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RESUMEN

El “Modelo de gestion por procesos para el terminal terrestre del cantéon Riobamba,
provincia Chimborazo.” Se desarrolld con la finalidad de proporcionar una herramienta
administrativa y técnica que permita mejorar la calidad del servicio que se brinda. La
investigacion se desarrolla utilizando informacién documental y digital proporcionada
por la Direccion de Movilidad, Administracion del Terminal, Direccion de Talento
Humano y Direccién Rentas del municipio de Riobamba. Culminada la etapa
investigativa se determina que dentro del aspecto administrativo no se cuenta con
ninguna herramienta que ayude a gestionar las actividades desarrolladas en esta
institucion y en el aspecto operativo es necesario establecer reformas y mejoras en
varios pardmetros relacionados a la operatividad, el talento humano que labora en la
institucion manifiesta en un 91% que es de vital importancia establecer un modelo de
gestion por procesos para brindar un mejor servicio. En virtud de lo antes mencionado
se desarrolla la propuesta de modelo de gestion por procesos en la cual se establecen
acciones a realizarse para cada aspecto analizado estos son: gestién administrativa,
gestion del talento humano, comportamiento organizacional, prestacion del servicio,
gestion técnica-operativa y gestion financiera. Por tal motivo se recomienda
implementar cada accion propuesta con la finalidad de que el terminal terrestre brinde
un servicio de calidad a las operadoras de transporte y a los usuarios.

Palabras claves: MODELO DE GESTION. GESTION POR PROCESOS.
ADMINISTRACION. OPERATIVIDAD.

Ing. Marcelo Antonio Villalba Guanga
DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION
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ABSTRACT

The “Process management model for the transport terminal of the Riobamba canton,
Chimborazo province.” It was developed with the aim of providing an administrative
and technical tool to improve the quality of the service provided. The research is
developed using documentary and digital provided by the Mobility Management,
Terminal Administration, Human Talent Management and Revenue Management Of the
municipality of Riobamba. According to the investigation stage, it is determined that,
within the administrative aspect, there is no tool to help manage the activities carried
out in this institution, it is 91% that it is of vital importance to establish a management
model by processes to provide A better service. Based on the above, the proposal for a
process-based management model is developed, which establishes actions to be
performed for each aspect analyzed: Administrative management, human talent
management, organizational behavior, service delivery, technical-operational
management and financial management. For this reason it is recommended to
implement each proposed action in order that the transport terminal provides a quality

service to transport operators and users.

Keywords: MANAGEMENT MODEL. PROCESS MANAGEMENT.
ADMINISTRATION. OPERATIVITY.
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INTRODUCCION

De acuerdo al organigrama estructural por procesos del GADM Riobamba, la
Administracion del Terminal Terrestre Interprovincial de la ciudad de Riobamba es un
subproceso de la Direccion de Movilidad, Transito y Transporte, la cual tiene como
funcion principal brindar una gestion y movilidad de calidad para todos quienes hacen
uso de los servicios ofertados, teniendo como objetivo el ofrecer los medios necesarios
para que la poblacién utilice el terminal como un centro de transferencia y asi pueda

desplazarse de una forma segura, rapida y eficaz.

El Terminal Terrestre Interprovincial de la ciudad de Riobamba fue remodelado en el
afio 2013, sin embargo dicho redisefio se enfocé mas hacia la parte técnica, descuidando
de esta manera la parte administrativa que cumple un rol muy importante para el
cumplimiento eficaz y eficiente de las funciones que tiene a su cargo el terminal
interprovincial, y que es indispensable que exista una guia o0 un modelo para poder

desarrollar mejor estas funciones.

Se lograré satisfacer esta necesidad mediante un estudio el cual se basa en la obtencion
e interpretacion de informacion que se generara producto de encuestas y entrevistas a
personas que conforman la parte administrativa y talento humano de esta institucion
como a los usuarios del terminal, con la finalidad de conocer la situacion actual en la
parte del desarrollo de funciones administrativas y técnicas, asi como las necesidades

que requieren ser atendidas.

El presente trabajo de titulacion esta estructurado de la siguiente manera: el Capitulo |
hace referencia a el planteamiento del problema, su formulacion, delimitacion y
justificacion asi como también el objetivo general y los objetivos especificos, mismos

que se pretenden alcanzar en el transcurso de la investigacion.

El Capitulo Il corresponde a os antecedentes investigativos, la fundamentacién teérica
que establece las bases tedrico — conceptuales de los temas a tratar en el presente trabajo

de titulacion, idea a defender y las variables, independiente dependiente.

El Capitulo Il se refiere al marco metodolégico que se encuentra compuesto por la
modalidad y tipos de investigacion aplicados para el desarrollo del trabajo de titulacion,



ademas se determina la poblacién sobre la cual se trabajard, con su respectiva muestra
de la cual se obtendra la informacion pertinente, conjuntamente se determinaran los
métodos, técnicas e instrumentos de investigacion que se aplican para la ejecucion del
presente trabajo investigativo y por ultimo se enmarcan los resultados obtenidos de la

aplicacion de encuestas y entrevistas.

El Capitulo IV correspondiente al marco propositivo se titula: “MODELO DE
GESTION POR PROCESOS PARA EL TERMINAL TERRESTRE DEL CANTON
RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZOQ.” Se presenta el desarrollo del trabajo
de campo, en el cual se establece el contenido de la propuesta del trabajo de titulacion,
partiendo por el diagndstico general de la situacion actual del terminal de la ciudad,
continuando con la propuesta de acciones para la problematica de cada aspecto que se

toma en esta investigacion.

Y finalmente se describen las conclusiones y recomendaciones por parte de las autoras.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El transporte terrestre ha venido evolucionando hasta convertirse en el medio
habitual de desplazamiento de la mayoria de las personas en las ciudades. Hoy en
dia este movimiento se controla y reglamenta en las Terminales de transporte que
proporcionan espacios necesarios a los usuarios para la espera y abordaje de

autobuses.

Esta tarea se ha venido gestionando, regulando y controlando por parte de la Agencia
Nacional de Transito, misma que segun mandato constitucional y con la finalidad de
mejorar la calidad del servicio para el usuario, entreg6 las competencias en materia de
transporte terrestre, transito y seguridad vial a 221 Gobiernos Auténomos

Descentralizados GAD’s del pais, hasta mayo de 2015.

La transferencia de competencias en TTTSV hacia los GAD’s es un proceso de
descentralizacion que se viene efectuando desde el afio 2012, conforme a la Resolucién
N° 006 del Concejo Nacional de Competencias, con el objetivo de consolidar un nuevo
régimen de desarrollo, centrado en el buen vivir, a través de un modelo de autonomias

que aporten en la construccion de un progreso justo y equilibrado del territorio nacional.

El Consejo Nacional de Competencias ha establecido tres modelos de gestion: A, By C,
para el ejercicio de las competencias de los Gobiernos Autonomos Descentralizados
Metropolitanos y Municipales, diferenciandolos en funcién de las necesidades
territoriales cantonales en transito transporte terrestre y seguridad vial, experiencia y

requisitos minimos de sostenibilidad del servicio.

Una vez que el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba asumio
la competencia de transporte terrestre, transito y seguridad vial el 1 de octubre del 2014
se crea la Direccion de Gestion de Movilidad Transito y Transporte, entidad que tiene
por objetivo regular y controlar las actividades y operaciones de transporte terrestre y
transito del canton Riobamba, ademas entre sus principales funciones se encuentran el

Fortalecimiento de la calidad de servicio de movilidad, transito y transporte, el



cumplimiento de las Leyes y Reglamentos, elevando la calidad de vida de los usuarios

del sistema vial del Canton Riobamba.

A partir de la mencionada fecha, la administracion del terminal terrestre de la ciudad
pasd a ser controlada y regulada por la Direccion de Movilidad, por lo que se ha
buscado implementar estrategias que permitan mejorar la calidad de servicio de
movilidad interprovincial, desde su construccion e implementacion la terminal terrestre
no cuenta con una herramienta técnica y de gestion que permita administrar y planificar
adecuadamente la operatividad de los servicios y el control que se debe manejar

conjuntamente con las operadoras de transporte pablico interprovincial.

Evidentemente, el Terminal Terrestre del canton Riobamba, desde su creacion hasta la
actualidad presenta una desorganizacion en lo que corresponde a la gestion en si de sus
funciones y actividades, ademas se evidencia la falta de planificacion, regulacion y
control en la administracion y operatividad de los servicios que presta esta entidad,
debido a que esta gestion tan importante se la ha venido manejando de una manera
empirica, sin tener una base o un modelo de procesos realizados anteriormente que

sirvan como guia para el correcto funcionamiento.

1.1.1. Formulacion del Problema

¢Cdémo influye la creacion de un Modelo de Gestidn por procesos en el funcionamiento
administrativo y operativo del terminal terrestre del Canton Riobamba de la Provincia

de Chimborazo?

1.1.2. Delimitacién del Problema

El presente trabajo de investigacion se desarrollara en el Terminal Terrestre de

Riobamba y se delimitara de acuerdo a los siguientes aspectos:

a. De contenido

Objeto de estudio: Servicio y atencion al usuario.
Campo de accion: Gestion de Transporte Terrestre.

b. Espacial

Provincia: Chimborazo.



Canton: Riobamba.
Parroquia: Lizarzaburu

Direccién: Avenida La Prensa y calle Rey Cacha.

1.2 JUSTIFICACION

La presente investigacion es de vital importancia para los ciudadanos, las operadoras de
transporte publico interprovincial y todos los implicados en el proceso de gestion del
terminal terrestre del Canton Riobamba, lo que se busca como resultado al finalizar el
presente trabajo es mejorar las condiciones en las que opera el terminal terrestre
logrando un servicio de calidad, eficiente y seguro permitiendo de este modo el
desarrollo econémico, social y una movilidad de calidad para los usuarios de este

servicio.

La realizacion de este tema es de gran relevancia para el canton y la provincia, debido a
que las competencias de transito transporte terrestre y seguridad vial que fueron
asumidas hace tiempo y por ende para las ciudades medianas y pequefias la ejecucion de

esta investigacion se constituiria en un modelo a seguir.

Dentro de las funciones de un terminal se establecen las siguientes: “Determinar y dotar
de estacionamiento planificado a los vehiculos de transporte masivo de pasajeros previa
a su partida y al momento del arribo; ademas dotar a los pasajeros la estancia temporal,
condiciones adecuadas de seguridad, sanidad, comunicacion y bienestar general”; lo que

enfatiza la importancia de ofrecer un mejor servicio.

Como contribucion al término de la investigacion se elaborard un modelo de gestion
para la terminal terrestre del cantdn Riobamba documento que contendra los
lineamientos basicos para la correcta administracion del talento humano, la
infraestructura y la prestacion del servicio, abarcando de este modo aspectos
administrativos y operacionales, se aplicara conocimientos Yy técnicas adquiridas a lo

largo de nuestra carrera.

Los principales beneficiarios de este proyecto de investigacion son los usuarios del
transporte publico interprovincial, las operadoras de transporte interprovincial, el

GADM Riobamba ya que se les facilitara una herramienta técnica y administrativa la
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cual podran utilizar para mejorar los servicios que se brindan en la terminal terrestre y

garantizar a la ciudadania una movilidad sostenible y sustentable.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Elaborar un modelo de gestion por procesos para el terminal terrestre del canton

Riobamba, provincia de Chimborazo.
1.3.2 Objetivos Especificos

e Analizar los aspectos administrativos y técnicos bajo los cuales opera el terminal
terrestre del canton Riobamba.

e Formular el modelo de gestion administrativo para mejorar la calidad del servicio
que brinda el terminal terrestre del cantén Riobamba.

e Disefiar el modelo técnico para optimizar la operatividad del terminal terrestre del

Canton Riobamba.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En lo que respecta a este tema de investigacion son pocos los trabajos realizados a nivel
internacional; sin embargo al realizar el proceso de indagacion bibliografica sobre

modelos de gestion para terminales terrestres se obtuvo la siguiente informacion:

En el ambito Latinoamericano la investigacion denominada “Modelo Administrativo
para un Terminal Terrestre en Cajamarca”. En la que menciona que el principal
problema de las terminales terrestres en Peru y principalmente en Cajamarca es la
informalidad administrativa en la que operan las cooperativas de transporte publico
como se sefala a continuacion: “En la actualidad, no existe un Terminal Terrestre que
fomente el orden y organizacion dentro del departamento de Cajamarca por ello se estéa
presentando un modelo administrativo para el terminal terrestre en Cajamarca para
lograr la formalizacion de las empresas de transporte”. (Berrocal, 2015). En este caso
de estudio entre los principales problemas administrativos y técnicos existe una
inadecuada distribucion de espacios para las empresas de transporte publico, falta de
revision técnica de vehiculos y conductores, desorden en la llegada y salida de buses,
ausencia de control y responsabilidad por parte de las autoridades, por lo que se

pretende mitigar estos problemas con la aplicacion del modelo administrativo.

En el contexto nacional existe un trabajo de investigacion aplicado a la Terminal
Terrestre de Guayaquil dicho trabajo se denomina” Procesos de planificacion de la
Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil para la gestion remodelada terminal
multicomercio de transporte y servicios Dr. Jaime Roldos Aguilera”. En la que concluye
que “Con los objetivos estratégicos establecidos en el Balanced Scorecard se mejoro el
trafico en la operacion de los buses de transporte intercantonales e interprovinciales,
se incrementaron los ingresos por regularizacion de uso de la nueva terminal, tales
como la tasa de uso de andenes, tasa por uso de pargueo y tasa por uso de torniquetes
de acceso a la darsena de andenes de trafico. Ademas con la definicion de las funciones
y responsabilidades correspondientes en la etapa operativa de los miembros de la
Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, se mejord la productividad en los

procesos y permitio la descentralizacion de las decisiones del dia a dia”. (Pico, 2009)



En lo concerniente al &mbito local no existen trabajos de investigacion relacionados a

este tema, por lo que este trabajo de titulacion podra ser tomado como referencia para

posteriores investigaciones de este tipo.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Administracién

“Es el conjunto sistematico de reglas para lograr la méxima eficiencia en las formas de

coordinar un organismo social “. De la Administracion de Empresas, a reserva de

analizar mas adecuadamente el concepto de estas, podemos formular esta definicion:

“Es la técnica que busca lograr resultados de méxima eficiencia en la coordinacion de

las cosas y personas que integran una empresa.” (Reyes, 2004)

2.2.1.1 Funciones de la administracion

La teoria clasica de la administracién se resalta por el énfasis en la estructura y en las

funciones que debe tener una organizacion para lograr la eficiencia; Segin (Fayol &

Taylor, 1986), toda empresa debe de cumplir con seis funciones bésicas:

a)

b)

Funciones técnicas.- Se refiere a las funciones empresariales que estan
directamente ligadas a la produccion de bienes y servicios de la empresa, como
por ejemplo, las funciones productivas, las de manufactura, las de adaptacion y
operacion, etc., siendo una funcion primordial ya que es la razon de ser de la

organizacion.

Funciones comerciales.- Estan relacionadas con las actividades de compra, venta
e intercambio de la empresa, es decir, debe saber tanto producir eficientemente
como comprar y vender bien, haciendo llegar los bienes y servicios producidos

al consumidor.

Funciones financieras.- Esta funcion implica la busqueda y el manejo del capital,
donde el administrador financiero prevé, planea, organiza, integra, dirige y
controla la economia de la empresa, con el fin de sacar el mayor provecho de las

disponibilidades evitando aplicaciones imprudentes de capital.



d)

f)

Funciones de seguridad.- Son las que ven por el bienestar de las personas que
laboran en dicha organizacién, con relacion a su proteccion, a los enseres con
que cuenta y al inmueble mismo, por ejemplo la seguridad de higiene, la

industrial, privada, personal, etc.

Funciones contables.- Estas funciones se enfocan en todo lo que tiene que ver
con costos, inventarios, registros, balances y estadisticas empresariales; la
contabilidad cuenta con dos funciones basicas, la de llevar un control de los
recursos que poseen las entidades comerciales, y el informar mediante los

estados financieros las operaciones realizadas.

Funciones administrativas.- Se encargan de regular, integrar y controlar las
cinco funciones anteriores, realizando actividades y/o deberes al tiempo que se
coordinan de manera eficaz y eficiente en la cual se implementa la

planificacion, organizacion, direccion, la coordinacion y el control.

2.2.1.2 Elementos de la administracion

Una funcion administrativa es la realizacion de ciertas actividades o deberes al tiempo

que se coordinan de manera eficaz y eficiente en conjunto con el trabajo de los demas.

En la Administracion podemos encontrar 5 funciones administrativas: (Koontz &
Weihrich, 2007)

a)

b)

d)

Planeacién.- Funcion de la administracion en la que se definen las metas, se fijan
las estrategias para alcanzarlas y se trazan planes para integrar y coordinar las
actividades.

Organizacién.- Funcion de la administracién que consiste en determinar qué
tareas hay que hacer, quién las hace, cdmo se hacen, cOmo se agrupan, quién
rinde cuentas a quién y donde se toman las decisiones.

Integracion de personal.- Consiste en ocupar con personas los puestos de la
estructura de la organizacién y en mantener esos puestos ocupados.

Direccion.- Funcion de la administracion que consiste en motivar a los
subordinados, influir en los individuos y los equipos mientras hacen su trabajo,
elegir el mejor canal de comunicacion y ocuparse de cualquiera otra manera del

comportamiento de los empleados.


http://www.webyempresas.com/que-es-la-administracion/
http://www.webyempresas.com/que-es-la-administracion-de-empresas/
http://www.webyempresas.com/que-es-la-organizacion-para-un-administrador/

e) Control.- Funcion de la administracion que consiste en vigilar el desempefio
actual, compararlo con una norma y emprender las acciones correctivas que

hicieran falta.

2.2.1.3 El proceso administrativo

La estrategia es puesta en marcha mediante la accion empresarial que para ser eficaz,
necesita planearse, organizarse, dirigirse y controlarse. La planeacion, la organizacion,
la direccion y el control constituyen el denominado proceso administrativo, cuando se
consideran por separado la planeacion, organizacion, direccion y control constituyen
funciones administrativas, cuando se toman en conjunto en un enfoque global para
alcanzar objetivos conforman el proceso administrativo. En consecuencia las funciones
administrativas no constituyen identidades separadas, aisladas sino que por el contrario
son elementos interdependientes que interactian y ejercen fuertes influencias

reciprocas. (Chiavenato, 2001)

Grafico 1: Proceso administrativo como sistema abierto

AMBIENTE EXTERNO

AMBIENTE INTERNO

AMBIENTE INTERNO

Planeacion

ENTRADAS

INSUMOS

Fuente: Administracion-Procesos administrativo (Chiavenato, 2001)
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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2.2.1.4 La administracién publica

En el libro “Principios de administracion publica “escrito por (Guerrero O. , 1997) en el
que define a la administracion ptblica como “La actividad del Estado que estd
encaminada a producir las condiciones que facilitan la perpetuacion de la sociedad y
crear las capacidades de desarrollo de los elementos que la constituyen; los elementos
constitutivos de la sociedad son de dos tipos: colectivos e individuales. Dentro de la
sociedad moderna, ambos elementos deben ser potenciados de manera conjunta para

producir su perpetuacion y estimular su prosperidad”.

Ademas la administracion publica también es tomada como una ciencia social que tiene
por objeto la actividad del 6rgano ejecutivo cuando se trata de la realizacion o
prestacion de los servicios publicos en beneficio de la comunidad, buscando siempre
que su prestacion se lleve a cabo de manera racional a efecto de que los medios e
instrumentos de la misma se apliquen de manera idonea para obtener el resultado mas

favorable por el esfuerzo conjunto realizado. (Camacho, 2016)

Es comunmente aceptado que la Administracion Publica se lleva a cabo mediante las

actividades que tienen el siguiente contenido:

a) Mantener el orden publico

b) Satisfacer las necesidades de la poblacion 'y

¢) Conducir el desarrollo econémico y social, partiendo siempre de la base juridica de
que el acto administrativo se realiza bajo un orden juridico, que crea, modifica o

extingue situaciones juridicas particulares y concretas.

2.2.1.5 Diferencias entre administracion publica y privada

Tanto la administracion publica como privada tienen problemas estructurales vy
funcionales semejantes sin embargo ambas tienen caracteristicas bien definidas que
siempre permitird diferenciarlas, la administracion publica se enfoca en ofrecer
servicios y productos a la sociedad utilizando los recursos humanos, financieros,

materiales, politicos, tecnoldgicos y de poder, mediante el proceso de decision.
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Se debe considerar que a mas de la Ciencia de la Administracién Publica existe la
Ciencia de la Administracion Privada y que ambas tienen caracteristicas comunes, pero

también principios, reglas y objetivos que les distinguen y separan.

2.2.1.6 Caracteristicas que definen a la administracion pablica

No existe una relacion inmediata entre actividad de la Administracion y recursos
financieros. Ello hace muy dificil medir la eficiencia o el rendimiento de la
Administracion en términos normales. Ademas la definicion de los pardmetros de

eficiencia y eficacia tiene una fuerte dimension politica.

La dinamica organizativa se encuentra fuertemente condicionada por los limites
normativos que delimitan la gestion del personal: los rigidos mecanismos de entrada al
nuevo personal; su vinculacién, una vez dentro, con la Administracion y las escasas
posibilidades de modificar las pautas negativas de comportamiento y de premiar las
positivas son las caracteristicas mas notorias. Todo ello hace que la problematica de los
grupos humanos que dirigen y forman parte de las administraciones publicas como una

de las cuestiones capitales para los estudiosos de las organizaciones.

Si las administraciones publicas no compiten en un mercado econémico si lo hacen en
un mercado politico y administrativo. En un mercado politico ya que la existencia de
una pluralidad de administraciones publicas hace que éstas compitan entre si por unos
recursos que en su mayoria recauda y distribuye una unica instancia. A nivel intra-
administrativo las diferentes unidades (ministerios, consejerias, direcciones generales,
entes autobnomos, etc.) compiten para conseguir de las instancias politico-

administrativas centrales el mayor volumen de recursos. (Ramio, 1999)

2.2.1.7 Calidad de Servicio

Ante la creciente importancia que ha adquirido la calidad en estos Gltimos afios, existe
el pensamiento que si se trataba de un concepto novedoso para la direccion de las
empresas 0 era algo que habia surgido con anterioridad. Aunque para tratar calidad
como una filosofia de gestion bastaria con hacer referencia a las Gltimas tres décadas, un
concepto que viene desde hace tiempo. En realidad la calidad no aparece en un
momento concreto del tiempo, si no que se ha ido desarrollando segun las
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circunstancias y necesidades. Aunque seria posible remontarse a las primeras
civilizaciones (egipcios o fenicios) o la Edad Media (corporativismo artesanal), para
hablar de calidad, lo cierto es que la era industrial ha proporcionado un marco mas

adecuado para el desarrollo de la misma.

Cuando se aborda el tema de calidad no solo se refiere a un producto, también a un
servicio, solo que la calidad en este caso es intangible. Son experiencias personales que
los clientes tienen con el empleado que representa a la empresa. Debido al interés
mostrado por éstas por cumplir la calidad y las necesidades de los clientes en cuanto al
servicio que se les brinde, surgid la necesidad de definir el término “calidad en el

servicio”. (LLorens & Fuentes, 2005).

Un servicio de calidad no es solamente “ajustarse a las especificaciones”, sino mas bien
ajustarse a las expectativas del cliente. Hay una gran diferencia entre la primera y
segunda perspectiva. Las organizaciones de servicio que se equivocan con los clientes
independientemente de lo rapidamente que se realicen no estan dando un servicio de
calidad. (Berry, L; Bennette, D; Brown, C, 1989).

Para los autores (Zeithaml, V; Bitner, N; Gremler,D., 2009)(Los servicios poseen

caracteristicas como:

e Laintangibilidad: Los servicios son acciones, en lugar de objetos, es decir, no se
puede ver, tocar, oler, ni almacenar, como los productos. Esta intangibilidad trae
consigo algunas desventajas como; la dificultad de exhibirlo o comunicarlo con
facilidad, la fijacion de precios es dificil, no pueden patentarse con facilidad.

e Heterogeneidad o variabilidad: No hay servicios que sean precisamente
iguales, asi como también, no hay clientes con expectativas iguales. El
desempefio del personal pude diferir de un dia para otro, y esto afecta a la
entrega del servicio y la percepcion de los clientes de ese servicio.

e Naturaleza perecedera: Los servicios no duran para siempre, una vez producida
y consumida, se acaba, es decir, tiene un tiempo determinado. Los servicios no
pueden ser guardados, almacenados, revendidos o devueltos.

e La produccion y consumo del servicio se realiza de manera simultanea: En el

caso de los productos, éstos deben ser producidos primero, luego vendidos y
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finalmente consumidos, en cambio los servicios, son vendidos primero y luego
producidos y consumidos de manera simultanea.

e Lainseparabilidad: El servicio es inseparable con el personal de la empresa y los
clientes. La produccion y entrega del servicio, dependen de las acciones que
realicen los clientes internos y externos de la empresa.

e Y lo méas importante es el tiempo del servicio: El tiempo de servuccién2 debe

ser minima, como el tiempo de espera de atencidn al cliente.

2.2.1.8 Metodologia SERVQUAL

La cuantificacion sistematica de la calidad que el cliente percibe de un servicio no es
tarea fécil. Se requiere de herramientas que ayuden a las empresas a comprender mejor
el significado de valor para el cliente, asi como el grado en que sus esfuerzos estan
cumpliendo con las necesidades y expectativas de los mismos. Esta necesidad llevé al
desarrollo de varias técnicas y metodologias para la medicion de la satisfaccion de los
clientes. Una de las mas aplicadas en la actualidad, especialmente en empresas
norteamericanas, es la metodologia SERVQUAL, desarrollada por  Zeithaml,
Parasuraman y Berry en 1988 en sus estudios realizados para su trabajo “Delivering

Quality Service”

Con SERVQUAL, los autores desarrollaron un modelo que identifica las cinco
dimensiones basicas que caracterizan a un servicio, las cuales son representadas en un
cuestionario de 22 preguntas. Los datos obtenidos de dicha fuente permiten identificar y
cuantificar las 5 brechas mas importantes que determinan el grado de satisfaccion en los

clientes, y por lo tanto, la calidad de un servicio.

Los servicios poseen caracteristicas especiales, las cuales son tomadas en consideracion
por los clientes para formarse un juicio respecto a la calidad del mismo. Estas
caracteristicas son integradas en 5 dimensiones generales, las cuales se describen a

continuacion:

a) Elementos tangibles: representan las caracteristicas fisicas y apariencia del
proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los

que el cliente esta en contacto al contratar el servicio.
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b) Fiabilidad: implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio

prometido de forma adecuada y constante.

c) Capacidad de respuesta: representa la disposicion de ayudar a los clientes y

proveerlos de un servicio rapido.

d) Seguridad (Garantia): son los conocimientos y atencion mostrados por los
empleados respecto al servicio que estan brindando, ademas de la habilidad de los
mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la seguridad
representa el sentimiento de que el cliente estd protegido en sus actividades y/o en las

transacciones que realiza mediante el servicio.

e) Empatia: es el grado de atencidn personalizada que ofrecen las empresas a sus
clientes. El nivel de importancia de cada una de estas dimensiones depende tanto del
tipo de servicio que ofrece la empresa como del valor que cada una implica para el
cliente, lo cual se vera reflejado directamente en los resultados de las encuestas

aplicadas a los clientes.

Las brechas que proponen los autores del SERVQUAL indican diferencias entre los
aspectos importantes de un servicio, como los son las necesidades de los clientes, la
experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen los empleados de la
empresa con respecto a los requerimientos de los clientes. A continuacién se presentan

las cinco brechas principales en la calidad de los servicios

Brecha 1: evalGa las diferencias entre las expectativas del cliente y la percepcién que el
personal tiene de éstas. Es importante analizar esta brecha, ya que generalmente los
gerentes consideran el grado de satisfaccion o insatisfaccion de sus clientes en base a las
quejas que reciben. Sin embargo, ese es un pésimo indicador, ya que se ha estudiado
que la relacion entre los clientes que se quejan y los clientes insatisfechos es minima.
Por eso se recomienda a las empresas tener una buena comunicacion con el personal
que esta en contacto directo el cliente, ya que es éste el que mejor puede identificar sus

actitudes y comportamiento.

Brecha 2: ocurre entre la percepcion que el gerente tiene de las expectativas del cliente,

las normas y los procedimientos de la empresa. Se estudia esta brecha debido a que en
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muchos casos las normas no son claras para el personal, lo cual crea cierta

incongruencia con los objetivos del servicio.

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

de mala calidad.

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

mensaje que se transmite al consumidor no es el correcto.

Brecha 5: esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que se generan los
clientes antes de recibir el servicio, y la percepcion que obtienen del mismo una vez

recibido.

Todas estas brechas ayudan a identificar y medir las ineficiencias en la gestion de los
servicios. Cada empresa debe orientar sus estudios hacia donde los principales
“sintomas” lo indiquen. Sin embargo, una brecha que se debe analizar y tomar en
consideracion en todos los casos es la brecha 5, ya que permite determinar los niveles

de satisfaccion de los clientes.

2.2.2 Modelo de gestion

Los modelos de gestion administrativa son en realidad una arquitectura de sistemas de
gestion y control aplicados a un paradigma especifico de una empresa determinada. Un
sistema de gestion es un conjunto de acciones orientadas al logro de los objetivos de una
situacion; a través del cumplimiento y la dptima aplicacion del proceso administrativo:

planear, organizar, dirigir y controlar. (Adarme, 2005)
2.2.2.1 Importancia del modelo de gestion

Los modelos de gestion administrativa permiten la optimizacion en la ejecucion de los
procesos, con el fin de incrementar la cantidad y eficacia en la gestion de los servicio la

incorporacion de un modelo de gestion al procedimiento administrativo permite la
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optimizacion del tiempo empleado en cada uno de los procesos ejecutables dentro del

negocio, asi como la entrega y recepcion al usuario de un servicio de mayor calidad.

En los ultimos afios muchas empresas han incorporado nuevos sistema de gestion que
permite la automatizacion en la ejecucion de los procesos con el fin de aumentar la
cantidad y eficacia en la gestion de los servicios que realiza dentro de cada area
asignada. (Adarme, 2005).

2.2.2.2 Caracteristicas y aplicacién de un modelo de gestién

Partiendo de los datos obtenidos de la fase de analisis, se definen las siguientes tareas a

realizar para la implementacién del modelo de gestion administrativa:

a) Homogenizacion funcional: atendiendo a criterios de cobertura de funciones
similares, de tal forma que se eviten redundancias que provocan un uso excesivo
de recursos.

b) Identificacion de las necesidades de informacion: estableciendo las necesidades
y requisitos similares de las distintas unidades funcionales. Este proceso nos
conduce a las definiciones que seran la base para la implementacion del modelo
de gestion administrativa.

c) Definicion de modelo de negocio: constituye el conjunto de servicios que se
prestan en el negocio, asi como la interrelacion entre los mismos.

d) Definicion de ajustes funcionales: modificaciones necesarias para la
implementacién de una estructura funcional méas adecuada al servicio y que
utilice de manera mas eficaz los recursos disponibles.

e) Definicion de herramientas de gestion: permiten dar cobertura a las necesidades
de informacién requerida para la prestacion de los servicios, incorporados al
modelo de negocio. Proporcionan los medios mas eficaces para el desarrollo de
las tareas asignadas. (Adarme, 2005)

2.2.2.3 Modelo de gestion para empresas publicas

En la actualidad se observa que existe un conjunto de modelos de gestion que pueden
ser utilizados por la administracion publica. Al parecer, ya no hay un modelo Unico que
desplaza a los demas y se convierte en la formula milagrosa que hara que los objetivos y
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las metas del Estado se alcancen de manera Optima. Se mencionan los modelos de

gestion por procesos, por resultados, por competencias y por objetivos.

Hay un pluralismo de propuestas que podran elegirse dependiendo de las caracteristicas
de cada administracion publica, de cada institucion e incluso de cada programa. Se
puede afirmar que ya no hay una sola receta de vigencia universal, sino que la
efectividad del modelo depende de las condiciones concretas (historicas, institucionales,

legales, econdémicas, sociales). (Garcia, 2015)

2.2.3 La gestion por procesos

La Gestion por Procesos se basa en la elaboracion de modelos de los sistemas con los
gue opera una institucién u organizacion, concibiendo al sistema como un conjunto de
procesos interrelacionados mediante vinculos de causa y efecto. En este sentido el
proposito final de la Gestion por Procesos es asegurar por medio de los modelos, que
todos los procesos de una organizacion se desarrollen de forma coordinada, mejorando

la efectividad y la satisfaccion de todas las partes involucradas.

La Norma Internacional 1ISO 9001-2008 especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad, dice que se deben identificar los procesos necesarios y su
funcionamiento a través de la organizacién. En otro apartado sefiala que se debe
“determinar la secuencia e interrelaciéon de estos procesos” y luego matiza que “la
organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del
producto”. (Garcia, 2015)

La gestion por procesos permite:

e Eliminar las principales causas de los problemas

e Garantizar que todos los procesos de la empresa sean gestionados directamente
donde se ejecutan.

e Eliminar el trabajo innecesario que no genera beneficios al cliente final.

e Mantener los niveles alcanzados y mejorarlos.

e Facilitar que la alta direccion disponga de mas tiempo para pensar en el futuro de la

empresa.
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En general la Gestion por procesos permite alcanzar los planteamientos determinados

por la propuesta de la Organizacion por Procesos. (Agudelo, 2012)
2.2.3.1 Objeto de la gestion por procesos

Mediante la gestion por procesos se pretende:

a) Conocer de forma sistémica a la organizacion, adquiriendo una vision horizontal de
la misma.

b) Mejorar la interaccion de las diferentes areas en la busqueda del perfeccionamiento
de los procesos que las atraviesan y por ende en los resultados de los mismos.

c) Favorecer el trabajo en equipo e interdisciplinario, el intercambio de informacion y
busqueda de soluciones a problemas comunes.

d) Concienciar al personal del impacto de su tarea en cada proceso,

independientemente de su posicion jerarquica y area a la que pertenece.

2.2.3.2 Principios de la gestion por procesos

Un proceso es un conjunto de actividades que se desarrollan en una secuencia
determinada permitiendo obtener unos productos o salidas a partir de unas entradas o

materias primas.

Los procesos existen en cualquier organizacion aunque nunca se hayan identificado ni
definido: los procesos constituyen lo que hacemos y cémo lo hacemos. En una
organizacion, practicamente cualquier actividad o tarea puede ser encuadrada en algun

jproceso:

e No existen procesos sin un producto o servicio.
e No existe cliente sin un producto y/o servicio.

e No existe producto y/o servicio sin un proceso.

2.2.3.3 Beneficios de la gestion por procesos

Al implementar un modelo de gestion por procesos en una organizacion se obtiene los

siguientes beneficios:
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Eliminacion de actividades que no agregan valor y de duplicidades funcionales.
Alineamiento entre los requerimientos del cliente, las estrategias y las actividades.
Mejor calidad de los productos (bienes y servicios).

Incremento en la satisfaccion del cliente.

Mejora de la eficiencia y eficacia de las instituciones; con la consecuente reduccion
del costo.

2.2.3.4 Requisitos a considerar para una gestion por procesos en el sector publico

a)

b)

Liderazgo y cultura organizacional.- Es necesario enfrentar la existente y marcada
cultura de la jerarquia y el miedo , a mas de los fuertes rechazos al cambio dentro de
las organizaciones publicas, es vital empoderar a los colaboradores y mantener un
liderazgo claro y firme con vision a largo plazo.

Competencias técnicas para el desarrollo de la gestion por procesos.- Es importante
lograr que el sector publico sea atractivo para el talento humano especializado,
considerando que la gestién por procesos implica la adquisicion de herramientas y
tecnologias que permitan llevarla a la préactica.

Continuidad y plazos en los enfoques de gestion.- Para logara la eficiencia y eficacia
de la gestion por procesos es necesario que esta tenga un enfoque continuo
independientemente de las personas que lo dirijan, ademas hay que comprender que

este modelo de gestion es un esfuerzo a mediano y largo plazo.

2.2.4 Los procesos

El tema de los procesos se consideraba sobre todo en el contexto de la organizacion

industrial como Organizacion de procesos u Organizacion de flujos de operaciones

(Operations Management), concentrandose en la division y articulacion de tareas, el

calculo y optimizacién de tiempos de operacion etc., aunque el tema de la organizacion

de flujos operativos presuponia la organizacion en departamentos con aplicacion de este

criterio, dentro de las estructuras organizativas.

En este nuevo contexto de gestion de sistemas generadores de valor, la concepcion de la

organizacion por procesos no se apoya en una estructura previa, sino que presupone que
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la misma debera surgir de las exigencias de los procesos. Se conceptualiza entonces a la

estructura como infraestructura que contiene o sostiene a los procesos. (Mallar, 2010)

2.2.4.1 Definicién de proceso

La palabra Proceso proviene del latin processus que significa: avance, progreso. Un
proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se caracterizan
por requerir ciertos insumos (inputs) productos o servicios obtenidos de otros
proveedores y actividades especificas que implican agregar valor, para obtener ciertos

resultados (outputs).

Se define al proceso como: "Una unidad en si que cumple un objetivo completo, un
ciclo de actividades que se inicia y termina con un cliente o un usuario interno"
(Carrasco, B., 2001, pg.11). La familia de normas ISO 9000 corresponde a un conjunto
de indices de referencia de las mejores practicas de gestion con respecto a la calidad, la
version 2008 de la norma ISO 9001, se concentra principalmente en los procesos usados
para producir un servicio o producto, con el propoésito de agregar valor para un tercero

en esta transformacion .

Asi, en procesos industriales, la idea anterior se concreta en la entrada de materiales
(materia prima), que finaliza en un producto terminado de mas valor, utilizando
maquinas, energia, recursos y mano de obra. En los procesos de tipo administrativo,
también existen actividades y se utilizan recursos (insumos), en particular el tiempo de
las personas, que se transforman, agregandoles valor y generando basicamente un
servicio. (Mallar, 2010)

2.2.4.2 Elementos del proceso

Los elementos que conforman un proceso son:

a) Inputs: recursos a transformar, materiales a procesar, personas a formar,

informaciones a procesar, conocimientos a elaborar y sistematizar, etc.

b) Recursos o factores que transforman: acttan sobre los inputs a transformar. Aqui se

distinguen dos tipos basicos:

21



e Factores dispositivos humanos: planifican, organizan, dirigen y controlan las

operaciones.

e Factores de apoyo: infraestructura tecnoldgica como hardware, programas de

software, computadoras, etc.

c) Flujo real de procesamiento o transformacion: La transformacion puede ser fisica
pero también puede modificarse una estructura juridica de propiedad. Si el input es
informacién, puede tratarse de reconfigurarla (como en servicios financieros), o
posibilitar su difusion. Puede también tratarse de la transferencia de conocimientos

como en la capacitacion, o de almacenarlos como por ejemplo bases de datos.

A su vez se puede actuar sobre el mismo cliente de forma fisica (spa, masajes,
etc.), transportarlo (avion, 6mnibus, taxi), darsele alojamiento (hotel, hostal), o
actuar sobre su cuerpo (medicina, odontologia), o en su psicologia y satisfaccion

(conciertos, teatro, cine).
d) Outputs: son basicamente de dos tipos:

e Bienes: tangibles, almacenables, transportables. La produccién se puede
diferenciar de su consumo. Es posible ademas una evaluacion de su grado de

calidad de forma objetiva y referida al producto.

e Servicios: intangibles, accion sobre el cliente. La produccion y el consumo
son simultaneos. Su calidad depende basicamente de la percepcion del
cliente. (Mallar, 2010).
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Grafico 2: Elementos del proceso
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Fuente: La gestion: un enfoque de gestion eficiente (Mallar, 2010)

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Hay que tener en cuenta que no todas las actividades que se realizan en las
organizaciones son procesos, para determinar si una actividad es un proceso tiene que

cumplir con los siguientes aspectos:

o Laactividad debe tener una mision o propdsito claro.

o Contiene entradas y salidas.

o Se pueden identificar los clientes, proveedores y el producto final.

o Debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.

o Puede ser estabilizada mediante la aplicacién de la metodologia de gestion por
procesos (tiempos, recursos, costos).

e Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.

Un proceso comprende obviamente, una serie de actividades realizadas en diferentes
areas de la organizacidn, que deberan agregar valor, proporcionando asi un servicio a su
cliente. Asi la gestion por procesos es una forma de organizacion, en la cual debe
prevalecer la vision del cliente por sobre las actividades de la organizacion. Se definen
los procesos y se gestionan de modo estructurado, y sobre la mejora de cada uno de

ellos se basa la mejora de toda la organizacion.

Al desarrollar un enfoque hacia el proceso se ofrece una visién horizontal de la

organizacion y da respuesta a un ciclo completo, desde que se realiza el primer contacto
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con el cliente, hasta el momento en que éste recibe satisfactoriamente el producto o
servicio. (Mallar, 2010)

2.2.4.3 Clasificacion de los Procesos

Segun el autor (Pérez, 2010) en su libro denominado “Gestion por procesos “menciona
que no existe normalizacion ni practica generalmente aceptada sobre la clasificacion de
los procesos, por lo que el autor distingue los procesos por su mision y se propone la
siguiente clasificacion: procesos operativos, procesos de apoyo, procesos de gestion y

procesos de direccidn. Los cuales se detallaran a continuacion.

e Procesos Operativos

Combinan y transforman recursos para proporcionar el servicio conforme a los
requisitos del cliente, aportando en consecuencia un alto valor afiadido. Las actividades
en ellos incluidas y que no cumplan esta condicion es muy probable que se hagan de
manera mas eficiente como parte de un proceso de otro tipo. Estos procesos son también

los principales responsables de conseguir los objetivos de la empresa.

Los procesos operativos interactlian y se concatenan en la conocida como “cadena de
valor” y lo que se comunmente se conocen como” procesos del negocio”, existiran
tantos procesos de negocio como negocios distintos tenga la empresa, por la diferente
composicion de los procesos que integran cada cadena de valor.

Estos procesos corresponden al area 7 de ISO 9001, esta es la primera vision que se
debe tener del enfoque a proceso, ya que hablamos de un proceso de responsabilidad a

nivel de direccién.

e Procesos Apoyo

Proporcionan las personas y los recursos necesarios por el resto de procesos y conforme
a los requisitos de los clientes internos dentro de estos se incluyen los siguientes:

Proceso de gestion de recursos humanos.- Se dice que una persona estd integrada

cuando se comporta y toma decisiones coherentes con el escenario interno y externo;
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dentro de este proceso se incluye la seleccion y contratacion, acogida e integracion,

comunicacion interna desarrollo de las personas y evaluacion.

Procesos de aprovisionamiento.- Se tratar sobre bienes de inversion, maquinaria,
hardware, software, procesos de mantenimiento de la infraestructura incluyendo los

servicios generales.

Procesos gestion de proveedores.- Se refiere al hecho de que los proveedores son un

valioso recurso externo que hay que gestionar e integrar a la empresa.

Sistema de gestion de calidad.- Este proceso proporciona recursos en forma de
procedimientos ya que estos son herramientas para ayudar a todas las personas a ser

mas eficaces.

e Procesos de Gestion

Mediante actividades de evaluacion, control, seguimiento y medicién aseguran el
funcionamiento contralado del resto de procesos, ademas de proporcionarlos la

informacion que necesitan para tomar decisiones.

Estos procesos funcionan recogiendo datos del resto de procesos y procesandolos para
convertirlos en informacion de valor para sus clientes internos; informacion

comprensible, fiable, precisa y oportuna.

Todos estos procesos de gestion son transversales a toda empresa, se han de identificar
los puntos de recogida de datos y los de entrega de la informacidn, su interaccién con

los procesos operativos y de apoyo.

e Procesos de Direccion

Se los concibe con caracter transversal a todo el resto de procesos de la empresa, entre

estos estan los procesos de:

— Formulacion, comunicacion, seguimiento y revision de la estrategia

— Determinacidn, despliegue, seguimiento y evaluacién de objetivos
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— Comunicacion interna

— Revision de resultados por la direccion

Es importante que las organizaciones realicen la adaptacion a un sistema de gestion por
procesos total y no solamente cambiando o reemplazando “departamentos por procesos”
si no de forma que toda la administracion se enfoque a los procesos vinculando la

gestion por procesos con las estrategias de la empresa.

2.2.4.4 Mapa de Procesos

Muchos de los procesos fluyen horizontalmente a través de las clasicas organizaciones
funcionales (por departamentos), en algun area pudiera haber un “nicho de poder”
planteando problemas de asignacion de responsabilidad sobre la totalidad del procesos,
que no debe ir acompafiada de autoridad ejecutiva sobre los recursos para no interferir

con la jerarquia.

Sin embargo la satisfaccion del cliente vine determinada por el coherente desarrollo de
los procesos del negocio en su conjunto, mas que por el correcto desempefio de cada
funcion individual o actividad. El funcionamiento de este proceso suele ser mas visible

desde el cliente que desde el interior de la empresa.

Como una primera aproximacion del enfoque a proceso, en la siguiente figura se ha
reproducido la conocida como “Cadena de Valor” de Porter porque puede dar ideas para

la identificacion de los auténticos procesos clave (interfuncionales). (Pérez, 2010)
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Gréfico 3: Cadena de valor de Porter
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Fuente: Gestion por procesos (Pérez, 2010)
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

La primera vision que se tiene de la empresa y si es grafica es mejor, es la del procesos
de negocio incluyendo todos los procesos operativos. Es claro que esta vision nos
proyecta hacia el cliente y los objetivos globales de la organizacién. El proceso negocio
utiliza como entradas laterales el output de los diferentes procesos de apoyo y de
gestion; en el grafico se constata que al cliente lo que le interesa es el coherente

desarrollo de este proceso global interfuncional, mas que los procesos parciales.

Completada esta vision inicial del proceso de negocio, se afiade en la parte superior del
grafico los procesos de apoyo que son los que proporcionan recursos y en la parte

inferior los procesos de gestion que controlan, evalGan y dan informacién.

A continuacién se ilustra un mapa de procesos de una organizacion de servicios, ya que
este trabajo de investigacion se aplicara a un organismo que proporciona el servicio de

transporte interprovincial.
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Graéfico 4: Mapa de procesos organizacion de servicios
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REVISION POR LA DIRECCION

CREACION DE EMPRESAS:
ATENCION AL EMPRENDEDOR-PROGRAMA EMPRENDEDORES

NECESIDAD INDIVIDUAL

FORMACION (FSE — FIP — FORCEM)

CONVOCATORIA SUBVENCION
JUSTIFICACION SUBVENCION
SATISFACCION DEL INDIVIDUO

GESTION DE PROYECTOS DE I+D

JUSTIFICACION ECONOMICA

>
GESTION ECONOMICA
<>
GESTION DE LA CALIDAD
4>

Fuente: Gestion por procesos (Pérez, 2010)
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

2.2.4.5 Representacion grafica de los procesos

Existe una serie de simbolos normalizados por las normas ANSI que se utilizan para la

presentacion formal de los diagramas. Familiarizarse con ellos tiene ventajas e
inconvenientes:
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e La principal ventaja es que permite una comunicacion en un perimetro amplio con
una unica interpretacion
e EIl inconveniente es que requiere que todo el mundo este familiarizado con el

significado de los simbolos.

Dado que los diagramas no son mas que una herramienta grafica para facilitar la
comunicacion, la ejecucién y algunos andlisis de los procesos, El uso de la simbologia

formal, se puede reducir a lo siguiente:

e Los rectangulos representan una actividad
e El rombo representa decision, generando dos secuencias alternativas en el proceso

e Elinicioy fin se representan mediante una elipse

Los diagramas admiten diferente nivel de detalle en cuanto al nimero de actividades a
incluir, segin el objetivo perseguido, para que estos diagramas sean la herramienta
grafica basica de comunicacion estos deben ser facilmente entendibles, manejables,

comunicables y comprensibles, lo que minimiza su rigor. (Pérez, 2010)

2.2.4.6 Diagrama de Flujo

El diagrama de flujo es una de las herramientas mas extendidas para el analisis de los
procesos. La vision grafica de un proceso facilita la comprension integral del mismo y
la deteccion de puntos de mejora. Existe una gran bibliografia y normas para la
elaboracion de los diagramas de flujo. No obstante, es recomendable utilizar unos

conceptos muy simples y que sean facilmente asimilables.

Es asi que El Instituto Nacional de Normalizacién Estadounidense (ANSI) por sus
siglas en inglés; es una organizacion privada sin fines lucrativos que administra y
coordina la normalizacion voluntaria y las actividades relacionadas a la evaluacién de
conformidad en los Estados Unidos. EI ANSI ha desarrollado una simbologia para que
sea empleada en los diagramas orientados al procesamiento electronico de datos, con el
propésito de representar los flujos de informacion, de la cual se han adoptado
ampliamente algunos simbolos para la elaboracion de los diagramas de flujo dentro del
trabajo de diagramacion administrativa. (Calderon & Ortega, 2009)
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Gréfico 5:

Simbologia en los diagramas de flujo

Simbolo

Significado

Uso

Inicio/ Fin

Indica el inicio y el final
del diagrama de flujo

Operacién/ Actividad

Simbolo  de  proceso,
representa la realizacién
de una operacibn 0
actividad relativa a wun
procedimiento

Documento

Representa cualquier tipo
de documento que entra,
se utilice, se genere o salga
del procedimiento

Datos

Indica entrada o salida de
datos

Almacenamiento/ archivo

Indica el deposito
permanente de un
documento o informacion
dentro de un archivo

Decisién

Indica un punto dentro del
flujo en que son posibles
varios caminos
alternativos

Lineas de flujo

Conecta los simbolos
sefialando el orden en que
se deben realizar distintas
operaciones

Conector

Conecta dentro de pagina,
representa la continuidad
del diagrama dentro de la
misma pagina, enlaza dos
pasos no consecutivos en
una misma pagina

Conector de pagina

Representa la continuidad
del diagrama en otra
pagina. Representa
conexion o enlace con otra
hoja diferente en la que
continua el diagrama de
flujo

Fuente: http://www.ansi.org/

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Un aspecto importante antes de realizar el diagrama de flujo es establecer qué grado de
profundidad se pretende en la descripcion de actividades, procurando mantener siempre

un mismo nivel de detalle.

2.2.4.7 Los procedimientos

Los procedimientos son planes por medio de los cuales se establece un método para el
manejo de actividades futuras. Consisten en secuencias cronologicas de las acciones
requeridas. Son guias de accién, no de pensamiento, en las que se detalla la manera
exacta en que deben realizarse ciertas actividades. Es comdn que los procedimientos

crucen las fronteras departamentales. (Koontz, 1998)

2.2.4.8 Objetivos de los Procedimientos

El principal objetivo del procedimiento es el de obtener la mejor forma de llevar a cabo

una actividad, considerando los factores del tiempo, esfuerzo y dinero.

2.2.4.9 Importancia de los procedimientos

El hecho importante es que los procedimientos existen a todo lo largo de una
organizacion, aunque, como seria de esperar, se vuelven cada vez mas rigurosos en los
niveles bajos, mas que todo por la necesidad de un control riguroso para detallar la
accion, de los trabajos rutinarios llega a tener una mayor eficiencia cuando se ordenan

de un solo modo.

"Los procedimientos representan la empresa de forma ordenada de proceder a realizar
los trabajos administrativos para su mejor funcion en cuanto a las actividades dentro de

la organizacion™.
2.2.4.10 Caracteristicas de los procedimientos

Los procedimientos poseen las siguientes caracteristicas:

e No son de aplicacion general, sino que su aplicacion va a depender de cada
situacién en particular.

e Son de gran aplicacion en los trabajos que se repiten, de manera que facilita la
aplicacion continua y sistematica.

e Son flexibles y elasticos, pueden adaptarse a las exigencias de nuevas situaciones.
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Loa procedimientos ademas poseen las siguientes caracteristicas, enfocadas desde otro

punto de vista:

e Por no ser un sistema; ya que un conjunto de procedimientos tendientes a un mismo
fin se conoce como un sistema.

e Por no ser un método individual de trabajo. EI método se refiere especificamente a
como un empleado ejecuta una determinada actividad en su trabajo.

e Por no ser una actividad especifica. Una actividad especifica es la que realiza un

empleado como parte de su trabajo en su puesto.

2.2.4.11 Diferencia entre proceso y procedimiento

Es importante aclarar las diferencias entre proceso y procedimiento; ya que un proceso
es un conjunto de actividades interrelacionadas que transforman ciertos elementos de
entrada en resultados ya sea este un producto o servicio, mientras que un procedimiento

es la forma detallada de como se llevara a cabo el proceso. (Guerrero G. , 2011)

2.2.5 Transporte

El transporte es una actividad del sector terciario, entendida como el desplazamiento de
objetos, animales o personas de un lugar o punto de origen hasta otro punto de destino
en un vehiculo (medio o sistema de transporte) que utiliza una determinada
infraestructura (red de transporte). Esta ha sido una de las actividades terciarias que
mayor expansion ha experimentado a lo largo de los ultimos dos siglos, debido a la
industrializacion; al aumento del comercio y de los desplazamientos humanos tanto a
escala nacional como internacional; y los avances técnicos que se han producido y que
han repercutido en una mayor rapidez, capacidad, seguridad y menor coste de los
transportes. (WIlikipedia, 2016)

e Transporte por carretera

Es aquel desplazamiento realizado en una carretera abierta al puablico con un vehiculo.
El trayecto o desplazamiento por carretera tiene como fin, normalmente,

el transporte de pasajeros 0 mercancias; Si bien, por carretera también se encuentran
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desplazamientos de vehiculos especiales destinados a la seguridad o rescate de

emergencia del ciudadano. (Wlikipedia, 2016)

2.2.5.1 Clasificacién del Transporte

El transporte puede ser clasificado de varias maneras de forma simultanea. Por ejemplo,
referente al tipo de viaje, al tipo de elemento transportado o al acceso. Por ejemplo, el
transporte de pasajeros generalmente se clasifica en transporte pablicoy el transporte
privado. (Illich, 1974)

e Transporte Publico

El transporte pablico, como parte del conjunto de la movilidad urbana, queda por tanto
definido como un sistema de medios (infraestructuras y vehiculos) para llevar personas
de un lugar a otro de la ciudad. Este sistema esta caracterizado, seguin los criterios

presentados por Illich, por la motorizacion (transporte) y por la colectividad (publico).

e Transporte Privado

El transporte privado, adquirido por personas particulares o empresas y cuyo uso queda
restringido a sus duefios (el usuario es el duefio del vehiculo utilizado). Este tipo de
transporte utiliza medios cuyos pasajeros no son los propietarios de los mismos, siendo
servidos por terceros. Los servicios de transporte publico pueden ser suministrados

tanto por empresas privadas como publicas.
2.2.5.2 Organizacion del Sistema de Transporte Pablico

Existen cinco pasos principales y jerarquicos para la organizacion de un sistema de

transporte publico:

» Elaborar wuna declaracion coherente de politicas de transporte urbano, Yy
delinear estrategias para implementarlas.

» Instalar un proceso de planificacién eficaz.

» Especificar una estructura adecuada y manejable y la composicion de la industria
del transporte.

» Desarrollar un régimen regulador apropiado.
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» Establecer instituciones de planificacion y regulacién eficaceses.

2.2.5.3 Principios y Procedimientos de Organizacion del transporte publico

Generalmente , el estado de desarrollo del sistema de buses urbanos refleja el nivel de
desarrollo de laeconomiade las ciudades, por lo que es necesario proponer
constantemente principios y procedimientos de organizacion de los distintos sistemas de

transporte publico masivo, es entonces esencial que las autoridades del transporte:

» Reconozcan la importancia y necesidad de mantener un "Bloque de Politicas
coherentes".

» Construyan los cimientos para una Planificacion y Regulacién sistematica del
transporte publico.

» Una vez establecidos los cimientos, identifique los pasos de desarrollo ya que las

normas son progresistas de acuerdo al espacio y el tiempo.

Un esquema de procedimiento esta determinado por las acciones a seguir para alcanzar
un sistema eficiente con un buen nivel de satisfaccion al usuario, a continuacion en la

grafica se determina este proceso:

Graéfico 6: Principios y procedimientos de Organizacion de un Sistema de
Transporte Publico

| Principios v Procedimientos de Organizacion de un Sistema de Transporte Piiblico |

41 Proceso de Planificacion ]741 Principios de regulacion ’—

Insumeos de
Planificacién

Instrumesntos
raouladores

Procadmientos
reguladores

Lagislacion

Vacio regulador "

Fuente: Metodologia del Transporte (Fabricio Vargas Merino)
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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2.2.5.4 Sistemas de transporte

Un sistema de transporte es un “conjunto de instalaciones fijas (redes y terminales),
entidades de flujo (vehiculos) y un sistema de control que permiten movilizar
eficientemente personas y bienes, para satisfacer necesidades humanas de movilidad”

(Manheim, 1979).

Segun Torres Gemeil (2007) el Sistema de Transporte es el conjunto de modos, medios
e instalaciones o infraestructura, que sirven de base material para la ejecucion, por el
hombre, de las actividades de transportacion, a través de las relaciones econémicas y

juridicas establecidas en una organizacion social.

De esta definicion, se extraen los elementos que componen el sistema, el cual puede

clasificarse en dos grupos:

a) Base Material: compuesta por modos, medios y la infraestructura del transporte:

» Modos: Se denomina Modo de transporte a la forma tecnologica de efectuar las
transportaciones. Los principales modos de transporte son los siguientes:
transporte acuatico, transporte ferroviario, transporte automotor, transporte aéreo
y transporte por tuberias.

» Medios: son los vehiculos, que sirven de soporte material a la circulacion de las
cargas Yy pasajeros. Las caracteristicas de los medios varian seguin los modos.

» Infraestructura: la componen las instalaciones fijas, para las operaciones de los
medios de transporte y para su atencidn técnica y presentan caracteristicas
propias en cada modo de transporte, por ejemplo: en el transporte ferroviario:
vias férreas, estaciones, talleres ferroviarios, etc. En el transporte automotor:
autopistas y carreteras, bases de operacion, talleres, etc. En el transporte
acuatico: atraques, darsenas, talleres navales, etc. En el transporte aéreo:

aeropuertos, talleres, etc.

b) Relaciones Econdmicas y Juridicas: Durante el proceso de analisis se deben definir
las relaciones econdmicas y juridicas y el medio geografico en que el sistema de
transporte estudiado se desenvuelve.

35



e Caracterizacion del Sistema de Transporte

Un sistema de transporte introduce los conceptos referidos a su composicion, su
clasificacion tecnoldgica (medio y modo), y su finalidad para satisfacer necesidades

humanas de movilidad.

Gréfico 7: Caracterizacion del Sistema de Transporte

actividad carreteras ferrocarriles aeropuertos puertos y vias
humana T T r navegables
produce prcduce produce requlere requxere reqUIere reqmere
neces:dades necesidades necesndades
S0Cio- cultura'es polltlcas econémicas
generan eneran generan
\ p05|b|I|ta p05|blllta POSlbl“ta posnblllta
Z /

demanda rnedlo terrestre medio aéreo medio acudtico

provee
se m:de en se mlde en '\\ se GESaul'roua en
i determina el satlsface et ade
pasajeros cargas dimensionamiento de transporte
(o personas) (toneladas) /
es parte de /
es parte de

es parte de
planta fija planta mévil subsiste?:faii%ﬁontrol
(infraestructura) (vehiculos) g
comprende comprende comprende

redes (terminales] (vehiculos] contenedores sefialamiento | | comunicaciones

Fuente: Sistemas de Transporte - Caracterizacion del sistema de transporte de la Republica Argentina
Elaborado por: lvette H., Carolina M.

e Elementos de caracterizacion

Son las diversas dimensiones que permiten caracterizar un sistema y/o un servicio de

transporte.

a) Caracterizacion de la infraestructura:

a. Redes
b. Terminales
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b) Caracterizacién de la oferta
a. Empresas/entidades operadoras
b. Equipamiento
c. Oferta de servicios
c) Caracterizacion de la demanda
d) Regulacion (reglamentacion)
a. Regulacion técnica
b. Regulacion Econémica

e) Financiamiento

2.2.5.5 Terminal de Transporte Terrestre por carretera

Se consideran terminales de transporte terrestre de pasajeros por carretera el conjunto de
instalaciones que integran una unidad de servicios permanentes, junto a los equipos,
organos de administracion, servicio a los usuarios, a las operadoras de transporte y su
flota vehicular; donde se concentran las operadoras autorizadas o habilitadas que cubren
rutas que tienen como origen destino o se encuentran en transito por el respectivo
municipio. (CNTTTSV, 2010)

e Caracteristicas de un terminal terrestre

Un terminal terrestre posee las siguientes caracteristicas funcionales basadas en la

infraestructura estas son:

» Estructura arquitectonica de grandes dimensiones, areas, espacios y mobiliario,
incluyendo espacio para la circulacion peatonal, sala de espera, baterias sanitarias,
etc.

> Areas de embarque y desembarque de pasajeros: andenes de llegada, rampas,
bordillos, control sistematizado de llegada de vehiculos, organizacion y distribucion
de andenes considerando los tipos de transporte; ademas se deberd contar con
sistemas de informacion a los pasajeros y regulacién de tiempos de espera.

» Patios de pre-salida hace referencia a los estacionamientos para unidades de
transporte de acuerdo a las salidas programadas, ordenamiento de las unidades ,

determinacion de los requerimientos de un software de control de frecuencias con
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indicacion de horarios y tiempos de permanencia, ventas de pasajes, control de
pasajeros y conductores
Patio de reserva, este lugar estd destinado para el estacionamiento de vehiculos

particulares, rea de mecénica basica preventiva, lavado, etc. (CNTTTSV, 2010)

Clasificacién de un terminal terrestre

Segun su &mbito de operacion y tipos de servicio de transporte se clasifica en:

>

Terminales para el servicio de transporte nacional e internacional de pasajeros, que
permite la recepcion y distribucion de los buses en los servicios intra e
interprovincial.

Terminales para el servicio de transporte colectivo/ masivo urbano de pasajeros, que
sirven un determinado ndmero de rutas urbanas, para distribuir los viajes y dar
servicios comunes a los usuarios de este servicio. Pertenecen a esta clasificacion los
terminales de servicio urbano de transporte y las paradas en el area urbana.
(CNTTTSV, 2010)

2.3 IDEA A DEFENDER

¢La elaboracion del modelo de gestion por procesos permite mejorar el servicio

administrativo y operativo del terminal terrestre del canton Riobamba, provincia de

Chimborazo?

2.4 VARIABLES

2.4.1 Variable Independiente

Modelo de gestidn por procesos

2.4.2 Variable Dependiente

Terminal Terrestre de Riobamba
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CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo sera considerado de tipo no experimental debido a que no se realizan
experimentos de laboratorio, sino la investigacion se desarrollara en el lugar de los
hechos, donde se observa y analiza el problema para posteriormente mediante la
utilizacion de técnicas e instrumentos necesarios, se pueda proponer una solucion que

mejore la situacion actual del tema a analizar.

3.2 TIPO DE INVESTIGACION

Para el desarrollo de este trabajo es esencial determinar las tipologias de investigacion,
ya que de estas dependeran el desarrollo de las posteriores técnicas y metodologias a

sequlir.

3.2.1. Tipos de estudio de la investigacion

Se utilizaran dos tipos de investigacion los cuales se detallan a continuacion:
Descriptiva.- Este tipo de investigacion permite narrar los sucesos que se estan
estudiando, ademés sefiala las caracteristicas diferenciadoras de cada fenémeno o

problema.

De campo.- Se utilizara este tipo de investigacion porque se estara presentes en el

lugar de los hechos, analizando los acontecimientos que suceden entorno al fenémeno.

3.2.2. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion se basard en los dos mas importantes aspectos que se
desea analizar en esta investigacion que es la administracion y la operatividad del
Terminal Terrestre de Riobamba, a su vez estos dos aspectos se subdividiran en puntos

importantes relacionados a los mismos; lo cual se detallara a continuacion:

39



3.2.2.1.  Aspectos Administrativos
FACTOR FACTOR TIPO DE
PRINCIPAL SECUNDARIO INVESTIGAC. INSTRUMENTO PREGUNTAS
¢;Se ha aplicado
algin modelo de
Modelo v Gestion Exploratoria Entrevista Gestion para la
administracion del
Terminal Terrestre?
¢ ;Cuenta el terminal
terrestre con algun
tipo de plan?
Mencione.
Planificacion v Plan Exploratoria Entrevista o ;Existen los
recursos necesarios
para cumplir algin
de plan?
e;Cuenta con una
v’ Estructura estructura
organizacional?
v" Reglamentos e;Se posee un
Organizacion Exploratoria Entrevista reglamento
v Procesos interno?
o ;Las funciones que
v Procedimient se realizan en el
0s terminal siguen un
proceso?
¢ ;Con que estilo de
v' Talento direccion se maneja
humano la institucion?
v e ,COMO esta
Direccién v Estilos de Exploratoria Entrevista definida la
direccion jerarquizacion?
¢;Se ha cumplido
v" Resultados con los obijetivos
planteados?
v Indicadores e ;Se han establecido
Control de gestion Exploratoria Entrevista indicadores de
gestion?

v' Cumplimient

0 de objetivos

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ivette H., Carolina M
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3.2.2.2.  Aspecto Técnico
FACTOR FACTOR TIPO DE ITEMS A
PRINCIPAL SECUNDARIO INVESTIGAC. INSTRUMENTO OBSERVAR
Hardware e  Mobiliario
Sistema e Equipos
informatico Ficha de tecnoldgicos
Equipos v"Infraestructura Exploratoria e Estado de flota

reglamentaria

v" Flota vehicular

observacion

vehicular
e Programas o
sistemas
informaticos

Fuente: Investigaciéon de campo
Elaborado por: Ivette H., Carolina M

3.2.2.3.  Gestion de Talento Humano: Procesos
FACTOR FACTOR TIPO DE INSTRUMENTO PREGUNTAS
PRINCIPAL SECUNDARIO INVESTIGAC.
:Se realiza
v Reclutamiento reclutamiento y
Organizacion | v* Seleccion Exploratoria Encuesta seleccion de
personal?
¢Se cumple con
v Disefio y la descripcion
Integracion descripcion de Exploratoria Encuesta del puesto al
puestos nuevo personal?
v’ Capacitacion ¢Recibe algln
v' Beneficios Exploratoria Encuesta tipo de
Desarrollo capacitacion
para mejorar el
servicio?
¢El  ambiente
v' Ambiente laboral le
Seguridad laboral Exploratoria Encuesta parece seguro?

v Higiene y

Seguridad

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ivette H., Carolina M
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3.2.2.4.

Comportamiento Organizacional

FACTOR FACTOR TIPO DE INSTRUMENTO PREGUNTAS
PRINCIPAL SECUNDARIO INVESTIGAC.
e La cultura
v Principios y habitos
CL_JItur_a _ que se
organizacional v' Valores Exploratoria Encuesta .
manejan
v Hébitos dentro de la
organizacion
v/ Compromisos son
adecuados?

e (En una
escala de 1
al 5, como

v Comunica c_alificaria el
Clima Laboral cion Exploratoria Encuesta liderazgo en
el ambiente

v Liderazgo laboral?

e (Le nparece
que  existe
una  buena
comunicacio
n entre los
socios y
trabajadores
?

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ivette H., Carolina
3.2.25. Financiero
FACTOR FACTOR TIPO DE INSTRUMENTO PREGUNTAS
PRINCIPAL SECUNDARIO INVESTIGAC.

e COMoO se

realiza el
Recaudacion v' Reportes Exploratoria Entrevista proceso de
diarios recaudacio

n?

e (/Se maneja

un
Financiamiento | v" Presupuesto Exploratoria Entrevista presupuest
0 anual en
la
institucién?

Fuente: Investigaciéon de campo
Elaborado por: Ivette H., Carolina M
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3.2.2.6.

Prestacién del servicio del Terminal

FACTOR
PRINCIPAL

FACTOR
SECUNDARIO

TIPO DE
INVESTIGAC.

INSTRUMENTO

PREGUNTAS

TH

Atencién al
cliente

Nivel de
competitividad
Conducta

Exploratoria

Encuesta

¢Cémo
considera el
servicio  que
presta el
terminal
terrestre?
¢La
administracio
n del
Terminal se
interesa por el
desempefio
de sus
funciones?

Operadoras  de
transporte

<X

Satisfaccion
de necesidades
Seguridad
Costo

Exploratoria

Encuesta

iSe siente
satisfecho

con el
servicio
brindado por
el Terminal?
iSe siente
seguro al
utilizar las
instalaciones
del terminal?
(Le parece

equitativo el
valor que ud.
paga por
utilizar dichas
instalaciones?

Servicio

v

Infraestructura

Exploratoria

Encuesta

¢La
infraestructur
a del terminal
es adecuada
para el
desarrollo de
sus
funciones?

o/la

distribucién
de espacios es
favorable para
la prestacion
de su
servicio?

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ivette H., Carolina M
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3.2.2.7.  Prestacion del servicio de las operadoras
FACTOR FACTOR TIPO DE INSTRUMENTO PREGUNTAS
PRINCIPAL SECUNDARIO INVESTIGAC.
¢Los vehiculos
que emplean el
servicio son
Elementos v" Flota Exploratoria Encuesta modernos?
tangibles vehicular iSe siente
v' Materiales seguro al viajar
v Instalaciones con la flota
vehicular
existente?
GBI TH e
brinda la
informacién
necesaria?
¢Se ofrece un
v Talento servicio rapido?
Cap. De humano Exploratoria Encuesta ¢El th estd
respuesta v Servicio dispuesto a
Y Fiabilidad eficaz
del servicio v Confiabil ayudar_ gn ous
idad requerimientos?
(EITh le brinda
un servicio
rapido?
¢La atencion al
usuario es
satisfactoria?
(El Talento
humano le
produce
confianza?
e (Existen
procesos  para

v' Activida Exploratoria Encuesta brindar un

Empatia des servicio de
Seguridad v' Errores calidad?

v' Atencién ;Considera que
individua el terminal
lizada deberia invertir

v" Necesida en un método
des _del para brindad un
usuario servicio libre de

v" Preocupa errores?
cion  por ¢Recibe  usted
intereses atencion

individualizad?
¢ El personal se
preocupa por sus
intereses?

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ivette H., Carolina M
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3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 Poblacion

La poblacion en estudio de esté trabajo de investigacion es extensa por lo que se ha
separado por diversos grupos, los cuales seran los ejecutivos que estan a cargo del
terminal terrestre, empezando por el director de Movilidad y el Administrador del
terminal, en otro grupo se encuestara el talento humano que labora en esta institucion
entre ellos estan la secretaria, inspectores, recaudadores, limpieza etc., que suman un
total de 22 personas. Por otro lado se encuentran las 20 operadoras de transporte que
trabajan en el terminal de Riobamba sumando un total de 524 unidades; ademas existen
arrendatarios del terminal como la empresa eléctrica, agua potable, islas y pequefios
comerciantes etc. los mismos que dan un total de 52 y por Gltimo estan los usuarios del
servicio de transporte interprovincial que arriban a la terminal terrestre de Riobamba, en
un promedio de 20 pasajeros por 280 unidades que laboran diariamente obteniendo asi
una tasa promedio de 5600 usuarios al dia. Para obtener la informacion de manera
efectiva se estratificara a la poblacion anteriormente mencionada segun los datos y

estadisticas que se entregd por la Administracion del Terminal Terrestre de Riobamba.

Tabla 1: Poblacién

Estrato Frecuencia %
Ejecutivos 2 0,04
Talento Humano 22 0,39
arengaios | %2 092
Usuarios 5600 98,65
Total 5676 100%

Fuente: Administracién Terminal Terrestre
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

3.3.2 Muestra

Para el célculo de la muestra se utilizara la siguiente formula:

m
e2(m—-1)+1
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En la que al remplazar los valores respectivos a este estudio tenemos:

~ 5676
"= 0.052(5676 — 1) + 1
5676
"= 151875
n = 37373

Como resultado obtenemos de valor muestral 374, pero se debe aplicar el factor de

correccion con la siguiente formula:

n
Fc= —
m
o 374
“~ 5676

Fc = 0.06589147287

Ahora se debe aplicar el factor de correccion a cada estrato obteniendo, el siguiente
cuadro de estratos para la muestra corregida:

Tabla 2: Muestra aplicada el factor de correccion

Estrato Frecuencia %
Ejecutivos 2 0,53
Talento Humano 22 5,88
ey | s | e
Usuarios 300 80,22
Total 374 100%

Fuente: Tabla 1
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.4.1 Métodos

Para llevar a cabo este trabajo investigativo se utilizara los diversos métodos existentes,

segun la fase en la que se encuentre la investigacién, entre estos tenemos:
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El método inductivo se utiliza para analizar los problemas desde los aspectos
particulares hasta los aspectos mas generales, mediante el estudio de pruebas que
permitan medir la probabilidad de los argumentos planteados, asi como de las reglas
para construir argumentos inductivos, con la utilizacion de este método lograremos

semejar el modelo de gestion apropiado para esta organizacién publica.

En cuanto al método deductivo se utiliza para analizar los problemas o fendmenos desde
los aspectos generales hasta los aspectos mas particulares, es asi que podriamos
mencionar que esta investigacion utilizara este tipo de metodologia ya que se pretende
Ilegar a conclusiones particulares sobre las condiciones en las que opera y se administra

el terminal terrestre de Riobamba.

Finalmente el método analitico el cual se basa en analizar cada paso del desarrollo de la
investigacion, se basa en la experimentaciéon y la I6gica empirica, que junto a la
observacion de fendmenos y su analisis, sera el mas usado en el campo; este método
sera de gran de ayuda para poder llegar a determinar la satisfaccion de los usuarios en
base a sus reacciones ante la prestacion del servicio antes y después de la propuesta del

modelo de gestidn por procesos.

3.4.2 Técnica

Las técnicas que se aplicaran para desarrollar el tema propuesto seran:

Observacion: Es el registro visual de lo que ocurre en una situacion real; es observar
atentamente el fendmeno, hecho o caso, tomar informacién y registrarlo para posterior
analisis. Puede darse de dos clases la participante y no participante, en este caso como
investigadoras somos las responsable de tomar los datos, para ello se debe involucrar

directamente con la actividad u objeto de la investigacion.

Encuesta: Es una de las técnicas mas utilizadas para obtener informacion en los
trabajos de investigacion, esta permitira obtener datos reales proporcionados por la
muestra en estudio, las encuestas seran dirigidas al talento humano del terminal
terrestre, a los usuarios de este servicio asi como a las operadoras del transporte y

arrendatarios de los servicios del terminal.
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Entrevista: La entrevista que se realizara tiene como objetivo conocer el criterio y
opinién de las autoridades que tienen a su cargo la administracion y operatividad del
terminal terrestre interprovincial de la ciudad de Riobamba, lo que evidenciara la

necesidad de establecer la propuesta de un modelo de gestion por procesos.

Analisis de Documentos: El andlisis de documentos es la técnica de investigacién
donde se debe tratar de encontrar la informacion documental necesaria para las
investigaciones. En los documentos se puede encontrar la historia de la entidad, estado

economico, financiero de la misma, las principales herramientas de administracién, etc.

3.4.3 Instrumentos

El instrumento que se empleara para ejecutar la investigacion sera:

Guia de observacion: Son fichas que se utilizan en la observacion no estructurada para

registrar datos.

Cuestionario: Son un conjunto de preguntas estructuradas y enfocadas, las cuales seran
entregadas a la muestra se recomienda utilizar mayoritariamente preguntas cerradas que

abiertas.

Cuestionario Servqual: Es una herramienta utilizada para medir la satisfaccion del
usuario respecto a un servicio, para este trabajo de titulacion el cuestionario sera
aplicado a los usuarios del transporte publico interprovincial. Este cuestionario consta
de veintidds preguntas relacionadas a las cinco dimensiones del servicio, las cuales son:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles; las mismas
que se evaluardn en un rango de calificacion del 1 al 7, donde 1 representa

extremadamente insatisfecho y 7 extremadamente satisfecho.

Guia de entrevista: La guia de entrevista es un protocolo que cumple la funcion de
ayudar al entrevistador en cuanto a los temas a tratarse o conceptualizaciones; sin
embargo este instrumento puede realizarse como un listado de preguntas especificas
sobre las cuales se espera obtener respuestas a lo que se denomina entrevista
estructurada. Para desarrollar la investigacion se utilizara una guia con un listado de

cuatro preguntas de tipo abiertas.
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Formulario para indice de rotacion: Este instrumento permitira realizar el estudio de
parqueaderos necesario para determinar el aspecto operativo del terminal terrestre
interprovincial, con la finalidad de calcular la oferta y demanda que se ofrece en los
espacios destinados para el efecto, el conteo se realizara en dos dias, viernes y sabado
ya que existe mas afluencia de vehiculos y personas al terminal; el horario sera de 8:00
a 17:00.
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3.5 RESULTADOS

3.5.1 Resultado de las entrevistas realizadas a las autoridades encargadas de la Gestion del Terminal Terrestre del canton Riobamba.

Tabla 3: Respuesta 1- Entrevista a autoridades

N° Nombre del Cargo Pregunta Respuesta
funcionario
1 Ing. Jonnathan Director de El terminal terrestre cuenta con varios planes y
Carrera Gestién de proyectos para efectuarse, los cuales se realizan
Movilidad, mediante aprobacion del consejo, previamente
transito y analizados.
Transporte 1.- ¢Cuenta el terminal

terrestre con algun tipo de

2 Dr. César Padilla | Administrador | plan? El municipio de Riobamba se maneja en base a
planes y proyectos, los mismo que son presentados y
aprobados en el mes de noviembre, el terminal no
estd exento a todos los planes y proyectos que

apruebe que sean aprobados en el municipio; los

planes son presentados por la direccion de movilidad.

Fuente: Entrevista a autoridades
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Tabla 4: Respuesta 2- Entrevista a autoridades

N° Nombre del Cargo Pregunta Respuesta
funcionario
1 Ing. Jonnathan Director de Los recursos gque existen han disminuido, se entrega
Carrera Gestidn de un presupuesto anual para las actividades y proyectos
Movilidad, que es necesaria su ejecucion, entonces si los planes
transito y son previamente analizados y aprobados, es porque
Transporte 2.- ¢ Existen los recursos se cuenta con el presupuesto.
necesarios para cumplir con
algun plan?

2 Dr. César Padilla | Administrador Todos los planes y proyectos que son aprobados, es
porque existe los recursos disponibles para
ejecutarlos, sin embargo no todos los planes que son
presentados se aprueban por el consejo, debido a
situacion economica por la que atraviesan los GAD's

Fuente: Entrevista a autoridades

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Tabla 5: Respuesta 3- Entrevista a autoridades

N° Nombre del Cargo Pregunta Respuesta
funcionario
1 Ing. Jonnathan Director de El terminal no cuenta con una estructura propia, sin
Carrera Gestion de embargo existe una estructura organizacional del
Movilidad, municipio, en la cual se cred recientemente la
transito y Direccion de Movilidad, transito y transporte, a la
Transporte 3.- ¢Cuenta el terminal con | cual se le encargd La planificacion y el control del
una estructura terminal.
organizacional?

2 Dr. César Padilla Administrador Existe una estructura organizacional general del
municipio, la cual se encuentra en el departamento de
talento humano, esta estructura global nos ubica
como un subproceso de la direccién de movilidad
mas no se cuenta con una estructura interna.

Fuente: Entrevista a autoridades

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Tabla 6: Respuesta 4- Entrevista a autoridades

reglamento interno?

N° Nombre del Cargo Pregunta Respuesta
funcionario
1 Ing. Jonnathan Director de Si, en efecto como entidad municipal, el terminal cuenta
Carrera Gestidn de con sus reglamentos internos, elaborados por técnicos y

Movilidad, personal capacitado para la elaboracion de los mismos.
transito y
Transporte

2 Dr. César Padilla Administrador 4.- ;Se posee un En el mes de marzo del afio pasado existieron una serie de

cambios en el terminal por lo que se han elaborado
reglamentos internos que sirven para proteger de cierta
manera lo estipulado en la ordenanza que ha estado
vigente durante mucho tiempo convirtiéndose en obsoleta,
por lo que se esta realizando un procesos de reforma en la
ordenanza. Se han realizado dos reglamentos que han
servido para regular el comercio interno y las frecuencias
extremas que se asumieron desde el 18 de noviembre del

anterior afno

Fuente: Entrevista a autoridades

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Tabla 7: Respuesta 5- Entrevista a autoridades

N° Nombre del Cargo Pregunta Respuesta
funcionario
1 Ing. Jonnathan Director de El Administrador que trabaja ahi, es el encargado de
Carrera Gestidn de la toma de decisiones que se necesitan en la
Movilidad, institucidn, si es algo mas serio o de mayor alcance se
transito y dirigen a mi persona, para tratar de solucionar.
Transporte 5.- ¢ Quién toma las
decisiones administrativas
en la institucion?

2 Dr. César Padilla Administrador Dentro del terminal yo, en calidad de administrador
pero pertenecemos a la Direccion de Movilidad
transito y Transporte por lo que cuando existen
problemas o inconvenientes grandes es el director
quien se encarga de tomar cualquier decision

Fuente: Entrevista a autoridades
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Tabla 8: Respuesta 6- Entrevista a autoridades

N° Nombre del Cargo Pregunta Respuesta
funcionario
1 Ing. Jonnathan Director de En primer orden esta el sefior alcalde, es quien esta en
Carrera Gestion de el primer rango, y de ahi se desglosan los distintos
Movilidad, departamentos, y direcciones, ahi consta la direccion de
transito y movilidad, como un subproceso.
Transporte
6.- ¢ COmo esta definida la
2 Dr. César Padilla Administrador jerarquizacion? En el mismo esquema organizacional que maneja el

municipio manejamos nosotros internamente, sin
embargo empiricamente el terminal se maneja con una
estructura vertical piramidal, existen los cargos de
administrador del terminal, secretaria, inspectores,
recaudadores, guardias, conserjes y el personal de
limpieza, siendo eso el personal que posee el terminal;
pero lo Unico que se estipula en el organigrama es el

administrador.

Fuente: Entrevista a autoridades
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Tabla 9: Respuesta 7- Entrevista a autoridades

2 Dr. César Padilla

Administrador

7.- ¢ Se ha cumplido con los

objetivos planteados?

N° Nombre del Cargo Pregunta Respuesta
funcionario
1 Ing. Jonnathan Director de Al momento de plantear objetivos se los hace con el
Carrera Gestion de firme propdsito de que sean cumplidos, por ende
Movilidad, cada uno de los objetivo planteados son cumplidos de
transito y cualquier forma.
Transporte

Todos los planes y proyectos que son aprobados por
el concejo cantonal son cumplidos a cabalidad ya
que al final de cada afio todos los proyectos
presentados deben ser cumplidos, caso contario
existe una sancion de por medio, por ende es
obligaciéon cumplir a cabalidad con todos los
proyectos aprobados.

Fuente: Entrevista a autoridades

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Tabla 10: Respuesta 8- Entrevista a autoridades

2 Dr. César Padilla

Administrador

8.- ¢Se han establecido

indicadores de gestion?

N° Nombre del Cargo Pregunta Respuesta
funcionario
1 Ing. Jonnathan Director de Indicadores de gestion no estan establecidos, no se
Carrera Gestion de cuenta con esa herramienta que basicamente es muy
Movilidad, atil.
transito y
Transporte

Todos los indicadores técnicos que se puedan
manejar de la terminal terrestre son manejados por la
ANT que es el organismo rector en material de
transito interprovincial, ellos se encargan de llevar
los registros y estadisticas de los vehiculos y
pasajeros, por lo que la administracion del terminal

no puede asumir esas competencias.

Fuente: Entrevista a autoridades

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

57




Tabla 11: Respuesta 9- Entrevista a autoridades

N° Nombre del Cargo Pregunta Respuesta
funcionario
1 Ing. Jonnathan Director de El proceso de recaudacién lo maneja directamente la
Carrera Gestion de administracion con la municipalidad.

Movilidad,
transito y
Transporte

2 Dr. César Padilla Administrador 9.- ¢ Como se realiza el El terminal trabaja desde las 2:00 am hasta las 23:00

proceso de recaudacion?

pm que sale el dltimo turno, durante todo ese tiempo
hay personas que rotan en la caseta de recaudacion; se
trabaja de lunes a domingo incluido feriados por que
el terminal por norma no puede cerrar, hay cuatro
grupos que rotan las casetas ellos recaudan por:
Vehiculos que ingresan con la frecuencia otorgada por
la ANT, vehiculos que ingresan a dejar pasajeros y los
carros particulares; ellos cobran, pasan el reporte
diario al inspector, el inspector llena un formulario

que le hace llegar al administrador a diario, una vez
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que el recaudador genera el comprobante de pago en
el sistema el dinero recaudado debe coincidir con el
valor registrado en el sistema; esa es la forma en que
trabaja la recaudacion.

Los depositos se hacen diarios, viene personal del
Banco de Pacifico y se lleva el dinero todas las

mafanas.

Fuente: Entrevista a autoridades
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Tabla 12: Respuesta 10- Entrevista a autoridades

N° Nombre del Cargo Pregunta Respuesta
funcionario
1 Ing. Jonnathan Director de Si se maneja un presupuesto anual como direccion de
Carrera Gestion de movilidad, mas no como terminal terrestre, el
Movilidad, 10.- ¢Se maneja un municipio segrega un valor para cada direccion o
transito y presupuesto anual en la departamento.
Transporte institucion?

2 Dr. César Padilla Administrador Hablando como GAD existe un presupuesto anual, los
cuales son aprobados por los proyectos que se
presenten al concejo cantonal, todo se maneja en base
a presupuestos y a los requerimientos que cada
organismo tenga segun los proyectos a desarrollarse.

Fuente: Entrevista a autoridades
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Tabla 13: Respuesta 11-Entrevista a autoridades

2 Dr. César Padilla

Administrador

N° Nombre del Cargo Pregunta Respuesta
funcionario
1 Ing. Jonnathan Director de Desde la fecha en que esta direccion asumio las
Carrera Gestion de 11.- ;Se ha aplicado algin | competencias no se ha implementado ningin modelo
Movilidad, modelo de Gestién para la | de gestion para llevar a cabo la administracion del
transito y administracion del terminal; simplemente se la ha venido realizando de
Transporte Terminal Terrestre? la forma tradicional,, las actividades se desarrollan

empiricamente sin ningln procedimiento o proceso.

Lo que respecta a la administracion del terminal
terrestre no cuenta con un modelo de gestion, y por
lo que tengo conocimiento, en las administraciones
anteriores tampoco se ha utilizado esta herramienta
que seria de gran ayuda para mejorar la gestion que

realiza el terminal en si.

Fuente: Entrevista a autoridades

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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3.5.2 Analisis de documentos (Organigrama)

Se ha hecho el andlisis respectivo del anexo 2, en el que se muestra la estructura
organizacional del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal Riobamba. En
primera instancia esta el organigrama estructural por procesos, el mismo que indica que
se parte del Consejo Cantonal como un proceso gobernante, del desglose de todo esto
vienen los procesos agregadores de valor que son diez, dentro de estos procesos se
encuentra la Gestion de Movilidad, Transito y Transporte, la misma que cuenta con una
asesoria juridica, y a su cargo maneja seis unidades: la unidad de servicios generales,
unidad administrativa financiera, unidad de gestién y control de los servicios de
transporte, unidad de atencion al cliente y por ultimo se encuentran los TERMINALES
TERRESTRES.

Se ha observado claramente que los terminales no cuentan con una estructura
organizacional propia, simplemente pasan a ser un subproceso de la Direccion de
Movilidad.

3.5.3 Anélisis y resultados de la ficha de observacion

Tabla 14: Resultado de observacion directa

e Construccion moderna

e Su localizacion genera
congestion vehicular

Infraestructura e En laparte trasera de salida

Civil de vehiculos los andenes son

escasos

e Las mallas traseras estan en
mal estado

o Falta de sefalética e
informacion

e Computadoras en la
Administracion y oficinas de
operadoras de transporte

Equipos e Impresoras

tecnoldgicos e Unapantallaen la sala de

espera de pasajeros que no
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funciona

e Brazos mecéanicos para
ingreso y salida de vehiculos
dafiados.

e Puertas de ingreso
automaticas no funcionan

e Sala de espera con sillas
deterioradas

e Servicios higiénicos con falta
de mantenimiento (urinarios

o rotos)

Mobiliario e Basureros suficientes en todo
el terminal

e La zona de cafeterias esta en
perfectas condiciones

e Los quioscos de pequefios
comerciantes son limpios y
aptos para cumplir sus
funciones

e Las unidades en su mayoria
Estado de la son modernas

flota vehicular e Algunas unidades estan

sucias en la parte externa

e Existen locales que no se

utilizan
Distribucion de e Las casetas de la parte
espacios posterior son muy grandes y
no se utilizan

e Existen espacios muertos en
la parte de atras, grandes
areas verdes sin uso.

Fuente: Ficha de Observacion
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Analisis.- En lo que refiere a infraestructura civil, se ha analizado primeramente, que la
ubicacion de la terminal ya no es la adecuada debido a que por ser un punto de atraccion
genera mucho movimiento de personas, y los vehiculos que ingresan y salen a cumplir

con sus funciones de transporte interprovincial ocasionan congestién vehicular. La
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construccion es relativamente moderna, tiene un aspecto agradable exteriormente, sin

embargo la parte interna necesita una readecuacion o remodelacion.

Los equipos tecnoldgicos si se deberian aumentar para brindar informacion a los

usuarios del servicio que presta el termina, como pantallas informativas, etc.

En lo que respecta al mobiliario del terminal se observo que existe mucho descuido, las
puertas de ingreso y salida son de vital necesidad que estén funcionando en perfectas
condiciones, al igual que se deberia hacer un mantenimiento en lo que son sillas y

bafios.

La flota vehicular en su mayoria estd en buenas condiciones, ya que son unidades

modernas.

La distribucion de espacios si necesita una readecuacién ya que existen muchos
espacios muertos en la parte posterior que se deberian dar un buen uso con la creacion

de un pequefio parque para los nifios ya que existen areas verdes suficientes.

Tabla 15: Resultado de observacion participante

e Sistema de recaudo Fast-Pro,

Programas o mismo que esta obsoleto
_ sistemas e Tienen conexion directa con
informaticos los sistemas informaticos del

departamento de Rentas del
Municipio de Riobamba

Fuente: Ficha de Observacion
Elaborado por: lvette H., Carolina M.

Analisis.- Es muy importante que el terminal cuente con un sistema informatico
moderno que sea de ayuda, para realizar todas las actividades, entre ellas la recaudacion
de dinero que se hace de los vehiculos que ingresan, el sistema que actualmente se

utiliza es muy antiguo y ya no sirve.
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3.5.4 Analisis y resultados de la encuesta aplicada al talento humano del terminal

terrestre

1. ¢Se realiza reclutamiento y seleccion de personal?

Tabla 16: Reclutamiento y seleccion

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE
Sl 15 68%
NO 7 32%
TOTAL 22 100%

Fuente: Encuestas al TH del terminal
Elaborado por: lvette H., Carolina M.

Grafico 8: Reclutamiento y seleccion

mSI EmNO

Fuente: Tabla N°. 15
Elaborado por: lvette H., Carolina M.

Andlisis.- De los 22 encuestados 15 respondieron que si se realiza el reclutamiento y
seleccion lo que conforma el 68%, mientras que 7 personas equivalente al 32%

respondieron que no se realiza este proceso.

Interpretacion.- El reclutamiento y la seleccidn de personal es uno de los aspectos mas
importantes dentro de la gestion del talento humano; en el GAD de Riobamba se esta
realizando este proceso pero no en su totalidad, cabe recalcar que realizar estos procesos
es de suma importancia para poder brindar un servicio de calidad.
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2. ¢Se cumple con la descripcion del puesto al nuevo personal?

Tabla 17: Descripcion de puesto

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE
Sl 19 86%
NO 3 14%
TOTAL 22 100%

Fuente: Encuestas al TH del terminal
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Grafico 9: Descripcion de puesto

mSI mNO

Fuente: Tabla N. 16
Elaborado por: lvette H., Carolina M

Anadlisis.-De los 22 encuestados, el 86% equivalente a 19 personas manifestaron que si
se realiza la descripcion del puesto, mientras que 3 personas equivalentes al 14%

mencionaron que no se ha realizado este proceso.

Interpretacion.- La descripcion de puestos consiste en explicar al nuevo personal
cuales seran sus funciones, obligaciones y responsabilidades al tomar a cargo un puesto
de trabajo, al observar la grafica se aprecia que en la mayoria de personal que trabaja en

el terminal si se ha realizado la descripcion de puestos.
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3. ¢Recibe algun tipo de capacitacion para mejorar el servicio?

Tabla 18: Recibe capacitacion

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE
Sl 17 77%
NO 5 23%
TOTAL 22 100%

Fuente: Encuestas al TH del terminal
Elaborado por: lvette H., Carolina M.

Grafico 10 Recibe capacitacion

mSI mNO

Fuente: Tabla N. 17
Elaborado por: lvette H., Carolina M

Andlisis.- Del total de encuestados que son 22, el 77% equivalente a 17 personas
respondieron que si reciben capacitacion, por otro lado el 23% equivalente a 5 personas

sefialaron que no han recibido capacitaciones.

Interpretacion.- La capacitacion es un aspecto muy importante que infiere en la calidad
de servicio, es importante capacitar al TH para que este actualizado sobre atencién al
cliente, efectividad, productividad, etc. Por lo que se observa en el grafico la mayoria de
servidores publicos si  han recibido algun tipo de capacitacién, sin embargo es

importante capacitar a todo el personal del terminal en los temas antes mencionados.
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4. ¢Cada que tiempo recibe capacitacion para mejorar el servicio?

Tabla 19: Frecuencia que recibe capacitacion

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE
Siempre 2 9%

Casi siempre 1 5%
A veces 14 64%
Nunca 5 23%
TOTAL 22 100%

Fuente: Encuestas al TH del terminal
Elaborado por: lvette H., Carolina M

Grafico 11: Frecuencia que recibe capacitacion

M Siempre Casi siempre M Aveces M Nunca

Fuente: Tabla N. 18
Elaborado por: lvette H., Carolina M

Andlisis.- Como se parecia en la gréfica de frecuencia de capacitacion el 9% es decir
dos personas respondieron que siempre reciben capacitacion, el 5% equivalente a una
persona respondid que casi siempre reciben capacitacion, el 64% correspondiente a 14
personas respondieron que solo a veces reciben la capacitacion y finalmente el 23%

equivalente a 5 personas respondieron que nunca reciben capacitacion

Interpretacion.- Esta pregunta esté estrechamente relacionada con la anterior, y que si
reciben o no capacitacion se queria determinar la frecuencia con la que la reciben, asi
fue que las respuestas se enfocaron en que solo a veces recibian capacitacion seguido de
las respuestas que nunca la reciben, por lo que es importante, programar capacitaciones

especificas para esta area.
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5. ¢Conoce la misién y vision de la Terminal Terrestre de Riobamba?

Tabla 20: Conoce Vision y Mision

OPCIONES |NUMERO |[PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 22 100%
TOTAL 22 100%

Fuente: Encuestas al TH del terminal
Elaborado por: lvette H., Carolina M

Gréfico 12: Conoce Vision y Mision

mS| mNO

Fuente: Tabla N. 19
Elaborado por: lvette H., Carolina M

Analisis.- La grafica es muy clara de las 22 personas encuestadas en su totalidad

mencionaron que no conocen la vision ni la mision del terminal terrestre de Riobamba.

Interpretacion.- Es notorio que el talento humano que labora en el terminal terrestre de
Riobamba no conoce absolutamente nada de los aspectos filosoficos de esta institucion,
debido a que no poseen ninguno de estos aspectos, por comentarios de los encuestados

supimos que solo existe una mision y vision general para toda la municipalidad.
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6. ¢Como considera usted que brinda el servicio a los usuarios?

Tabla 21: Como brinda el servicio

OPCIONES |NUMERO |PORCENTAJE
Excelente 3 14%
Bueno 18 82%
Regular 1 5%
Malo 0 0%
TOTAL 22 100%

Fuente: Encuestas al TH del terminal
Elaborado por: lvette H., Carolina M

Grafico 13: Como brinda el servicio

M Excelente M Bueno Regular Malo

Fuente: Tabla N. 20
Elaborado por: Ivette H., Carolina M

Analisis.- De los 22 encestados el 82% equivalente a 18 personas opinaron que brindan
el servicio en una escala de bueno, seguido del 14% equivalente a 3 personas que
sefialaron que brindan el servicio de forma excelente, y finalmente el 5% equivalente a

una persona que respondio regular.

Interpretacion.- Esta pregunta se realizo con la finalidad de realizar una
autoevaluacion al talento humano sobre la forma de como estan brindando el servicio
segn su propio criterio, en la que se obtuvo como mayoria que lo realizan de forma
buena es decir tienes errores para también aspectos positivos al brindar el servicio, sin
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embargo existio una respuesta en la escala de regular lo que significa que esta persona

reflexiono que falta mejorar muchos aspectos para brindar un servicio de calidad.

7. ¢La cultura y habitos que se manejan dentro de la organizacién son
adecuados?

Tabla 22: Cultura y habitos

OPCIONES |NUMERO |[PORCENTAJE
Sl 19 86%
NO 3 14%
TOTAL 22 100%

Fuente: Encuestas al TH del terminal
Elaborado por: lvette H., Carolina M

Gréfico 14: Cultura y habitos

mSI mNO

Fuente: Tabla N. 21
Elaborado por: Ivette H., Carolina M

Andlisis.- Como se muestra en la gréafica del total de encuestados, el 86% equivalente a
19 personas respondié que la cultura y habitos que se manejan si son los adecuados,

mientras que el 14% correspondiente a 3 personas manifestd que no son los adecuados.

Interpretacion.- La cultura y habitos que se manejan dentro de la institucion deben ser
las adecuadas para tener un ambiente laboral saludable, al analizar la grafica se observa

que la gran mayoria esta de acuerdo en la cultura y habitos que cada persona desarrolla

71



en el entorna laboral, pero también existe una minima de cantidad de personas a las que

no les parece adecuado los principios que se estan manejando.
8. ¢Enunaescala del 1 al 5 como calificaria el liderazgo en el ambiente laboral?

Tabla 23: Calificacion liderazgo

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE

Uno 0 0%

Dos 0 0%

Tres 3 14%
Cuatro 7 32%
Cinco 12 54%

TOTAL 22 100%

Fuente: Encuestas al TH del terminal
Elaborado por: lvette H., Carolina M

Graéfico 15: Calificacion liderazgo

M Uno Dos Tres Cuatro mCinco

Fuente: Tabla N. 22
Elaborado por: lvette H., Carolina M

Analisis.- En esta grafica se representa la calificacion de cada encuestado al liderazgo
que se lleva en el terminal de Riobamba, la calificacion es del 1 al 5; por lo que la
mayoria el 54% equivalente a 12 personas dieron una calificacion de cinco puntos,
sequido del 32% correspondiente a 7 personas que dieron una calificacion de cuatro
puntos, seguido del 14% con la calificacion de tres puntos, las calificaciones de uno y

dos no obtuvieron ningun valor por lo que se representa con el 0%.
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Interpretacion.- Es importante analizar desde el punto de vista del TH como aprecian
el liderazgo por parte de la administracion, se obtuvo una calificacion de cinco puntos
como la respuesta con mayor porcentaje, lo que significa que la mayoria se siente

satisfecho con el lider actual, este caso el administrador.
9. ¢Le parece que existe una buena comunicacion entre compafieros de trabajo?

Tabla 24: Comunicacién

OPCIONES |[NUMERO |PORCENTAJE
Sl 18 82%
NO 4 18%
TOTAL 22 100%

Fuente: Encuestas al TH del terminal
Elaborado por: Ivette H., Carolina M

Gréafico 16: Comunicacion

mSI mNO

Fuente: Tabla N. 23
Elaborado por: lvette H., Carolina M
Andlisis.-De los 22 encuestados el 82% correspondiente a 18 encuestados sefialaron
que si existe una buena comunicacion entre compafieros, sin embargo el 18% restante

mencionaron que no existe una buena comunicacion.

Interpretacion.- La comunicacion entre compafieros es un aspecto fundamental para el
desarrollo de un clima laboral seguro y saludable para todos, a lo que la mayoria de TH
del terminal respondi6 que existe una buena relacion de comunicacion.

73



10. ¢Considera usted que es importante implementar un modelo de gestion por

procesos para mejor la operatividad del terminal?

Tabla 25: Importancia implemento modelo de gestion

OPCIONES |NUMERO |[PORCENTAJE
Sl 20 91%
NO 2 9&
TOTAL 22 100&

Fuente: Encuestas al TH del terminal
Elaborado por: Ivette H., Carolina M

Graéfico 17: Importancia implemento modelo de gestion

mS| mNO

Fuente: Tabla N. 24
Elaborado por: Ivette H., Carolina M

Andlisis.- Del total de encuestados el 91% es decir 20 personas opinaron que Si es
importante implementar un modelo de gestion, mientras que 9% equivalente a 2

personas mencionaron que no es importante implar un modelo de gestion.

Interpretacion.- La implementacion de un modelo de gestion moderna al terminal
terrestre de Riobamba conlleva un sin nimero de cambios estructurales que permitan
sobre todo mejorar la calidad de servicio que se esta ofreciendo actualmente, es decir
implementar un modelo es un reto y mas adn para las instituciones publicas que se
financian Unicamente a través de presupuestos gubernamentales, sin embargo la
mayoria de servidores publicos piensan que si seria importante y de gran ayuda adquirir

un nuevo modelo de gestion por procesos.

74



3.5.5 Analisis y resultados de la encuesta aplica a las operadoras de transporte y

arrendatarios del terminal terrestre

1. ¢(Cémo considera la gestion administrativa del Terminal Terrestre de
Riobamba?

Tabla 26: Nivel de Servicio Gestion Administrativa

OPCIONES |NUMERO |[PORCENTAJE
Excelente 6 12%
Bueno 29 58%
Malo 4 8%
Regular 11 22%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuestas a las operadoras de transporte y arrendatarios
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Grafico 18: Gestion Administrativa

Excelente
12%

Regular____
22%

Malo
8%

Fuente: Tabla N. 25
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Analisis.- De los 50 encuestados, 6 indicaron que la gestion administrativa del terminal
es excelente representando el 12%, de igual forma 29 opinaron que es bueno siendo el
58%, seguido de 4 personas que opinaron que la gestion es mala representando el 8% y
finalmente 11 respondieron que es regular siendo el 22% del total de los resultados.

Interpretacion.- En base a las respuestas obtenidas por parte de las operadoras de
transporte y a los arrendatarios del terminal terrestre interprovincial de Riobamba , se
obtuvo que la mayoria en un 58% piensa que la gestion administrativa realizada por la

entidad que estd a cargo del terminal es buena; es decir que han existido factores
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positivos que los operadoras y arrendatarios han percibido en la administracion actual,
sin embargo los criterios son divididos ya que el 22% opino que la gestion

administrativa ha sido regular.

2. ¢Laadministracién del terminal terrestre se interesa por el desempefio de sus
funciones?

Tabla 27: Interés por desempefio de funciones

OPCIONES |NUMERO | PORCENTAJE

Sl 30 60%
NO 20 40%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuestas a las operadoras de transporte y arrendatarios
Elaborado por: lvette H., Carolina M.

Gréfico 19: Interés desempefio de funciones

Fuente: Tabla N. 26
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Analisis.- Del total de encuestados, 30 indicaron que la administracion del terminal si se
interesa por el desarrollo de sus funciones representando el 60% de las repuestas y 20

encuestados opinaron que no se interesan por el desempefio de sus funciones.

Interpretacion.- Cuando se hace referencia al desempefio de sus funciones nos
referimos a las actividades que realizan tanto como las operadoras de transporte y los
arrendatarios en cada caso las funciones de las operadoras son la venta de boletos a los
pasajeros y la promocion de las rutas y frecuencias de cada operadora; los funciones de
los arrendatarios son las ventas y negocios que tienen como cafeterias, heladerias, etc.

Interpretando las respuestas en su mayoria opinan que la administracion si se preocupa
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por el desempefio de sus actividades ya sea ubicandolos en forma adecuada o

brindandoles las facilidades que requieran.

3. ¢ Se siente satisfecho con la gestion realizada por el terminal?

Tabla 28: Satisfaccion de la Gestion Administrativa

OPCIONES |NUMERO |[PORCENTAJE
Sl 33 66%
NO 17 34%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuestas a las operadoras de transporte y arrendatarios
Elaborado por: lvette H., Carolina M.

Grafico 20: Satisfaccion Gestién Administrativa

Fuente: Tabla N. 27
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Analisis.- En base a las 50 encuestas realizadas, 33 indicaron que se sienten satisfechos
con la gestion del terminal representando el 66%, mientras que el 66% correspondiente
a 17 encuestados manifestaron que no se sienten satisfechos, en esencia estas respuestas

estan ligadas a la valoracion que se realizé en la pregunta nimero uno.

Interpretacion.- La satisfaccion esta estrechamente ligada con la calidad de servicio, en
este caso los usuarios vienen a ser las operadoras y arrendatarios, y el prestador de

servicio es el terminal por lo que es importante conocer la satisfaccion de los usuarios
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en lo que se obtuvo como resultados que la mayoria de usuarios esta satisfecho con la

administracién del terminal.

4. ¢Con respecto a la delincuencia, siente usted seguridad al utilizar las
instalaciones del terminal?

Tabla 29: Seguridad al utilizar las instalaciones

OPCIONES |NUMERO |PORCENTAJE
Sl 16 32%
NO 34 68%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuestas a las operadoras de transporte y arrendatarios
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Grafico 21: Seguridad

Fuente: Tabla N. 28
Elaborado por: lvette H., Carolina M.

Andlisis.- Al analizar la grafica de seguridad se puede apreciar que el 66% de
encuestados opinaron que si sienten seguros al utilizar las instalaciones del terminal, sin

embargo el 34% declar6 que no se sienten seguros al permanecer en sus puestas de
trabajo en el terminal.

78



Interpretacion.- De las respuestas obtenidas en esta pregunta se obtuvo que la mayoria
de operadoras y arrendatarios se sienten seguros en la terminal respecto a la
delincuencia que existe en la ciudad, cabe mencionar que dentro de las instalaciones
existe una caseta policial y un policia municipal, en base a las opiniones de los usuarios
que no se sienten seguros supieron mencionar que existen robos principalmente a los

pasajeros y equipajes y no existe la presencia de policias o guardias armados.

5. ¢Estaria dispuesto a pagar un incremento del valor de arriendo y recibe un
mejor servicio?

Tabla 30: Incremento de arriendo por mejor servicio

OPCIONES |NUMERO |PORCENTAJE
Sl 22 44%
NO 28 56%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuestas a las operadoras de transporte y arrendatarios
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Grafico 22: Incremento de arriendo por mejor servicio

Fuente: Tabla N. 29
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Analisis.- Respecto a esta pregunta de los 50 encuestados el 56% que es equivalente a
28 usuarios dijeron que no estarian dispuestos a pagar un incremento del arriendo y en
menor porcentaje con 44% equivalente a 22 encuestados manifestaron que si pagarian

mas si existieran mejoras.
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Interpretacion.- Debido a la situacion econémica por la que atraviesa el pais en este
momento, la mayoria de personas mencionaron gque no estarias dispuestas a pagar un
incremento del valor de arriendo, asi se realicen algunas mejoras en el ambito
administrativo y operativo, sin embargo un gran ndmero manifestd también que si
estarian dispuestos a hacerlo, ya que con las mejoras se incrementara el nimero de

pasajeros por lo que esto generard mas ventas y mas economia en el terminal.

6. ¢La infraestructura del terminal es adecuada para el desarrollo de sus
funciones?

Tabla 31: Infraestructura adecuada

OPCIONES |NUMERO |PORCENTAJE

Sl 33 66%
NO 17 34%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuestas a las operadoras de transporte y arrendatarios
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Grafico 23: Infraestructura adecuada

Fuente: Tabla N. 30
Elaborado por: lvette H., Carolina M.

Andlisis.- Del total de encuestados, 33 indicaron que la infraestructura si es adecuados
para la realizacion de las actividades de cada uno de ellos, representando el 66%,

mientras que el 34% equivalente a 17 personas manifestaron que no es adecuada.
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Interpretacion.- En base a las respuestas obtenidas por parte de las operadoras de
transporte y a los arrendatarios del terminal terrestre interprovincial de Riobamba , se
obtuvo la opinién de la mayoria de que los espacios si son adecuados para la realizacion
de sus actividades tales como ventas, prestacion de servicios higiénicos, ventas de
boletos, locales de comida, etc. Pero un porcentaje de ellos manifestaron que no es
adecuada ya que la infraestructura esta limitada y para la correcta realizacion de sus

actividades se requeriria de un espacio mas amplio.

7. ¢Cree usted que se debe mejorar la operatividad del terminal terrestre de
Riobamba?

Tabla 32: Mejora de operatividad

OPCIONES |NUMERO |[PORCENTAJE

Sl 45 90%
NO 5 10%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuestas a las operadoras de transporte y arrendatarios
Elaborado por: lvette H., Carolina M.

Grafico 24: Mejora de operatividad

NO
10%

Fuente: Tabla N. 31
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Anadlisis.- De los 50 encuestados, 45 indicaron que si se deberia mejorar la operatividad
conformando el 90% de las respuestas, mientras que el 10% restante equivalente a 5

encuestados manifestaron que no se deberia mejorar la operatividad.
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Interpretacion.- El término operatividad del terminal hace referencia a las condiciones
administrativas y técnicas que manejan en el mismo con la finalidad de mejorar la
calidad del servicio en beneficio de los usuarios y los prestadores del servicio, por lo
que la mayoria respondié que si se deberia implementar herramientas que permitan

mejorar estos aspectos.

8. ¢Qué aspecto cree que deberia cambiar el terminal terrestre de Riobamba para

mejorar la calidad del servicio?

Tabla 33: Aspectos para mejorar la calidad del servicio

OPCIONES NUMERO | PORCENTAJE
Atencion al cliente 22 44%
Infraestructura 26 52%
Vehiculos 2 4%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuestas a las operadoras de transporte y arrendatarios
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Gréfico 25: Aspectos para mejorar la calidad del servicio

Vehiculos
4%

Fuente: Tabla N. 32
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Analisis.- Del total de encuestados, el 52% equivalente a 26 encuestados manifestaron
que el aspecto a cambiar deberia ser la infraestructura, sequido del 44% es decir 22
encuestados que sefialaron deberia mejorar la atencion al cliente y finalmente el 4%
equivalente a 2 encuestados respondieron que se deberia mejorar los vehiculos.
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Interpretacion.- Es importante analizar segun el criterio de los usuarios del terminal
terrestre que aspecto se deberia cambiar o mejorar para tener un excelente servicio, Es
asi que la mayoria de usuarios del terminal es decir operadoras y arrendatarios piensan
que se debe mejorar la infraestructura, con la finalidad de brindarles un espacio amplio
y comodo para la ejecucion de sus actividades; mientras que otro importante porcentaje
de encuestados manifestd que se deberia mejorar la atencion al cliente, ya que lo

primordial en el servicio siempre sera el cliente.

3.5.6 Andlisis y resultados del cuestionario SERVQUAL aplicado a los usuarios

del servicio de transporte

Como ya se ha explicado anteriormente el cuestionario servqual consta de 22 preguntas
correspondientes a las cinco dimensiones en las que se evalla la satisfaccion del cliente
respecto al servicio. Para realizar el analisis correspondiente se establecid claramente las
expectativas y las percepciones de cada uno de las clientes encuestados, que en base a la

formula muestral se obtuvo un total de 300 usuarios.

El primer paso para el procesamiento de la informacion consiste en consolidar las
respuestas en una base de datos que permita ordenar los resultados de los 22 items en
sus respectivas dimensiones. Posteriormente se debera calcular el promedio para cada
item y a su vez para cada dimension; ademas se debera calcular la brecha entre las
expectativas y las percepciones de cada respuesta. La brecha se calcula restando la
percepcion menos la expectativa, a continuacion se detallan los valores promedios

obtenidos en la base de datos y el calculo de la respectiva brecha.

Tabla 34: Elementos tangibles

Expectativa (E) Puntaje Percepciones (P) Puntaje | Brecha

(P-E)

E1l. Los vehiculos que 7,0 P1. Los vehiculos 59 -1.1

emplean el servicio que emplean el

son modernos Servicio son

modernos

E2. El area interna del 6,9 P2. El area interna 5,6 -1.3

vehiculo en amplia y del vehiculo en

comoda amplia y comoda
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E3. Los Choferes y 7,0 P3. Los Choferes y 51 -1.9
auxiliares de servicio auxiliares de servicio
(controladores) tienen (controladores)
una apariencia tienen una apariencia
personal agradable personal agradable
E4. Los folletos o 7,0 P4. Los folletos o 3,4 -3,6
guias con informacion guias con
sobre rutas y informacion sobre
frecuencias, estan rutas y frecuencias,
disponibles estan disponibles
Promedio 6,9 Promedio 50 -1.9

Fuente: Encuestas Servqual, aplicada a usuarios
Elaborado por: lvette H., Carolina M.

Andlisis.- En la tabla N°34 se muestra la primera dimension que es elementos tangibles,

consta de cuatro preguntas y se puede apreciar los valores promedios obtenidos de las

trecientas encuestas, tanto de las expectativas como de las percepciones, asi mismo el

calculo de la respectiva brecha.

Tabla 35: Fiabilidad

Expectativa (E) Puntaje Percepciones (P) Puntaje | Brecha

(P-E)

E1. Cuando el servicio 6,9 P1. Cuando el 4.4 -2.5

de transporte promete servicio de transporte

hacer algo lo cumple promete hacer algo lo

cumple

E2. .-Cuando tengo 6,8 P2. .-Cuando tengo 4,4 -2.4

algun problema la algln problema la

Adm. del terminal Adm. del terminal

muestra interés en muestra interés en

resolverlo resolverlo

E3. La atencion al 7,0 P3. La atencion al 5,2 -1.8

usuario que prestan las usuario que prestan

unidades de transporte las unidades de

es satisfactoria. transporte es

satisfactoria.

E4. El servicio de 6,9 P4. El servicio de 5,6 -1.3

transporte cumple con transporte cumple

puntualidad los con puntualidad los

horarios establecidos horarios establecidos

de salida del terminal de salida del terminal

E5. .-Las operadoras 7,0 P5. .-Las operadoras 4,8 -2.2

de transporte le de transporte le

brindan un servicio brindan un servicio

libre de errores libre de errores
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Promedio \ 6,9 \ Promedio 4,9 -2

Fuente: Encuestas Servqual, aplicada a usuarios
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Andlisis.- En la tabla N°35 se muestra la segunda dimension que es fiabilidad, consta de
cinco preguntas, en la tabla se observa los valores promedios obtenidos del total de

encuestas, tanto de las expectativas como de las percepciones y el calculo de la

brecha.
Tabla 36: Capacidad de respuesta
Expectativa (E) Puntaje Percepciones (P) Puntaje | Brecha
(P-E)
E1l. Los tiempos de 7,0 P1. Los tiempos de 55 -1.5
viaje van de acuerdo a viaje van de acuerdo
las distancias entre a las distancias entre
origen y destino de origen y destino de
cada ruta. cada ruta.
E2. La boleteria de las 6,9 P2. La boleteria de 55 -1.4
operadoras de las operadoras de
transporte le brinda transporte le brinda
informacidn necesaria informacién
sobre cuando se necesaria sobre
Ilevara a cabo el cuando se llevara a
servicio (horarios, cabo el servicio
rutas y frecuencias) (horarios, rutas y
frecuencias)
E3. .-Las operadoras 6,9 P3. .-Las operadoras 5,2 -1.7
de transporte ofrecen de transporte ofrecen
un servicio rapido un servicio rapido
E4. El chofery 6,9 P4. El chofery 5,2 -1.4
auxiliar de servicio auxiliar de servicio
estan dispuestos a estan dispuestos a
ayudar en lo que Ud. ayudar en lo que Ud.
requiera Requiera
Promedio 6,9 Promedio 54 -1.5

Fuente: Encuestas Servqual, aplicada a usuarios
Elaborado por: lvette H., Carolina M.

Anadlisis.- En la tabla N° 36 se muestra la tercera dimension que es capacidad de
respuesta, consta de cuatro preguntas, al igual que las anteriores tablas muestra los

promedios de cada item que conforman esta dimension.
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Tabla 37: Seguridad

Expectativa(E) Puntaje Percepciones (P) Puntaje Brecha
(P-E)
E1l. El chofer y auxiliar 7,0 P1. ElI chofer vy 5,3 -1.7
de  servicio  estan auxiliar de servicio
capacitados para estan capacitados para
responder las dudas que responder las dudas
ud. presente. que ud. presente.
E2. .-El 7,0 P2. .-El 5,2 -1.8
comportamiento del comportamiento del
personal de las personal de las
operadoras de transporte operadoras de
transmite confianza transporte transmite
confianza
E3. Se siente seguro al 7,0 P3. Se siente seguro al 5,2 -1.8
utilizar el servicio de utilizar el servicio de
transporte transporte
E4. El personal de las 7,0 P4. El personal de las 5,2 -1.8
operadoras de transporte operadoras de
tiene un transporte tiene un
comportamiento amable comportamiento
amable
Promedio 7,0 Promedio 5,2 -1.8

Fuente: Encuestas Servqual, aplicada a usuarios

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Analisis.- En la tabla N° 37 se muestra la cuarta dimension que es seguridad, consta de

cuatro preguntas, en la que se muestra los promedios parciales y el promedio total de

esta dimension, de igual forma se presenta el calculo de la brecha

Tabla 38: Empatia

Expectativa(E) Puntaje Percepciones (P) Puntaje Brecha
(P-E)
El. Recibe usted 6,9 P1. Recibe usted 4,5 -2.4
atencion individualizada atencion
durante la prestacion del individualizada
Servicio durante la prestacion
del servicio
E2. .- El horario de 7,0 P2. .- El horario de 55 -15
servicio le resulta servicio le resulta
coémodo para sus cdémodo para sus
necesidades necesidades
E3. El chofer y auxiliar 7,0 P3. El chofer y auxiliar 4,5 -2.5

de servicio le brindan
atencion personalizada

de servicio le brindan
atencion personalizada
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E4. La Adm. del 7,0 P4. La Adm. del 3,7 -3.3
terminal terrestre de terminal terrestre de
Riobamba se preocupa Riobamba se preocupa
por sus intereses por sus intereses
E5. - El personal de las 7,0 P5. - El personal de las 4,3 -2.7
operadoras de transporte operadoras de
comprende sus transporte comprende
necesidades especificas sus necesidades
especificas
Promedio 7,0 Promedio 45 -2.5

Fuente: Encuestas Servqual, aplicada a usuarios
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Analisis.- En la tabla N°38 se presenta la ultima dimensidén que es empatia, de igual
forma que en las tablas anteriores se muestran los promedios del total de encuestados,
esta dimension consta de cinco preguntas y con las anteriores hacen un total de

veintidés. Reflejando en cada una de estas los promedios de expectativas y
percepciones.

Grafico 26: Promedio de percepciones para cada dimension

Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia
6
5,4
4,9 e
5 P
4
3 |
I
2
1 +
|
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

Fuente: Encuestas Servqual, aplicada a usuarios
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Analisis.- Como muestra la grafica la dimension que tuvo un promedio mas alto segun
las percepciones de los usuarios es la capacidad de respuesta, es decir que los usuarios
se sienten satisfechos con esta dimension, por otro lado la dimension mas afectada fue

empatia teniendo el promedio mas bajo.

Grafico 27: Relacion expectativa- percepcion

5,4 5.2

4,5
4 Percepcion

Expectativa

1 2 3 4 5

Fuente: Encuestas Servqual, aplicada a usuarios
Elaborado por: lvette H., Carolina M.

Anadlisis.- En esta figura se realiz6 la comparacion entre los promedios de las
expectativas y los promedios de la percepcion del servicio y como se aprecia la
percepcion estd muy por debajo de lo que los usuarios desean obtener cuando se les

brinda el servicio de transporte interprovincial en el terminal de Riobamba.

El valor obtenido del célculo de las brechas de cada dimensidn, en todos los items es un
valor negativo y considerable, lo que quiere decir que los usuarios se sienten

insatisfechos con el servicio brindado.

Ademas el célculo de las brechas nos servira para conocer el indice de Calidad de
Servicio, para lo cual se debe tomar en cuenta las ponderaciones de cada dimension,
esta ponderacion se realiza distribuyendo 100 puntos entre las cinco dimensiones; la
distribucion debe ser de acuerdo a la importancia que los usuarios le den a cada

dimensioén.
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El objetivo de este procedimiento es recalcular los valores de expectativas y
percepciones para cada dimension; se lo realiza multiplicando los valores originales por

el peso asignado a la dimension.

Una vez realizado este proceso se vuelve a calcular la brecha de igual forma que se
calcul6 antes, es decir percepcién menos expectativa pero esta vez tomando los puntajes

ponderados, tal como se muestra en la siguiente tabla.
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Tabla 39: Analisis de brechas ponderadas

Dimensiones Servqual Ponderacién Puntajes Obtenidos Puntajes Ponderados
Dimensién Descripcion Peso Expectativas | Percepciones | Brecha | Expectativas | Percepciones | Brecha
E. La apariencia de las
: . . L 20,00 6,9 5,0 -1,9 138,00 100,00 -38,00
Tangibles instalaciones, equipamiento,
personal, y material de
comunicacion.
Fiabilidad La aptitud para entregar el
. . 15,00 6,9 4,9 -2,0 103,5 73,5 -30,00
servicio prometido de forma
segura confiable y precisa.
Cap. La predisposicion y rapidez
. 10,00 6,9 54 -1,5 69,00 54,00 -15,00
Respuesta para ayudar a los usuarios
Seguridad El conocimiento, cortesia y
. e 25,00 7,0 52 -1,8 175,00 130,00 -45,00
aptitud para transmitir
confianza y seguridad.
Empatia El cuidado y atencion
. 30,00 7,0 4,5 -2,5 210,00 135,00 -75,00
individual que se les
proporcione a los usuarios.
100,00 -40.60

Fuente: Encuestas Servqual, aplicada a usuarios
Elaborado por: lvette H., Carolina M.
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Analisis.- En base a esta tabla, se pude observar que las brechas mas significativas
son de la dimension de empatia, seguido de seguridad y elementos tangibles con
resultados de -75,-45,-38 respectivamente; por lo que las estrategias de mejora deben

estar enfocadas para estas dimensiones.

En este caso el Indicador de Nivel de Calidad del Servicio de transporte es -40,6 este
valor surge como resultado del calculo del promedio de las brechas ponderadas para
cada dimension ; al ser un indicador negativo significa que las expectativas del usuario
no estan siendo cubiertas por la percepcidn que este tiene del servicio que se le esta

brindando . Por lo que se deben buscar acciones o planes de mejora, basados en estaos

aspectos.
Gréfico 28: Indice de calidad de servicio
INDICE DE CALIDAD DE SERVICIO POR
DIMENSION

0
10 E. Tangibles Fiabilidad Cap. Respuesta  Seguridad Empatia
50 -15
-30 =30
-40 -38

-45

-50
-60
-70
20 -75

Fuente: Encuestas Servqual, aplicada a usuarios
Elaborado por: lvette H., Carolina M.

Andlisis.- Para el andlisis de esta figura se utilizaron los valores de las brechas
ponderadas de cada dimension, lo que permita observar claramente que la dimension en
la que existen mas falencias es en empatia, mientras que la que se acerca un poco a la
satisfaccion de los usuarios es la dimension de capacidad de respuesta, lo que permite
aseverar que las acciones de mejora y seguimiento se deberan enfocar en la dimension

de empatia.
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3.5.7 Cuadro Resumen diagndstico

En el presente cuadro se realizara un resumen de las categorias analizadas en el disefio

de la investigacion, una vez concluida la investigacion de campo, se detalla la situacion

actual de cada aspecto y cudl seria su solucién o mejora.

Tabla 40: Cuadro Resumen Diagndstico

ASPECTO FACTORES SITUACION ACCION O
ACTUAL SOLUCION
Aspectos v" Plan Todos los aspectos | Establecer, un modelo
administrativos | v* Estructura relacionados a la|de gestion por
v’ Tomade administracion son | procesos que abarquen
y ﬂ?g;';zne; procesos  globales, es | los cuatro elementos
v Resultagos decir el terminal no de ,Ia admlnlst_ramén
v Cumplimiento posee autonomia | segun las necesidades

de objetivos

administrativa, depende
de su Grgano superior.

y realidad del terminal
terrestre, para de este

modo conseguir la
autonomia
administrativa.
Aspecto v" Hardware El terminal terrestre | Proponer nuevos
Técnico v Sistema cuenta con la | sistemas informaticos
informatico infraestructura  basica | para el desarrollo de
‘;E(}lrjf:lzgtsructura para su funcionamiento, | las  actividades, ~asf
reglamentaria sin embargo_ existe | como implementar
muchas falencias en el | torniquetes para el
aspecto tecnologico e | ingreso de los
informatico. usuarios por una sola
entrada  hacia los
andenes
Gestion de v" Organizacion La seleccion | Proponer los procesos
Talento v Integracion reclutamiento de | basicos de la gestion
Humano v Desarrollo personal son procesos | del TH y programar
¥ Seguridad que no se han aplicado | un plan de
en el terminal, pero | capacitaciones para el
sobre todo en cuanto a | personal sobre las
capacitaciones y cursos | mejoras
y desarrollo del | implementadas y la
personal existe grandes | atencion al cliente
vacios. entre otros.
Comportamient | v Principios La cultura y habitos que | Elaborar el modelo de
0 v Cultura se manejan actualmente | gestion por procesos
Organizacional v Habitos B en la organizaciéon son | en el mismo que se
‘;E%':;gggc'o” acéptales,  no  ha | establezca
existido inconvenientes | principalmente los
entre compafieros de | aspectos  filoséficos
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trajo, la comunicacién
es buena y se sienten
conformes con el
liderazgo actual.

propios del terminal
terrestre de Riobamba.
Para incentivar en el
cumplimiento del TH.

Aspecto
Financiero

v Recaudacion
v’ Presupuesto

El aspecto financiero
estd regido por los
presupuestos que se
asigna a cada GAD vy
estos a su vez a cada
dependencia en base a
los proyectos que
presenten; los valores
que ingresan al terminal
por cobro de tasas son
significativos por lo que
se desea optimizar el
sistema de recaudo

Proponer en el modelo
de gestion por
procesos varias
mejoras en el sistema
de recaudacion,
sistema de emisién de
boletos, en
infraestructura, etc.

Ademas de calcular la
nueva tasa por ingreso
del torniquete y hacer
una breve
comparacion de
Ingresos y egresos.

Prestacion del
servicio del
terminal

v" Atencion al
cliente

v’ Seguridad

v Costo

v Infraestructura

Los arrendatarios y
operadoras de
transporte, son quienes
ocupan las instalaciones
del terminal, en un
promedio mayor los
encuestados se sienten
satisfechos con el
servicio que les brinda
el terminal. Recalcaron
la inseguridad que se
genera al no existir
guardias o policias
armados.

Establecer en el
modelo de gestion el
proceso de prestacion
de servicio, y las

estrategias de
administracion y
motivaciéon con la
finalidad de

incrementar las ventas
de los arrendatarios y
las operadoras a mas
de mejorar el aspecto
de las instalaciones
fisicas del terminal.
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Prestacion del
servicio de las
operadoras

v" E. tangibles Para esta categoria se

v Fiabilidad aplicé la metodologia

v' Cap. De servqual, la que nos

. rSe:pl:ﬁZfd arrojo que los usuarios

Y guric del servicio de
Empatia

transporte no se sienten
satisfechos al momento
de movilizarse, como
resultado de este
metodologia la
dimension mas afectada
fue la de empita vy
seguridad, la empatia es
sobre el cuidado vy
atencion
individualizada a los
usuarios y seguridad se
refiere a la cortesia y
transmitir confianza.

Establecer el proceso
de  prestacion de
Sservicio de las
operadoras a los
usuarios, ademas de
proponer  estrategias
de mejora sobre las
dimensiones de
satisfaccion al cliente
afectado, para que las
veinte operadoras de
transporte
interprovincial que
laboran en la terminal
de Riobamba puedan
aplicarlas con la
finalidad de tener
usuarios satisfechos al
movilizarse.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: lvette H., Carolina M.
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3.6 VERIFICACION DE LA IDEA A DEFENDER

La idea a defender se demuestra en base a los resultados que se obtuvieron al aplicar los
instrumentos de la investigacion como las encuestas entrevistas, ficha de observacion y
el analisis de documentos, estos fueron aplicados a personas clave que tienen relacion
directa con la administracion y operatividad del terminal como el administrador del
terminal el director de movilidad transito y transporte, al TH que trabaja dentro de la
institucion, a las operadoras y arrendatarios del terminal y finalmente a los usuarios del
servicio de transporte interprovincial; dando como resultado la vital necesidad de
establecer un modelo de gestion por procesos que facilite y ayude en la administracion y

operatividad del terminal terrestre.

En las entrevistas realizadas a los servidores publicos encargados de la administracién
del terminal mencionaron que no se cuenta con algun tipo de plan estratégico tampoco
una estructura orgénica propia ademas de que ninguna actividad que se realiza consta

con un proceso definido que permita brindar un servicio eficiente y efectivo.

De la encuesta realiza al personal que labora en el terminal terrestre de Riobamba el
91% menciona que es sumamente importante establecer un modelo de gestion por

jprocesos.

De las operadoras y arrendatarios la mayoria el 66% se siente satisfecho con la gestion
administrativa que se estd realizando actualmente, sin embargo consideran la
importancia de establecer el modelo de gestion para implementar nuevas estrategias de

administracion.

Finalmente los usuarios del servicio de transporte se encuentran insatisfechos con un
indice de nivel de calidad de servicio de -40,6 esto se determind mediante la aplicacion
del cuestionario servqual, por lo que es necesario proponer estrategias de mejora del

servicio que ofrecen las operadoras de transporte.

Por lo expuesto anteriormente es factible la implementacién de un modelo de gestion
por procesos para el terminal terrestre de la ciudad de Riobamba con la finalidad de

mejorar el servicio administrativo y operativo del mismo.
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Respecto al aspecto técnico mediante la observacion se pudo deducir que la edificacién
tiene un aspecto moderno y cuenta con las instalaciones basicas para su funcionamiento,
sin embargo se determind la necesidad de restaurar el mobiliario y mejorar las

instalaciones exteriores para que el terminal terrestre mantenga un aspecto agradable.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1. TITULO

MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA EL TERMINAL TERRESTRE
DEL CANTON RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

4.2. CONTENIDO DE LA PROPUESTA

4.2.1. Situacién actual

4.2.1.1. Gestion Administrativa

A. Aspectos administrativos

> Planeacion

En lo concerniente a la planeacién actualmente solo se cuenta con el Plan Operativo
Anual (POA) en el que se establecen los proyectos que se tengan previsto realizar en el
terminal terrestre, este plan es aprobado por el Concejo Municipal del cantén en los
meses finales de cada afio, de este modo permite establecer el presupuesto para cada

dependencia del municipio.

A mas del POA el terminal terrestre no cuenta con ningdn otro tipo de plan que permita

administrar de una forma mas apropiada esta institucion publica.

» QOrganizacion

Respecto a la organizacion se determind que el terminal terrestre no cuenta con una
estructura organizacional propia o interna; simplemente forma parte del organigrama
general por procesos del municipio de Riobamba, en este organigrama por procesos el
terminal terrestre es considerado como un sub-proceso de la Direccién de Transito,

Movilidad y Transporte, misma que consta como un proceso agregador de valor.
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Segun la resolucidon administrativa que aprueba el organigrama general de procesos, los
procesos agregadores de valor son los responsables de generar, administrar y controlar
el portafolio de servicios destinados a usuarios externos, estos permiten cumplir con la

mision y los objetivos de la municipalidad.

Sin embargo es indispensable que el terminal terrestre interprovincial de la ciudad
cuente con un organigrama por procesos interno, para que se pueda administrar de una

mejor forma.

> Direccion

En el tema de estilos de direccidn la administracion no tiene conocimientos sobre que
estilos de liderazgo se esta manejando dentro de la institucion, sin embrago nosotros
preguntamos algo méas empirico que nos permita conocer como se realiza este proceso
de la administracion; la pregunta fue ¢quién toma las decisiones dentro del terminal
terrestre?, a lo que nos respondio que estan a cargo de una solo persona, en este caso el

administrador y si fuera un caso méas grave la toma decisiones pasa a su jefe inmediato.

Esta respuesta tiene relacion con el estilo autocratico-benévolo, ya que las
caracteristicas de estilo determinan que la organizacién establece una estructura
jerérquica y todo debe desarrollarse conforme a las mismas, es decir el liderazgo se
maneja de forma jerarquica tal como lo menciond el administrador del terminal; sin
embargo no existe un ambiente tenso de trabajo mas bien existe buena relacion y
comunicacion interna por lo que las caracteristicas de este estilo se apegan a la realidad

que afronta el terminal terrestre.

> Control

El control es un aspecto importante para establecer una adecuada administracion,
respecto a esto actualmente no se realiza ningln tipo de control administrativo,
simplemente se cumplen con los objetivos establecidos en el POA, ya que en caso de no
hacerlo estan sujetos a sanciones administrativas. Es importante recalcar que no se
realiza ningun tipo de registro o documento de control que permita llevar algan tipo de

estadistica para analizar los problemas y las posibles soluciones.
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B. Gestion del Talento Humano

> Procesos de la GTH

La gestion del talento humano conlleva cuatro principales procesos que son:
organizacion, integracion, desarrollo y seguridad; cada uno de estos aspectos fueron
tomados en cuenta en la obtencién de informacion, como principales resultados se
obtuvo que el reclutamiento y seleccion lo realiza directamente el departamento de TH

del municipio de Riobamba

En cuanto a integracion del talento humano, es decir la descripcion de puestos y
actividades lo realiza el administrador del terminal y en algunos casos un encargado de
la direccion de TH. Finalmente en los procesos de desarrollo y seguridad se analiz6 los
temas de capacitaciones ya que es importante mantener al personal capacitados en temas
de interés relacionados a las actividades que realizan en sus puestos de trabajo;
actualmente el personal recibe escasas capacitaciones que no estan relacionadas a los

temas de interés de los mismos.

C. Comportamiento organizacional

En lo referente a este aspecto de la administracion, se analizaron los valores, principios,
habitos y comunicacion que se manejan dentro del terminal terrestre, en la actualidad
no cuentan con un documento donde se especifique la mision, vision y los valores como

existen en otras instituciones.

Cabe recalcar que la municipalidad del canton Riobamba si cuenta con estos aspectos
filoséficos, pero al ser nuestro objeto de estudio el terminal terrestre interprovincial es
importante establecer un comportamiento organizacional interno, aunque los principios
y hébitos que han venido practicando han aportado mucho a crear un ambiente de
trabajo saludable.

D. Aspecto financiero

Hay muchos puntos al analizar el aspecto financiero principalmente y lo mas importante
son las recaudaciones que se realizan diariamente en el terminal terrestre, en la

actualidad existe recaudaciones por tres tipos de tasas que se detallan a continuacion:
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» Tasa por ocupacion del terminal
» Tasa por ocupacion de modulos

> Tasa de arrendamiento

Los valores que se cobran por cada una de estas tasas lo calcula el departamento de
rentas del municipio de Riobamba, los factores a tomar en cuenta para estos calculos
son: el nimero de usuarios anuales, los costos por mantenimiento y operacion del

terminal, la tasa de inflacion entre otros.

El presupuesto que se maneja para el terminal terrestre esta dado en base a los proyectos
que se presenten en el POA, se asigna un presupuesto para la Direccion de Movilidad

Tréansito y Transporte y esta a su vez le asigna su correspondiente a la terminal.

E. Prestacion del servicio del terminal a las operadoras y arrendatarios

Lo que se determind en cuanto a la prestacion del servicio que da la terminal a las
operadoras y arrendatarios fue positivo ya que en su mayoria se encontraban satisfechos
con la gestion administrativa realizada, sin embargo las operadoras y los arrendatarios
quienes vendrian a ser usuarios directos de las instalaciones del terminal desean que se
apliquen estrategias para incrementar el nimero de usuarios ya que esto generaria mas

ingresos y economia para ellos.

Ademas se abordo el tema de que en el modelo de gestion por procesos que se desea
implementar, se tome en cuenta ciertos servicios adicionales que pueda brindar la

terminal terrestre para de este modo llegar a ser mas competitivos.

F. Prestacion del servicio de las operadoras a los usuarios

Para determinar la situacion actual del servicio que ofrecen las operadoras de transporte
interprovincial a los usuarios se utiliz6 el método Servqual, el cual nos permitid
determinar que los usuarios estan insatisfechos, principalmente en la dimensién de
empatia y seguridad las cuales tratan sobre ofrecer un servicio mas individualizado y

cuidadoso y también que se les transmita confianza y seguridad.
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Por tal motivo se pretende sistematizar cada proceso y procedimiento que se realiza
desde que el usuario llega al terminal a adquirir su ticket de viaje hasta que llega a su
destino de viaje, con la finalidad de establecer mejoras en el servicio de transporte

interprovincial.

4.2.1.2. Gestion técnica-operativa

» Sistema Informatico de Recaudacion a las operadoras

El sistema informético que se utiliza en el terminal terrestre es un sistema obsoleto, que
estd en funcionamiento hace més de catorce afios su hombre es FASTPRO, y ya no
funciona correctamente, este sistema es aplicado para la recaudacion de la tasa que cada
frecuencia paga al entrar al terminal a cumplir con su turno. Este valor es recaudado en
la caseta de entrada la cual genera un ticket el mismo que no es entregado a las unidades
de transporte porque no existe otra persona que retire el ticket en la caseta de salida del

terminal.

Hace afios atras existieron los brazos mecanicos que ayudaban al cobro del parqueadero
interno del terminal, mismo que ahora estan en nefastas condiciones, inservibles, ya no
se utilizan, el cobro es netamente manual, en ocasiones se utiliza el sistema informéatico
antes mencionado para realizar su cobro pero en otras ocasiones no, ademas existen
parqueaderos en la parte delantera del terminal que son cobrados por el SEROT del

municipio.

» Software de venta de boletos de viaje

Existen software con los que trabajan las operadoras de transporte para generar los
tickets de viaje, sin embargo no todas las operadoras generan estos boletos, ya que en la
mayoria de ocasiones los auxiliares de servicio de las unidades ingresan a los pasajeros
al bus y venden directamente ellos los boletos del viaje, asi mismo sucede con las
personas que no salen desde el terminal terrestre y esperan los buses en distintos lugares
del recorrido para hacer uso del servicio, ellos no compran su boleto en las oficinas de

las diferentes cooperativas de transporte interprovincial.
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A continuacién, en el cuadro siguiente se detalla por operadoras el tipo de software que

se utiliza para la venta de boletos:

Tabla 41: Software de Cooperativas de Transporte

No COOPERATIVA SOFTWARE

1 Flota Bolivar TP_LINK THE RELIABLE CHOICE
2 10 de Noviembre ATENAS PABLO KUONYENG
3 Vencedores SYSCOFIN

4 Patria EDISOFTWARE

5 CTA Alausi SIAT 3000 EVOLUTION
6 Colta SIAT 3000 EVOLUTION
7 Panamericana TICKETS A MANO

8 Riobamba SIAT 3000 EVOLUTION
9 Riobamba Express SIAT 3000 EVOLUTION
10 Transportes Occidentales SILOG

11 Sangay TICKETS A MANO
12 San Juan TICKETS A MANO
13 Cevallos Express TICKETS A MANO
14 Ecuador Ejecutivo SIAT 3000 EVOLUTION
15 Condorazo TICKETS A MANO
16 22 de Julio Sin Tickets

17 Unidos TICKETS A MANO
18 Andina SIAT 3000 EVOLUTION
19 Barios TICKETS A MANO
20 Chunchi TICKETS A MANO

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ivette H., Carolina M

» Sistema de informacion al usuario

En lo que respecta a este punto muy importante, el terminal tiene una serie de falencias,
dentro del terminal se cuenta con una pantalla que se supone deberia ser informativa
con las frecuencias que van a arribar y las que estdn por llegar, pero no es asi,
simplemente es un televisor mas, el cual no tiene ningun sentido que esté ahi. Ademas
son pocas las operadoras que cuentan con su pantalla informativa acerca de los horarios,

rutas y frecuencias.

No existe ningin punto de informacién al usuario.
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> Infraestructura

La infraestructura del terminal terrestre actualmente se encuentra en condiciones no
muy buenas, se sabe que en el 2013 se hizo la reconstruccion del mismo, pero con el
paso de los afios se ha ido deteriorando absolutamente todo, en la parte interna, como se
menciono en la ficha de observacion, existen sillas de espera en pésimas condiciones,
ademas en cuanto a los espacios de la parte exterior existe un desperdicio grande, hay
muchos espacios muertos, los cuales pueden ser utilizados en zonas infantiles con areas

verdes.

Los andenes no cuentan con la sefialética necesaria, y su infraestructura civil esta
deteriorada, ademas las mallas con las que se cierra la parte posterior estan totalmente
dafadas e inservibles, también existen brazos mecanicos al ingreso y salida de vehiculos
de la parte posterior que no se utilizan, por las pésimas condiciones en las que se

encuentran.

» Parqueaderos

Se ha visto necesario realizar el estudio del funcionamiento de los parqueaderos con los
que cuenta el terminal terrestre, para ello se lo dividio en dos partes. La parte A se
encuentra ubicada, en la entrada principal, mientras que la parte B, estd al costado
derecho y tiene el acceso por la calle Rey Cacha. Se ha distribuido de la siguiente

manera:

Tabla 42: Division de parqueaderos

PARQUEQOS | N° CAJONES | TARIFA | RESPONSABLE

A 15
$0.25 SEROT

B 19

TOTAL 34

Fuente: Observacion de campo
Elaborado por: Ivette H., Carolina M
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Se realizd el conteo de vehiculos que ingresan a los estacionamientos de ambas partes
durante 2 dias, de 8h00 a 17h00 en periodos de 15 minutos. La informacion recopilada
se ingreso a una base de datos en Excel para realizar los céalculos concernientes. De los

cuales se obtuvo la tasa de ocupacion de los parqueaderos y el indice de rotacion.

Se realiz6 el conteo de vehiculos, mediante sus placas, en los diferentes intervalos de
tiempo, el nimero de plazas ofertantes es de acuerdo al parqueadero, en este caso de la

parte A son 15, y el indice de ocupacion se calcula en base a la formula:

vehiculos estacionados

indice de ocupacion =
plazas of ertantes

Una vez que se obtuvo el indice de ocupacion por periodo de tiempo, se calculd el

promedio de dicho indice, para obtener el indice de ocupacion general.

De ahi los célculos siguientes se los realizaorn con las respectivas formulas detalladas a

continuacion:

namero de plazas of ertantes

N°de plazas ocupadas = — —
indice de ocupacién general

N° de plazas disponibles = N° de plazas ofertantes — N° de plazas ocupadas

Tiempo de permanencia en minutos

= periodo de tiempo * el porcentaje de vehiculos en cada periodo

namero de plazas of ertantes

indice de rotacion = — - -
tiempo de permanencia en minutos

PARTE A, DIA 1

Tabla 43: Tiempo de permanencia en minutos Parte A dia 1

N° | Periodo | Minutos | N° Vehiculos | Porcentaje | Tiempo de
permanencia
1 15 0:15 383 62%
2 30 0:30 104 17%
3 45 0:45 40 6%
4 60 1:00 27 4%
5 75 1:15 16 3%
6 90 1:30 10 2%
7 105 1:45 6 1%
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8 120 2:00 8 1%
9 135 2:15 1 0%

10 150 2:30 1 0%

11 165 2:45 3 0%

12 180 3:00 5 1%

13 195 3:15 2 0%

14 210 3:30 2 0%

15 225 3:45 3 0%

16 240 4:00 0 0% 33

17 255 4:15 1 0% MINUTOS
18 270 4:30 2 0%

19 285 4:45 1 0%

20 300 5:00 1 0%

21 315 5:15 0 0%

22 330 5:30 0 0%

23 345 5:45 0 0%

24 360 6:00 0 0%

25 375 6:15 0 0%

26 390 6:30 0 0%

TOTAL VEHICULOS 616

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: lvette H., Carolina M

Gréfico 29: TIEMPO DE PERMANENCIA Parte A, dia 1
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Fuente: Tabla N° 43
Elaborado por: Ivette H., Carolina M

Mediante la aplicacion de éstas formulas se obtuvo los siguientes resultados:
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Tabla 44: INDICADORES PARTE A, DIA 1

Ma. Vehiculos Mo. Plazas indice de
Periodo Estacionados Ofertantes Ccupacion
B:00 9:00 & 15 37%
9:00 10:00 B 15 50%
10:00 11:00 13 15 B5%
11:00 12:00 11 15 75%
12:00 13:00 9 15 &0%
13:00 14:00 5 15 32%
14:00 15:00 9 15 57%
15:00 16:00 9 15 58%
16:00 17:00 9 15 B2%
indice de Ocupacion 57%
Mo. Flazas Ocupadas 9
Mo. Plazas Disponibles ]
Tiempo permanencia en minutos 33
indice de rotacion =Mo. Vehiculos/cajon/hora 0,5

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ivette H., Carolina M

PARTE A, DIA 2

Tabla 45: Tiempo de permanencia en minutos Parte A dia 2

N° Periodo | Minutos N° Porcentaje Tiempo de
Vehiculos permanencia

1 15 0:15 292 59%

2 30 0:30 70 14%

3 45 0:45 38 8%

4 60 1:00 29 6%

5 75 1:15 15 3%

6 90 1:30 9 2%

7 105 1:45 8 2%

8 120 2:00 4 1%

9 135 2:15 6 1%

10 150 2:30 6 1%

11 165 2:45 4 1% )

12 | 180 3:00 3 1% 36 minutos
13 195 3:15 1 0%

14 210 3:30 1 0%

15 225 3:45 3 1%

16 240 4:00 0 0%

17 255 4:15 1 0%

18 270 4:30 0 0%

19 285 4:45 0 0%
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20 300 5:00
21 315 5:15
22 330 5:30
23 345 5:45
24 360 6:00 0%
25 375 6:15 0%
26 390 6:30 2 0%

TOTAL DE VEHICULOS 496

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: lvette H., Carolina M
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Grafico 30: TIEMPO DE PERMANENCIA Parte A, dia 2
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Fuente: Tabla N° 45
Elaborado por: lvette H., Carolina M

Tabla 46: INDICADORES PARTE A, DIA 2

Mo. Vehiculos Mo. Plazas indice de
Periodo Estacienados Ofertantes Crcupacién
2:00 900 & 15 37%
9:00 1000 9 15 58%
10:00 11:00 10 15 67%
11:00 12:00 g8 15 55%
12:00 1300 9 15 58%
13:00 14:00 8 15 54%
14:00 1500 g8 15 502
1500 1600 10 15 B3%
16:00 1700 11 15 73%
indice de Ocupacion 57%
Mo. Plazas Ocupadas 9
Mo. Plazas Disponibles [
Tiempo permanencia en minutos 36
indice de rotacidn =No. Vehiculos/cajon/hora 1,7

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ivette H., Carolina M

Una vez obtenidos los indicadores de los dos dias de conteos se realizé el resumen,
calculando el promedio, para obtener un indicador general.
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Tabla 47: RESUMEN DE INDICADORES PARTE A

INDICADORES DIA1 DIA 2 PROMEDIO
Indice de ocupacion 57% 57% 57%
No. de plazas 9 9 9
ocupadas
No. De plazas 6 6 6
disponibles
Tiempo de 33 36 35
permanencia en
minutos
indice de Rotacion 0,5 1,7 1,1

Elaborado por: lvette H., Carolina M

Andlisis:

Luego de haber obtenido los datos de los vehiculos que hacen uso de los parqueaderos
se puede observar que en la parte A, que cuenta con 15 cajones, el nimero de vehiculos
estacionados en los dos dias de conteo es 1112, quedando como promedio un total de
556 vehiculos por dia, ademas el indice de ocupacién del parqueadero es del 57%, por
tanto la mayor parte del dia pasa ocupado, con un tiempo promedio de permanencia por
vehiculo de 35 minutos, con respecto al indice de rotacién el primer dia de conteo esta
fluyendo muy bien con el 0,5, mientras que en el segundo dia se incrementa este indice

al 1,7, obteniendo un promedio de 1,1 es decir que por cajon, 1 vehiculo pasa parqueado

durante una hora.

Fuente: Trabajo de campo
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PARTE B, DIA 1

Tabla 48: Tiempo de permanencia en minutos Parte B dia 1

N° | Periodo | Minutos | N°de | Porcentaje | Tiempo de
vehiculos permanencia
1 15 0:15 231 55%
2 30 0:30 68 16%
3 45 0:45 34 8%
4 60 1:00 26 6%
5 75 1:15 15 4%
6 90 1:30 13 3%
7 105 1:45 6 1%
8 120 2:00 7 2%
9 135 2:15 9 2%
10 150 2:30 2 0%
11 165 2:45 0 0%
12 180 3:00 1 0%
13 195 3:15 2 0%
14 210 3:30 1 0%
15 225 3:45 0 0%
16 240 4:00 1 0%
17 255 4:15 1 0%
18 270 4:30 1 0%
20 300 5:00 0 0% Minutos
21 315 5:15 0 0%
22 330 5:30 0 0%
23 345 5:45 1 0%
24 360 6:00 1 0%
25 375 6:15 0 0%
26 390 6:30 0 0%

TOTAL DE VEHICULOS 420

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: lvette H., Carolina M
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Grafico 31: TIEMPO DE PERMANENCIA Parte B, dia 1
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Fuente: Tabla N° 48
Elaborado por: lvette H., Carolina M
Tabla 49: INDICADORES PARTE B, DIA 1
MNo. Vehiculo: No. Plazas | dice de
Periodo Estacionados Ofertantes Ocupacion
8:00 300 T 13 KT
3:.00 10:00 10 13 g
10:00 1100 1 13 o
1100 12:00 12 13 B3
12,00 1200 13 3%
13:00 14:00 13 12
14:00 15:00 13 33
15:00 16:00 12 13 B2
16:00 1700 3 13 d6
indice de Dcupacidn 453
Ma. Plazas Ocupadas 3
Mo, Plazas Disponibles 10
Tiempao permanencia en minutos 38
indice de ratacidn =Ma. Vehiculasicajdnthora 1.6

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: lvette H., Carolina M
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PARTE B, DIA 2

Tabla 50: Tiempo de permanencia en minutos Parte B dia 2

N° Periodo | Minutos N°de | Porcentaje | Tiempo de
vehiculos permanencia

1 15 0:15 326 61%

2 30 0:30 84 16%

3 45 0:45 39 7%

4 60 1:00 29 5%

5 75 1:15 14 3%

6 90 1:30 13 2%

7 105 1:45 4 1% Miﬁﬁtos

8 120 2:00 4 1%

9 135 2:15 2 0%

10 150 2:30 2 0%

11 165 2:45 2 0%

12 180 3:00 1 0%

13 195 3:15 2 0%

14 210 3:30 2 0%

15 225 3:45 3 1%

16 240 4:00 0 0%

17 255 4:15 1 0%

18 270 4:30 2 0%

19 285 4:45 0 0%

20 300 5:00 0 0%

21 315 5:15 0 0%

22 330 5:30 0 0%

23 345 5:45 1 0%

24 360 6:00 0 0%

25 375 6:15 0 0%

26 390 6:30 0 0%

TOTAL VEHICULOS 531

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: lvette H., Carolina M
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Gréfico 32: TIEMPO DE PERMANENCIA PARTE B, DIA 2
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Fuente: Tabla N° 50
Elaborado por: lvette H., Carolina M
Tabla 51: INDICADORES PARTE B, DIA 2
No. Vehiculo: No. Plazas | dice de
Periodo Estacionados Ofertantes Ocupacion
S:00 300 G 13 3
300 10:00 3 13 43
10:00 100 1 13 o
100 1200 1 13 ek
1200 1300 1 13 5T
1300 1400 1 13 T
.00 15:00 T 13 34
15:00 16:00 1 13 o
16:00 1700 3 13 41
indice de Ocupacidn 44z
MNo. Plazas Ocupadas g
Ma. Plazas Disponibles 11
Tiempo permanencia en minutos o
indice de rotacidn = Mo, Vehiculoslcajonthora 1.7

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Tabla 52 RESUMEN DE INDICADORES PARTE B

INDICADORES DIA 1 DIA2 | PROMEDIO
indice de ocupacion 45% 44% 44%
No. de plazas ocupadas 9 8 8
No. De plazas disponibles 10 11 11
Tiempo de permanencia en 38 35 37
minutos
indice de Rotacion 1,6 1,7 1,6

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ivette H., Carolina M

Analisis:

Luego de haber obtenido los datos de los vehiculos que hacen uso de los parqueaderos
se puede observar que en la parte B, que cuenta con 19 cajones, el nimero de vehiculos
estacionados en los dos dias de conteo es 951, quedando como promedio un total de 475
vehiculos por dia, ademas el indice de ocupacion del parqueadero es del 44%, por tanto
esta zona de parqueo no estd ocupada ni en la mitad, con un tiempo promedio de
permanencia por vehiculo de 37 minutos, de las 19 plazas existentes para parqueos,
estan disponibles 11 de ellas, y en cuanto al indice de rotacion es de 1,6, un indice muy

alto; esto quiere decir que en una hora por cajon esta solamente 1 vehiculo.

4.2.2. Desarrollo del modelo de Gestion por procesos

4.2.2.1. Gestion Administrativa

A. Aspectos Administrativos

> PLANIFICACION

El terminal terrestre interprovincial de Riobamba no desarrolla procesos dentro de sus
actividades de prestacion de sus servicios y transportacion, es por ello que en vista de
las funciones que desempefia se disefiaron los siguientes procesos, que se focalizan en la
cadena de valor indicada a continuacion:
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Gréfico 33: Cadena de Valor Terminal Terrestre Riobamba
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Gestion Tecnica-Operativa
Software infraestructura, parqueaderos

Prestacion del Servicio
J Prastacian del servicio del terminal y prestacion del sarvicio de las operadoras de
transporte

SATISFACCION ~ CLIENTE

Gestion Financiera
presupusstos, recaudacion, tasas

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Los macro procesos se han desarrollado enfocados en las actividades que realiza el

terminal terrestre, orientados siempre en el servicio al cliente.

e Planificacion y programacion: Realizar la programacion de las actividades y
planes de desarrollo de la empresa, con el fin de tener una correcta coordinacién en
los procesos institucionales y de apoyo, para asi cumplir con los planes y programas
trazados.

e Inteligencia comercial: en este macro proceso se propende mejorar los servicios
existentes y de acuerdo al estudio de necesidades, disefiar nuevos servicios, los
mismos que superen las expectativas de los usuarios o clientes.

e Marketing: todo servicio debe tener un posicionamiento, basado en las necesidades
del usuario, si no las tiene, entonces debe crearlas. Para esto también es necesario
crear estrategias para vender el servicio, difundiéndolo de manera adecuada en
medios publicitarios o de cualquier forma que pueda tener un impacto emocional en

el cliente.
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Recaudacion y ventas: es sumamente importante, este macro proceso, ya que es el
encargado de la recaudacion del servicio que vamos a vender; al no existir un
recaudo o cobranza adecuada bajo ciertos parametros de control, la empresa se veria
afectada.

Atencion al usuario: se mantiene contacto directo con el usuario a través de este
macro proceso, por ello se debe establecer servicios que permitan que los usuarios
dispongan todo tipo de informacidn acerca del servicio que estd ofreciendo la

empresa, desarrollados en su beneficio total.

Estos seis macro procesos planteados, necesitan de procesos de apoyo, para que
puedan ser realizados y alcancen los objetivos deseados, cada uno de estos procesos
cumplen con una mision especifica dentro del terminal terrestre, y son basicamente
los factores de estudio que se tomaron en cuenta para la realizacion de este trabajo, a

continuacioén se indica;:

Gestion Administrativa: se encarga de todos los elementos de la administracion,
planificacion, direccion, organizacion, control, etc.

Gestion del talento humano: este es el recurso mas importante en la organizacion,
para lo cual se determinara los procedimientos para el reclutamiento, seleccion y
contratacion del personal, ademés de establecer capacitaciones y motivaciones para
sus colaboradores.

Comportamiento organizacional: es un aspecto necesario para comprometer a los
colaboradores a unir esfuerzos y cumplir con los objetivos de la organizacion y los
objetivos individuales, a través del establecimiento de misién, vision, valores.
Prestacion del servicio: desarrollara el proceso de prestacion de los servicios del
terminal terrestre, dividido en dos partes, la primera es la prestacion del servicio del
terminal hacia sus arrendatarios, y la segunda la prestacion del servicio de las
operadoras a los usuarios.

Gestion técnica- operativa: encargada de los sistemas informaticos e
infraestructura necesaria para el funcionamiento adecuado del terminal terrestre.
Gestion financiera: tiene relacién con las inversiones, presupuestos y tasas que se

implementaran a partir de la aplicacion del presente modelo de gestion.
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PLAN DE TRABAJO INSTITUCIONAL 2017

Identificacion

Nombre de la Institucion: Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba
Representante: Dr. Cesar Padilla
Elaboracién: Ivette Huilca, Carolina Mendoza

Periodo de cobertura: Enero- Diciembre 2017

Objetivo

Planificar y controlar las actividades del proyecto relacionado con el terminal terrestre
interprovincial, establecido en el Plan Operativo Anual de la Direccion de Movilidad
del GADM Riobamba con la finalidad de facilitar el cumplimiento de las acciones

previstas para el periodo 2017.

Fundamentacion

Un plan de trabajo es una herramienta de planificacion que mediante su aplicacion
permite ordenar y sistematizar la informacion de modo que pueda tenerse una vision
clara de los trabajo a realizar en una institucion empresa tal como el terminal terrestre
de la ciudad de Riobamba. El presente plan de trabajo permitira realizar de forma
optimizada los proyectos establecidos en el Plan Operativo Anual de la institucion, el
cual esta debidamente aprobado por el concejo cantonal del GAD Municipal de

Riobamba.

En el analisis de la informacion recogida sobre los aspectos administrativos
relacionados al terminal terrestre, se llegd a determinar la necesidad de implementar una
herramienta que permita planificar las actividades que se desarrollan en la institucion,
dichas actividades o proyectos estan inmersos en el POA anual. Por tal motivo hemos
escogido realizar el plan de trabajo institucional aplicado para el periodo enero-
diciembre 2017.
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Los principales benefactores del disefio e implementacion del plan de trabajo
institucional seran los entes encargados de la administracion del terminal terrestre
interprovincial en este caso la Direccion de Transito y Movilidad y el Municipio de
Riobamba ya que con esta herramienta se optimizaran tiempos y recursos al ejecutar
cada uno de los proyectos establecido, por lo que también existiran beneficiaros
indirectos como son las operadoras de transporte y los arrendatarios de la institucién, al

ofrecerles un servicio rapido y de calidad.

Desarrollo del plan de trabajo

La ejecucion del siguiente plan de trabajo, estd basado en el proyecto previamente
aprobado por el concejo municipal, mismo que se contempla dentro de los demas
proyectos presentados por la Direccion de movilidad, cabe recalcar que se tomaran en
cuenta las propuestas que se estableceran en cada aspecto de la investigacion con su

respectivo financiamiento.

El proyecto que se aplicard para el afio 2017 en la terminal terrestre es el siguiente
denominado: “Fortalecer la calidad de las instalaciones del terminal terrestre
interprovincial” por lo que a continuacion se establece las siguientes actividades del

plan de trabajo:
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Tabla 53: Cuadro de trabajo 2017 terminal terrestre interprovincial

TIPO DE ACTIVIDAD | CRONOGRAMA(meses)
ASPECTOS [(ACTIVIDAD| OBJETIVO META INDICADORFINACIAMIENTQ RESPONSABLE
OBRAI|BIEN [SERVICIO 1 E F M|A]| M J J|A[S] O N | D
Facilitar la NUm. de
Planificar gestion de todos Optimizar quejas
Administrativos Orgér{lzar los recursos que tiempos y ate'ndldas/ _ x Admlnlstra_u:lon del
Dirigir y dispone el recursos en un NuUm. de terminal
controlar terminal 10% quejas
terrestre recibidas
Encontrar al
. personal Personal
Reclutamiento, |. . ) : :
seleccion idoneo para los| Capacitar al capacitado/ Direccion Talento
Gestion del TH contrataciér’1 puestos e personal en un| Personal que 576,90 Humano del
itacic Y incentivarlo a la 100% trabaja en la GADMR
capacitacion superacion institucion
personal X
Proporcionar al .
P o Mejorar las .
personal guias relaciones Reuniones
Comportamiento | Misién, vision | para crear un internas realizadas/Reu Administracion del
Organizacional | y principios ambiente St dy Ia niones terminal
laboral € _err_\as _'e programadas
institucion
saludable
X
. Determinar los
céculo de B
) ingresos del Incrementar Ingresos - L.
. . nuevas tarifas y . Administracion del
Financiero inaresos terminal en |los ingresos en|2017/Ingresos - terminal
N Y base a las tasas un 5% 2016
egresos
que recauda
X
Mantener en -
. Mejorar en un I . .
Mantenimeinto optimas 15% la Mobiliario Direccion de
Prestacion del de las condiciones el . . restaurado/Mo Movilidad y
. . N N apariencia de P 13.600,00 .
servicio instalaciones terminal, para la biliario transito y
del terminal | beneficio de los infraestructura existente transporte
usuarios
DaS
Ordenar el
ingreso de Regular en un Direccion de
Construccion asag!eros a los 5% el transito | Fluidez en la Movilidad
Técnico del sistema de p J. . peatonal movilizacién 52.000,00 - Y
. distintos . transito y
torniquetes interno del peatonal
andenes para N transporte
terminal
su embarque x

Fuente: POA 2017 Direccién de Movilidad
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Recursos

Para la ejecucion del presente plan, la terminal terrestre cuenta con los recursos
suficientes; el mas importante de estos es el financiero ya que como se explico
anteriormente cada proyecto es debidamente planificado con meses de anterioridad para

disponer o no el presupuesto y con ello la ejecucién de cada proyecto.

Ademas cuenta con el talento humano capacitado para el desarrollo de cada actividad y
proceso que se llevan a cabo en el diario funcionamiento de esta institucion, es
importante también recalcar la importante ayuda y participacion de las operadoras de
transporte y los sefiores arrendatarios de los locales que dispone la terminal, puesto que
ellos son los principales colaboradores para prestar un servicio de calidad a los usuarios

y mantener una buena imagen de la terminal terrestre interprovincial de Riobamba.

La infraestructura con la que actualmente se cuenta es un importante recurso para la
realizacion de estas actividades, sin embargo esté sujeta a mantenimiento continuo para
garantizar la calidad de servicio que se preste. Ademas que al realizar el levantamiento
de informacion en cuanta a infraestructura existen espacios disponibles en los que se

podria implementar areas verdes y de recreacion.

Es importante también mencionar los recursos institucionales que pueda suministrar el
Municipio de Riobamba en este caso, podrian ser asesores o consultores para la
construccion de los torniquetes propuestos, equipos, maquinaria y operadores de la
municipalidad, ademas en el aspecto tecnoldgico se podria implementar nuevos

softwars que sistematicen los procesos.

Limitaciones

Para el desarrollo de este plan de trabajo no existen limitaciones importantes o
trascendentes, debido a que existe una planificacion previa para el establecimiento de
este proyecto, sin embargo podrian aparecer imprevistos o situaciones de mayor
importancia dentro de la institucion que tengan que ser atendidas prioritariamente lo que
conllevaria al retraso del cumplimiento de este plan y se convertiria en una limitacion

de tiempo.
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Estrategias del plan de trabajo

Para alcanzar el objetivo del plan de trabajo institucional 2017 se propone las siguientes

estrategias:

e Socializar el plan de trabajo a las partes interesadas para el cumplimiento y control
de las actividades a realizarse para el proyecto y las actividades propuestas para el
afo 2017.

e Realizar una autoevaluacion trimestralmente dentro de la institucion con la finalidad
de dar seguimiento al cronograma propuesto y al cumplimiento de las actividades.

e Aprovechar los espacios y la infraestructura sub-utilizada dentro de la terminal
terrestre interprovincial en beneficio de los usuarios y la sociedad en general.

e Una vez implementado el sistema de torniquetes para el ingreso de pasajeros a los
andenes, realizar un seguimiento y evaluacion del funcionamiento para proponer

una mejora continua a este nuevo sistema.

» ORGANIZACION

Estructura del terminal terrestre interprovincial

De los resultados que se obtuvo en el levantamiento y analisis de la informacion se
determind que es necesario establecer una estructura organica por procesos propia para
el terminal terrestre interprovincial. En esta propuesta de organigrama por procesos,
refleja en forma esquematica la posicion o jerarquia de las areas que conforman esta

institucidn, asi como las lineas de autoridad y asesoria.

La jerarquizacién propuesta corresponde a los rangos y grado de importancia de los
procesos, agrupados de acuerdo al nivel de autoridad y responsabilidad que posean,

independientemente de la funcién que realicen.

Es importante mencionar que actualmente la institucién no cuenta con ciertos cargos
incluidos dentro de esta propuesta de organigrama del terminal, sin embargo creemos
que es importante se tome en cuenta y se los implemente, ya que permitiran un mejor

desarrollo a la organizacion y ofertar un servicio de calidad.
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Gréfico 34: Organigrama por procesos del terminal terrestre interprovincial de
Riobamba

ESTRUCTURA DEL TERMINAL TERRESTRE INTERPROVINCIAL DEL CANTON RIOBAMBA
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Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Descripcion de la estructura:

v Direccién de Movilidad, Transito y Transporte

Es el ente municipal encargado de la administracién, regulacion, y control del terminal
terrestre interprovincial, este organismo pertenece al Gobierno Auténomo
Descentralizado de Riobamba, en el cual se establecen los planes, proyectos,
presupuestos que necesita el terminal y estd en la obligacion de velar por el

cumplimiento de los objetivos institucionales.

v Administracién del terminal

Es quien estd a cargo de la toma de decisiones internas lo designa el GADM de

Riobamba, entre sus principales funciones estan: Controlar las actividades ejecutadas
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por el personal a su carga, disponer el uso conveniente de la infraestructura para las
operadoras de transporte y los arrendatarios, velar por que se brinde un servicio de

calidad en la terminal, controlar el cobro de las tasas municipales.

v Agencia Nacional de Transito

Esta entidad esta encarga de la regulacién y el control del transito y transporte, sin
embargo desde que se transfirieron las competencias a los municipios se quedaron a
cargo de vigilar el transporte publico interprovincial, por lo que ellos actian como ente

regulador, controlador y asesor dentro del terminal.

v" Técnicode la ANT

Como propuesta incluimos este cargo en el organigrama por procesos ya que es
necesario contar con un técnico para el asesoramiento de la regulacion y control del
terminal, se establece dentro de los procesos habilitantes, ya que en este puesto se
encargaran de controlar y regular las frecuencias de los buses asi como su estado
mecanico, llantas, parabrisas; es decir los aspectos técnicos relacionados al transporte

interprovincial.

v' Asesoriay auditoria

De igual forma se propone se incluya este puesto de trabajo ya que permitira un mejor
funcionamiento de la terminal terrestre interprovincial, en lo que respecta a asesoria se
desea implementar personal que realice proyectos de mejora en las instalaciones, o
proyectos de mejora de calidad de servicio, etc. Y en cuanto a la auditoria se conoce que
la municipalidad cuenta con un departamento de auditoria interna, pero se desea
establecer una estructura propia por lo que deberia contar el terminal con un auditor

interno.

v" Secretaria

Este cargo si esta establecido en la actualidad dentro del funcionamiento diario del
terminal, la secretaria tiene como funciones basicas elaborar los oficios y demas

documentos que desee el administrador, ademéas de programar las distintas actividades
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que deba realizar el administrador, ordenar adecuadamente los archivos y documentos,

entre otros.

v Gestion de TH

Se considera que la gestion del talento humano es una actividad primordial para el
desarrollo de una institucion que desea ser autonoma, por tal motivo se ha considerado
establecer como nivel de apoyo la gestion del TH la cual se encargard del

reclutamiento, seleccion y contratacion del personal méas idoneo para cada cargo.

v Gestion econémica y financiera

Al igual que el cargo anterior es importante contar con este proceso de apoyo, en el cual
se controlard y regulara el cobro y la recaudacion de las tasas por los servicios que
ofrece el terminal, ademas se pretende que la propia institucion maneje los fondos y
realice los distintos aspectos contables.

v Inspectores

En la actualidad existe el cargo de inspectores, por tal motivo estan considerados dentro
de la parte operativa del terminal terrestre ya que ellos estan encargados de controlar y
vigilar el orden de salida y entrada de los vehiculos, ademés de que los conductores
respeten los andenes de embarque y desembarque, que los boletos sean vendidos a todos

los usuarios, entre otras.

v" Recaudadores

Este cargo existe actualmente por lo que se contempla del organigrama, los
recaudadores son las personas encargadas de cobrar las tasas municipales por los
distintos conceptos anteriormente mencionados, su funcion es recolectar el dinero emitir

el recibo de pago, realizar el informe diario de recaudacion.

v"Auxiliar de servicios

Se denomina auxiliar de servicios a las personas encargadas de la imagen y pulcritud de

las instalaciones del terminal, por ello en este cargo se contempla al personal de
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limpieza y al conserje quien se queda a cargo de la custodia del terminal en las

madrugadas.

> DIRECCIONY LIDERAZGO

Para la definicidn de un estilo de direccién dentro del terminal terrestre interprovincial,
previamente en la fase del levantamiento y andlisis de la informacion se obtuvo un
panorama amplio de la percepcion de los trabajadores hacia sus jefes por lo que se
establecen los siguientes estilos de direccion, enmarcados en que siempre van a existir
dos perspectivas o diferentes punto de vista por tanto la estructura orgénica se

convertira en un disefio flexible por los estilos de direccién:

Sistema Autoritario-benévolo

Se deriva del sistema de direccion autoritario el cual se basa en que la toma de
decisiones las toma solamente el jefe, el poder est4 centrado en una sola persona y los
trabajadores simplemente obedecen, no existe buena comunicacién ni motivacion para
realizar el trabajo. Pero este no es el caso que se vive en el terminal terrestre ya que la
informacion arrojo que existe una buena comunicacion entre el lider y el talento
humano, aunque la decisién siempre estd a cargo del administrador e incluso de su

superior el director de movilidad.

Por tal motivo el sistema o estilo de direccién que mas se apega a la realidad laboral de
esta institucion es el sistema autoritario benévolo el cual es jerarquico pero menos

férreo y menos cerrado; es mas condescendiente y menos rigido.
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Tabla 54:

Caracteristicas del estilo de direccion autoritario-benévolo

PROCESO
DECISORIO

SISTEMA DE
COMUNICACION

RELACIONES
INTERPERSONALES

SISTEMA DE
RECOMPENSAS Y
CASTIGOS

Centralizado por
completo en la
Clpula de la
organizacion,
aunque permite la
delegacion
reducida
pequefas
decisiones
meramente
repetitivas
basadas en rutinas
y prescripciones
sencillas sujetas a
la aprobacion
posterior.
Prevalece siempre
el aspecto
centralista.

de

Relativamente
precario, prevalecen
las comunicaciones
descendentes,
aunque la cupula se
oriente en algunas
comunicaciones
ascendentes que
Ilegan de los niveles
inferiores llega
retroalimentacion de
sus decisiones.

La organizacion
tolera que las
personas se
relacionen entre si,
con cierta
condescendencia.
Sin  embargo, la
interaccion humana
todavia es escasa y
cuenta con una
incipiente
organizacion
informal considerada
una amenaza para
los objetivos de la
empresa.

Se hace énfasis en
las medidas
disciplinarias,
pero el sistema es
menos arbitrario y
ofrece

recompensas
materiales y
salariales con mas
frecuencia.  Las
recompensas
simbdlicas 0
sociales son
escasas.

Fuente: Chiavenato 9°na Edicién.
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Sin embargo en este modelo de gestion sugerimos se considere tomar en cuenta estilos

de liderazgo més abiertos como el sistema participativo, lo ponemos a consideracion ya

que se trata de una institucion pablica y por ende se debe mantener cierto nivel de

jerarquia ya que de tal forma dicta los codigos aplicados a la gestion publica.

Sistema Participativo

Sistema administrativo democréatico y participativo. Es el mas abierto de todos los

sistemas.
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Tabla 55: Caracteristicas del estilo de direccion participativo

PROCESO
DECISORIO

SISTEMA DE
COMUNICACION

RELACIONES
INTERPERSONALES

SISTEMA DE
RECOMPENSAS Y
CASTIGOS

Las decisiones se

de legan por
completo, los
niveles inferiores
de la

organizacion.
Aunque la cupula
de la organizacion

defina las
politicas y
directrices  que
deben  seguirse,

solo controla los
resultados y deja
que los diversos
niveles
jerarquicos se
encarguen de las
decisiones y las
acciones.

Sistema de
comunicaciones. Las
comunicaciones

fluyen en todos los
sentidos (vertical,
horizontal y lateral)
y la empresa realiza

cuantiosa sin
versiones en
sistemas
informaéticos, puesto
que éstos son
imprescindibles en el
logro de la
flexibilidad,

eficiencia y eficacia.

Se hace énfasis en el
trabajo en equipo. El
surgimiento de
grupos espontaneos
es importante para
establecer relaciones
interpersonales
efectivas, basadas en
la confianza mutua
entre las personas, y
no en esquemas
formales
(descripciones de
cargos, relaciones
formales pre vistas
en el organigrama,
etc.)

Se hace énfasis en

las recompensas,
especialmente en las
simbdlicas y
sociales, aunque no
se descuidan las
salariales y
materiales. Los

castigos se presentan
raras veces Yy casi
siempre los definen
los grupos
involucrados

Fuente: Chiavenato 9°na Edicion.
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Politicas institucionales

Dentro de toda institucion es esencial tener politicas empresariales con la finalidad de

direccionar Yy orientar cada una de las areas que contemplan la organizaciéon buscando

siempre la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Por ende se propone las siguientes politicas institucionales:
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Tabla 56: Politicas y su desarrollo

POLITICA

DESARROLLO

DESARROLLAR UNA GESTION
CONFIABLE Y EFICIENTE AL
SERVICIO DE LA CIUDADANIA

El enfoque del servicio al usuario, para lograr
que la ciudadania identifique a la Empresa
como un proveedor confiable y eficaz.

DESARROLLAR UNA GESTION
EXIGIBLE, VERIFICABLE Y
OBSERVABLE

El terminal terrestre interprovincial de
Riobamba fundamenta su gestion en la
transparencia de su accionar, estableciéndose
metas y compromisos realistas, y una rendicion

de cuentas de la gestion publica.

PROMOVER LA PARTICIPACION
CIUDADANA EN LA PRESTACION DE
SERVICIOS

El terminal terrestre interprovincial de
Riobamba incorpora en su organizacion la
participacion ciudadana a través de veedurias y
otros mecanismos incluyentes, contribuyendo
al empoderamiento de los machalefios en el

desarrollo de su ciudad.

ENMARCAR LA GESTION EN LA
OPTIMIZACION Y USO
RESPONSABLE DE RECURSOS
PUBLICOS

Potenciar la conciencia de gestionar los
recursos publicos con criterios de austeridad y

prioridad.

RESPETAR LOS DERECHOS DEL
CLIENTE

Una Empresa que garantiza el ejercicio de los

derechos de los usuarios.

Elaborado por: lvette H., Carolina M

Politicas de contratacion del Talento Humano

Los candidatos que aspiren a un puesto de trabajo dentro del terminal terrestre deberan:

e Ser ecuatoriano mayor de 18 afios.

e Siesun candidato de otra nacion contar con sus papeles personales en regla.

e Toda la documentacién presentada por los candidatos sera expuesta a verificacion.

e La informacién al final de cada proceso serd publicada en las oficinas de la

administracién del terminal terrestre.
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e Los procesos establecidos en estos lineamientos deberan ser aprobados y ejecutados

por la Direccion de Talento Humano del municipio de Riobamba.

» CONTROL

El control es un proceso importante de la administracion el cual permite evaluar si se
cumplen eficazmente los objetivos planteados en la organizacidn; este aspecto esta
estrechamente ligado a la herramienta utilizada en la planificacion, por lo que el control
se realizara en base al plan de trabajo institucional 2017 a sus objetivos y metas, segln

se vaya ejecutando cada actividad propuesta en el proyecto.

Como instrumento para llevar a cabo el proceso de control se establecerd una hoja de
chequeo o check list la cual permitira verificar el cumplimiento de ciertas actividades
dejando una constancia de que se inspecciond la realizacion de algun tipo de proceso,
ademas se realizara un registro que permita autoevaluar el desarrollo de las actividades

planteadas en el plan de trabajo, en el cual se estableceran indicadores y resultados.

Como se establecid en el plan de trabajo se realizara una autoevaluacién e inspeccién
cada tres meses durante el afio 2017; la hoja de chequeo y la hoja de registro que se

manejaran son las siguientes:

Hoja de chequeo

CONTROL DE CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES

Trimestre: 1 2 2

Fecha:

Inspector:

Items inspeccionados: ! |5

1. Aspecto Administrativo

SI |[NO|N/P

Se cumple con el plan de trabajo
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Los puestos de trabajo estan acorde al perfil profesional | SI | NO | N/P
2. Gestion del Talento humano
El @al.ento humano esta capacitado para cumplir sus S| INOIN/P
actividades
3. Comportamiento Organizacional
SI |[NO|N/P
Conocen la mision, vision y principios
Se cumplen los objetivos y politicas SI |NO [N/P
4. Aspecto Financiero
SI [NO|N/P
Esta de acuerdo con el valor establecido para el torniquete
SI [NO|N/P
Existe la sefialacion adecuada dentro de la institucion
5. Prestacion del Servicio
Las condiciones del terminal son dptimas para brindar sus | SI | NO|N/P
Servicios
SI [NO|N/P
Las instalaciones del terminal reciben mantenimiento
6. Aspecto técnico
SI |[NO|N/P

El flujo de pasajeros es continuo

OBSERVACIONES

Nota: N/P= no presenciado

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

propone el siguiente registro de control:
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Esta hoja de chequeo se utilizara trimestralmente con la finalidad de ir verificando el
cumplimento de las actividades en base al cronograma propuesto en el plan de trabajo
institucional, la inspeccion lo podrad realizar un funcionario de la Direccion de

movilidad o el GADM Riobamba. Ahora para establecer los indicadores de gestion se




Tabla 57: Registro control de actividades

COETO | PRODUCTIVIDAD| CALIDAD |MIVEL DE SUMMPLIFIERNT O ACCIOMN ZLIENTE REZFOMNEAELE
ACTIVIDAD QBJETIVGO MET & INOICADOR
& kA E A 1Yyl E PREY. FORREQ EATIZF. INEATISF.
Facilitar la Pom. de
gestidn de Optimizar quejas
Flanificar Organizar todos o= tiemposy atendidas!
Diirigir y conktralar recursos que | recursos en MOm. de " " " " " “ Eab
dizpone el un 103 quejas
terminal recibidas
Erzontrar al
Reclutamiento personal Personal
celecoin . idorneo para | Capacitar al| capacitadof
chtratacid;ﬁ los puestos e| personal en | Fersonal que | X = u Y, " e EAD
; . ¥ incentivarlo un 1003 trabaja enla
capacitacion ala institucicn
uDerscion
Proporcionar| Mejorar las .
. Feuniones
Mizic e al personal | relaciones .
iidn, wision y ) . realizada=z/Re
principios guias para | internasw URianes H # ¥ ¥ B E EAD
Srear un EHLEMNAS | Lo nramadas
ambiente dela
Oeterminar InCrement
caculo de nuevas | losingresos ar los Ingresos=s
tarifaz ingresosy | delterminal | . 201 Ingreso S S b H H H EaD
ingresos
egresos enbaze alas . =206
enun S5
tazas que
Mantener en | FIE0raren
Martenimeinta de optimas urn 53 la Mobiliaria
las instalaciones cn:hn-:llcu_:hne-s apariencia rE-Etal..-l-ral?'CH' w 5 e " " " EAD
del terminal el terminal, de=la Mabiliaric
para beneficio | infrasstruc eHistente
de lo= HLra
Ordenar el |Regularen
- ingresa de un 5% el .
Construccion del aia'en:us 5 rrAmitg Fluidez enla
sistema de L movilizacian E&D
: los distintos | peatonal
tormiquetes . peatanal
andeness | interma del
pars su terminal bl bl = » ¥

Elaborado por: lvette H., Carolina M
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B. Gestion del talento humano
Lineamientos de reclutamiento, seleccion y contratacién del talento humano

El reclutamiento, seleccidn y contratacion del personal es un proceso clave para brindar
un servicio de calidad, ya que si contamos con el personal técnico calificado trabajando
en un puesto acorde a sus caracteristicas se obtendrd un mejor desempefio por parte de

los colaboradores.

Los presentes lineamientos describiran los procesos anteriormente mencionados los
cuales se propone realizar para la contratacién del personal de la terminal terrestre
interprovincial, ademas proporcionard la informacion necesaria para identificar y
seleccionar a los candidatos iddneos segln las competencias y habilidades que requiera

cada “puesto de trabajo.
Objetivos
Los presentes lineamientos tienen por objeto:

e Establecer mecanismos y criterios para ocupar los puestos de trabajo dentro del
terminal terrestre.
e Crear el proceso de reclutamiento seleccion y contratacion del personal para

garantizar que se cumpla con las necesidades de cada puesto de trabajo.
Alcance

Estos lineamientos serén aplicables para todas las areas y puestos de trabajo del terminal
terrestre, con excepcion de los puestos cuya designacion corresponda al consejo

cantonal de la municipalidad de Riobamba.

A continuacion se detallaran cada uno de los procesos antes mencionados con Su

respectivo procedimiento:
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Tabla 58: Proceso de organizacion del TH

PROCESO N°01
ORGANIZACION

ACTIVIDADES:
e Deduccién y andlisis de datos ocupacionales relativos a los cargos y sus
cualidades necesarias para ocuparlo.

e Numeracion de las funciones y responsabilidades que conforman cada uno de
los puestos del terminal

OBJETIVO:
Detallar cada puesto de trabajo que tiene
el terminal terrestre de Riobamba

RESPONSABLE:
Departamento de TH del municipio de
Riobamba

PROCEDIMIENTO: Descripcion del puesto

IMECHD

Catalogo de
puestos en base al
orgEnigrama

Especificaciones de
cada puesto

Revision de
normativa NO
{manuales,

leyes)

3l

Definicion de
competencias

Determinacion de
funcignes y
responszabilidades

Elaboracion y firma
de contrato

FIM

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Tabla 59: Proceso Provisién del TH-Reclutamiento

PROCESO N°02
PROVISION DEL TH

ACTIVIDADES:
e Se realiza un adecuado levantamiento del perfil
o Establecer el requerimiento del perfil necesitado
e Pre seleccion de postulantes

OBJETIVO: RESPONSABLE:

Establecer las actividades que se deberan | Departamento de TH del municipio de
ejecutar para reclutar th calificado Riobamba

requerido

PROCEDIMIENTO: Reclutamiento

IHICIO

18]

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Tabla 60: Proceso Provisién del TH-Seleccién

PROCESO N°03
PROVISION DEL TH

ACTIVIDADES:
e Pre seleccion
e Realizacién de pruebas
e Entrevistas

OBJETIVO: RESPONSABLE:
Encontrar al candidato mas apropiado Departamento de TH del municipio de
para el puesto vacante Riobamba

PROCEDIMIENTOQO: Seleccion

IHICIO —

Edtabkcer o milods

i avaluacion

Estabkcer o minods

da avaluacion

Warilicasién da

decamunlacidn : HO |

smtrapadi

1
Ell

Splicar ol et ods
[t T SRR ]
S LOnShmurstol &

#SlraEla

Hprohiion co5 ;

W punlag
risguarido

MO

| a0

Publicacian eficial da

Fickltad ek

FiH

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Tabla 61: Proceso de Provision del TH-Contratacion

PROCESO N°04
PROVISION DEL TH

ACTIVIDADES:
e Citar al th que pas6 la fase de seleccion
e Firma del contrato de trabajo
e Insercion al campo laboral

OBJETIVO: RESPONSABLE:
Convocar y firmar el contrato con el Departamento de TH del municipio de
candidato ganador para el puesto vacante | Riobamba

PROCEDIMIENTO: Contratacion

IMICID

T
Motificar al director
del arez los
resultados obtenidos

motificar al
candidato el diz y Ia

hora gue s& presente
para su iniciar
trabajo

Asiztencia NC

del i
candidato
gznador

Elaboracian y firma
de contrato

Insercion del nuevo
trabajador 2 su
puesto de trabajo

FIN

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Para el proceso de integracion del talento humano se desarrolla un plan de capacitacién

para el personal que labora en la terminal terrestre interprovincial, a continuacion:
Plan de capacitacion

Actividad de la empresa

El Terminal Terrestre interprovincial es una institucion publica bajo la administracion
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba, esta entidad se
encarga de brindar alojamiento temporal para pasajeros y vehiculos del transporte

interprovincial.

Justificacién

El recurso mas importante en cualquier institucion es el personal que diariamente
realiza las actividades implicadas en el giro o razon de la organizacion. Para una
organizacion que presta servicios el personal es el aspecto mas esencial, ya que la
conducta y rendimiento del personal influye directamente en la calidad y optimizacién

de los servicios que se brindan.

Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en los que
las organizaciones exitosas sustentan sus logros, por lo que constituir estos dos
aspectos dentro de la institucion permitiria que esta alcance niveles elevados de
competitividad, ademas que son parte esencial de los nuevos enfoques administrativos

0 gerenciales.

La clave para obtener talento humano motivado esta en la calidad del trato que recibe de
parte de los ejecutivos o altos funcionarios, por lo que la base estd en la confianza,
respeto y consideracion que sus jefes les infundan diariamente. Cabe recalcar que es
también importante el ambiente laboral debido a que éste facilita o interrumpe el

cumplimiento del trabajo de cada persona.

Con estas premisas se conduce automaticamente a enfocar el tema de la capacitacion

como uno de los elementos esenciales para mantener, modificar o cambiar las actitudes
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y comportamientos de las personas dentro de las organizaciones, direccionado al

mejoramiento del servicio que los funcionarios publicos ofrecen.

Por tal razon se establece el presente Plan de Capacitacion en el area del desarrollo del

talento humano y la mejora en la atencién al cliente.

Alcance

El presente plan de capacitacion es de aplicacidn para todo el personal que trabaja en el

Terminal Terrestre Interprovincial

Fines del plan de capacitacion

El propésito de realizar esta capacitacion es promover la eficacia y eficiencia

organizacional, la capacitacion se lleva a cabo para contribuir a:

o Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores.

e Mejorar la interaccion entre los colaboradores y con ello aumentar el interés por el
aseguramiento de la calidad en el servicio.

o Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la productividad y
la calidad.

e La compensacion indirecta, especialmente entre las administrativas, que tienden a
considerar asi la paga que asume la empresa par su participacién en programas de
capacitacion.

o Mantener la salud fisica y mental, ayuda a prevenir accidentes de trabajo y
un ambiente seguro lleva a actitudes y comportamientos mas estables.

o Mantener al colaborador al dia con los avances tecnoldgicos, lo que alienta la
iniciativa yla creatividad y ayuda a prevenir el desinterés y las conductas
inapropiadas.

o Fomentar los conocimientos que poseen los colaboradores, en el ambito cientifico
de cada area en la que se desenvuelven pero sobre todo impulsar el area de la

atencién al cliente.

Objetivos del plan de capacitacion
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» Objetivo General

Preparar al personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades, brindando
oportunidades de desarrollo individual y contribuyendo en la productividad y mejora de

la calidad de servicio.

» Objetivos Especificos
e Proveer conocimientos y desarrollar habilidades que cubran la totalidad de
requerimientos para el desempleo de puestos especificos.
e Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en areas especializadas
de cada actividad.

e Apoyar la continuidad y desarrollo institucional.
Meta

Capacitar al 100% del personal que labora en el Terminal Terrestre Institucional entre
los cuales se encuentra el administrador, inspectores, personal de apoyo, conserjes y

guardias.
Estrategias
Las estrategias que se emplearan en este plan de capacitacion son:

e Desarrollo de trabajos practicos que se realizan cotidianamente.
e Presentacion de casos particulares que se pueden suscitar en cada area.
e Realizar talleres para mejorar la conducta y la atencion al cliente.

e Utilizacion de la metodologia de exposicion — dialogo.
Acciones a desarrollar

Para desarrollar el plan de capacitacion es importante establecer los principales
componentes y los temas sobre los cuales se desear instruir al personal, esto permitira

ejecutar el plan de una forma maés organizada.

Es también importante establecer el cuadro con las acciones a realizar ya que en €l se
detallan los materiales y requerimientos para cada tema, logrando asi proveer los
expositores y facilitadores para llevar acabo la capacitacion de forma exitosa, para ello

se considera lo siguiente:
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Tabla 62: Programa de capacitacion

COSTO
COMPONENTE | TEMAS DE CAP. | OBJETIVO | RECURSOS NIV MATERIALES RESPONSABLE
Planificacion y
organizacion Dar a conocer | Humanos
. ., al personal los | ( expositores, EAD(Municipio
Sistema Direccion y control | ™o ocios | participantes, Infraestructura, de Riobamba,
Administrativo . q facilitad i X mobiliario, equipos ireccion d
Institucional Gestion del TH Incorporados | facl ita (_)res), multimedia, documentos Dlrec_c!on €
para una mejor | Financiero ’ movilidad)
Cultura administracion | (materiales)
Organizacional
Relaciones Humanas | Fomentar en el H
- personal una umanos I
Calldac_j en el mejor ( expositores, Pizarra, marcadores, EAD(!\/Iun|C|p|o
Imagen servicio .| participantes, . X de Riobamba,
e conducta hacia - : X | mesas de trabajo, hojas R
Institucional L, ) 10S USUATI0S facilitadores); ara realizar tallares Direccion de
Atencion al cliente : Financiero P movilidad)
para mejorar (materiales)
Clima laboral el servicio
Paquetes Instruir al HUMaNos
informaticos ) .
i persongl sobre ('expositores, EAD(Municipio
. o Sist d los s sistemas - : .
Sistema Técnico _ olstema de informaticos | PATticipantes, X Infraestructura, equipos | de Riobamba,
Operativo informacion al . facilitadores); multimedia, documentos |  Direccion de
usuario para facilitar . ) -
- Financiero movilidad)
la prestacion terial
Infraestructura del servicio | (Materiales)

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Financiamiento y presupuesto

Los recursos necesarios para ejecutar el plan de capacitacion seran autofinanciados con
los ingresos que genera la institucion, para lo cual debera estar debidamente
presupuestado en el Plan Operativo Anual. A continuacion se estable el presupuesto en
el que se tratara de equilibrar el monto para que la realizacion de este plan sea posible.

Tabla 63: Presupuesto de Capacitacion

£ COSTO COSTO
DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Resma de papel bon 1 $ 3,50 $3,50
Esferos 22 $0,25 $5,50
Carpetas 22 $0,30 $6,60
Computadora portétil 1 $ 315,00 $315,00
Mini Proyector 1 $ 120 $120,00
Marcadores 3 $ 0,60 $1,80
Pizarra 1 $ 90,00 $90,00
Refrigerios 23 $1,50 $34,50
Expositores 3 Convenio Convenio
TOTAL $576,90

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Nota: Para la elaboracion del presupuesto se usé como base las veintidds personas que
trabajan en la terminal terrestre interprovincial; los honorarios de los expositores no se

incluyo ya que se pretende realizar a través de convenios para no generar mas costos.

Cronograma

Establecer el cronograma es de gran importancia para la ejecucion del plan, en este caso
este cronograma inicia en el segundo semestre del afio en curso, hasta que se de la
culminacion y presentacién de este trabajo de titulacion. , por tal motivo proponemos el

siguiente:
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Tabla 64: Cronograma de capacitacion al TH

MESES
JUL. | AGOS. | SEPT. | OCT. | NOV. | DIC.

ACTIVIDADES

Planificacion y
organizacion
Direccién y control
Gestion del TH
Cultura Organizacional
Relaciones Humanas
Calidad en el servicio
Atencion al cliente
Clima laboral
Paquetes informatico
Sistema de informacion al
usuario

Infraestructura

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
C. Comportamiento organizacional

Aspectos filosoficos

Misién

Convertir el Terminal terrestre de Riobamba en una infraestructura moderna, limpia y
ordenada, brindando un buen servicio tanto administrativo, de seguridad y de
mantenimiento contando con personal calificado, eficiente y honrado, para alcanzar la
efectiva y eficiente transportacion interprovincial para personas nacionales y

extranjeras.

Vision

Proyectar al Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba como una estacion

multifuncional que ofrezca los mejores servicios de transporte y comercio en el pais.

Valores y Principios Organizacionales

Pro actividad: Tomar accién sobre las oportunidades que se nos presentan a diario;

prever, intuir y actuar de manera positiva y propositiva sobre todos los problemas que
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puedan ocurrir en la Terminal. Implica tomar la iniciativa en el disefio de propuestas de

crecimiento de la empresa.

Responsabilidad: Asumir las consecuencias derivadas de los actos que realiza cada
personar y estar en la capacidad de dar respuesta por ellos. Entender que se deben
respetar los lineamientos y reglas, ademés de contribuir en el crecimiento y la armonia

del entorno en el que nos desenvolvemos y con las personas que interactuamos.

Servicio: Dar de manera espontanea, aportando calidez con una actitud permanente de
colaboracion, la ayuda y orientacion que requieran los usuarios en el desarrollo de las

actividades que adelanta la terminal de acuerdo a sus objetivos.

Sostenibilidad: Asegurar las necesidades del presente sin comprometer las necesidades

de futuras generaciones.

Autocritica: Aceptar que como seres humanos tendemos a errar y que dichos errores
representan la posibilidad de adquirir experiencias y conocimientos que seran esenciales
para evolucionar como empresa. Desarrollar la habilidad y capacidad de revisar las

propias acciones y conductas y establecer acciones correctivas o de mejoramiento.

Perseverancia: Levantarse y luchar todos los dias en contra de las adversidades y de

los problemas que se puedan presentar, esto sumado a una motivacion empresarial.

Disposicion al Cambio: Tener por entendido que habra la necesidad siempre de estar

dispuesto al cambio, para cuando las cosas no salen como se planean.

Igualdad: Definida como “el trato idéntico que un organismo, estado, empresa,
asociacion, grupo o individuo le brinda a las personas sin que medie ningun tipo de

reparo por la raza, sexo, clase social, u otra circunstancia plausible de diferencia”

D. Gestion financiera

Mejoras y costos
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Una vez establecidas las propuestas de mejora que se desean realizar tanto en la parte
administrativa como operativa, es necesario establecer el valor de los costos de

inversion y el modo de financiamiento que respalden cada una de estas propuestas.

Para esto hay que basarse en presupuestos reales que ya se asignaron previamente al
terminal terrestre en el POA de la Direccion de Movilidad, por lo que cada actividad o
implantacion establecida en esta propuesta se ajusta a este presupuesto, para que sea

posible la ejecucién de cada una de esta.

A continuacion se detallan las mejoras establecidas con su respectivo costo y
presupuesto en base al POA:

Tabla 65: Propuestas y costos

PROPUESTAS COSTOS
Plan de capacitacion $576,90
Mantenimiento de las instalaciones y los bienes de la terminal
. : 13.600,00
para atender apropiadamente al usuario
Construccion e instalacion del sistema necesario para que
entre en funcionamiento los 3 torniquetes de acceso a los 52.000,00
andenes
TOTAL $66.176,90

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Plan de capacitacion

En la parte administrativa el plan de capacitacion es la Gnica actividad en la que se
incurre en gastos, ya que se necesitan materiales y equipos para poderlo realizar el valor

de $576,90 esta previamente justificado en el presupuesto de dicho plan.

Mantenimiento de las instalaciones y bienes

Este rubro esté establecido dentro del POA con un presupuesto de $13.600,00 dolares,
por ende en este rubro se ingresa el valor por los 6 juegos de sillas, el cerramiento de
274.25 metros de la parte posterior del terminal el material a utilizar sera malla
apropiada para cerramientos a mas de remodelar las areas verdes mediante la

implementacion de juegos para nifios y jardines ornamentales, dentro de este rubro
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también se considera la adquisicion de dos barreras vehiculares para el control en los
ingresos y salidas; la sefializacion vertical para los andenes es la de mayor necesidad
por lo que también esta considerado 2 canecas de pintura para poder sefializar. Ademas
se considera dos alcoholimetros una balanza y un tensiometro digital para realizar el

control respectivo a los conductores. Como se detalla a continuacion:

Tabla 66: Propuestas y costos

CONCEPTO  |CANTIDAD U\N/IATLA%F:O \T/S#XFLQ
Sillas 6 $ 230,00 $1.380,00
Malla (m) 274, 25 20,00 5.485,00
Juegos infantiles 1 1.800,00 1.800,00
Barreras Vehiculares 2 100,00 200,00
Ca”ect?éﬂzgg“ra de 4 135,00 540,00
Alcoholimetros 2 51,00 102,00
Balanza 1 170,00 170,00
Tensiometro 1 30,00 30,00
Jardin 1 800,00 800,00
Software 1 3.093,00 3.093,00
TOTAL $ 13.600,00

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Construccidn e instalacion sistema de torniquetes

Para que este sistema entre en funcionamiento la Direccion de Movilidad que esta a
cargo de realizar este proyecto determino en su POA un monto de $52.000, 00 ddlares
con los torniquetes que se especificaron anteriormente mas el costo de las adecuaciones
gue se necesiten hacer en las instalaciones para permitir el adecuado funcionamiento.
Por lo que el costo total de inversidn en mejoras previsto para el terminal terrestre

interprovincial en el afio 2017 asciende a $ 66.176, 90.

Calculo de tasas proyectadas

Existen tres tipos de tasas que actualmente se recaudan en el terminal estas son:
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Tabla 66: Tasas de recaudo para el Terminal Terrestre

TIPO DE RECAUDO MONTO
Tasa ocupacion del terminal 0,25
Tasa ocupacion madulos 1,47
Tasa de arrendamiento 4,10

Fuente: Rentas GADM Riobamba
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

El monto descrito en la tabla es el que se ha estado recaudando durante el afio 2016
hasta la actualidad; sin embargo en el departamento de rentas nos facilitaron las
formulas utilizadas para los célculos de las cuatro tasas a mas de un cuadro con los

valores desde el afio 2013.

Con estas cifras historicas hemos podido realizar el célculo de las nuevas tarifas
mediante proyecciones de cada una de las formulas utilizadas. Las formulas estan dadas

de la siguiente manera:

Calculo del valor por ocupacion del terminal (TOT):

Q(1+1)

TOT =
Nap

Célculo valor de ocupacién de modulo, frecuencia ordinaria (TOM):

_06xQ*(1+10)

TOM
Naf

Calculo por metro para arrendamiento (CA):

0,20 Q(1 +1)

CA
Aut * N

Donde las equivalencias para las formulas son:
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Tabla 67: Equivalentes de formulas para calculos de tasas del terminal

= Costo anual de operacién, mantenimiento e inversion
Inversion (valor a ser amortizado en 20afios) $ 1°
385,265,50

= Costo anual de operacién, mantenimiento
i= indice de inflacion

Nap = Numero anual de pasajeros
Naf = Numero anual de frecuencias
Aut = Area Util

= Numero de meses del afio
Fuente: Rentas GADM Riobamba
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Para calcular la nueva tarifa se ha realizado proyecciones de los datos histéricos
mediante el método de la ecuacion grafica, a cada una de las equivalencias dandonos

como resultado la siguiente tasa ocupacional del terminal:

Tabla 68: Tasa ocupacional del Terminal

tasa ocupacional del
ARos terminal (%)
2013 0,25
2014 0,22
2015 0,28
2016 0,25
2017 0,27
2018 0,27
2019 0,28
2020 0,28
2021 0,29
2022 0,30

Fuente: Rentas GADM Riobamba
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Mediante el método anteriormente sefialado se obtuvieron los datos que se presentan en

la tabla, se realizé la proyeccion para los siguientes cinco afios.

Tabla 69: Tasa ocupacional médulos

ARos tasa ocupacional
mdbdulos($)
2013 2,5
2014 1,35
2015 1,69
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2016 1,47
2017 1,49
2018 1,52
2019 1,65
2020 1,78
2021 1,86
2022 1,74

Fuente: Rentas GADM Riobamba
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

De igual forman se tomaron los valores histéricos que se nos proporcion6 por el

departamento de rentas para proyectarlos a cinco afios.

Tabla 70: Tasa por arrendamiento:

Afos Tasa de arrendamiento($)
2013 4,50
2014 3,54
2015 4,48
2016 4,10
2017 4,09
2018 4,06
2019 4,04
2020 4,01
2021 3,99
2022 3,96

Fuente: Rentas GADM Riobamba
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
Finalmente tenemos la tasa de arrendamiento de los locales segun el metro cuadrado, de

igual forma se encuentra proyectado a cinco afnos.

Célculo de la tasa por ingreso de pasajero (torniquete):

Para realizar el céalculo de ingreso por pasajero al terminal terrestre utilizaremos la
férmula de ocupaciéon del terminal Q (1+i)/Nap; tomando en cuenta que se necesitan los
valores proyectados al afio 2017, mismo en el que se implementara el sistema de
torniquetes, en el siguiente cuadro se estableceran los valores historicos y el valor

proyectado a dicho afio de cada item necesario para la formula.
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Tabla 71: Costo anual de operacion mantenimiento e inversion (Q)

Costo anual de operacion
Afo mantenimiento e inversion($)
2013 306226,41
2014 211078,19
2015 264856,88
2016 243232,44
2017 291252,85

Fuente: Rentas GADM Riobamba
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
Para proyectar este valor se utiliz6 la férmula de la tasa de crecimiento que es: (((\Valor
presente- valor pasado)/ valor pasado) * 100) de tal modo se obtiene una tasa que al ser

multiplicada nos da el valor proyectado hacia el siguiente afio tal como se muestra en la
tabla.

Tabla 72: indice de inflacion (i)

Afio Indice de inflacion
2013 0,0477

2014 0,027

2015 0,0367

2016 0,03

2017 0,1247

Fuente: Rentas GADM Riobamba
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

De igual forma se utilizd la tasa de crecimiento para determinar el valor proyectado al
siguiente afio, como se ve en la tabla.

Tabla 73: Numero Anual de pasajeros (Nap)

Afio NUm. De pasajeros
2013 1688760
2014 964340
2015 975270
2016 1589690
2017 2591194

Fuente: Rentas GADM Riobamba
Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Para realizar la proyeccion del numero de pasajeros para el afio 2017 se tom6 como

referencia la tasa de crecimiento de la ciudad de Riobamba que es de 1, 63% segun el
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INEC 2010 por lo que simplemente se procede a multiplicar el valor histérico por dicha

tasa, obteniendo como resultado el mostrado en la tabla.

Una vez obtenidos todos los datos proyectados al afio 2017 se procede al célculo de la

nueva tasa misma que se denominara Tasa por Ingreso de Pasajero (TIP):

Q1+

TIP =
Nap

P 291252,85 (1 + 0,1247)
B 2591194

TIP=0,13

Por lo tanto el valor que se debera recaudar por ingreso de pasajero (torniquete) sera
$0,13 centavos de délar, mismo que podria ser incluido en el costo del boleto de viaje
que el usuario adquiera 0 a su vez deberd ser recaudado independientemente por la

administracién del terminal.

Ingresos que se percibirén por recaudacion del TIP

Luego de determinar el valor de la tasa por ingreso de pasajero calcularemos el valor
anual que ingresara al terminal terrestre por este concepto, para lo cual multiplicaremos
el numero de pasajeros previstos para el 2017 por el valor de la tasa esta operacion es la

siguiente:

Tabla 74: Ingresos por TIP

Napzo17= 2591194
TIP= $0,13
Total= $336. 855, 22

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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Recuperacion de la inversion

Para determinar el periodo en el que se recuperara el capital de inversion que en este
caso es de $ 66.176,90, se dividira el valor de los ingresos $336. 855, 22 para el nimero
de meses en los que ya se ponga en ejecucion el proyecto, en base al cronogramay la
realidad que afronta el terminal terrestre consideramos que la propuesta se aplicara
desde el mes de mayo hasta diciembre del 2017 por lo que la division de los ingresos

sera para 8 meses, en el siguiente cuadro se muestra el valor mensual que ingresara:

Tabla 75: Ingreso mensual por TIP

Mayo $42.106,90
Junio $ 42.106,90 $66.176,90
Julio $42.106,90
Agosto $42.106,90
Septiembre $42.106,90
Octubre $42.106,90
Noviembre $42.106,90
Diciembre $42.106,90
Total $ 336.855,20

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.

Como se muestra en la tabla el valor de la inversion se recuperaria al segundo mes de

aplicacion de la propuesta, reflejando la rentabilidad de aplicar la misma.

E. Prestacion del servicio del terminal terrestre a las operadoras y arrendatarios

Como se establecid al inicio de este trabajo de investigacion los usuarios del terminal
terrestre de la ciudad de Riobamba son las operadoras de transporte interprovincial
debidamente autorizadas por el 6rgano rector en este caso la ANT que dispongan como
origen 0 destino la ciudad de Riobamba. Y los arrendatarios de los locales e
infraestructura del terminal dentro de los arrendatarios se distinguen los siguientes tipos:
De servicio y comercio 52 locales y de transporte 20 oficinas para venta de boletosy 17

andenes de embarque y desembarque.
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Para la prestacion del servicio del terminal terrestre de Riobamba hacia sus
arrendatarios, se ha visto conveniente usar las siguientes estrategias enfocadas a la

administracion.

e Establecer el ciclo de mejora continua en base al trabajo en equipo.

Actuar Planificar

o - 2 Qué hacer?
= ;Como mejorar la

proxima vez? mbcémo hacerlo?

Verificar Hacer

+ iLas cosas
pasaron segun
se planificaron?

e Hacer lo
planificado

e Analizar las tareas que realiza el terminal, con la participacion del personal que
labora en esta administracion, buscando su optimizacién en tiempos y calidad de
informacion gerencial,

e Elaborar circuitos administrativos agiles, dinamicos y eficientes, de manera que se
logre el correspondiente control interno y se pueda auditar de una manera facil.

e Realizar evaluaciones periodicas de satisfaccion al cliente mediante la aplicacion de
la metodologia servqual.

e Seleccionar personal capacitado que desempefie sus funciones acorde a las
expectativas del cliente, que en este caso son los arrendatarios y operadoras.

e Implementar acciones y actividades basandose en el enfoque al cliente para

garantizar su bienestar y satisfaccion.

También se considera importante establecer el proceso de prestacion del servicio de la
terminal terrestre hacia las operadoras y arrendatarios para establecer un estandar al

realizar este proceso, a continuacion se detalla lo siguiente:
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Tabla 76: Proceso de prestacion del servicio

PROCESO N°05
PRESTACION DEL SERVICIO

ACTIVIDADES:

e Informacion sobre derechos y deberes a las operadoras de transporte y

arrendatarios

e Conocimiento del uso de los espacios de arriendo

OBJETIVO:

Mejorar la prestacion del servicio del
terminal hacia las operadoras de transporte
y arrendatarios.

RESPONSABLE:
Administracion del Terminal Terrestre
de Riobamba

PROCEDIMIENTO: Servicio del terminal hacia operadoras y arrendatarios

INKIO

Informer wbes
derechon
chligazio=cz d= lox

amcdetmion

EwpeziEear el uso
queac le deed al
lozel goe 2 doxa
eereeder

Wezibear la
Eapoikilidad
dal local

Elzbozar cl comtrain
cobaaceln
ordenancs del
=izl

Comtrolar o] tross
satade da las
instalaciomas

Comeclar & pago
da ln tasa por
amendamisnte
dantra dal plazo

ootahlacidn

Weler poeel
Eecmcrtar de bea
arezndatarioe ¥

oftcco wn scricin
de cxeclenzin

FId

MO

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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F. Prestacion del Servicio de las operadoras de transporte a los usuarios

Dentro del modelo de gestion por procesos es importante mejorar el aspecto de la
calidad de servicio que se ofrece a los usuarios por ende se aplicd el método servqual de
satisfaccién del usuario, dando como resultado que es vital implementar estrategias para
mejorar la dimension de empatia y seguridad, por lo que a continuacion se establece las

siguientes estrategias:

e Capacitar a los conductores profesionales y sus auxiliares en temas de atencion al
cliente para que el usuario se sienta comodo y bien atendido al viajar.

e Incentivar en los conductores el manejo defensivo en las carreteras con la finalidad
de mitigar los accidentes de tréansito.

e Como administracion del terminal adquirir dos alcoholimetros para realizar las
pruebas respectivas a los conductores profesionales en cada salida de frecuencia.

e Realizar el proyecto para implementar un dispensario médico para prevenir las
condiciones de salud en las que se encuentran trabajando los conductores.

e Implementar el buzon de sugerencias en las instalaciones del terminal para acercarse
mas a los problemas que posean los usuarios.

e Dotar de guardias de seguridad armados que vigilen el bienestar de los usuarios y

sus equipajes.

Es importante también establecer los procesos que se realiza en la prestacion del
servicio de transporte interprovincial de las operadoras hacia los usuarios, con la
finalidad de que las actividades de realicen de forma ordenada y se trate de mitigar los

errores que se den durante este proceso. A continuacion se detalla lo siguiente:
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Tabla 77: Proceso prestacion del servicio de las operadoras a los usuarios

PROCESO N°06
PRESTACION DEL SERVICIO DE LAS OPERADORAS A LOS USUARIOS

ACTIVIDADES:

e Estandarizar el sistema de venta de boletos a usuarios
e Normalizar el abordaje de pasajeros

OBJETIVO:

Mejorar la prestacion del servicio de las
operadoras de transporte a los usuarios.

RESPONSABLE:
Administracion del Terminal Terrestre
de Riobamba

PROCEDIMIENTO: Venta de holetos

DMICIC

Arribe del
usuario a las
inztalariones del
termina]

Seleccipnar la
aperadora com 13
qua des=a viajar

el nzuario

Acercarszala
ventanilla ¥
solicitar &l

balato para la

facha y hora qus
el mzuario desse
wigjar

Werificar la
existencia de
2aiato:

Loz requermmientos
del naario

=l
Emitir &] babstn de
vizje madiante un
softwars unificado para
todas las operadoras

NO
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PROCEDIMIENTO: abordaje de pasajeros

| IMICIO» )

Elaborado por: Ivette H., Carolina M.
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4.2.2.2. Gestion técnica — operativa
Sistema Informético de Recaudacion a las operadoras

Los sistemas informaticos han cambiado la forma en que operan
las organizaciones actuales. A través de su uso se logran importantes mejoras, pues
automatizan los procesos operativos, suministran una plataforma de informacion
necesaria para la toma de decisiones y, lo mas importante, su implantacion logra
ventajas competitivas o reducir la ventaja de los rivales. Es por esta razén que para

realizar el recaudo de la tarifa establecida se propone la siguiente alternativa:

Adquirir un nuevo sistema de recaudo, mismo que ha sido analizado y el mas favorable
es el S.R.T. Sistema de recaudo de transporte de la empresa colombiana Recisa, este
Sistema de Recaudo para Transporte S.R.T. es una plataforma robusta para la
configuracién, administracion y consulta de los equipos que componen la topologia de
un sistema de recaudo, ademas gestiona la informacién de manera oportuna de los
equipos que la generan. Este sistema es usado en las terminales de Colombia y su

rendimiento es muy favorable.
El sistema cuenta con las siguientes caracteristicas:
Software

e Sistema Web (PHP — Zend FrameWork)

e Motor DB PostgreSQL

e Servicios JAVA (Servidor — Concentrador)

e Aplicaciones en Terminales (VLT — TPS — ARYSTAS)

Hardware

e Concentradores de Recaudo (CDR)
e Terminales (VLT — TPS — ARYSTAS)
e Tarjetas Inteligentes Sin Contacto (TISC)

e Sistema de Comunicaciones.
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Funcionalidades

e Sistema Transaccional (On-Line)

e Declaracion de TISC (1SO14443A) y Lotes (Tipos).

e Personalizacion de Tarjetas.

e Configuracion Topologia de Recaudo.

e Configuracion Estructura Tarifaria.

e Tarifas Diferenciales por Perfiles y Contratos.

e Configuracion por Franjas Horarias y Dias (Ordinarios y Festivos).
e Configuracion de Transbordos Virtuales o Fisicos.

e Lista Negra (Blogueo Légico o Electronico).

e Envio de Remoto de Topologia, Estructura Tarifaria y Listas.

e Envio Remoto para Versiones de Terminal (FOTA).

e Supervision Actividad, Topologia, Estructura Tarifaria y Listas.
e Reportes Estadisticos por Minutos, Dias, Meses y Afos.

e Reportes por Equipo o Localizacion.
Sistema informéatico de venta de boletos de viaje

Para que el terminal terrestre brinde un servicio de alta calidad a los usuarios, se
propone que todas las operadoras de transporte utilicen un software para la emision de
los boletos hacia las personas que haran uso del servicio de transporte. No es
conveniente que unas operadoras utilicen software distintos para realizar esta actividad,

otras simplemente emitan los tickets de manera manual y otras no lo hacen.

La propuesta se basa en que se unifique la forma de emitir y vender los tickets del
pasajero con un sistema informéatico comun para todas las operadoras, asi se podran
beneficiar tanto los pasajeros como las operadoras, no se incrementardn de manera
arbitraria los costos de pasajes en feriados o cuando exista una alta demanda de
usuarios, asi mismo se podra llevar un control estadistico de la demanda de usuarios por
cooperativa, y también el recaudo del dinero se lo realizaria de manera méas ordenada y

clara.

Al conocer la situacion actual de la emision de boletos de viaje que emiten las

operadoras de transporte interprovincial, se aprecié que el software mas actualizado y
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utilizado por la mayoria de cooperativas es el SIAT 3000 EVOLUTION, por lo que el
resto de operadoras deberan ponerse en contacto con el proveedor de este sistema o

hacer un convenio mediante la Union de Cooperativas.
Sistema de informacion al usuario

Un sistema de informacion al usuario es un conjunto de procesos enfocados a construir
medios para facilitar al usuario la toma de decisiones sobre el servicio que desea recibir,
garantizando siempre su atencion individualizada para la satisfaccion de sus

necesidades.

Para la terminal terrestre interprovincial de la ciudad de Riobamba se proponen los

siguientes medios de informacion al usuario:

e La instalacion de dos televisores Led de 49” en la parte central de la sala de
espera del terminal. Los mismos que informen al usuario sobre los horarios y las
frecuencias préximas a salir.

e En cada oficina de las operadoras de transporte deben existir los horarios de
salida de las frecuencias REALES, para que los usuarios puedan ver claramente
y hacer uso del servicio cuando ellos lo requieran.

e Poner un punto de informacion en una isla dentro del terminal, el mismo que
contenga material de apoyo acerca de los lugares turisticos de la ciudad de
Riobamba y de las otras provincias, ya que el terminal al ser interprovincial
tiene un flujo grande de personas como parte de promocién turistica del pais se

ha visto conveniente el realizar este tipo de sistema.
Infraestructura

La terminal terrestre interprovincial fue remodelada en el afio 2013 y se determiné una
vida Util de 10 a 15 afios, actualmente las instalaciones ya necesitan algunos cambios o
reposiciones como del mobiliario de la sala principal de espera, sefializar horizontal y

verticalmente los interiores y exteriores del terminal, entre otros.

Por tal motivo se detalla las acciones de reingenieria civil que se deben realizar en las

instalaciones:
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» Cerramiento

El cerramiento en la parte posterior, como se dijo en la situacién actual, se encuentra
deteriorado completamente, las mallas estan en mal estado y rotas, ademas las puertas
de acceso para los buses no tienen ningun tipo de control, es por ello que se puede tener
acceso libremente al terminal por la parte de atrés, por esta razon que se propone cerrar
completamente el terminal con 274.25 metros de malla, y ademés para el ingreso y
salida de buses que cumplen sus frecuencias, se necesitan dos barreras vehiculares,
controladas por las casetas existentes, las cuales serviran para el recaudo inmediato del

ticket por ingreso de taxis o vehiculos particulares al terminal.

Grafico 35: Barreras Vehiculares

Fuente: Mercadolibre.com.ec

» Espacios muertos

Se propone redisefiar las areas verdes con juegos infantiles y espacios naturales y
recreacionales para nifios. A fin de utilizar estos espacios y que no se queden como

estan ahora, como espacios peligrosos y oscuros.
» Instalaciones internas

Los espacios internos del terminal, si bien es cierto, son modernos, sin embargo se
propone reemplazar los 6 juegos de sillas de espera tandem que estan totalmente

inservibles por nuevas. Estas sillas de espera metalicas son las mas recomendables para
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este tipo de lugares, ya que son las menos propensas a ser destruidas y tiene una vida

atil de larga duracion.

Es indispensable implementar sefialética horizontal en todo el terminal terrestre,
especialmente en la parte de los andenes a los cuales llegan y salen las operadoras de
transporte. Ya que la funcién de la sefialética es ayudar a los usuarios del terminal
terrestre de Riobamba a identificar, regular y facilitar el acceso a los servicios

requeridos.
> Implementacion de torniquetes

Los torniquetes representan el elemento esencial para el control automético de acceso
hacia los andenes en los cuales estan las unidades de transporte para la prestacion de su
servicio. Los torniquetes son un método rapido y fiable para garantizar la seguridad y el
control del acceso. Se activan mediante un sistema de control de acceso, como puede
ser un lector de tarjetas, un dispositivo biométrico o un panel de control externo. En este
caso, se propone un lector de ticket el cual es generado por la operadora de transporte al

momento de realizar la venta del boleto al pasajero.

El sistema de control de acceso puede integrarse directamente en el torniquete o bien en
un pedestal independiente, en recepcion o en el puesto de seguridad. Cuando el cliente
recibe la autorizacion para pasar, el mecanismo se desbloquea y permite al usuario

avanzar empujandolo suavemente.

Se ha hecho el andlisis respectivo, y para la implementacion de este elemento de control

se cree necesario utilizar 3 torniquetes de dos canales con las siguientes caracteristicas:

Gréfico 36: Torniquete Bidimensional

Fuente: Mercadolibre.com.ec
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Capacidad: 25 usuarios por minuto
Hardware:

e Fabricado en acero

e mecanismo bidireccional

e espacio para lectoras de proximidad Compatibilidad: con todos los
paneles de acceso APX Y ROSSLARE

Informacidn adicional:

e Disefado para interiores
e Largo del brazo: 51 cm
e Temperatura de operacién: 0° a 55°C

e Dimensiones: 111 x 98 x 42 cm

Caracteristicas especiales: Es un mecanismo robusto para trabajo continuo y en caso de

corte de energia los brazos se abaten.

» Parqueaderos

Actualmente no existe sobre demanda para los parqueaderos, la oferta es un poco
superior a la demanda, sin embargo el indice de rotacion es muy alto, especialmente en
la parte B, esto quiere decir que los vehiculos se estacionan por mucho tiempo. Por esta
razon se propone por el momento mantener la tarifa establecida por el SEROT de $
0,25. Sin embargo, a futuro, debido al crecimiento de la poblacién y de la tasa
motorizada, seria necesario que se realice un estudio porque es probable que la demanda
supere a la oferta, y ahi si se necesitaria el incremento de parqueaderos en el caso la
infraestructura civil se prestara para esto, caso contrario se deberia tomar medidas

alternativas para mejorar el servicio del parqueadero, por ejemplo:

e Restringir el parqueo a los funcionarios del terminal

¢ Incrementar la tarifa del parqueadero hacia los usuarios.
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CONCLUSIONES

Mediante el diagndstico de la situacion actual del terminal terrestre del cantdn
Riobamba se pudo concluir que no cuenta con una herramienta de gestion que
abarque los aspectos administrativos y operativos; por lo que se ha venido aplicando
una gestion empirica hasta la actualidad.

Se concluyd que los principales problemas que afronta el terminal terrestre estan
relacionados con el control de las operaciones tal como el acceso de pasajeros a los
andenes, el deterioro de la infraestructura y la subutilizacion del espacio fisico. En
relacion al estudio de parqueaderos no existe conflictos ya que la oferta es igual a la

demanda.

A través de la fase investigativa se determind que la calidad de servicio que reciben
los pasajeros por parte de las operadoras es bajo ya que se obtuvo un indice de -40,6
es decir que las expectativas de los usuario no estan siendo cubiertas por la

percepcion que estos tiene del servicio que se le esta brindando.

Finalmente en base a la indagacion se determind que los principales aspectos que
afectan en la organizacion son administrativos, de gestion de talento humano, de
comportamiento organizacional, la gestion financiera, de prestacion del servicio y

de &mbito técnico.
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RECOMENDACIONES

Implementar el modelo de gestion por procesos establecido en el presente trabajo
para mejorar la prestacion del servicio del terminal y de las operadoras de transporte
hacia los usuarios, a través de la Direccién de Movilidad Transito y Transporte y de

la Administracién del Terminal.

En un futuro y en base al crecimiento de la poblacion y de la tasa de motorizacion
reubicar geograficamente el Terminal Terrestre Interprovincial ya que su actual
ubicacion es céntrica lo que genera congestionamiento; ademas mediante la
realizacion de los estudios pertinentes constituir al Terminal Terrestre de Riobamba

como una empresa publica.

En coordinacién con la Direccion de Turismo del municipio de Riobamba generar
proyectos que atraigan mas visitantes a la ciudad, esto generara mas movimiento en
el terminal terrestre he ahi la importancia de ofrecer un servicio de calidad a los

usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1: Guia de Entrevista a las autoridades del Terminal Terrestre Riobamba

"+
INGENIERIA EN
ESTION

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS IG
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE

GUIA DE ENTREVISTA A LAS AUTORIDADES

RESPONSABLES:
ENTREVISTADO/A:
FECHA:

Luego de expresarle un cordial saludo, queremos agradecerle el tiempo que nos ha

brindado para poder realizar esta entrevista. También queremos mencionarle que los

comentarios e informacion que nos proporcione seran muy valiosos para el proyecto de

investigacion denominado “Modelo de gestion por procesos para el terminal terrestre de

la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo”; que se va a realizar.

1.

© 0o N o 0 bk~ w DN

¢Se ha aplicado algin modelo de Gestion para la administracion del Terminal
Terrestre?

¢Cuenta el terminal terrestre con algun tipo de plan? Mencione

¢Existen los recursos necesarios para cumplir con algun plan?

¢Cuenta el terminal con una estructura organizacional?

¢Se posee un reglamento interno?

¢Quién toma las decisiones administrativas en la institucion?

¢Como esté definida la jerarquizacion?

¢Se ha cumplido con los objetivos planteados?

¢Se han establecido indicadores de gestion?

10. ¢(Como se realiza el proceso de recaudacion?

11. ;/Se maneja un presupuesto anual en la institucion?

Anexo 2: Analisis de documentos (organigrama GADM Riobamba)
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Anexo 3: Ficha de Observacion

Y/
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO GE.S.T'Q,’.“
= FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE

FICHA DE OBSERVACION

OBSERVACION DE CAMPO

Ciudad:
Lugar:
DATOS Fecha:

Intervalo de observacion (HE-HS):

Responsables:

OBSERVACION DIRECTA

Infraestructura
Civil

Equipos
tecnoldgicos

Mobiliario

Estado de la flota
vehicular

Distribucion de
espacios

OBSERVACION PARTICIPANTE

Programas o
sistemas

informaticos
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Anexo 4: Encuesta Dirigida al talento humano del Terminal Terrestre Riobamba

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO VN —
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Gram
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE o

Encuesta: Dirigida al talento humano que labora dentro del Terminal Terrestre de
Riobamba.

Objetivo: Conocer la situacion actual del terminal terrestre de Riobamba desde la
perspectiva del talento humano interno que prestan sus servicios.

1. ¢Se realiza reclutamiento y seleccion de personal?
a) SlI
b) NO
2. ¢Se cumple con la descripcién del puesto al nuevo personal?
a) Sli
b) NO
3. Recibe algun tipo de capacitacion para mejorar el servicio?
a) Sli
b) NO
4.  ¢Cada que tiempo recibe capacitacién para mejorar el servicio?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Nunca
5. ¢Conoce la misién y vision de la Terminal Terrestre de Riobamba?
a) Sli
b) NO
6. ¢Cdémo considera usted que brinda el servicio a los usuarios?
a) Excelente
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
7. ¢La cultura y habitos que se manejan dentro de la organizacion son adecuados?
a) Sli
b) NO
8. Enunaescaladel 1 al 5 como calificaria el liderazgo en el ambiente laboral?
12345
9. Le parece que existe una buena comunicacion entre compafieros de trabajo?
a) Sl
b) NO
10. ¢Considera usted que es importante implementar un modelo de gestién por procesos
para mejor la operatividad del terminal?

a) Sl
b) NO

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 5: Encuesta Dirigida a las operadoras de transporte y arrendatarios del Terminal
Terrestre Riobamba

—
INGENIERIA EN
ESTION

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO ™
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS ﬂG
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE

Encuesta dirigida a las operadoras de transporte y arrendatarios del Terminal Terrestre
Riobamba

Objetivo: Conocer la situacion actual desde la perspectiva de los usuarios del servicio
que presta el Terminal Terrestre de Riobamba.

1. ¢Como considera la gestion administrativa del Terminal Terrestre de Riobamba?
a) Excelente
b) Bueno
c) Malo
d) Regular
2. ¢La administracion del terminal terrestre se interesa por el desempefio de sus
funciones?
a) Sl
b) NO
3. ¢Sesiente satisfecho con la gestion realizada por el terminal?
a) Sl
b) NO
4. ¢Con respecto a la delincuencia, siente usted seguridad al utilizar las instalaciones del
terminal?
a) Sl
b) NO
5. ¢Estaria dispuesto a pagar un incremento del valor de arriendo y recibe un mejor
servicio?
a) Sl
b) NO
6. ¢Lainfraestructura del terminal es adecuada para el desarrollo de sus funciones?
a) Sli
b) NO
7. ¢Cree usted que se debe mejorar la operatividad del terminal terrestre de Riobamba?
a) Sl
b) NO
8. ¢Qué aspecto cree que deberia cambiar el terminal terrestre de Riobamba para
mejorar la calidad del servicio?

a) Atencion al cliente
b) Infraestructura
c) Vehiculos

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 6: Encuesta Dirigida a los usuarios del Terminal Terrestre Riobamba

T
INGENIERIA EN
ESTION

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO ™
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS IG
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE

Encuesta: Dirigida a los usuarios del Terminal Terrestre de Riobamba

Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios que presta el
Terminal Terrestre de Riobamba.

Indicaciones: Evalle el servicio de 1 a 7 indicando el grado de SATISFACCION,
siendo 1 (extremadamente insatisfecho) y 7 (extremadamente satisfecho).

1.-Los vehiculos que emplean el servicio son modernos

2.-El area interna del vehiculo en amplia y comoda

3.-Los Choferes y auxiliares de servicio (controladores) tienen una apariencia
personal agradable

4.-Los folletos o guias con informacion sobre rutas y frecuencias, estan
disponibles

5.-Cuando el servicio de transporte promete hacer algo lo cumple

6.-Cuando tengo algun problema la Adm. del terminal muestra interés en
resolverlo

7.-La atencion al usuario que prestan las unidades de transporte es satisfactoria.
8.-El servicio de transporte cumple con puntualidad los horarios establecidos de
salida del terminal

9.-Las operadoras de transporte le brindan un servicio libre de errores

10.-Los tiempos de viaje van de acuerdo a las distancias entre origen y destino
de cada ruta.

11.-La boleteria de las operadoras de transporte le brinda informacion necesaria
sobre cuando se llevara a cabo el servicio (horarios, rutas y frecuencias)
12.-Las operadoras de transporte ofrecen un servicio rapido

13.-El chofer y auxiliar de servicio estan dispuestos a ayudar en lo que ud
requiera

14.-El chofer y auxiliar de servicio estan capacitados para responder las dudas
que ud. presente.

15.-El comportamiento del personal de las operadoras de transporte transmite
confianza

16.-Se siente seguro al utilizar el servicio de transporte

17.-El personal de las operadoras de transporte tiene un comportamiento
amable

18.-Recibe usted atencion individualizada durante la prestacion del servicio
19.-El horario de servicio le resulta comodo para sus necesidades

20.- El chofer y auxiliar de servicio le brindan atencion personalizada

21.-La Adm. del terminal terrestre de Riobamba se preocupa por sus intereses
22.-El personal de las operadoras de transporte comprende sus necesidades
especificas

171



Anexo 7: Numero promedio diario de usuarios

‘ RIOBAMBA

www gudimnicbamba.gob 6

Riobamba, 30 de enero del 2017,
Oficio Nro. GADMR-GMT-2017.022

Seforitas,
Carolina Mendoza
Ivette Huilca
Presente.

De mi consideracion:

Mediante la presente me permito dirigirme a Ustedes, para expresarie un atento y
cordial saludo, a la vez me permito ponerles en su conocimiento que para tramites o
estudios internos del Terminal Terrestre Interprovincial manejamos el dato de 5.600
usuarios que diariamente hacen uso de las Instalaciones del Terminal en las diferentes
rutas y frecuencias legalmente autorizadas por la Agencia Nacional de Transito.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

A f CERAR PADILLA PALACIOS
PMINISTRADOR DEL TERMINAL

TERRESTRE INTERPROVINCIAL
CP/bj.

TERMINAL TERRESTHE INTERPROVINCIAL
Av. La Prensa y Danied Lodn Borja- Telf. 2062005
padilac@gadmriobambagob.ec
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Anexo 8: POA Direccién de Movilidad

OBJETIVO: REGULAR, MEJORAR Y CONTROLAR LAS ACTIVIDADES Y OPERACIONES DEL TRANSPORTE TERRESTRE Y SEGURIDAD VIAL Y TRANSITO DEL CANTON RIOBAMBA
" POLITICA " POLITICA PERIODO ESTIMADO DE COMPRA
FINANCIAMIEN | TIPO DE COMFPRA
COMPONENTE META ACTIVIDAD IGUALDAD AMBIENTE TO USD 1 2z E]
1|2[(3[4[5|6|F|[1]|2]|2|4]|5 OEBR | BIEN |SER¥IC(E(F[M/AM|J|J|A|S5|ON|D
PERSOMAL TECMICO CALIFICADO EOT.218.1
X
ATEMDER LOS REQUERIMIERITOS PARS EL 174654 16
Se atenderd enmavilidad transparte y BUEN FUNCIOMAMIENTO DE L& AGEMEIA ' o
Flanificacidn de la maovilidad, trinsita y tranzita al total de la poblacidn que ez (TR TETMENTD OE LRSS T RLACTOTE
transparte dentra del Cantdn de 225,741 habitantes delcantdn | LOS BIEMES DE LA DIRECCION PARA 15092 64
FiiobambaC alidad del servicio en la sefialética | Fiobamba zegin censo realizado por of| ATEMDER APROPIADAMENTE AL o
para sequridad vial INEC en el afio 2010, para el aho 2015, [LSLAEIO X
contransponts ubane en Gptimas F‘-DI{'?!UB":DN Y MANTEMIMIEMTODE LAS
condiciones, was con un SENALETICAS TAMTO WERTICAL COMO 198.162,04
Mmantenimienta preventive periddics, HORIZOMTAL PARA DAR SEGURIDAD WAL
zefalizacian harizantal vertic al, ALAPOBLACION DEL CANTOMN L
mgjaramienta & implement acian de ADEUISICIAN DE UK CAMION TIFO
semiforos [tipo let) y concientizacién | - apiacTa AlsLA00 120.393.45
zobre las leyes de transita. ®
SUB TOTAL COMPOMENTE 1 1115522 43
PERSOMAL TECMICO CALIFICADOD 2E0.334.59 X
ATEMOER LOS REQUERIMIERITOS PARS EL 33 470,00
BUEM FUNCIOMAMIENTO DE LA AGEMCIA o X
Se realizary una inversidn en las MAKNTEMIMIERTO DE LAS INSTALACIONES
instalaciones del terminal terrestre :'II:Eagéimf.gF?S;IES.TMEEEFDENHTAHA 13.600,00
Fortalecer la clidad de las instalaciones del interprovincial para controlar las UELARID u
terminal terrestre prowincal frecuencias de salida de.ln:-s l.'elhl'culos M CONETRUCEION E NS T ALACION DEL
asequrar que ol usuario reoba una | oo reyas WECES ARID PARA QUE ENTRE
adecuada stencion EM FUNCIONAMENTOLOS 3 52.000,00
TORMIGUETES DE ACCESO & LOS
ANDEMES hd
SUBTOTAL COMPOMNENTE 2 248904 59

TOTAL PROYECTOS
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Anexo 9: Célculo de tasas por servicios del Terminal Terrestre

ANEXO N° 1
CALCULO DE TASAS POR SERVICIOS EN ELTERMINAL TERRESTRE INTERPROVINCIAL
CALCULO TASAS TERMINAL TERRESTRE, ANOS 2013, 2014, 2015 y 2016

CALCULO VALOR DE TICKETTE POR PASAJERO E INGRESO DE TAXIS.- TOT= Q(1+i)/Nap

CALCULO VALOR DE OCUPACION MODULO, FRECUENCIA ORDINARIA.- TOM=0,6*Q*(1+i)/Naf
CALCULO VALOR POR METRO CUADRADO PARA ARRENDAMIENTOS.- CA=,020*Q*(1+i)/Aut*N

Equivalencias: ANOS
2013 2014 2015 2016

Q Costo anual de operacion, mantenimiento €’inversion 306.226,41 | 211.078,19 | 264.856,88 | 243.232,44
Q Inversion (valor a ser amortizado en 20 afios) $ 1'395,265,50 69.763,28 69.763,28 69.763,28 69.763,28
Q Costo anual de operaciéon, mantenimiento 236.463,13 | 141.314,91| 195.093,60| 173.469,16
i Indice de inflacion 0,0477 0,0270 0,0367 0,03
Nap Numero anual de pasajeros 1.688.760 964.340 975.270 1.023.550
Naf Numero anual de frecuencias 93.820 96.434 97.527 102.355
Aut Area util 17.500 14.709,22 14.709,22 14.709,22
N Numero de meses afio 12 12 12 12

TOT TASA OCUPACION TERMINAL 0,25 0,22 0,28 0,25
TOM TASA OCUPACION MODULOS 2,50 1,35 1,69 1,47
TUT TASA UNIFICADA 2,75 1,57 1,97 1,72
CA COSTO METRO CUADRADO PARA ARRENDAMIENTO 4,50 3,54 4,48 4,10

Eudocia Parra Herndndez
JEFA DE RENTAS
Riobamba, noviembre de 2015
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Anexo 10: Fotografias

175



Puertas de acceso traseras en mal estado
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Infraestructura Interna dafiada
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Encuestas
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CodB. de Tra.nsporte.s
Ecuador Ejecutivo
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