de datos para dirigir

especificamente anuncios basados en sus intereses y su ubicacion geogréafica.

2.34. Codigo QR

Los codigos QR (Quick Response) son cddigos de barras, capaces de almacenar determinado
tipo de informacion, como una URL, SMS, EMail, Texto, etc. Gracias al auge de los nuevos
teléfonos inteligentes o Smarth Phone estos codigos QR son usados para diversas actividades
y de manera muy sencilla

Los codigos QR también pueden leerse desde computadores personales o tabletas mediante
dispositivos de captura de imagen como escaneres o0 camaras de fotos, programas que lean los

datos QR y una conexion a Internet para las direcciones web.

2.34.1. Estructura del Codigo QR

La capacidad de estos codigos es de 7089 caracteres numéricos, 4296 caracteres alfanuméricos
0 2953 bytes, disponiendo de un sistema de correccion de errores que los hace inmunes a una
cierta distorsion de la imagen. Se caracterizan por los tres cuadrados que encontramos en las

esquinas y que permiten detectar al lector la posicion de QR-Code.

. 1. Informacién de la Version
! 2. Informacion del Formato

3. Correccion de Errores y Datos

:::: 4. Patrones Requeridos

E 4.1. Posicion
E 4.2. Alineamento

s 4.3. Sincronizacion
]

Figura 2-2: Estructura del Cédigo QR
Realizado por: Luis Molina, 2022
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2.3.4.2. ¢ Qué es un cuadro de mando?

Un cuadro de mando es una vista de informacion geogréafica y los datos que permiten
monitorizar eventos, tomar decisiones, informar a otros y ver tendencias. Los cuadros de
mando se han disefiado para mostrar varias visualizaciones que trabajan juntas en una sola
pantalla. Ofrecen una vista integral de sus datos y proporcionan informacién clave para tomar
decisiones de un vistazo. Al igual que los mapas web y las capas web, los cuadros de mando
forman parte del modelo de geoinformacién de ArcGIS. Se trata de elementos pertenecientes
a su organizacion gue pueden identificarse por su icono Dashboard al examinar y buscar

contenido.

Figura 3-2: Cuadro de Mando o Dashboard
Realizado por: Luis Molina, 2022

Existen muchas razones para crear un cuadro de mando; y puede crear cuadros de mando de
muchos tipos. Los cuadros de mando permiten:
e Ver en una misma vista todos los datos que necesita para informarse o tomar
decisiones.
e Monitorizar la informacién méas importante sobre sus operaciones diarias.
e Garantizar que todos sus compafieros tengan el mismo objetivo en mente gracias a la
visualizacion y el uso de la misma informacion.
e Monitorizar en tiempo real la salud de un negocio, producto, equipo de organizacion
0 camparia.
¢ Informar a las comunidades sobre eventos, emergencias e iniciativas en curso.
e Crear una vista personalizada de un conjunto de datos mas grande para mostrar todas

las métricas importantes para usted.
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El tipo de cuadro de mando que se crea depende de con quién se comparte y la informacién
gue se quiere trasladar. Algunos cuadros de mando son de naturaleza operativa y estan
disefiados para narrar lo que va ocurriendo a la vez que se adecuan a la naturaleza cambiante
de incidentes, eventos y otras actividades. Algunos son mas estratégicos y son ideales para
ejecutivos y otros altos cargos interesados en la monitorizacion de los indicadores clave de
rendimiento (KPI) y las métricas de su organizacién. Otros cuadros de mando son mas
analiticos y se utilizan para identificar tendencias de datos u otras caracteristicas interesantes
de los datos. Por ultimo, algunos son simplemente informativos y se usan para narrar una

historia con los datos.

Los cuadros de mando se crean de manera que sean intuitivos y féciles de entender por
diferentes equipos y personas de dentro y fuera de una organizacion. Algunos ejemplos de
usuarios son los responsables de operaciones, ejecutivos senior, administradores SIG, analistas

SIG y miembros de la comunidad.

Los cuadros de mando estan formados por elementos configurables, tales como mapas, listas,
gréaficos, calibres, indicadores y tablas, y ocupan el 100% de la ventana de navegador de la
aplicacién. El disefio de un cuadro de mando se puede configurar de varias formas para que

sea lo mas eficaz posible.

Select either a Key Le:

OVERVIEW

the list below.

03 oo ©38

996,52 ©197.,9

PROGRESS

Key Learning Cities

@317 @757 @2

Challenge Cities : o 01.112 @39 esi7.100

Figura 4-2: Ejemplo de Cuadro de Mando

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022
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Estas son las caracteristicas de un cuadro de mando eficaz;

e Llama la atencion donde se necesita

e Muestra lo més importante en una pantalla repleta de datos

e Ofrece a su publico la capacidad de comprender lo que estd pasando y responder
rapidamente

¢ Indica las medidas de rendimiento de forma clara, precisa, directa y sin distracciones

La mayoria de los elementos estan basados en datos, lo que significa que representan la
informacion que desea presentar al publico objetivo. Como tal, los cuadros de mando ofrecen
capacidades de filtro que permiten presentar al publico un conjunto de datos afinado. El
creador del cuadro de mando puede aplicar estos filtros durante el disefio, pero también pueden

aplicarlos los usuarios que visualizan el cuadro de mando en el tiempo de ejecucion.

Puede disefiar cuadros de mando para usarlos en escenarios atendidos y desatendidos. Los
cuadros de mando desatendidos aparecen con frecuencia en una pantalla grande en entornos,
tales como centros de operaciones, y ofrecen una experiencia de usuario mas pasiva. Por el
contrario, los cuadros de mando atendidos se suelen visualizar en monitores de escritorio o

tablets y tienden a ofrecer una experiencia de usuario mas interactiva.
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2.5.

Operacionalizacion Conceptual de Variables

Tabla 1-2: Operacionalizacion de variables

Atencidén a las normas
de transito

VARIABLE 5 DEFINICION DE LOS CRITERIO DE TECNIC | INSTRUME | ESCAL
INDEPENDIENTE CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES INDICADORES MEDICION A NTO A
o Cobertura operativa,
o - territorial y la
] Accesibilidad O.l cantidad de paradas
2 fransporte publico
o NUmero de Paradas Disponibilidad y
o horarios de atencién
a . . Minimo
o Es una solucion que Frecuencia de horarios Trato por parte de los | y
o posibilita describir . conductores y maximo
ol la satisfaccion del Colldqgl de . . controladores cobertura Obsg
o L . atencion Nivel de atencién rvaci
i servicio ofrecido on Nomi
s por las operadoras Minimo expe platafor | n
q’ .
@ dg ’rr.onspor’re Copqadod de y fimen ma al
[) publico urbano de pasajeros de la maAaximo g
o tal tal Int
g~ la ciudad de unidad numero de a digita nterv
B 8 Riobamba Prestaciones del NUmero de pasajeros pasajero de a
T 5 : .
S > ademds la fransporte Adecuado acceso a Rgco_ registro lo .
. 2 - pilaci de Ordin
g ejecucion de Acceso a personas personas con Minimo on datos q
= i . movili r i
S P o s reducida s dato
o} datos, tabulacion y nUmero de s
o obtencién de La relacién de incumplimien
8_ resultados en linea. ) cumplimiento de las to de
£ Numero de camaras normas de trdnsito normativa
2 Seguridad de seguridad
c
o
R}
2
N-]
c
<
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VARIABLE £ DIMENSION | INDICADO DEFINICION DE LOS CRITERIO DE E
DEPENDIENTE CONCEPTUALIZACION ES RES INDICADORES MEDICION TECNICA | INSTRUMENTO | ESCALA
Confrol de Conftrol de las
o las unidades .
c . . Relacion del
o unidades vehiculares que complimiento
-2’ . vehiculares | Porcentaj | presten el servicio de P
Observancia a la de las normas Observa
g Ordenanza 008-2016 que presten | € de fransporfe terresfre establecidas ciéon
§ . el servicio cumplimie | publico intracantonal .
o que determinar los . experim | Plataforma
c . de nto de la colectivo, para el L .
o mecanismos para L ental digital de Nominal
Kol . fransporte Norma cumplimiento de las - L
P fortalecer la calidad y . ) Relacion de los andlisis Intervalo
oS - . terrestre tarifas establecidas y . . .
fijar las tarifas que los B . pardmetros de Recopil de Ordinal
[} . . publico de la calidad del . o
€ usuarios pagardn por la p . o calidad acién datos
g ) L orcentaj | servicio .
2 prestacion del servicio : . seleccionados de
£ de transporte puUblico . e calidad | proporcionado datos
ol Calidad del | de
E servicio servicio
() proporcion
ado.

Fuente: Luis Molina, 2022

Realizado por: Luis Molina, 2022
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25.1. Matriz de consistencia

Tabla 2-2: Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL OTESIS S CADORES CNICAS ENTOS
Implementar Accesibilidad
una g al fransporte -
Andlisis en NP Observacid
plataforma . publico
o . . tiempo real n platafor
tecnoldgica Se determinard .
. o dela . experiment | ma
que  permita | el cumplimiento . Calidad de i
. calidad del - al digital de
. . analizar en | delanorma s atencioén .
No se ha realizado ninguna . - servicio del registro
. . = fiempo real la | vigente S
investigacion sobre la - . fransporte . Recopilacid | de
: g calidad del | mediante el T Prestaciones
calidad de servicio del - o publico n datos
servicio del | andlisis en del fransporte
fransporte urbano en el . urbano de datos
) fransporte fiempo real de la
cantén, por lo que no se T . .
. publico urbano | calidad del Seguridad
puede determinar el . o :
g del cantén | servicio del Porcentaje de .
cumplimiento de la . L Observacid
Riobamba fransporte cumplimiento platafor
ORDENANZA 008-2016 - . n
para publico urbano Cumplimien | de la Norma exoeriment ma
determinar el | del cantén to de la al P digital de
cumplimiento Riobamba. norma andlisis
de la vigente Porcentaje Andlisis de
normativa calidad de de datos datos
vigente. servicio

Fuente: Luis Molina, 2022
Realizado por: Luis Molina, 2022
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

En el presente capitulo se explica el tipo y disefio de investigacion, métodos, técnicas,
materiales e instrumentos para la recoleccidn de datos que permitiran la comprobacion de la

respectiva hipotesis

3.1.  Tipoy disefio de la investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion utilizada en el presente trabajo es exploratorio-diagnostico y
experimental. Debido a que se analizé la situacion actual de la calidad del servicio del
transporte publico urbano del canton Riobamba y se implementa una plataforma digital que

permitira obtener informacion en tiempo real para la toma de decisiones

3.1.2. Disefio de investigacion

El disefio de investigacion aplicado es observacional, retrospectivo y transversal en
consideracion de que se realizd una sola toma de datos, se utilizaron métodos tedricos como
el deductivo que permitié analizar las definiciones béasicas de lo que constituye la satisfaccion
del cliente en el servicio del transporte publico urbano; ademas, se utilizaron métodos
empiricos a través del analisis documental y la utilizacion de una plataforma tecnol6gica que
permitio la toma de datos a través de aplicaciones mdviles y el analisis para consolidar en una

pantalla de resultados de la opinién ciudadana.

3.2. Meétodos y técnicas de investigacion

Para el presente estudio utilizaremos el método cientifico el cual sigue los siguientes pasos:
e Planteamiento del problema
e Formulacion de la hipotesis
e Levantamiento de la informacion
e Anadlisis e interpretacion de resultados

e Difusioén de resultados
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3.3. Fuentes de informacion

3.3.1. Primarias
Informacién que se obtiene por parte del investigador en la observacién de resultados
obtenidos en la plataforma tecnoldgica que permitio la recoleccion de datos en tiempo real a

través de aplicaciones mdviles.

3.3.2. Secundarias
e P4gina de internet
e Libros especializados
e Atrticulos cientificos

e Trabajos de investigacion

3.4. Técnicas de recoleccion de datos primarios y secundarios
e Recopilacién de informacion
o Aplicaciones mdviles
o Plataforma Tecnoldgica
o Dashboard de resultados
e Observacion
e Analisis

e Pruebas

3.5. Planteamiento de la hipdtesis

3.5.1. Hipo6tesis general
Se determinara el cumplimiento de la norma vigente mediante el analisis en tiempo real de la

calidad del servicio del transporte publico urbano del cantén Riobamba.

3.5.2. Identificacion de variables

Independiente

Analisis en tiempo real de la calidad del servicio del transporte publico urbano.

Dependiente

Cumplimiento de la norma vigente
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3.6. Poblacion y muestra

3.6.1. Poblacion

Para la presente investigacion para el estudio de satisfaccion a usuarios en cuanto a la calidad
de servicio ofrecido por las operadoras de transporte publico urbano del cantén Riobamba

tomaremos como poblacion a los 184.886 habitantes del sector urbano del canton Riobamba.

3.6.2. Seleccion de la muestra

En el presente trabajo de investigacion los parametros que se han utilizado para la obtencién

de la muestra son los siguientes;

»  Z=Nivel de confianza (95%)

« p=05

« =05

* c=Margendeerror (entre5y 1)
«  Poblacién: 184.886

Nivel de Confianza Margen de error Tamaifo Muestra
95% 5 384
95% 4 599
95% 3 1.062
95% 2 2.371
95% 1 9.131

3.7. Técnicas de recoleccién de datos

Las técnicas utilizadas en la presente investigacion son:
a) Recopilacién de informacion.
b) Observacion.
c) Analisis del rendimiento de equipos.
d) Pruebas

e) Monitoreo de equipos
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3.8. Instrumentos de recoleccion de datos primarios y secundarios

Primarios
En el presente trabajo de investigacion se han utilizado técnicas basadas en tecnologia;
e Generar un formulario automatizado que pueda ser utilizado en aplicaciones
moviles estandar, y aplicaciones basadas en la web
e Recoleccion de datos a través de aplicaciones moviles
e Generar algoritmos de correos electronicos para distribuir el formulario
automatizado

e Uso de cadigos QR para acceder al formulario aromatizado

Secundarios

Analisis de informacion de articulos y estudios realizados por organizaciones en otros paises

3.9. Plataforma tecnoldgica de recoleccion de datos

El Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Riobamba desde el afio 2015
experimentado una transformacidn tecnoldgica la misma que ha permitido la incorporacion de
infraestructura en tecnologia muy importante como un moderno Data Center, Back Bone de
Fibra Optica, Cluster de seguridad Perimetral y un moderno Servidor Hyper Convergente,
toda esta infraestructura ha permitido la implementacién de plataformas tecnolégicas con

nuevas técnicas para la recoleccién y analisis de datos.

Toda la infraestructura y tecnologia existente en el municipio de Riobamba se ha utilizado en
el presente trabajo de investigacion parta poder obtener datos en linea y de esta manera permita
analizar en tiempo real la calidad del servicio del transporte publico urbano del cantén

Riobamba

3.9.1. Formulario Inteligente

El municipio de Riobamba cuenta con herramientas como: ArcGIS Surveyl23 que es una
solucién completa y basada en formularios que permite crear, compartir y analizar encuestas.
En el presente trabajo se utilizé para crear formularios inteligentes con logica de exclusion,
valores predeterminados y compatibilidad con varios idiomas. Esta herramienta nos permitio
capturar datos a través de la web o dispositivos moviles, incluso sin conexion a Internet. Esto
nos permitié obtener datos en linea principalmente a través de dispositivos moviles que en la

actualidad es comun entre la mayoria de los ciudadanos
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0B

Customer Information

CIF & Account Craetion  Signature & Guest Image Upload.

Figura 1-3: Formularios inteligentes para varios dispositivos

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

Como parte principal de la ordenanza 008-2016 se hace referencia a la calidad del servicio
mismo que debe ser cumplido por todos los operadores del transporte urbano de la cuidada de
Riobamba y sus parametros se lo establecen la el CAPITULO II, con lo que se construyé el

siguiente formulario.

Municipio de Riobamba

Municipio de
o 7 Riobamba

Encuesta de satisfaccién a
usuarios en cuanto a la calidad de
servicio ofrecido por las
operadoras de transporte piiblico
urbano del cantén Ricbamba

Fecha *

=

Por favor seleccione su ubicacién
en el mapa *

{r 1°40'S 78°38'W = 16 m

&

8

Figura 2-3: Aplicacion Mdvil Municipio de Riobamba

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022
Se calificaron las diferentes rutas de transporte pubico que operan en el sector urbano del cantén
Riobamba
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Municipio de Riobamba
+Cudles son las Rutas de transporte
urbano que mas utiliza? *

Ruta_1

Ruta_2

Ruta_3

Ruta_4

Ruta_5

Ruta_&

Ruta_7

Ruta_8

Ruta_9

Ruta_10

Ruta_11

Ruta_12

Ruta_13

Ruta_14

Ruta_15

Figura 3-3: Aplicacion Rutas Existentes

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

Garantizar un trato adecuado a los usuarios, mediante conductas éticas y cordiales, procurando

especial cuidado a grupos de atencion prioritaria;

Municipio de Riobamba

Los conductores y
ayudantes mientras
" brindan el servicio en el
transporte publico
El trato es: *
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

Muestran una buena presencia
(Uniforme) *

Siempre

AVeces

Nunca

—

Figura 4-3: Encuesta Atencion al Usuario

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022
Respetar las tarifas establecidas en los horarios definidos, acatando lo dispuesto en los titulos

habilitantes; Exhibir en una parte visible del vehiculo las tarifas autorizadas, y la identificacion
del conductor en el formato establecido por la Direccién de Gestién de Movilidad, Transito y

Transporte del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantén Riobamba;
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Municipio de Riobamba

La informacién expuesta
_ enlaunidad de

transporte es claray

entendible en:

Tarifas autorizadas *
Si No

Identificacién del conductor *
Si No

_ Sefialetica y normas de
transito
Los conductores respetan las
senales de trénsito *
Si
No

Qcasianalments

Figura 5-3: Encuesta Informacion en las unidades

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

Exigir a los conductores y duefios de los vehiculos pertenecientes a las operadoras de
transporte terrestre intracantonal colectivo urbano, que se capaciten por lo menos dos veces al
afio en temas concernientes al transporte terrestre, transito, seguridad vial y servicio al cliente
en cualquier entidad universitaria, politécnica o instituto superior del pais, capacitacion que
deberd ser planificada por la Direccion de Gestion de Movilidad Transito y Transporte del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Riobamba; la aprobacion de estas

capacitaciones constituye requisito necesario para la renovacion dela matricula;

Municipio de Riobamba

Municipio de Riobamba
No
_ Seiialetica y normas de 6 S, S,
transito
Los conductores respetan las
paradas autorizadas para
embarque y desembarque *
Si
No

Ocasionalmente

Los conductores respetan las
senales de transito *

Si

No

Ocasionalmente

Los conductores respetan los
limites de velocidad (50km/h) *
Si

Valore la imagen de la unidad de
transporte en cuanto a limpieza *
Excelente

No
Ocasionalmente Muy Bueno
Bueno
Los conductores respetan las Regular
paradas autorizadas para
Malo

embarque y desembarque *

Si Las unidades de transporte son

v

Figura 6-3: Encuesta Seguridad, Normas de Transito

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022
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Luego de construir el formulario inteligente generamos desde la misma plataforma el cddigo
QR que se colocaron en varias unidades del transporte publico en las 16 rutas que existen en
la ciudad

Municipio de
* Riobamba

Tu participacién es Importante!
Evalua el transporte publico

e
[m] o2

Figura 7-3: Cadigo QR Instalado en las unidades de transporte

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

Con la utilizacion de este QR todos los usuarios que utilicen el transporte publico tienen la
posibilidad de calificar la calidad del servicio utilizando cualquier dispositivo movil y la
informacidn se enviard de manera inmediata para hacer analizada y posteriormente puesta a

disposicion de las autoridades.

3.9.2. Analisis de informacion

A medida que los usuarios del transporte publico urbano completan las encuestas a través de
sus dispositivos mdviles, los resultados ya estan disponibles para la plataforma y se pueden
observar inmediatamente en el sitio que se genera para los administradores. Las respuestas se
pueden representar en gréaficos que ayuden a la interpretacién o como datos sin procesar para

usarlos en otras aplicaciones.
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1. Crear Encuesta

Connect

I I LTm]

Web designer

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

2. Obtener Resultados

D

Field app
Web app

Figura 8-3: Flujo de trabajo de la plataforma tecnolégica

3. Analizar Resultados

Los datos generados en su formato original pueden ser utilizados para diversas aplicaciones

incluso se los puede exportar en diferentes formatos como CSV, Excel, KML, ShapeFile y

File Geodatabase. Una de las caracteristicas importantes de la plataforma que se ha creado es

gue se puede geo referenciar la informacién, de ahi nace la importancia de los diferentes

formatos para exportar los datos.

Fecha

27 May 2022

24 May 2022

18 May 2022

3 May 2022

25 Abr 2022

dUsted utiliza el
transporte publico
urbano?

Ocasionzlmente

Frecuentemente

Frecuentemente

Frecuentemente

‘Ocasionalmente

éCudles son las
Rutas de
transporte urbano
que mas utiliza?

Linea_8_YARUQUIESL
inea_11_PRIMAVERA,L
inea_15_UNACH

Linea_8_YARUQUIES,L
inea_15_UNACH

Linea_7_INMACULADA
[Linea_13_SIXTO_DU
RAN,Linea_14_LIBERT
AD

Linea_1_SANTA_ANA,
Linea_2_24_DE_MAYO
[Linea_3_SANTA_ANIT
A,Linea_4_SUR_LICAN
Linea_5_SUR_CORON
A,Linea_6_SUR_MIRA
FLORES, Linea_7_INM
ACULADA, Linea_11_P
RIMAVERA

Linea_1_SANTA_ANA,
Linea_2_24_DE_MAYO
Linea_4_SUR_LICAN,
Linea_5_SUR_CORON
A,Linea_s_SUR_MIRA
FLORES, Linea_8_VAR

UQUIES

El trato es:

Muy Bueno

Malo

Bueno

Regular

Muy Bueno

Muestran una
buena presencia
(Uniforme)

& veces

Nunca

A Veces

& veces

A Veces

Figura 9-3: Datos ingresados en la plataforma

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022
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Identificacién del
conductor

No

No

No

No

Si

Los conductores
respetan las
sefiales de transito

No

‘Ocasionalmente

‘Ocasionalmente

Los conductores
respetan los limites
de velocidad
(50km/h)



Figura 10-3: Georreferenciacion de los Datos

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

Al trabajar con informacion en linea ya se pueden ir generando de manera automatica una
estructura de resultados, con graficos ilustrativos ademas de calcular porcentajes de las
categorias que se estan utilizando en las preguntas.

1.500

1.000

«V’ g‘<f & o IR RGPS 9

= s QQL g \5 \-\ v- & & g \)‘3’ \§‘ &

& s T b‘,;: 6;;3 O ,\\g‘\ %ﬂ@ qq\ \Q") \\q RO %,/\
2 & 2l L 27 @ W2 R @ 2 @ P P P E
\,\(\e o \,\(\e oF \_)ef R \_’\(\c \><\z. o \.)(@' \.’\(@ \.}(\"J oF N3 oF N

Figura 11-3: Anélisis de la informacion en graficos
Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022
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Respuestas Calcular Porcentaje

Linez_1 SANTAANA 953 2586 %

Linez_2 24 DE MAYO &78 2659 %
Linez_3 SANTA ANTA 518 1569 %
Linez_4 SUR LICAN 686 20,78 %
Linez_5 SUR COROMA 470 1423 %
Linea_& SUR MIRAFLORES 438 1326 %
Linez_7 INMACULADA 1.036 3137 %
Linez_8 YARUCUIES 345 262%
Linez_9 FINCS - LICAN 200 6,06 %
Linez_10 SAM ANTONIO 125 379%
Linez_11 PRIMAVERA i3 26%

Figura 12-3: Andlisis de la informacion en porcentajes

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

3.9.3. Visualizacion de datos en tiempo real

Toda la parte técnica de la recoleccion y analisis de datos es muy importante, pero debemos
recordar que las personas que observaran los resultados lo deben hacer de una manera facil y
clara, lo que les permita llegar a una conclusion por lo que utilizaremos paneles de control o

también conocidos como cuadros de mando o Dashhoard.

Creamos un panel de control que funciona como una aplicacion web configurable que
proporciona visualizacion de datos geolocalizados y analisis para una vision operacional en
tiempo real de personas, servicios, activos y eventos, en nuestro caso lo que esta sucediendo
con el servicio del transporte urbano. Desde un panel dinamico podemos observar los

indicadores clave que estan estipulados en la ordenanza actual.

Usar gréaficos, calibres, mapas y otros elementos visuales para reflejar el estado y calidad del
servicio del transporte publico en tiempo real es mas ilustrativo y sencillos para las autoridades

gue deben tomar decisiones.
Para nuestro caso de estudio un cuadro de mando es una vista de informacion geogréfica y los

datos que permiten monitorizar eventos, tomar decisiones, informar a otros y ver tendencias.

Nuestro cuadro de mando se ha disefiado para mostrar varias visualizaciones que trabajan
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juntas en una sola pantalla. Ofrece una vista integral de los datos y proporcionan informacion

clave para tomar decisiones de un vistazo.

El cuadro de mando permitira:
e Observar en una misma vista los resultados enviados por los usuarios del transporte
publico urbano
e Garantizar que todas las autoridades tengan el mismo objetivo en mente gracias a la
visualizacién y el uso de la misma informacion.

e Analizar en tiempo real los datos recolectados

Panel_EstudioTransporteUrbano

Personas encuestadas

21328 32:209

Nivel de confianza del 95%. margen de error 2%

Figura 13-3: Cuadro de mando transporte urbano canton Riobamba

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

31



CAPITULO IV

4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacion de resultados

Luego de cumplido la investigacion de campo en el que se utilizd6 métodos empiricos a través
del andlisis documental y la utilizacion de una plataforma tecnoldgica que permitié la toma de
datos a través de aplicaciones moviles, ademas de la consolidacion de resultados en un cuadro
de mando o dashboard para analizar los pardmetros que se encuentran establecidos en
CAPITULO Il FORTALECIMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO de la Ordenanza

008-2016

Impacto Ambiental

Vehiculo —
-
o Atencion al Usuario — «
g L]
=
o
]
-
a
-
a o .
8 g Accesibilidad .
8 5 3
o 9 o
§ 2 3
o o w
=]
g © e
& 2 .
o s Conductor —
— -
(=)
]
g
[
(=]
[
- -
Seguridad —
-
b »

Condiciones fisicas e imagen de la unidad
de transporte

Buen trato para los usuarios
Respeto a las tarifas (Mormal ¥ Preferencial)

Disponibilidad de Informacion

Ingreso comodo de los usuarios

Accesibilidad para personas con movilidad
Reducida

Trato adecuado a los usuarios

Conduccidn adecuada

Seguridad en Circulacidn

Paradas establecidas

Contaminacion Amhiental

Figura 1-4: Parametros de calidad del servicio segin Ordenanza 008-2016

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

Con los resultados que obtenemos de cada una de las preguntas se podra evidenciar el

cumplimiento de la normativa vigente
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4.2. Resultados de la encuesta sobre la calidad del servicio del transporte publico
urbano del cantén Riobamba

Para el andlisis de los resultados los vamos a dividir en grupos de pardmetros y de esta manera
poder realizar un criterio de los resultados

4.2.1. ¢Usted utiliza el transporte pablico urbano?

Ocasionalmente

I\U nee -

0 500 1.000 1.500 2.000

1 Ordenar
Respuestas Callcular Porcentaje

Frecuentemente 1.766 5347 %

Ocasionalmente 1.328 40,21 %

Nunca 209

Figura 2-4: Resultado Utilizacion del transporte publico

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

El 93,68% de los encuestados manifiestan que utilizan el transporte pablico urbano, con esto

se confirma que el transporte urbano del cantén Riobamba en uno de los principales medios
de transporte.
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4.2.2. Los conductores y ayudantes mientras brindan el servicio en el transporte publico

El trato es:

1.400
1.200
1.000
800
600
400

200

Dcultar tabla t Ordenar
Respuestas Calcular Porcentaje

Excelente 12¢9 3.9

Muy Bueno 392 11,87 %

Bueno 1.274 38,57 %

Regular 879 26,61 %

Malo 420 12,72%

Figura 3-4: Resultado Trato de los conductores

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

Solo el 15,78% cataloga el trato de los conductores y controladores como muy bueno y
Excelente, el 38,57 % dice que existe un buen trato y 39,33% establece que el trato esta entre

regular y malo

34



Muestran una buena presencia (Uniforme)

/ e AVeces
e Nunca
\ @ Siempre
N
1 Ordenar

Respuestas Calcular Porcentaje
AVeces 1.796 54,37 %
Nunca 9456 28,64 %
Siempre 352 10,66 %

Figura 4-4: Resultado Buena presencia de los conductores

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

El 83,01% manifiestan que el uso de uniformes por parte de controladores y conductores se

encuentra en el parametro de A veces y Nunca; y solo 10,66% establece que siempre lo utilizan
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4.2.3. La informacién expuesta en la unidad de transporte es clara y entendible en:
Tarifas autorizadas

2.500

2.000

1.500

1.000

500
0 JE—

D 1 Ordenar
Respuestas Calcular Porcentaje
s 2.176 65,88 %
No 218 27,719%

Figura 5-4: Resultado Informacidn de tarifas autorizadas

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022
El 65,88% establece que la informacién de las tarifas autorizadas si es visible

Identificacién del conductor

0 500 1.000 1.500 2.000 2,500 3,000
Ocultar tabla 1 Ordenar
Respuestas Calcular Porcentaje
No 2530 76,69
564 17,08 %

Figura 6-4: Resultado Informacion del conductor

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

El 76,6% establece que la identificacion del conductor no es visible

36



4.2.4. Sefializacién y normas de transito

@ Ocasionalmente
e Si
e No
Ocultar tabla Categorias vaci 1 Ordenar
Respuestas Calcular Porcentaje
QOcasionalmente 1.357 41,08 %
Si 932 28,22%
No 805 2437 %

Figura 7-4: Resultado Cumplen con sefalizacion y normas de transito

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

Podemos observar que solo el 28,22% establece que si se cumple con respetar las sefiales de
transito en cambio 65,45% establece que ocasionalmente o no respetan las sefiales de transito
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Los conductores respetan los limites de velocidad (50km/h)

1.400
1.200
1.000

800

600

Ocultar tabla C 1 Ordenar
Respuestas Calcular Porcentaje

Ocasionalmente 1.232 37,3%

Si 981 297%

No 881 26,67 %

Figura 8-4: Resultado Conductores respetan limites de velocidad
Realizado por: Luis Molina, 2022

Podemos observar que solo el 29,7% establece que si se cumple con los limites de velocidad

en cambio 63,97% establece que ocasionalmente 0 no respetan los limites de velocidad
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Los conductores respetan las paradas autorizadas para embarque y desembarque

No

Si
0 500 1.000 1.500
QOcultar tabla t 1 Ordenar
Respuestas Calcular Porcentaje
Ocasionalments 1.142 34,57 %
No 1121 33,94%
S 831 25,16%

Figura 9-4: Resultado Conductores respetan paradas autorizadas

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

Podemos observar que solo el 25,16% establece que si se respeta el uso de las paradas

autorizadas en cambio 68,51% establece que ocasionalmente o no respetan.
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4.2.5. Imagen de la unidad de transporte en cuanto a limpieza

Valore la imagen de la unidad de transporte en cuanto a limpieza

1.400
1.200
1.000
800
600
400

200

Ordenar
Respuestas Calcular Porcentaje
Excelente 165 5%
Muy Bueno 514 15,56 %
Bueno 1.327 40,18 %
Regula 885 26,79%
Malo 203 6,15

Figura 10-4: Resultado Imagen de la unidad de transporte

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

La limpieza de las unidades es un pardmetro muy perceptible en las unidades de transporte
por lo que el 20,56% establece que la limpieza esta entre excelente y muy bueno, el 40,18%
se mantiene que la limpieza es buena mientras que el 32,94% menciona que la limpieza esta

entre los parametros de regular y malo
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4.2.6. Unidades de transporte son amigables con el medio ambiente

-

Si
0 500 1.000 1.500 2.000 2.500
Ocultar tabla Categorias vacias 1 Ordenar
Respuestas Calcular Porcentaje
No 2276 68,91%
Si 818 24,77 %

Figura 11-4: Resultado Amigable con el medio ambiente
Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

El transporte urbano es determinante en el sistema medio ambiental, pero podemos observar

que el 68,91% establece que las unidades no son amigables con el medio ambiente
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4.2.7. Las unidades de transporte brindan facilidades a

reducida

Ocultar tabla

Respuestas

No

Si

Calcular

949

personas con

e No

Porcentaje
64,94 %

28,73%

movilidad

1 Ordenar

Figura 12-4: Resultado facilidades a personas con movilidad reducida

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

La inclusién de las personas con movilidad reducida es muy importante para todo sistema de
transporte publico, pero el 64,94% establece que las unidades no brindan facilidades para

personas con movilidad reducida.
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4.2.8. Tiempo que usted espera para acceder al transporte publico urbano

Menos de 5 minutos -

Entre 5y 10 minutos

Entre 16 y 20 minutos

Mas de 20 minutos -

0 500

Respuestas

Menos de 5 minutos
Entre 5 y 10 minutos
Entre 11 y 15 minutos
Entre 16 y 20 minutos

Més de 20 minutos

1.000

Calcular

284

1.571

1.500 2.000

Ordenar
Porcentaje
8.6%
47,56 %
23,68%
83%

554 %

Figura 13-4: Resultado Tiempo de espera

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

El tiempo de espera se establece el 56,16% con un maximo de 10 minutos, el 23,68%

manifiesta que espera entre 11 y 15 minutos, en cambio 5,54% espera en promedio mas de 20

minutos
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4.2.9. Percepcién general de los usuarios de la calidad del servicio del transporte publico

1.400
1.200
1.000
800
600
400 E

200 T

Ocultar tabla Ordenar
Respuestas Calcular Porcentaje

Excelente 92 2,79%

Muy Bueno 412 12,47 %

Bueno 1.267 3836%

Regular 912 27.61%

Malo 4 12,44 %

Figura 14-4: Resultado Calidad del servicio

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022

Este es el resultado de la pregunta de la percepcién de las personas encuestadas con respecto
a la satisfaccion con respecto a la calidad del servicio del transporte pablico urbano del canton
Riobamba, sin embargo, debemos consolidar con el estudios y analisis de cada parametro que
se mide en la encuesta.
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¢Cuales son las Rutas de transporte urbano que mas utiliza?

Linea_1 SANTA ANA
Linea_2 24 DE MAYO
Linea_3 SANTA ANITA
Linea_4 SUR LICAN
Linea_5 SUR CORONA
inea_é SUR MIRAFLORES
Linea_7 INMACULADA
Linea_8 YARUQUIES

Linea_9 PINOS - LICAN

,_
=1

[

©

)
w
>
=z
I
Z
@]
=
[&]

Linea_11 PRIMAVERA

Linea_12 SAN GERARDO

Linea_13 SIXTO DURAN

Linea_14 LIBERTAD

Linea_15 UNACH

Linea_16 CALPI

o

500 1.000 1.500

Figura 15-4: Resultado Rutas mas utilizadas

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022
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Respuestas Calcular Porcentaje

Linea_7 INMACULADA 1.036 31,37%
Linea_1 SANTA ANA 953 28,85%
Linea_2 24 DE MAYO 878 26,58 %
Linea_8 YARUQUIES 865 26,19%
Linea_4 SUR LICAN 687 20,8 %

Linea_14 LIBERTAD 657 19.89 %
Linea_13 SIXTO DURAN 605 18,32 %
Linea_15 UNACH 552 16,71 %
Linea_3 SANTA ANITA 518 15,68 %
Linea_5 SUR CORONA 471 14,26 %

Figura 16-4: Porcentajes de las rutas mas utilizadas

Fuente: Realizado por: Luis Molina, 2022
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CAPITULOV

5. PROPUESTA

El presente capitulo contempla la evaluacion de los factores que inciden en la calidad del
servicio del transporte urbano del cantén Riobamba, tomando en cuenta todos los aspectos que
se establecen en la ORDENANZA 008-2016 aprobada por el concejo cantonal el 23 de junio
del 2016 para EL FORTALECIMIENTO DE LA CALIDAD Y LA FIJACION DE LA
TARIFA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE
PUBLICO INTRACANTONAL COLECTIVO URBANO DEL CANTON RIOBAMBA

Ademas, se formulara la reforma a la ORDENANZA 008-2016 incluyendo el capitulo que
corresponda a las sanciones que corresponda de acuerdo con los parametros de tolerancia que

se platean para cada factor que incide en la calidad del servicio

5.1. Evaluacion de los factores que inciden en la calidad del servicio del transporte
urbano

Luego del anélisis de los datos recopilados de los usuarios mediante la plataforma tecnoldgica

en linea acerca de la calidad del servicio del transporte publico urbano en la ciudad de

Riobamba, se llegd a determinar algunas deficiencias presentes en ciertos componentes que

se encuentran especificados en el CAPITULO 1l FORTALECIMIENTO DE LA CALIDAD

DEL SERVICIO de la ORDENANZA 008-2016.

A continuacion, se detallan los factores y se proponen algunas alternativas para superar estas

deficiencias.

5.1.1. Vehiculos de transporte pablico urbano

Deficiencias:
e Mal estado de los automotores
o Estribo con peldafios,
o Neumaticos no cumplen con las normas,
o Sistema de Emergencia inexistentes
o Asientos en mal estado

o Falta de limpieza y cuidado de la unidad
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Sugerencias

¢ Renovacion de parque automotor de acuerdo con la ley que manifiesta que el tiempo

de vida de estos vehiculos es de 20 afios desde la fecha que fueron fabricados.

e Pasar unarevision técnica a cargo de especialistas de manera periodica, al menos cada

seis meses, para constatar el estado del automotor y el respeto de las regulaciones de

la ley de transito y de las normas INEN relacionadas con este ambito.

e Formular como politica de las empresas autorizadas el buen estado de los vehiculos

asociados, para garantizar un servicio de calidad

Tabla 1-5: Rango de cumplimiento del Vehiculo

la unidad de transporte

establece que
esta entre

Regular y Malo

Variable Factor Parametro Rango de
actual Cumplimiento
Vehiculo -Condiciones fisicas e imagen de 32,94 % 20% Porcentaje

Maximo permitido
entre la apreciacion

de Regular y Malo

5.1.2. Atencién al Usuario

Deficiencias:

e Informacion inexistente en el interior de los buses.

o No siempre se respetan las tarifas establecidas para trato preferencial

El buen trato para los usuarios no es permanente

e Llevan pasajeros sin respetar la capacidad.

e Irrespeto a los asientos preferenciales.

Sugerencia

e Todos los conductores y asistentes dentro de la unidad de trasporte deben tener un

buen trato para los usuarios, esto debe ser un habito permanente en virtud que las

personas pagan por el servicio de transporte

e Esimportante que los usuarios cuenten con informacion referida a la linea y recorrido

de los buses, por lo que una simple sefialética ubicada al interior de la unidad con esta

y otra informacion podria beneficiar mucho a los pasajeros que utilizan este medio de
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transporte.

e Elllevar unicamente la capacidad de pasajeros que tiene la unidad de transporte, evita
la posibilidad de diferentes riesgos a sus usuarios y también a los transelntes en
general, por lo que debe existir un compromiso de los conductores y autoridades de la
empresa para cumplir esta disposicion legal, ademés de la vigilancia permanente de
las autoridades de transito para evitar que se presente este problema.

e Es compromiso de los usuarios y de los conductores el cumplimiento de esta
disposicion gue beneficia a las personas que requieren un trato preferencial, por lo que
se sugiere utilizar sefialética que ayude a recordar esta disposicion a todos los

pasajeros de las unidades de transporte urbano.

Tabla 2-5: Rango de cumplimiento de Atencién al usuario

Variable Factor Parametro actual Rango de
Cumplimiento
Buen trato para los 39,33 % establece que 10% Porcentaje
usuarios esta entre Regular y Méximo permitido
Atencion  al Malo entre la apreciacion de
Usuario Regular y Malo
Muestran una buena 10,66 % establece que 80% Porcentaje
presencia (Uniforme) Siempre Minimo que Siempre
Disponibilidad de 41,46 % establece que 90 %  Porcentaje
Informacion existe informacion Minimo permitido de la
disponibilidad de
informacion

5.1.3. Accesibilidad

Deficiencias:
e No existe un ingreso comodo de los usuarios, tampoco existe una correcta

accesibilidad para personas con movilidad reducida

Sugerencias:

e La disposicion de la norma REGLAMENTO TECNICO ECUATORIANO RTE
INEN 038 “BUS URBANO?”, indica que no debe existir peldaiios en los accesos a los
buses, o lo que es lo mismo deben tener cama baja, para que el acceso sea mas facil
para las personas con movilidad reducida o que utilizan sillas de ruedas, las

cooperativas deben tener en cuenta esta normativa y buscar los mecanismos

49



necesarios a ser implementados en las unidades de transporte publico urbano

Tabla 3-5: Rango de cumplimiento de Accesibilidad

Variable Factor Parametro actual Rango de
Cumplimiento
Accesibilidad Ingreso comodo de los 28,72 % establece 75% Porcentaje
usuarios que se cumple con la Minimo  permitido
Accesibilidad para accesibilidad para el cumplimiento
personas con movilidad adecuada de accesibilidad
Reducida adecuada

5.1.4. Conductor

Deficiencias

Necesidad de capacitacion a conductores sobre atencion al usuario.

Desacuerdo con la forma de conduccién.

Sugerencia

La preparacion en relaciones humanas por parte de los conductores ha constituido un
inconveniente, debido a que la mayoria de los usuarios siempre mencionan gque no
reciben un trato respetuoso y amable por parte de los conductores, por lo que se hace
necesario que se realice una capacitacion a estos profesionales para mejorar este
aspecto. Pero también se debe considerar que los usuarios estan obligados a brindar
un trato cordial a las personas que se encuentran al frente del volante de estos
vehiculos, ya que ellos también se encuentran preocupados en otras situaciones que
implica el conducir un automotor de este tipo; entonces debemos ser comprensibles y

considerados con los conductores

Como se habia anotado anteriormente, los conductores llevan una carga emocional y
atencional muy fuerte al momento de encontrarse conduciendo los vehiculos, pero
esto no implica que su forma de conduccion incumpla las disposiciones bésicas de
seguridad y el acatamiento de las leyes de transito. Entonces resulta conveniente que
los choferes de estas unidades de transporte estén actualizando sus conocimientos
tedricos y practicos sobre la adecuada forma de conduccion de los automotores, tarea

que bien podria ser implementada por parte de las cooperativas, con el fin de ofrecer
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un servicio eficiente a todos sus usuarios

Tabla 4-5: Rango de cumplimiento del Conductor

Variable Factor Parametro actual Rango de

Cumplimiento

Conductor Trato adecuado a los 39,33 % establece que 10% Porcentaje
usuarios esta entre Regular y Maximo permitido
Malo entre la apreciacion de

Regular y Malo

Conduccion 30,83 % establece que 75% Porcentaje
adecuada se tiene una conduccion Minimo permitido para
adecuada una conduccioén

adecuada

5.1.5. Seguridad

Deficiencias

No se respetan las normas de transito establecidas por la Ley de Transito
No se respetan los limites de velocidad

No se respetan las paradas establecidas

Sugerencias

Al ser competencia de Gobierno Auténomo Descentralizado realizar el control de
transito en la ciudad, tener un mayor control de todas las unidades de servicio de

transporte urbano para garantizar el cumplimiento de las normas.

El articulo 191 de la Ley de Transito indica que los buses de transporte urbano no
pueden sobrepasar el limite de velocidad que es de 50 km/h. pero esto no debe implicar
un aspecto legal sino de actitud y predisposicion del conductor, ya que su
incumplimiento pone en riesgo a los usuarios, a los transelintes y a su propia seguridad
personal. Una buena préctica podria implicar que las mismas autoridades de la
empresa de transporte vigile el cumplimiento de este aspecto y determine algun tipo

de sancion a su incumplimiento.

Sefializar de mejor manera las paradas establecidas para recoger a los usuarios del
transporte urbano y controlar por parte de los agentes civiles de transito que se cumpla

esta disposicién con eso tendriamos una circulacion mas ordenada y segura.
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Tabla 5-5: Rango de cumplimiento de Seguridad

Variable Factor Parametro actual Rango de

Cumplimiento

Seguridad Seguridad en 69,17% establece que 10% Porcentaje
Circulacion no se respetan las Maximo permitido que
normas de transito indique que no se

respetan las sefiales de

trénsito
Paradas establecidas 34,57 % establece que 80% Porcentaje
se respetan las paradas Minimo permitido para
establecidas que se respetan las

paradas establecidas

5.1.6. Impacto Ambiental

Deficiencias

e Contaminacién del aire.

e Contaminacion por ruido y vibracion.

Sugerencias
e Tanto la contaminacion del aire y del ruido, al igual que la vibracion excesiva en el
automotor puede ser regulada con la normativa existente para ello, para eso se debe
realizar una evaluacion técnica periodica del sistema de escape de los vehiculos para

corregir los defectos que ocasionan la presencia de estos factores contaminantes.

Tabla 6-5: Rango de cumplimiento Ambiental

Variable Factor Parametro actual Rango de

Cumplimiento

Impacto Contaminacion 24,76 % establece 75% Porcentaje
Ambiental Ambiental que la unidad es Minimo permitido
amigable con el para el cumplimiento
medio ambiente de amigable con el

medio ambiente
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5.2. Evaluar la reforma de la ordenanza 008-2016 en base a los resultados obtenidos

5.2.1. Presentacion de la reforma de la ordenanza

La reforma que se plante ala ORDENANZA 008-2016 debera cumplir con todo lo establecido
en la ORDENANZA 010-2015 misma que regula LA ORGANIZACION Y
FUNCIONAMIENTO DEL CONCEJO MUNICIPAL DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON RIOBAMBA que en su TITULO IV
DE LAS DECISIONES DEL CONCEJO CAPITULO | ORDENANZAS, establece todos los
pasos que se deben cumplir por parte de la comisién de Movilidad Transito y Trasporte debera
cumplir para que la presente reforma presentada como parte de este estudio sea aprobada y
puesta en vigencia para el cumplimiento de todas las operadoras de transporte publico urbano

del canton Riobamba
5.2.2. Propuesta de reforma a la ORDENANZA 008-2016

Presentamos los capitulos y articulos que se deben incluir en la ORDENANZA 008-2016 para
su presentacion en el Concejo Cantonal y su posterior aprobacion de acuerdo con la normativa

vigente.

CAPITULO IV: PARAMETROS DE CALIDAD DEL SERVICIO

Articulo 12. Parametros. - Se establecen los siguientes parametros que deben cumplir las

unidades de transporte publico urbano:

Tabla 7-5: Parametros de calidad del servicio

Parametro Factor
Vehiculo Condiciones fisicas e imagen de la unidad de
transporte
Atencion al Usuario Buen trato para los usuarios

Muestran una buena presencia (Uniforme)

Disponibilidad de Informacion

Accesibilidad Ingreso comodo de los usuarios
Accesibilidad para personas con movilidad Reducida

Conductor Trato adecuado a los usuarios

Conduccion adecuada

Seguridad Seguridad en Circulacion

Paradas establecidas

Impacto Ambiental Contaminacion Ambiental
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Articulo 13. Rangos de cumplimiento. — Se establece la tabla de rangos minimos de
cumplimiento por parte de todas las operadoras del servicio de transporte terrestre pablico
intracantonal colectivo urbano, estos rangos permitiran monitorear la calidad del servicio

entregado a todos los usuarios del canton.

Tabla 8-5: Rango minimo de cumplimiento de los parametros de calidad del servicio

Parametro Factor Rango Minimo de Cumplimiento
Vehiculo Condiciones fisicas e imagen de la unidad | Buena imagen de la unidad debe estar:
de transporte Entre el 75% y 80%

Atencion  al | Buen trato para los usuarios Buen trato al usuario debe estar:

Usuario Entre el 85% y 90%

Muestran una buena presencia (Uniforme) | Buena  Presencia  debe  estar:
Entre el 75% y 80%

Disponibilidad de Informacion Informacion Disponible debe estar:
Entre el 85% y 90%

Accesibilidad Ingreso  cdmodo de los usuarios | Accesibilidad adecuada debe estar:
Accesibilidad para personas con movilidad | Entre el 75% y 80%

Reducida
Conductor Trato adecuado a los usuarios Trato adecuado al usuario debe estar:
Entre el 85% y 90%
Conduccién adecuada Conduccion adecuada debe estar:
Entre el 75% y 80%
Seguridad Seguridad en Circulacién Seguridad en circulacion debe estar:
Entre el 85% y 90%
Paradas establecidas Cumplimiento de paradas debe estar:
Entre el 80% y 85%
Impacto Contaminaciéon Ambiental Amigable con el medio ambiente debe
Ambiental estar:

Entre el 75% y 80%

CAPITULO V: DE LAS SANCIONES

Avrticulo 14. Sanciones. -Seran sancionados con la suspension temporal del titulo habilitante,
las operadoras autorizadas que NO CUMPLAN los rangos minimos establecidos en el capitulo
anterior Articulo 13 de la presente Ordenanza, sin perjuicio de las infracciones y sanciones
tipificadas en la Ordenanza No. 005-2016 que Norma el Ejercicio de la Competencia de
Planificacion, Regulacion y Control del Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial en el

cantén Riobamba.

Articulo 15. Procedimiento sancionatorio. - El procedimiento sancionatorio aplicable, por
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el incumplimiento a las disposiciones establecidas en esta Ordenanza, y a las demas
establecidas en la normativa aplicable, estard a lo dispuesto por el Codigo Organico de
Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion, la Ley de Transito, Transporte
Terrestre y Seguridad Vial; sus reglamentos, y la Ordenanza No. 005-2016 que norma el
gjercicio de la competencia de planificacion, regulacién y control del transporte terrestre y
seguridad vial en el cantén Riobamba; sin perjuicio de las acciones penales a las que hubiere

lugar.
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CONCLUSIONES

El transporte publico urbano es uno de los principales medios de movilizacion de la
poblacion urbana del cantén Riobamba, sin embargo, no responde de manera adecuada a
las necesidades del usuario como son la movilizacion rapido, asequible, comodo,
confiable y segura.

No existe ningun diagndstico de la satisfaccion de los usuarios en cuanto a la calidad de
servicio ofrecido por las operadoras de transporte publico urbano, hasta el presente
estudio no se habia realizado ningln estudio sobre la calidad del servicio del transporte
publico urbano del cantén Riobamba, por lo que no se podia determinar el cumplimiento
a lo dispuesto por la ORDENANZA 008-2016.

Es importante contar con datos e informacion sobre la situacion actual del trasporte
publico urbano del canton Riobamba para que las autoridades puedan establecer la
situacion real de este servicio y tomar las decisiones que corresponda.

La tecnologia existente en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton
Riobamba permite crear plataformas de recoleccion de datos para luego ser analizados y
puestos a disposicién de las autoridades para la toma de decisiones, en este caso con el
afan de conocer la realidad del servicio del transporte publico urbano y generar las
acciones que corresponda.

Un gran porcentaje de la ciudadania hoy en dia esta relacionada con la tecnologia y
utilizan dispositivos moviles con acceso a internet por tal razon se pudo recolectar sin
ningun problema datos en tiempo real a través de la plataforma tecnoldgica generada para
este estudio.

Para una mejor evaluacion de la calidad del servicio del transporte publico urbano se debe
contar con parametros de evaluacién que se encuentren acordes a los cuerpos normativos
vigentes.

La ORDENANZA 008-2016 que fue expedida para A EL FORTALECIMIENTO DE LA
CALIDAD Y LAFIJACION DE LA TARIFA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
DETRANSPORTE TERRESTRE PUBLICO INTRACANTONAL
COLECTIVOURBANO DEL CANTON RIOBAMBA, se encuentra vigente por mas de
6 afios y no se ha realizado ninguna reforma, por lo que es necesario sustentar y evaluar

una reforma que permita garantizar la calidad del servicio del transporte pdblico urbano
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RECOMENDACIONES

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Riobamba debe conocer
de manera permanente la situacion de la calidad del servicio del transporte pablico
urbano, por lo que se recomienda establecer periodos de tiempo para realizar nuevos
estudios y determinar cuél es el avance de cada uno de los parametros para tomar las
decisiones que corresponda en mejora del servicio hacia la ciudadania.

Se debe fortalecer la plataforma informatica que actualmente se ha creado para el
diagnostico del transporte publico e incorporar nuevos pardmetros de evaluacion
conforme las necesidades que se van presentando de los usuarios, ademas tomar en cuenta
la opinion de los transportistas para que el servicio de transporte cuente con la
retroalimentaciéon de varios actores y de esta forma determinar una politica publica
adecuada en el tema de la movilidad urbana.

Presentar ante el Concejo Cantonal la reforma a la ORDENANZA 008-2016 de acuerdo
con la normativa vigente y proporcionar todos los insumos necesarios a los sefiores
concejales para que de esta forma pueda ser aprobada en las diferentes instancias que
corresponden, incorporando los parametros de evaluacion y las sanciones
correspondientes al incumplimiento de estas, de manera que se pueda garantizar una
legislacién en favor de los usuarios del transporte publico urbano del cantdn.

Mientras se tramite la reforma a la ordenanza se recomienda que los directivos de las
empresas de transporte publico urbano y autoridades del ramo, realicen una constante
capacitacion profesional a los conductores sobre las leyes de transito y la forma mas
eficiente de conduccion de los automotores, lo que reduciria las posibilidades de riesgo
de accidentes.

Se debe planificar una continua capacitacion a los conductores sobre relaciones humanas,
ayudaria a que éstos puedan manejar de mejor manera los momentos de estrés que viven
diariamente en su actividad profesional y tengan la posibilidad de brindar un trato mas

cordial y respetuoso a los usuarios de este medio de transporte.
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GLOSARIO

TRANSPORTE PUBLICO. - es el término aplicado al transporte colectivo de pasajeros. A
diferencia del transporte privado, los viajeros del transporte publico tienen que adaptarse a los
horarios y a las rutas que ofrezca el operador y dependen en mayor o menor medida de la

intervencidn regulatoria del Gobierno.

PLATAFORMA TECNOLOGICA - es el término aplicado al transporte colectivo de pasajeros.
A diferencia del transporte privado, los viajeros del transporte publico tienen que adaptarse a los
horarios y a las rutas que ofrezca el operador y dependen en mayor o menor medida de la

intervencion regulatoria del Gobierno.

APLICACION MOVIL.- es una aplicacion informatica disefiada para ser ejecutada en teléfonos
inteligentes, tabletas y otros dispositivos moviles. Este tipo de aplicaciones permiten al usuario
efectuar un variado conjunto de tareas —profesional, de ocio, educativas, de acceso a servicios,

etcétera—, facilitando las gestiones o actividades a desarrollar

ORDENANZA.- Conjunto de normas u Ordenes que rigen o regulan el buen gobierno y

funcionamiento de algo, especialmente de una ciudad o comunidad

POLITICA PUBLICA - son un instrumento desarrollado por los Estados modernos a través de
los gobiernos; son un instrumento de transformacion de la sociedad; finalmente, la politica pablica
consiste en la determinacion de un objetivo por medio de la movilizacion de las herramientas del
Estado, entre ellas, la ley y el dinero, para lograr una transformacion del comportamiento de las
personas que supuestamente son responsables de algun problema publico; entonces, en ese
sentido, la politica publica es un instrumento de transformacion de la sociedad que actda sobre

los comportamientos de las personas.
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ANEXOS

ANEXO A

Estudios realizados en el Municipio de Riobamba

Registros: 1.459 &
Estudio_servicio_de_transporte_pub... Estudio_SEYTEC_Comunidades
por gadmriobamba por gadmriobamba
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ANEXO B

Plataforma de configuracién y parametros

Estudio_servicio_de_transporte_pdblico_urbano  /# Informacién general Disefio

Compartir una encuesta

Compartir resultados

Actualizar encuesta

Configuracién del grupg

Analizar Datos Ajustes <

£AY

Colaborar

Compartir esta encuesta Vinculo

https://arcg.is/0Svyai I:—|I Ernu A

®  Abrirla encussta directamente en &l navegador
Preguntar al usuario como desea abrir |z encuesta: en el navegador o en la aplicacién de campo Survey123
Abrir la encuesta directamente en |a aplicacion de campo Survey123. (Mas informacion sobre esta opeién)

Integrar

Integrar en un sitic wek

$Quién puede enviar datosaesta  Todos (publico)

encuesta?
Miembros de los grupes siguientes:
Detalles
Detalles
Detalles
Detalles
Detalles
¢ Qué pueden hacer los Al editar los resultados en el sitic web de Survey123, los remitentes sole pueden actualizar y eliminar sus propios
remitentes? registros. Mas informacién sobre las encuestas compartidas
Solo agregar nuevos registros
Agregar y actualizar registros (acceso de lectura habilitado)
® Agregar, actuslizary eliminar registros (acceso de lectura habilitado)
Se muestran las respuestas de |a encuesta. Consulte este tema de ayuda para obtener mas informacicn.
En esta encuesta no se utilizan vistas de capas de entidades. Puede utilizar |as vistas de capas de entidades parz
gestionar el acceso a sus datos. Consulte este tema de ayuda para obtener mas informacion.

Modo borrador En el modo borrador, las respuestas se guardan localments en el navegador a medida que el encuestado avanza por
la encuesta. El encuestado puede reanudar la encuesta en el mismo navegador posteriormente. Es posible que los
datos del borrador no estén disponibles si |z encuesta se vuelve a publicar,

Habilitar el modo borrador

Varios envios [ @ Permitir varios envios

Solo se permite un solo envio por remitente (2)



ANEXO C

Panel de configuracién y programacién del cuadro de mando o dashboard

Datos Opciones de datos

Tiempo de espera

Gréfico Capa:
Estudio_servicio_de_transporte_publico_urbano

Eje de categorfa
: = Filtro

Entre 11 y 15 minutos

Eje de valores

| ;Cudl es el iempo que usted espera para ac... #c v ‘ @

Guias no es nulo 4 |
Series E

Entre 16 y 20 minutos
General Categorias de

ACCclones

Campo de categoria

| ;Cusl es el tiempo que usted espera para acceder al trans,.. v |

Entre 5 y 10 minutos
Analizar fechas O

Dividir por campo

| Y |

Estadistica i i
Més de 20 minutos
| Recuento ~ |
Campo
| ObjectlD 2~ |

Crdenar por Menos de 5 minutos

Categorias maximas

Sin limite H
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