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[bookmark: _GoBack]Justificación 

La Agencia Metropolitana de Tránsito mediante la Resolución Nº SM-001-2018 evalúa, contempla y fiscaliza la calidad del servicio del transporte público, la Secretaría de Movilidad del Distrito Metropolitano de Quito contrató a la Facultad de Ingeniería Escuela de Civil para realizar el estudio de evaluación de nivel de servicio, validando los instrumentos utilizados por la Agencia Metropolitana de Tránsito.
En los trabajos de campo realizados para la consultoría se constató que los instrumentos utilizados podrían ser sustancialmente mejorados. 

Alcance

En el presente trabajo de titulación se propondrá una optimización de los instrumentos utilizados para la evaluación del nivel de servicio del transporte público urbano en el distrito Metropolitano de Quito. 
Mediante la comparación con la metodología internacional se planteará una evaluación alternativa que cubra con las necesidades del caso en estudio. 

Objetivos

Objetivo General 
· Proponer la optimización de los instrumentos utilizados para la evaluación del nivel de servicio del transporte público urbano en el Distrito Metropolitano de Quito.

Objetivos Específicos 
· Explorar a largo plazo en qué grado las acciones de mejora del sistema de transporte urbano son percibidas por el usuario.
· Evaluar los resultados obtenidos en las encuestas con las normativas técnicas ecuatorianas y estándares de calidad internacionales.


· Proponer instrumentos que apliquen la metodología para cada indicador.
1. [bookmark: _Toc4067713][bookmark: _Toc5102634]Capítulo 1: Sistema de Transporte Público del Distrito Metropolitano de Quito
[bookmark: _Toc4067714][bookmark: _Toc5102635]Antecedentes
El actual sistema de movilidad del Distrito Metropolitano de Quito (DMQ) refleja serias deficiencias especialmente en lo que se refiere a la fluidez del tráfico. La capacidad vial que dispone la ciudad se encuentra en proceso de saturación y resulta ser insuficiente para atender el creciente aumento del parque automotor. (Alcaldía del Distrito Metropolitano de Quito, 2015)

El transporte público en sus diversas formas resulta ser la alternativa más eficiente de desplazamiento, en el marco de una movilidad sostenible, siempre y cuando el servicio que se brinde a los ciudadanos sea el más adecuado en cuanto a cobertura, conectividad y calidad. De lo contrario no se constituye en el modo competitivo frente al uso individualizado del transporte particular. (Alcaldía del Distrito Metropolitano de Quito, 2015)
 
Por su parte, el servicio de transporte en el DMQ está conformado por un sistema desintegrado de baja calidad, que atiende a los segmentos de demanda bajo esquemas tradicionales ineficientes, dado que las distintas líneas de buses urbanos e interparroquiales convencionales no se articulan adecuadamente entre sí. Los sistemas de transporte en Quito abarcan la mayor parte de las áreas de demanda, pero su escasa integración produce inconvenientes al momento de viajar y efectuar conexiones o trasbordos. (Agencia de Ecología Urbana de Barcelona, 2017)

El transporte público convencional urbano en el Distrito Metropolitano de Quito, cuenta con 131 rutas administradas por 41 operadoras y una flota de aproximadamente 2034 buses. Mientras que el servicio convencional interparroquial opera en 70 rutas con 27 operadoras y una flota de 414 unidades. Ambos sistemas circulan en carriles de tráfico mixto en las rutas que se aprecian en el gráfico 1. (Empresa Municipal de Movilidad y Obras Públicas Gerencia de Planificación de Movilidad, 2009)

13


[bookmark: _Toc5021966]Gráfico 1
Sistema de Transporte Público del Distrito Metropolitano de Quito
[image: ] [image: ]
[bookmark: _Toc3554844][bookmark: _Toc3554975][bookmark: _Toc3555109][bookmark: _Toc3884355]Fuente: (Secretaría de Movilidad, s.f.)
[bookmark: _Toc4067715][bookmark: _Toc5102636]Actores
El nivel de gestión de la dirección de transporte, correspondiente a la estructura orgánica funcional del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, se encuentra conformado por las siguientes entidades y sus respectivas dependencias:

[bookmark: _Toc5021967]Gráfico 2
Organigrama Municipio del Distrito Metropolitano de Quito
[image: ]

La Secretaría de Movilidad y la Agencia Metropolitana de Tránsito, en función de sus competencias y según se indica en la Resolución No. SM 001 – 2018, son las entidades responsables de la ejecución del Plan de Retribución a la Mejora de la Calidad en la prestación del Servicio de Transporte Público, mediante la planificación, organización, dirección, coordinación y evaluación de los procesos de fiscalización correspondientes.

Secretaria de la Movilidad
Es la administradora del Sistema Metropolitano de Transporte Público de Pasajeros del Distrito Metropolitano de Quito, responsable de la emisión de políticas y la fiscalización del modelo de gestión de caja común, conjuntamente con sus dependencias adscritas: Empresa Pública Metropolitana de Movilidad y Obras Públicas, Empresa Metropolitana Metro de Quito y Agencia Metropolitana de Tránsito, emprenden un trabajo amplio e integral con acción que aportan al desarrollo y fortalecimiento del sistema vial de trasporte . (Secretaría de Movilidad, s.f.)

Agencia Metropolitana de Control de Transporte Terrestre, Tránsito y Seguridad Vial (AMT)
Según lo indicado en la Constitución de la República y en la Ley Orgánica de Transporte Terrestre, Tránsito y Seguridad Vial, la AMT tiene la facultad de ejecutar operativos de control y fiscalización de tránsito, procesos de matriculación y revisión técnica vehicular (RTV), evaluación y optimización de contraflujos entre otras competencias derivadas de la seguridad vial. (Agencia Metropolitana de Tránsito, s.f.)

Además, es el ente encargado de los procesos de fiscalización, evaluación y control de los indicadores de calidad del servicio que prestan las operadoras del transporte público bajo los términos acordados en el Plan de Retribución, por lo que, según corresponda autoriza y desembolsa la asignación de recursos de acuerdo con lo indicado en la Resolución C024 y la Resolución No. SM-001-2018. La metodología de trabajo para efectuar tales procesos consiste en realizar encuestas eventuales sin previo aviso, aleatorias, periódicas y permanentes en ruta, tanto en el interior de las unidades de transporte público como en origen y despacho de flota de las operadoras; a cargo de fedatarios vestidos de civiles previamente capacitados. (Secretaria de Movilidad, 2018)

Bajo la metodología de trabajo, antes mencionada, la facultad de ingeniería de la Pontificia Universidad Católica del Ecuador en conjunto con la Secretaria de Movilidad, con el propósito de contrastar los procedimientos que actualmente son empleados por la AMT, realizaron el proceso de validación del instrumento de valoración de la AMT mediante un estudio técnico del cumplimiento de los indicadores de calidad del transporte público aplicados a una muestra representativa. 

[bookmark: _Toc4067716][bookmark: _Toc5102637]Estudio Técnico del cumplimiento de los indicadores de calidad del transporte público en el DMQ 
[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2][bookmark: _Toc4067717][bookmark: _Toc5102638]Muestra de estudio
En siguiente estudio se utilizó una muestra del 20% de buses totales que conforman el subsistema de transporte convencional en el Distrito Metropolitano de Quito.

[bookmark: _Toc4067718][bookmark: _Toc5102639]Instrumento 
Para la fiscalización se emplearon los formularios establecidos en la Resolución Nº SM-001-2018 (ver anexo 1) que incluyen la verificación de los siguientes datos:

· Documentación habilitante
· Parámetro estado de la unidad
· Parámetro trato y servicio al usuario
· Parámetro estándares de operación 
[bookmark: _Toc4067719]
[bookmark: _Toc5102640]Cronograma de validación
Se realizó una validación de 24 horas que fueron divididas en tres periodos de ocho horas, cada dos días considerando el siguiente horario:

Lunes / martes: 	06:00 – 14:00
Miércoles / jueves:	10:00 – 18:00
Viernes / sábados: 	14:00 – 22:00

[bookmark: _Toc4067720]
[bookmark: _Toc5102641]Grado de confiabilidad 
Al finalizar el trabajo de campo se procedió con la comparación de los resultados obtenidos con los informes de la Agencia Metropolitana de Tránsito AMT; para lo cual se admite un porcentaje de variación del 5% que se obtuvo aplicando la siguiente fórmula:


[bookmark: _Toc5021968]Gráfico 3
Resultados AMT - PUCE
[image: ]

Como se puede observar en el gráfico de resultados totales de fiscalización, el 60% de las operadoras cumplen con el porcentaje establecido del 5% de variación entre el promedio de calificación AMT y promedio de calificación PUCE, por lo que según el Artículo 15 Asignación de Recursos. “El cumplimiento del porcentaje mínimo establecido sobre los aspectos y parámetros de los indicadores de calidad de servicio, verificado a través de la fiscalización respectiva y de los requisitos y condiciones determinadas en el presente instructivo, dará lugar a la asignación de recursos no reembolsables a favor de las personas naturales que consten en el listado de registros municipales con unidad remitido por la Secretaria de Movilidad, conforme lo previsto en el artículo 10 de la Resolución Nº C024, de acuerdo a los montos señalados a continuación:
a) Se asignará un monto equivalente a USD $1000 mensuales, a favor de aquellas personas naturales que sean titulares de las unidades vehiculares constantes en los títulos habilitantes otorgados a favor de las operadoras de transporte terrestre que prestan el servicio de transporte público intercantonal urbano, rural y combinado en el DMQ o en su defecto, que hayan sido designados para el trámite de asignación de recursos, previo el cumplimiento de parámetros de calidad, cuyo desembolso, de ser el caso, se efectuará de manera bimestral en las condiciones señaladas en la presente Resolución.

b) Se asignará un monto equivalente a USD $2000 mensuales, a favor de aquellas personas naturales que hayan habilitado en el Contrato de Operación suscrito con la Operadora autorizada, vehículos 100% eléctricos para la prestación del servicio de transporte público, sean sus titulares o las personas naturales designadas para el trámite de asignación de recursos, previo el cumplimiento de los parámetros de calidad y la aprobación por parte de la Secretaría de Movilidad del modelo de operación para este tipo de vehículos, cuyo desembolso, de ser el caso, se efectuará de manera bimestral en las condiciones señaladas en la presente Resolución”. (Secretaria de Movilidad, 2018)

Una vez procesado los resultados se determinó necesario realizar ciertos ajustes a los procedimientos empleados por la Secretaria de Movilidad por lo que se opta tomar en cuenta la experiencia internacional para optimizar y reducir el grado de subjetividad de la metodología expuesta en la Resolución Nº SM-001-2018.

2. [bookmark: _Toc4067721][bookmark: _Toc5102642]Capítulo 2: Experiencia Internacional para la Evaluación del Nivel de Servicio del Transporte Público 
Países líderes en movilidad urbana como España y Francia emplean respectivamente la norma UNE – EN 13816 y la norma NF 281. Ambas definen una serie de requisitos y procesos metodológicos aplicables al servicio de transporte de pasajeros. En consecuencia, decidimos utilizar la norma española como línea base para la presente propuesta de optimización de los instrumentos empleados en la evaluación del nivel de servicio de transporte público. 

2. [bookmark: _Toc4067722][bookmark: _Toc5102643]Propósito y campo de aplicación
La Norma Española UNE - EN 13816 tiene por objetivo principal definir la calidad del servicio de transporte de pasajeros con un enfoque particular en las necesidades, expectativas, y la percepción de la calidad de los usuarios mediante parámetros realistas y medibles. (AENOR, 2003)

Esta norma precisa los procedimientos más convenientes para a) llamar la atención a las partes que conllevan con la responsabilidad del suministro de servicio de transporte de pasajeros, b) permitir, a los usuarios y entidades que correspondan, comparar de manera confiable la calidad del servicio ofertado por diferentes prestadores y c) colaborar a la puesta en marcha de procesos de mejora. (AENOR, 2003)

El uso y adopción de la Norma Española es independiente del tamaño de la entidad en cuestión, está destinada para a) los prestadores de servicios de transporte público de pasajeros y b) las autoridades competentes que, bajo la convocatoria a concurso o la firma de un contrato, soliciten que el servicio sea realizado según lo establecido en dicha norma. (AENOR, 2003)

Para las entidades prestadoras del servicio de transporte de pasajeros, los beneficios del cumplimiento de esta norma se traducen como un incremento tanto en sus ingresos como en los niveles de satisfacción del cliente. En el caso de las autoridades, la aplicación de esta normativa representa una serie de ventajas pues, el oferente comprende de mejor manera los que se le exige. (AENOR, 2003)

[bookmark: _Toc4067723][bookmark: _Toc5102644]Metodología
[bookmark: _Toc4067724][bookmark: _Toc5102645]El ciclo de la calidad 

La Norma Española UNE - EN 13816 se basa en el concepto de ciclo de calidad de servicio, tal como se ilustra en el gráfico 4.

[bookmark: _Toc5021969]Gráfico 4
Ciclo de la calidad de servicio
[image: ]
[bookmark: _Toc3554847][bookmark: _Toc3554978][bookmark: _Toc3555112][bookmark: _Toc3884358]Fuente: (AENOR, 2003)
Los elementos y vínculos de este ciclo, desde el punto de vista del cliente y del proveedor del servicio, se describen brevemente a continuación.

Elementos desde el punto de vista del cliente
Calidad de servicio esperada

Es el nivel de calidad explícita o implícitamente requerido por el cliente. El nivel de calidad puede tomarse en cuenta como la suma de un cierto número de criterios de calidad ponderados. El peso relativo de estos criterios puede evaluarse mediante un análisis cualitativo. (AENOR, 2003)
Calidad de servicio percibida

Es el nivel de calidad percibido por el cliente. La percepción de la calidad producida depende, para el cliente, de su experiencia personal del servicio o de las prestaciones asociadas, de la información recibida referente al servicio, del prestador o de otras fuentes o de su entorno personal. (AENOR, 2003)

Elementos desde el punto de vista del proveedor del servicio
Calidad de servicio objetivo

Es el nivel de calidad que las operadoras tienen como objetivo ofrecer al usuario. Se encuentra definida en función del nivel de calidad esperado por los clientes, de sus prestaciones internas y externas, de las limitaciones presupuestadas y técnicas del comportamiento de la competencia. (AENOR, 2003)

Se debe considerar algunos factores para establecer los objetivos de calidad de servicio tales como:
· Una definición concisa del servicio de referencia (estándares de calidad).
· Un nivel de exigencia, es decir un porcentaje (estimado o calculado) de los usuarios beneficiados del servicio de referencia.
· Un umbral de situación inaceptable, cada vez que este sea superado, se considera al servicio como no prestado adecuadamente, por lo que las acciones correctoras deben activarse inmediatamente, y pueden incluir una alternativa al servicio como es una indemnización al cliente.


Calidad de servicio producida

Es el nivel de calidad alcanzado a diario que puede ser medido desde el punto de vista del usuario. No es únicamente una evaluación técnica que demuestra que el proceso ha sido completado, se mide por la molestia ocasionada al pasajero que espera y sin contabilizar la cantidad de retrasos. (AENOR, 2003)

Diferencias de la calidad 
Según la Norma Española UNE - EN 13816 se pueden manifestar las siguientes diferencias: 

· La desviación entre la calidad de servicio esperada (expectativas) y la calidad de servicio objetivo, expresa la capacidad de los prestadores de servicio y de la administración competente y dependientemente a esto, las condiciones del entorno como son las expectativas de los usuarios, limitaciones presupuestarias entre otros. 
· La desviación entre la calidad de servicio objetivo y la calidad de servicio producida (resultados) es una medida de la eficacia de los prestadores del servicio para lograr sus objetivos.

· La desviación entre la calidad de servicio esperada (expectativas) y la calidad de servicio percibida (percepciones), se puede considerar como el grado de satisfacción del usuario. 

· La desviación entre la calidad de servicio producida (resultados) y la calidad de servicio percibida (percepciones) está determina por el conocimiento que tiene el usuario acerca del servicio prestado y de sus experiencias personales o de terceros con respecto al servicio. 

De manera gráfica tales diferencias se ilustran en el gráfico 5.

[bookmark: _Toc5021970]Gráfico 5
Diferencias de la calidad
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Fuente: (Fundación CETMO, 2006)

[bookmark: _Toc4067725][bookmark: _Toc5102646]Criterios de calidad
La calidad del transporte público de pasajeros (TPP), se encuentra establecido por ocho categorías fundamentales que representan el punto de vista del cliente sobre el servicio prestado. Esta clasificación es útil para el diseño y la planificación de los servicios, para el desarrollo de indicadores de medida y para diferenciar la calidad de servicio esperada, calidad de servicio percibida, calidad de servicio producida y calidad de servicio objetivo. La categoría 1 y 2 describen la oferta del transporte público de pasajeros en términos generales, mientras que las categorías 3,4,5,6,7 se encargan de una descripción un poco más detallada de la realización del servicio, y por último la categoría 8 describe el impacto ambiental sobre la comunidad.
[bookmark: _Toc5021973]Tabla 1
Criterios de calidad
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[bookmark: _Toc3884363]Fuente: (AENOR, 2003)
[bookmark: _Toc4067726][bookmark: _Toc5102647]Requisitos para la calidad del servicio
[bookmark: _Toc4067727][bookmark: _Toc5102648]Gestión de la calidad
Los actores involucrados en la prestación del servicio de transporte de pasajeros, esto incluye autoridades, operativas y demás, deben aplicar un sistema de gestión de la calidad que contemple las fases que se muestran a continuación: 

[bookmark: _Toc5021971]Gráfico 6
Gestión de la calidad
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[bookmark: _Toc3554848][bookmark: _Toc3554979][bookmark: _Toc3555113][bookmark: _Toc3884359]Fuente: (AENOR, 2003)
Según la Norma Española UNE - EN 13816, cada fase se explica de la siguiente manera:

1. IDENTIFICACIÓN DE LAS EXPECTATIVAS DEL USUARIO
Esta etapa consiste en identificar las expectativas explícitas e implícitas de los clientes en lo que respeta a la calidad del servicio de transporte.
2. CONTEMPLACIÓN DE LIMITACIONES 
Comprende tomar en cuenta las limitaciones de tipo legal, políticas, financieras y técnicas. 
3. IDENTIFICACIÓN DE LOS NIVELES DE CALIDAD 
Según el caso de estudio, se deben identificar los niveles de calidad a tomar en consideración 
· Nivel 1: Categorías 
· Nivel 2: Criterios de calidad 
· Nivel 3: Nivel de exigencia  
4. IDENTIFICACIÓN DE OBJETIVOS 
Esta fase consiste en:
· Determinar el número de criterios de calidad a considerar, de la lista que se indica en la tabla 2, concernientes al servicio ofertado del sistema de transporte de pasajeros en cuestión.  
[bookmark: _Toc5021974]Tabla 2
Lista de Criterios de calidad
[image: ]
Fuente: (AENOR, 2003)

· Definir el nivel de prestación para cada uno de los criterios mencionados, es decir se trata de convertirlos en parámetros de calidad medibles. 
· Establecer el nivel de exigencia y las condiciones de situación inaceptable para cada uno de los criterios medibles definidos en el anterior ítem. 

Se recomienda oportuno que las acciones en consideración sean de mutuo acuerdo entre el operador y la autoridad reguladora, puesto que ciertos criterios pueden no ser adecuados para determinado tipo de operadoras, bajo ciertas circunstancias o debido a la disponibilidad de recursos.
5. MEDICIÓN DEL NIVEL DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
Esta fase implica
· Seleccionar el método de medición de la prestación del servicio. En la rama del transporte público uno de los principales procedimientos corresponde al Control de Clientes. 
· Determinación de la frecuencia de las mediciones, método de cálculo y los criterios respectivos de validación.
· Documentación de resultados una vez aplicado el método de medición seleccionado.  
6. EJECUCIÓN DE ACCIONES CORRECTORAS
Son acciones que se ejecutan con el propósito de mejorar el nivel de prestación de servicio, en el caso de haber obtenido un resultado dentro del umbral de situación inaceptable. 
7. EVALUACIÓN DE LA PERCEPCIÓN DEL USUARIO
Esta evaluación servirá de base para la siguiente etapa. 
8. ELABORACIÓN Y PUESTA EN MARCHA DE PLANES DE ACCIÓN
Esta última fase resulta necesaria para disminuir la variación resultante entre los elementos de ciclo de calidad:
· [bookmark: _Toc872884]Calidad producida y la calidad percibida
· Calidad esperada y la calidad percibida (grado de satisfacción del usuario)
[bookmark: _Toc4067728][bookmark: _Toc5102649]Medición de la calidad del servicio 
Para las mediciones de satisfacción se utilizarán la Encuestas de Satisfacción de Clientes (ESC), mientras que para la medición de la prestación se empleará el control de clientes.
Es fundamental tener en cuenta la situación local para de esa manera escoger las mediciones en base a las necesidades específicas de los usuarios y operadoras, es recomendable establecer las definiciones claras para cada tipo de medición con una documentación pertinente para que así todos comprendan exactamente que abarca la medición y cuál es la metodología de recopilación de datos escogida. 

[bookmark: _Toc4067729][bookmark: _Toc5102650]Encuestas de Satisfacción de Clientes (ESC)
Son herramientas que se utilizan para evaluar la satisfacción del cliente en el trasporte público, mediante el servicio ofrecido y no se pueden considerar como una medición precisa, estas encuestas pertenecen al lado izquierdo del ciclo de la calidad (ver ilustración 6). Al medir la satisfacción, las comparaciones se hacen con relación a la calidad de servicio esperada por el cliente, la satisfacción del cliente se mide según una escala con la cual el cliente identifica en qué medida el servicio ofrecido responde a sus necesidades.

Es conveniente encuestar a los clientes individualmente, identificar los criterios que son más importantes, evaluarlos y priorizarlos, es primordial que las encuestas se realicen de forma regular y periódica. Las actitudes del cliente pueden estar influenciadas por factores externos como la prestación de otros proveedores y por otros productos y servicios en general, por lo que las mediciones de satisfacción del cliente son complicadas de utilizar para evaluar el alcance de los objetivos. (AENOR, 2003)

[bookmark: _Toc4067730][bookmark: _Toc5102651]Control de Clientes 
Al igual que las encuestas de satisfacción de clientes, el control de clientes mide la calidad de servicio, pero se basa en las observaciones objetivas realizadas de manera independiente por los equipos de observadores previamente capacitados para evaluar los comportamientos de los clientes. Los observadores se comportan como verdaderos clientes que viajan en la red. 
Es importante establecer un sistema preciso, con listas de observación calibradas para reducir al mínimo el riesgo de desviación entre los observadores. Estas evaluaciones permiten controlar los elementos específicos que contienen las características. (AENOR, 2003)

3. [bookmark: _Toc4067731][bookmark: _Toc5102652]Capítulo 3: Propuesta de Optimización del Instrumento del DMQ para Medir el Nivel de Servicio del Transporte Público
El instrumento empleado por la Secretaría de Movilidad en conjunto con la Agencia Metropolitana de Tránsito para verificar el cumplimiento o incumplimiento del índice de calidad de servicio del sistema del transporte público, se basa en un proceso de fiscalización y evaluación de los parámetros de calidad del servicio, definidos por la Resolución Nº C024, respecto del cumplimiento de un estándar mínimo aceptable. 

En los trabajos de campo realizados, en el mes de octubre del 2018, para la consultaría del Estudio Técnico del Cumplimiento de los indicadores de calidad del Transporte Público en el DMQ; se constató que la herramienta de evaluación (ver anexo 1) puede ser sustancialmente mejorada a través de la incorporación de nuevos criterios de calidad, ampliación de la escala de calificación y la consideración de la percepción de calidad del servicio por parte del cliente y fedatario, siguiendo los pasos del modelo de Gestión de la calidad (ver gráfico 6), como se detalla a continuación. 

[bookmark: _Toc4067732][bookmark: _Toc5102653]Identificación de niveles de calidad 
En base a las condiciones del sistema de transporte público del Distrito Metropolitano de Quito, se seleccionaron los 3 niveles de calidad que se indican en la Norma Española UNE - EN 13816:
· Nivel 1: Categorías 
· Nivel 2: Criterios de calidad 
· Nivel 3: Nivel de exigencia  

[bookmark: _Toc4067733][bookmark: _Toc5102654]Identificación de los objetivos de estudio 
[bookmark: _Toc4067734][bookmark: _Toc5102655]Criterios de calidad, niveles de prestación y exigencia
Para cumplir con el sistema de gestión de calidad indicado en la Norma Española UNE - EN 13816 se desarrolla tanto un modelo de encuesta de satisfacción como una metodología de control de clientes, detallado más adelante.

Encuesta de satisfacción 
De acuerdo a las expectativas de los usuarios frecuentes del sistema de transporte público, se seleccionaron 7 categorías de las 8 que se establecen en la Norma Española UNE - EN 13816, para las cuales se determinaron los criterios de calidad y niveles de exigencia como como se resume en la tabla 3.


[bookmark: _Toc5021975]Tabla 3
Niveles de calidad para encuesta de satisfacción
[image: ]
Fuente: (AENOR, 2003)
La percepción del usuario se evalúa mediante de preguntas de fácil comprensión, las cuales se agruparon según el nivel de prestación con la intención de no aburrir al usuario con situaciones repetitivas y fuera de su interés. A continuación, se muestras dichas preguntas a manera de guía donde se detalla el nivel de exigencia y la situación inaceptable ajustada a la escala de calificación adoptada.  



Guía para la verificación del Cumplimiento o Incumplimiento del índice de calidad de servicio (Encuesta de satisfacción Usuario)
	Categoría:
	Servicio Ofertado

	Criterio de Calidad:
	Explotación

	Nivel de Prestación:
	Capacidad de la unidad

	Pregunta:
	¿La unidad respeta el límite de personas? (va repleto)

	[image: ]
	Siempre y cuando respete la señalética indicada en la unidad

	[image: ]
	La unidad va con una cantidad considerable de pasajeros

	[image: ]
	Si la unidad va llena, pero no hay exceso de pasajeros

	[image: ]
	Si las personas van colgadas en las puertas

	[image: ]  [image: ] [image: E:\fotos buses\IMG_5939.PNG]

	Categoría:
	Accesibilidad

	Criterio de Calidad:
	Accesibilidad interna

	Nivel de Prestación:
	Facilidad para subirse o bajarse con niños o paquetes

	Pregunta:
	¿Existe facilidad al momento de subir/bajar con niños o paquetes?

	[image: ]
	Siempre y cuando la unidad pare completamente y brinde la ayuda necesaria a los usuarios

	[image: ]
	La unidad para completamente o brinda la ayuda necesaria

	[image: ]
	Cuando la unidad para parcialmente y no brinda ayuda

	[image: ]
	Cuando las condiciones de subida o bajada son riesgosas

	[image: ]  [image: ]

	Categoría:
	Accesibilidad

	Criterio de Calidad:
	Accesibilidad interna

	
Nivel de Prestación:
	Facilidad que se brinda a las personas con capacidades reducidas para utilizar el servicio

	Pregunta:
	¿La unidad cuenta con lugar para sillas de ruedas, asiento para las personas de la tercera edad, con niños en brazos y embarazadas?

	[image: ]
	Siempre y cuando la unidad cuente con una zonza reservada y sin obstáculos

	[image: ]
	La unidad al menos cuenta con un lugar reservado

	[image: ]
	Cuando la unidad cuenta con espacios reservados pero están obstaculizados

	[image: ]
	Cuando la unidad no cuenta con las condiciones señaladas.

	[image: ] [image: ]

	Categoría:
	Información

	Criterio de Calidad:
	Información general

	Nivel de Prestación:
	Señalética y dispositivos de emergencia

	Pregunta:
	¿La unidad cuenta con salida de emergencia, extintor, botiquín?

	[image: ]
	Siempre y cuando disponga de los 3 elementos indicados

	[image: ]
	La unidad cuenta con al menos 2 elementos

	[image: ]
	Si la unidad cuenta con al menos 1 elemento

	[image: ]
	La unidad no cuenta con los elementos indicados

	[image: ]  [image: ]  [image: ]

	Categoría:
	Información

	Criterio de Calidad:
	Información relativa al viaje con condiciones normales

	Nivel de Prestación:
	Identificación de paradas/rutas

	Pregunta:
	¿Dentro del bus existe información sobre la ruta y paradas autorizadas?

	[image: ]
	Si la unidad cuenta con un rótulo visible sobre las rutas y paradas autorizadas

	[image: ]
	Si la unidad cuenta con un rótulo de rutas o paradas

	[image: ]
	Si la información en la unidad no es clara

	[image: ]
	La unidad no cuenta con información

	[image: ] [image: ]  



	Categoría:
	Duración

	Criterio de Calidad:
	Cumplimiento de horarios/frecuencias

	Nivel de Prestación:
	Puntualidad y cumplimiento de horarios

	Pregunta:
	¿Respeta los horarios de servicio publicados?

	[image: ]
	Si la unidad cumple con los horarios establecidos

	[image: ]
	La unidad cumple medianamente con los horarios establecidos

	[image: ]
	La unidad rara vez cumple con los horarios establecidos 

	[image: ]
	La unidad nunca cumple con los horarios, llega a cualquier hora



	Categoría:
	Atención al cliente

	Criterio de Calidad:
	Personal Operativo

	Nivel de Prestación:
	Actitud del personal operativo

	Pregunta:
	¿Cómo es el trato del controlador y chofer (amable, respetuoso, colaborador)?

	[image: ]
	Siempre y cuando mantenga los parámetros establecidos

	[image: ]
	Si al menos muestran un grado de respeto hacia los usuarios

	[image: ]
	Si no existe un ambiente de respeto

	[image: ]
	Si existe maltrato de obra y/o palabra al usuario



	Categoría:
	Confort

	Criterio de Calidad:
	Funcionamiento del equipamiento de los pasajeros

	Nivel de Prestación:
	Dentro del vehículo

	Pregunta:
	Los asientos, puertas, ventanas, agarraderas, botón de parada ¿Están en buen estado?

	[image: ]
	Excelente 

	[image: ]
	Muy bueno

	[image: ]
	Regular

	[image: ]
	Pésimo

	[image: ] [image: ]

	Categoría:
	Confort

	Criterio de Calidad:
	Confort del viaje

	Nivel de Prestación:
	Embarque/desembarque de pasajeros en lugares autorizados

	Pregunta:
	¿El conductor da la oportunidad de subir/bajar de forma segura en las paradas?

	[image: ]
	Siempre y cuando del conductor da un tiempo prudente para que usuarios embarquen y desembarquen de manera segura

	[image: ]
	Si el tiempo es corto, pero existe seguridad

	[image: ]
	Si los usuarios son apresurados por el conductor 

	[image: ]
	Si la unidad no para completamente y atenta a la seguridad de los usuarios.

	[image: ][image: ]

	Categoría:
	Confort

	Criterio de Calidad:
	Condiciones ambientales

	Nivel de Prestación:
	Volumen de sonido adecuado en la unidad

	Pregunta:
	¿Le incomoda el volumen de la música en el bus?

	[image: ]
	Siempre y cuando en la unidad se mantenga un volumen apropiado que no incomode al usuario

	[image: ]
	Si la música no incomoda a los usuarios

	[image: ]
	Si la música no permite distinguir las solicitudes de los usuarios 

	[image: ]
	La unidad viaja con música a todo volumen incomodando a los usuarios


















	Categoría:
	Confort

	Criterio de Calidad:
	Condiciones ambientales

	Nivel de Prestación:
	Aseo en el interior de la unidad

	Pregunta:
	¿Hay limpieza en la unidad?

	[image: ]
	Siempre y cuando el interior de la unidad se encuentra completamente limpio sin considerar el vandalismo de los usuarios 

	[image: ]
	Si la unidad se encuentra relativamente limpia (sin basura en el piso o líquidos derramados)

	[image: ]
	Si la unidad se encuentra parciamente sucia 

	[image: ]
	La unidad se encuentra totalmente sucia

	[image: ]  [image: E:\fotos buses\IMG_5683.png] 



	Categoría:
	Seguridad

	Criterio de Calidad:
	Protección contra agresiones

	Nivel de Prestación:
	Existencia de personal de seguridad y cámaras de vigilancia

	Pregunta:
	¿Hay seguridad en la unidad?

	[image: ]
	Siempre y cuando el usuario NO ha presenciado o a ha sido víctima de la delincuencia

	[image: ]
	Si el usuario alguna vez presenció un acto delictivo

	[image: ]
	Si el usuario ha presenciado algún robo o arranche

	[image: ]
	Si el usuario ha sido víctima de la delincuencia




	Categoría:
	Seguridad

	Criterio de Calidad:
	Protección contra agresiones

	Nivel de Prestación:
	Actividades molestas (vendedores ambulantes)

	Pregunta:
	¿Cómo se siente usted con la presencia vendedores ambulantes?

	[image: ]
	Al usuario no le incomoda en lo absoluto

	[image: ]
	Al usuario no muestra disgusto 

	[image: ]
	El usuario se siente amenazado

	[image: ]
	El usuario está en total desacuerdo con la presencia

	[image: ]

	Categoría:
	Seguridad

	Criterio de Calidad:
	Prevención de accidentes

	Nivel de Prestación:
	Seguridad en las maniobras

	Pregunta:
	¿Considera adecuadas las maniobras del conductor? ("frena de golpe", rebasa a otros vehículos, "vuela", "hace carreritas con otras operadoras")

	[image: ]
	El usuario se siente seguro en el viaje

	[image: ]
	Al usuario no le incomoda las maniobras del conductor

	[image: ]
	El conductor realiza maniobras peligrosas de vez en cuando

	[image: ]
	El usuario teme por su seguridad




	Categoría:
	Seguridad

	Criterio de Calidad:
	Prevención de accidentes

	Nivel de Prestación:
	Protección activa de las personas

	Pregunta:
	¿La unidad circula con puertas cerradas?

	[image: ]
	Siempre y cuando la unidad mantenga las puertas cerradas entre paradas

	[image: ]
	La unidad circula con una de las puertas entreabiertas

	[image: ]
	La unidad circula con una de las dos puertas abiertas

	[image: ]
	La unidad circula con las puertas abiertas durante todo el trayecto.

	[image: ]



Control de cliente 
En este punto, la metodología de evaluación exige un nivel de detalle superior por lo se escogieron todas las características mencionadas en la Norma Española UNE - EN 13816, para las cuales a su vez definieron los criterios de calidad y niveles de prestación correspondientes. Para obtener un resultado más objetivo es imprescindible capacitar al fedatario con el fin de que adquiera un criterio técnico respecto del cumplimiento de los parámetros resumidos en la tabla 4.

[bookmark: _Toc5021976] Tabla 4
Niveles de calidad para Control de Clientes
[image: ]
 [image: ]
Fuente: (AENOR, 2003)

La evaluación del fedatario se efectúa mediante preguntas puntuales, agrupadas según el nivel de prestación. A continuación, se muestras dichas preguntas a manera de guía donde se detalla el nivel de exigencia y la situación inaceptable ajustada a la escala de calificación adoptada. El fedatario deberá revisar la guía antes realizar los procesos de fiscalización y control de la unidad. 



Guía para la verificación del Cumplimiento o Incumplimiento de Control de clientes (Con Fedatario)
	Categoría:
	Servicio ofertado

	Criterio de Calidad:
	Explotación

	Nivel de Prestación:
	Horario, frecuencia y capacidad de la unidad

	Pregunta:
	Información al usuario sobre rutas, horarios de operación y capacidad de la unidad

	[image: ]
	Siempre y cuando la unidad cumpla con los tres criterios indicados

	[image: ]
	La unidad cuenta con dos de los criterios indicados

	[image: ]
	Si la unidad cuenta con al menos un criterio indicado

	[image: ]
	La unidad no cuenta con información alguna

	
[image: ] [image: ] [image: ] 


	Categoría:
	Accesibilidad 

	Criterio de Calidad:
	Accesibilidad interna

	Nivel de Prestación:
	Facilidad para subir/bajar cuando viaja con niños o paquetes

	Pregunta:
	Respeto de tiempo y facilidad para embarque/desembarque de pasajeros en paradas autorizadas

	[image: ]
	Siempre y cuando el conductor brinde un tiempo prudente de acuerdo con el número de pasajeros y ofrezca la ayuda necesaria a los usuarios

	[image: ]
	El conductor brinda un tiempo prudente de acuerdo con el número de pasajeros y la ayuda es limitada

	[image: ]
	El conductor brinda un corto tiempo y no existe ayuda a los usuarios

	[image: ]
	El conductor no para un tiempo prudente y no existe ayuda a los usuarios

	
[image: ]  [image: ]


	Categoría:
	Accesibilidad 

	Criterio de Calidad:
	Accesibilidad interna

	Nivel de Prestación:
	Facilidad que tienen las personas con capacidades reducidas para utilizar el servicio

	Pregunta:
	Unidad con área adecuada y señalizada (sin obstáculos) para usuarios de atención preferencial (personas con capacidades reducidas, de la tercera edad y embarazadas)

	[image: ]
	Siempre y cuando la unidad cuente con un área adecuada señalizada (sin obstáculos) de fácil acceso

	[image: ]
	La unidad cuenta con un área adecuada, pero con escaza señalización

	[image: ]
	Si la unidad cuenta con el área, pero tiene algunos obstáculos

	[image: ]
	La unidad no cuenta con el área adecuada

	
[image: ]  [image: ] [image: ] 

	Categoría:
	Accesibilidad 

	Criterio de Calidad:
	Accesibilidad externa

	Nivel de Prestación:
	Para peatones 

	Pregunta:
	Facilidad que brinda la unidad para que los usuarios con capacidades reducidas ingresen de manera autónoma 

	[image: ]
	Siempre y cuando la unidad cuente con dispositivo mecánico (rampas para el ascenso y el descenso de las sillas de ruedas), alerta acústica para personas no videntes

	[image: ]
	Si la unidad cuenta con al menos uno de los dispositivos mencionados 

	[image: ]
	Si la unidad cuenta con dispositivo, alerta acústica pero no están en funcionamiento

	[image: ]
	La unidad no cuenta con las facilidades para el usuario



	Criterio de Calidad:
	Accesibilidad externa

	Nivel de Prestación:
	Para ciclistas 

	Pregunta:
	La unidad cuenta con espacio destinado para colocar bicicletas dentro de la unidad 

	[image: ]
	Siempre y cuando la unidad cuente con un área adecuada para bicicletas

	[image: ]
	La unidad cuenta con un espacio limitado

	[image: ]
	La unidad cuenta con un espacio, pero este está obstaculizado

	[image: ]
	La unidad no cuenta con el área adecuada



	Categoría:
	Información

	Criterio de Calidad:
	Información general

	Nivel de Prestación:
	Sobre la atención al cliente 

	Pregunta:
	Buzón de quejas y sugerencias

	[image: ]
	Siempre y cuando la unidad cuente con un buzón de quejas y sugerencias

	[image: ]
	La unidad recibe sugerencias del usuario de forma verbal

	[image: ]
	Si la unidad cuenta con el buzón, pero no está habilitada al usuario

	[image: ]
	La unidad no cuenta con un buzón de quejas y sugerencias

	
[image: ]

	Categoría:
	Información

	Criterio de Calidad:
	Información relativa al viaje en condiciones normales

	Nivel de Prestación:
	Identificación de paradas 

	Pregunta:
	Existe información sobre el número de paradas autorizadas en la ruta

	[image: ]
	Siempre y cuando la unidad cuenta con información visible, detallada o se anuncia las paradas autorizadas.

	[image: ]
	La unidad cuenta con algún tipo de información 

	[image: ]
	Si la unidad cuenta con información incomprensible para el usuario

	[image: ]
	La unidad no cuenta con ninguna información sobre la parada

	
[image: ]

	Categoría:
	Atención al cliente

	Criterio de Calidad:
	Personal operativo

	Nivel de Prestación:
	Actitud comercial

	Pregunta:
	Buen trato y atención al usuario, por parte del personal administrativo y operativo

	[image: ]
	Excelente 

	[image: ]
	Muy bueno

	[image: ]
	Regular

	[image: ]
	Pésimo



	Categoría:
	Atención al cliente

	Criterio de Calidad:
	Personal operativo

	Nivel de Prestación:
	Apariencias

	Pregunta:
	Personal operativo bien presentado y uniformado

	[image: ]
	Si cumple con el uniforme completo o tiene algún distintivo propio de la operadora

	[image: ]
	Si tiene el uniforme, pero no tiene algún distintivo propio de la operadora

	[image: ]
	El uniforme está incompleto

	[image: ]
	No tiene el uniforme completo o algún distintivo propio de la operadora



	Criterio de Calidad:
	Tarifa

	Nivel de Prestación:
	Tarifas diferenciadas

	Pregunta:
	Respeto de las tarifas diferenciadas

	[image: ]
	Si el personal operativo siempre entrega el ticket correspondiente a los usuarios

	[image: ]
	Si el personal operativo respeta la tarifa y a veces entrega el ticket correspondiente a los usuarios

	[image: ]
	Si el personal operativo no entrega el ticket correspondiente a los usuarios

	[image: ]
	Si el personal operativo no respeta la tarifa y no entrega el ticket correspondiente a los usuarios

	
[image: C:\Users\user\Desktop\fotos buses\IMG_5686.png][image: ]

	Categoría:
	Confort

	Criterio de Calidad:
	Asientos y espacios para pasajeros

	Nivel de Prestación:
	Estado del equipamiento en general

	Pregunta:
	Estado físico del interior de la unidad (asientos, puertas, ventanas, parabrisas, agarraderas, botón de parada)

	[image: ]
	Excelente 

	[image: ]
	Muy bueno

	[image: ]
	Regular

	[image: ]
	Pésimo

	[image: ]  [image: ]

	Categoría:
	Confort

	Criterio de Calidad:
	Confort del viaje

	Nivel de Prestación:
	Conducción

	Pregunta:
	El conductor conduce con atención, no hace uso de objetos que lo distraigan (celular, periódico, alimentos u otros)

	[image: ]
	Siempre y cuando el conductor permanezca concentrado en su ruta velando por la integridad de los pasajeros

	[image: ]
	Utiliza el celular en caso de emergencia, pero permanece concentrado

	[image: ]
	Por falta de controlador el conductor realiza varias actividades al mismo tiempo

	[image: ]
	Si no cumple con ninguno de los parámetros establecidos y causa accidentes

	[image: ]

	Categoría:
	Confort

	Criterio de Calidad:
	Confort del viaje

	Nivel de Prestación:
	Ruido

	Pregunta:
	Volumen adecuado de la música en la unidad

	[image: ]
	Siempre y cuando en la unidad se mantenga un volumen apropiado que no incomode al usuario

	[image: ]
	Si la música no incomoda a los usuarios

	[image: ]
	Si la música no permite distinguir las solicitudes de los usuarios 

	[image: ]
	La unidad viaja con música a todo volumen incomodando a los usuarios



















	Categoría:
	Seguridad

	Criterio de Calidad:
	Protección contra agresiones

	Nivel de Prestación:
	Actividades molestas (vendedores ambulantes)

	Pregunta:
	Autorización de ingreso de vendedores ambulantes

	[image: ]
	La unidad no permite el ingreso de vendedores ambulantes por ningun motivo

	[image: ]
	La unidad permite el ingreso de vendedores ambulantes muy pocas veces

	[image: ]
	Los vendedores ambulantes ingresan como usuarios quedando fuera del control del personal operativo

	[image: ]
	La unidad permite el libre ingreso de vendedores ambulantes 

	[image: ]

	Categoría:
	Seguridad

	Criterio de Calidad:
	Protección contra agresiones

	Nivel de Prestación:
	Existencia de dispositivos de seguridad

	Pregunta:
	Existencia y funcionamiento de implementos de seguridad (iluminación, cámaras de vigilancia)

	[image: ]
	Siempre y cuando la unidad cuente con los implementos de seguridad en adecuado funcionamiento

	[image: ]
	La unidad cuenta con iluminación, pero no tiene cámaras de seguridad
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	La unidad cuenta con los implementos de seguridad, pero no en funcionamiento
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	La unidad no cuenta con los implementos de seguridad en adecuado funcionamiento
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	Categoría:
	Seguridad

	Criterio de Calidad:
	Prevención de accidentes

	Nivel de Prestación:
	Respeto que demuestra el conductor con las normas de tránsito

	Pregunta:
	El conductor respeta las normas de tránsito  
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	El conductor siempre respeta las normas de tránsito
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	El conductor casi siempre respeta las normas de tránsito
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	El conductor a veces respeta las normas de tránsito
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	El conductor nunca respeta las normas de tránsito

	












	Categoría:
	Seguridad

	Criterio de Calidad:
	Prevención de accidentes

	Nivel de Prestación:
	Protección activa de las personas

	Pregunta:
	La unidad circula con puertas cerradas, garantizando seguridad al usuario
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	Siempre y cuando la unidad mantenga las puertas cerradas entre paradas
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	La unidad circula con una de las puertas entreabiertas
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	La unidad circula con una de las dos puertas abiertas
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	La unidad circula con las puertas abiertas durante todo el trayecto.
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	Categoría:
	Seguridad

	Criterio de Calidad:
	Prevención de accidentes

	Nivel de Prestación:
	Respeto del límite de capacidad

	Pregunta:
	Unidad transporta pasajeros respetando el límite de capacidad de la unidad (No desborda en estribos, pisaderas, delanteros o colgados)

	[image: ]
	Siempre y cuando respete la señalética indicada en la unidad
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	La unidad va con una cantidad considerable de pasajeros
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	Si la unidad va llena, pero no hay exceso de pasajeros
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	Si las personas van colgadas en las puertas

	[image: ]  [image: ] [image: E:\fotos buses\IMG_5939.PNG]





Fiscalización del estado de la unidad y los índices operacionales 
Para ratificar que las condiciones de funcionamiento de la unidad no implican un riesgo a la seguridad de los usuarios y al personal operativo, se propone un chequeo rutinario para controlar la evasión de ciertos parámetros que son aprobados anticipadamente en la revisión técnica vehicular.

[image: ]
Dada la particularidad de estos parámetros, las opciones de respuesta se limitan al registro del cumplimiento o incumplimiento de los mismos. Esta evaluación se realizará en el sitio de despacho de las unidades, motivo por el cual también se toma en cuenta las condiciones de limpieza y el control de opacidad. Para este último el límite máximo de emisiones permitido se define de acuerdo al año de la unidad como se puede apreciar en la tabla 5.

[bookmark: _Toc5021977]Tabla 5
Límite máximo de emisiones
	Año
	Límite máximo de emisiones

	Modelo 2019 en adelante
	30%

	Modelo 2000 al 2018
	50%

	Modelo 1999 o anteriores
	60%


Fuente: (Agencia Metropolitana de Tránsito, s.f.)

En cuanto al control de los horarios de inicio/fin de operación, intervalos y frecuencia de operación se propone el formulario indicado a continuación, con una ligera variación al formato establecido en la Resolución No. SM 001 – 2018 manteniendo la metodología de papel y lápiz.
[image: ]

[bookmark: _Toc4067735][bookmark: _Toc5102656]Factores de servicio a incluir en la encuesta
La encuesta incluye de manera sencilla los factores de servicio sobre los que queremos obtener información, considerando las “10 dimensiones universales de la calidad del servicio” las cuales son:

1. Fiabilidad 
2. Tiempo de respuesta, sensibilidad 
3. Accesibilidad
4. Cortesía 
5. Competencia técnica 
6. Comunicación 
7. Credibilidad
8. Seguridad
9. Compresión de las necesidades de la persona usuaria 
10. Aspectos físicos tangibles

[bookmark: _Toc4067736][bookmark: _Toc5102657] Nivel de prestación 
Opciones de respuesta
Se empleará una escala gráfica de selección única mediante íconos de respuesta intuitiva que facilitan la manifestación del grado de satisfacción del usuario y fedatario, como se indica a continuación: 
[image: ]

[bookmark: _Toc4067737][bookmark: _Toc5102658]Medición del nivel de prestación 
Frecuencia de mediciones
Se recomienda realizar una validación por ruta de 24 horas distribuidas en 3 etapas de 8 horas diarias cada una alternando un día como se muestra en el siguiente horario:

Lunes / martes: 	06:00 – 12:00
Miércoles / jueves:	10:00 – 18:00
Viernes / sábados: 	14:00 – 22:00

[image: ]

Método de valoración 
El principio empleado para agrupar las preguntas de acuerdo a su relevancia se define en función de la importancia que presta el ente regulador (Secretaría de Movilidad, Agencia Metropolitana de Tránsito) y la satisfacción que manifiesta el usuario al nivel de exigencia previamente definido. La importancia está registrada en la normativa de tránsito o en las diferentes resoluciones y ordenanzas vigentes, mientras que para identificar el grado de satisfacción se realizó un sondeo a los usuarios frecuentes del servicio de transporte público. De manera que se definieron las siguientes combinaciones como se muestra en la siguiente tabla de doble entrada:

[bookmark: _Toc5021972]Gráfico 7
Importancia vs Satisfacción
[image: ]

Una vez agrupada las preguntas por áreas, se refleja la diferencia entre cada una de acuerdo a su mayor o menor relevancia para lo que se atribuyen las siguientes puntuaciones fijas:

[bookmark: _Toc5021978]Tabla 6 
Valoración Encuesta de Satisfacción y Control de clientes
	ÀREA / OPCIONES DE RESPUESTA
	[image: ]
	[image: ]
	[image: ]
	[image: ]

	IMPORTANCIA ALTA  SATISFACCIÓN ALTA
	4 pts.
	2 pts.
	1.3 pts.
	1.0 pts.

	IMPORTANCIA BAJA  SATISFACCIÓN ALTA
	3 pts.
	1.5 pts.
	1.0 pts.
	0.8 pts.

	IMPORTANCIA ALTA  SATISFACCIÓN BAJA
	2 pts.
	1.0 pts.
	0.7 pts.
	0.5 pts.

	IMPORTANCIA BAJA  SATISFACCIÓN BAJA
	1 pts.
	0.5 pts.
	0.3 pts.
	0.25 pts.


Fuente: Elaboración propia
Para obtener una valoración total sobre 100 puntos, dichas puntuaciones deberán ser transformadas a su equivalente mediante una relación directamente proporcional.



Encuesta de satisfacción 

[image: ]


Control de cliente 
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Documentación de los resultados 
Se realizó una prueba piloto dirigida a los usuarios frecuentes del servicio de transporte público del Distrito Metropolitano de Quito, empleando la plataforma móvil QuickTapSurvey, la cual cuenta con las siguientes ventajas:

	Agente encargado

	[image: ]
	Fácil de usar
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	Seguro
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	Funciona sin internet
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	Disponible para IOS & Android
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	Reportes de satisfacción
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	Resultados de encuesta en tiempo real
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	Captura firmas y fotografías
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	Ingreso automático de coordenadas
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	Diseño personalizado

	Cliente
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	Ingreso de datos rápidos y precisos
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	Interface eficiente
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	Interface intuitiva
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	Experiencia atractiva



Los resultados obtenidos mediante la encuesta de satisfacción se exportan como se indica a continuación: 
[image: ]
Una vez procesada la información, se procede a asignar valores correspondientes    
	ÀREA / OPCIONES DE RESPUESTA
	# PREGUNTA
	[image: Cara riendo sin relleno]
	[image: Cara sonriente sin relleno]
	[image: Cara triste sin relleno]
	[image: Cara enfadada sin relleno]

	IMPORTANCIA ALTA  SATISFACCIÓN ALTA
	1,3,5,6,7,9,14
	7,8
	3,9
	2,5
	2,0

	IMPORTANCIA BAJA  SATISFACCIÓN ALTA
	2,8,10,11,12,13
	5,9
	2,9
	2,0
	1,5

	IMPORTANCIA ALTA  SATISFACCIÓN BAJA
	4,15
	3,9
	2,0
	1,3
	1,0

	IMPORTANCIA BAJA  SATISFACCIÓN BAJA
	-
	2,0
	1,0
	0,7
	0,5
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4. [bookmark: _Toc4067738][bookmark: _Toc5102659]Capítulo 4: Conclusiones y Recomendaciones 
[bookmark: _Toc4067739][bookmark: _Toc5102660]CONCLUSIONES
· La metodología propuesta en el presente trabajo permitirá evaluar el nivel de servicio de las operadoras de transporte público desde el enfoque del regulador y también del usuario, cumpliendo con el ciclo de calidad que se indica en la Norma Española UNE - EN 13816.

· Adicional a los indicadores de calidad empleados en la Resolución Nº SM-001-2018 como son el estado físico de la unidad, trato y servicio al usuario, estándares de operación y estándares ambientales; se tomó en cuenta los indicadores referentes al confort, información del servicio, atención al cliente, seguridad y accesibilidad. Con esto se pudo reconocer de manera más puntual el nivel de prestación que se necesita mejorar. 

· Resulta fundamental tomar en cuenta la percepción del usuario frecuentes, mediante una encuesta de satisfacción, debido a que un usuario insatisfecho es libre de expresar su punto de vista acerca del servicio de transporte público en el DMQ, el usuario es un elemento importante dentro del proceso de evaluación del medio de transporte, aportando parámetros para su mejoría. 

· Los viajes que realizan los usuarios no deben ser interpretados solo como la acción de transportarlos en cualquier condición, sino como una buena experiencia que empieza desde momento en que el usuario entra a la unidad y siente que el servicio ofertado cumple con sus expectativas.

· La intención de la propuesta de mejora de los instrumentos de la AMT, es obtener un panorama más claro sobre las fortalezas y deficiencias en el sistema de transporte público en el DMQ, conocer el rol que juegan las operadoras y los ciudadanos que utilizan este medio de transporte.

· En la metodología de recopilación de datos, la implementación de encuestas digitales como alternativa al uso tradicional de papel y lápiz, evita los procesos de digitación manual y por ende reduce la pérdida de datos e ingreso erróneo de los mismos.

[bookmark: _Toc4067740][bookmark: _Toc5102661]RECOMENDACIONES 
· Como un requisito de evaluación indispensable, es recomendable que los Agentes de Tránsito Metropolitano trabajen en conjunto con los fedatarios en el control permanente de opacidad y labrado mínimo de llantas en la vía, sin aviso previo y de forma aleatoria. 

· Se recomienda que la aplicación de la encuesta de satisfacción se realice con supervisión directa del fedatario en lugar de ser distribuidas de manera masiva mediante plataformas digitales o redes sociales. Esto evita obtener un nivel de respuesta bajo y permite corroborar la participación de usuarios frecuentes del sistema de transporte público. 

· Se recomienda realizar las fiscalizaciones de Nivel de Servicio y control de clientes del sistema de transporte público en del DMQ, de manera mensual para recopilar información necesaria para que el servicio que se presta en la actualidad mejore hasta llegar a mayores estándares de calidad y se de los resultados a conocimiento de la ciudadanía.
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4. [bookmark: _Toc4067743][bookmark: _Toc5102664]ANEXO 1
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7.2. Prevención de accidentes

7.3. Gestión de emergencias

8.1. Contaminación

8.2. Recursos Naturales

8.3. Infraestructura

1. 

NIVEL 1

Duración 

Impacto ambiental 

Categoría 

8.

5.

4.

3. 

7. 

Confort  6.

Atención al cliente 

Seguridad

2. Accesibilidad 

NIVEL 2 

Información 

Servicio ofertado

Criterio de calidad
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1.3.1.Horario 

1.3.2. Capacidad de la unidad

2.2.1.Facilidad para subirse o bajarse cuando viaja con niños o paquetes

2.2.2.Facilidad que tienen las personas con capacidades reducidas para utilizar el servicio 

3.1 Información general  3.1.1. Señalética y dispositivos de emergencia

3.2.1.Identificación de paradas

3.2.2. Sobre rutas

4.2. Cumplimiento de horarios/frecuencias  4.2.1.Puntualidad y cumplimiento de horarios

5.Atención al cliente 5.2. Personal operativo 5.2.1.Actitud del personal operativo

6.1. Funcionamiento del equipamiento de los pasajeros  6.1.2.Dentro del vehículo 

6.2. Asientos y espacio para los pasajeros  6.2.1.Buen estado de las sillas

6.3.1.Embarque/desembarque de pasajeros en lugares autorizados

6.3.2.Volumen de sonido adecuado en la unidad

6.4. Condiciones ambientales  6.4.1. Aseo en el interior de la unidad

7.1.1.Existencia de personal de seguridad y cámaras de vigilancia 

7.1.2.Actividades molestas (vendedores ambulantes)

7.2.1.Seguridad en las maniobras

7.2.2.Protección activa de las personas

2.2. Accesibilidad interna 

Protección contra agresiones 7.1.

NIVEL 1 NIVEL 2  NIVEL 3

1.Servicio ofertado  1.3. Explotación 

Categoría  Criterio de calidad Nivel de prestación

7. Seguridad

3.2. Información relativa al viaje con condiciones 

normales 

2.

Prevención de accidentes 7.2.

Confort del viaje  6.3 

4.Duración 

3.Información 

6.Confort

Accesibilidad 
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SI NO

1Carrocería sin rotura

2Guardafangos y puertas sin excesivo deterioro 

3Ventanas y parabrisas en buen estado 

4Sistema óptico en buen estado (luces stop, retro, parqueo, intensas, bajas, direccionales)

5Buen estado y funcionamiento de brazos limpia parabrisas

6Limpieza en la parte interna de la unidad

7Según el año de la unidad, cumple con el porcetaje de opacidad (ver tabla )

Observaciones:

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATÓLICA DEL ECUADOR 

FISCALIZACIÓN DEL ESTADO DE LA UNIDAD                                                                                                 

(DESPACHO DE UNIDADES)
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FEDATARIO 

FECHA 

OPERADORA

RUTA 

REGISTRO 

MUNICIPAL 

HORA 

SALIDA 

INVERVALO

HORA 

LLEGADA 

TIEMPO 

RECORRIDO 



OBSERVACIONES:

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATÓLICA DEL ECUADOR 

FISCALIZACIÓN DE LOS ÍNDICES OPERACIONALES                                                                     

(DESPACHO DE UNIDADES)
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LUNES  MARTES  MIÉRCOLES  JUEVES  VIERNES  SÁBADOS 

06:00 - 8:00

08:00 - 10:00

10:00 - 12:00 

12:00 - 14:00

14:00 - 16:00

16:00 - 18:00

18:00 - 20:00

20:00 - 22:00

Operadora 2

Operadora 2

Operadora 2

Operadora 1

Operadora 1

Operadora 1


image57.emf
ALTA  BAJA 

ALTA 

BAJA 

IMPORTANCIA 

SATIFACCIÓN 
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¿El conductor da la oportunidad de subir/bajar de forma segura en las paradas?

¿La unidad cuenta con un lugar para sillas de ruedas, asiento para las personas de la tercera edad, 

con niños en brazos y embarazadas?

¿Respeta los horarios de servicio publicados?

¿Cómo es el trato del controlador y chofer (amable, respetuoso, colaborador)?

¿La unidad respeta el límite de personas? (va repleto) 

¿Considera adecuadas las maniobras del conductor? ("frena de golpe", rebasa a otros vehículos, 

"vuela", "hace carreritas con otras operadoras")

¿Dentro del bus existe información sobre la ruta y paradas autorizadas?

¿Le incomoda el volumen de la música en el bus?

¿Hay seguridad en la unidad?

¿Cómo se siente usted con la presencia vendedores ambulantes?

¿Hay limpieza en la unidad?

¿Existe facilidad al momento de subir/bajar con niños o paquetes? 

Los asientos, puertas, ventanas, agrraderas, botón de parada ¿Están en buen estado?

¿La unidad cuenta con salida de emergencia, extintor, botiquín?

IMPORTANCIA ALTA                                                                               

SATISFACCIÓN BAJA

IMPORTANCIA BAJA                                                                               

SATISFACCIÓN ALTA

IMPORTANCIA ALTA                                                                               

SATISFACCIÓN ALTA

¿La unidad circula con puertas cerradas?
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Respeto de tiempo y facilidad para embarque y desembarque de pasajeros en paradas autorizadas

Buen trato y atención al usuario, por parte del personal administrativo y operativo

Respeto de las tarifas diferenciadas 

El conductor conduce con atención, no hace uso de objetos que lo distraigan (celular, periódico, alimentos u 

otros)

El conductor respeta las normas de tránsito  

La unidad genera dióxido de carbono (smog) desmesuradamente, contaminación auditiva y visual

Información al usuario sobre rutas, horarios de operación y capacidad de la unidad

Unidad con área adecuada y señalizada (sin obstáculos) para usuarios de atención preferencial (personas con 

capacidades reducidas, de la tercera edad y embarazadas)

Unidad transporta pasajeros respetando el límite de capacidad de la unidad (No desborda en estribos, pisaderas, 

delanteros o colgados)

La unidad cuenta con espacio destinado para colocar bicicletas dentro de la unidad

Existe información sobre el número de paradas autorizadas en la ruta 

Estado físico del interior de la unidad (asientos, puertas, ventanas, parabrisas, agarraderas, botón de parada)

Volumen adecuado de la música en la unidad 

Autorización de ingreso de vendedores ambulantes 

Facilidad que brinda la unidad para que los usuarios con capacidades reducidas ingresen de manera autónoma

Personal operativo bien presentado y uniformado 

Buzón de quejas y sugerencias 

IMPORTANCIA BAJA                                                                               

SATISFACCIÓN BAJA

IMPORTANCIA ALTA                                                                               

SATISFACCIÓN BAJA

IMPORTANCIA BAJA                                                                               

SATISFACCIÓN ALTA

IMPORTANCIA ALTA                                                                               

SATISFACCIÓN ALTA

La unidad circula con puertas cerradas, garantizando seguridad al usuario 

Existencia y funcionamiento de implementos de seguridad (iluminación, cámaras de vigilancia)
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Fechas recopiladas

Duración 

(seg)

Latitud Longitud

¿Utiliza esta 

línea de bus a 

diario?

Registro 

Municipal 

1 2 3 4 5

¿Conoce los 

horarios de 

servicio del 

bus?

6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Califique 

la 

encuesta

28/02/2019 14:44 70 -0,2094639 -78,47657 Sí 1716 Sí 4

28/02/2019 14:42 47 -0,2174623 -78,49109 Sí 0381 Sí 3

28/02/2019 14:41 58 -0,2084634 -78,48189 Sí 2420 Sí 4

28/02/2019 11:45 92 -0,1782317 -78,4853 Sí 0753 Sí 5

28/02/2019 11:06 205 -0,1793317 -78,4862 Sí 1047 Sí 1

28/02/2019 10:41 81 -0,1628867 -78,47855 Sí 1048 Sí 5

28/02/2019 10:34 157 -0,165361 -78,47903 Sí 1296 No 2

28/02/2019 10:22 106 -0,1761806 -78,48092 Sí 2548 No 4

28/02/2019 9:55 115 -0,2052954 -78,48604 Sí 1728 No 5

28/02/2019 9:53 2 -0,2052954 -78,48604 No
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Fechas recopiladas

Duración 

(seg)

Latitud Longitud

¿Utiliza esta 

línea de bus a 

diario?

Registro 

Municipal 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Resultado /100

28/02/2019 14:44 70 -0,2094639 -78,47657 Sí 1716

3,9 3,9 3,9 2 2 3,9 3,9 5,9 2,9 2 2,9 2,9 2 3,9 2,9

48,9

28/02/2019 14:42 47 -0,2174623 -78,49109 Sí 0381

2,5 2,5 3,9 1,3 2,5 2,5 2,5 2,9 2 1,5 2 1,5 1,5 2,5 2

33,6

28/02/2019 14:41 58 -0,2084634 -78,48189 Sí 2420

2,5 2,5 3,9 2 2,5 2 3,9 2 2,9 1,5 2,9 2 1,5 2 2,9

37

28/02/2019 11:45 92 -0,1782317 -78,4853 Sí 0753

2,5 3,9 2,5 2 2,5 3,9 3,9 2,9 2,9 2,9 2,9 2,9 2,9 3,9 2,9

45,4

28/02/2019 11:06 205 -0,1793317 -78,4862 Sí 1047

3,9 2,5 2,5 3,9 3,9 7,8 7,8 5,9 2,9 2 2,9 2,9 1,5 2 5,9

58,3

28/02/2019 10:41 81 -0,1628867 -78,47855 Sí 1048

2,5 2,5 7,8 3,9 2,5 2,5 2 2,9 1,5 1,5 1,5 2 1,5 2 1,5

38,1

28/02/2019 10:34 157 -0,165361 -78,47903 Sí 1296

3,9 3,9 7,8 3,9 2,5 3,9 5,9 2,9 5,9 2,9 5,9 2,9 3,9 2,9

59,1

28/02/2019 10:22 106 -0,1761806 -78,48092 Sí 2548

2,5 2,5 3,9 1,3 2,5 2,5 1,5 2 2,9 2,9 2 2 2 2,9

33,4

28/02/2019 9:55 115 -0,2052954 -78,48604 Sí 1728

2,5 3,9 2,5 2 2,5 3,9 2 2 2,9 2 2 2,9 2,5 2,9

36,5

28/02/2019 9:53 2 -0,2052954 -78,48604 No 0
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AGENCIA METROPOLITANA DE TRANSITO No 00001

DIRECCION DE FISCALIZACION DE TRANSITO |
FISCALIZACION Y EVALUACION DEL iNDICE DE CALIDAD DE SERVICIO

Lugar ce Fiscaizacion [ s
T

|operacora Regsiro Mamcoat

[Ruta Placa o Chasis:

f

|Conductorta cecva ‘
| >

[ N | [csa

; H

-

Verificacién del Cumplimiento o Incumplimiento del iC5 (En Despacho)

Indicaciones: £l Fiscalizader o ACT debera registrar las novedades y observaciones Getectadas en el proceso de verficacién de cumplmiento o incumalimiento dei ICS y generar Ios registros fologaficas necesanios por cada unidac|
fiscazada. Adicionaimerte. generar al menos dos registros fotograficos por cada specto incampido; un registo fotografico de los documentos heSitaries. y. un reg'siro “00g7afco Gel e=tipd “esporsable e a fiscalzacion. El
fomuario no debers contener borrones, tachones ni enmendadures.

Documentos habilitantes para operar

o Matricua del vehiculo vigente (Especie )

« Lcanciade conduci wgentey con puntos T Dy E) \ Beatd

ESTADO DE LA UNIDAD

I Unidad en excelente estado
Carroceria y pintura en buen estado (Sin roturas o elementos faltantes, guamalangns no deteriorados o mal f ﬁ/aaos esiribos i 11

* o deteriorados y con revestimiento y puertas sin excesivo deterioro...... L
«  Identificacion de la unidad (Nimero de registro municipal y iombre de la operadora)... { | |
« Paraby t tado (Sin rotura. ni trizado) ..... |
arabrisas y vertanas en buen estado (Sin rotura, i |
|| Asonto o y soguros, enbuen estac con sarlétics para usuars de stecion prfersncial (Excepto unidades oo 1 i
| " especialy rurai) i | | |
|+ Sistema optico en buen estado (Luces stop. retro, parqueo, intensas, bajas y direccionales) | ’
; o Brazos limpia parabrizas en buen estado y en funcionamiento (No defectuoso ni deteriorado). !
| = —
|+ Unidad|impia (Prte interna. alinicio e cada frecuencia: y, parte extema, al inicio e cada operacisr).... . Il
= |
o Cintas retroreflectivas (Parte delantera y posterior)...... | | | |
| | |
« Llantas en buen estado (Sin roturas, isas ni deformaciones - labrado minimo 1.6 mm)............. : | |
- |
TRATO Y SERVICIO AL USUARIO si

Excelente comportamiento del personal operativo

o Personal operativo bien presentado y uniformado. PN ‘

Respeto a usuarios con movilidad reducida (Excepto buses tipo especiales, combinados y rurales)

]

|
B

«  Unidad con espacio o drea adecuada y sin obstéculos para personas con moviidad reducida

« Unidad con sefialética clara y visible en espacio o drea adecuada para usuarios de moviidad reducida

ESTANDARES DE OPERACION =]

Informacién al usuario

o Unidad con carteleras y rétulos que identifiquen claramente /a ruta (origen y destino) .

| = Informacion al usuario sobre rutas, horarios de operacion y capacidad de la unidad.

Novecades / observaciones de la fiscalizacion:

|
|
i
= REEPoNABLES O LA POALEACION T
I
|

fosnauerer. Frma

it .

supervsor.
L
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; m AGENCIA METROPOLITANA DE TRANSITO No 00001
e

| — DIRECCION DE FISCALIZACION DE TRANSITG |

[ romuismowe: | FISCALIZACION Y EVALUACION DEL INDICE DE CALIDAD DE SERVICIO

|Fecha: Registro Municipal Placa |
: ' ‘
EOperadora‘ ’Rula: }
|Asciende en: Hora: Desciende en:

f

Conductor/a: Cédula:

Verificacién del Cumplimiento o Incumplimiento del ICS (Con Fedatario)

[Indicaciones: El Fedatario deberé registrar las novedades y observaciones defectacas en el proceso de verificacion de cumplimiento o incumplimiento del ICS
|y generar al menos dos registros fotograficos o un video por cada aspecto incumplido y un regisiro fotografico de los documentos habilitentes. El formulario
o debera contener borrones, tachones ni enmendaduras.

TRATO Y SERVICIO AL USUARIO st 1 NO

|Excelente comportamiento del personal operativo

Buen trato al usuario por parte del personal operativo y administrativo (Cordialidad, amabilided. respeto, cortesia,
| ° colaboracién y buena voluntad, observando normas de trénsito y sefalizacion). .

| e Personal operativo y administrativo no maltrata de obra y/o palabra al usuario o a cuzlquier persona. | i

Seguridad al transportar pasajeros

o Unidad circuia con puertas cerradas garantizando seguridad al usuario............ " S |

Conductor conduce con atencién. No hace uso de objetos que lo distraigan (Celuler, perisgico, alimentos u 1 ]
otros) E———— ez A O——— | |
i Control de capacidad
i =
i Transporta pasajeros respetando el limite de capacidad de la unidad (No desborda en estribos. pisaderas ceianteros o i
{
{ colgados).... . . G g .
Respeto a limites de velocidad
| — —
| e Vehiculo cuenta con marcador de velocidad funcionando o sistema tecnoiogico (GPS) . . H |
i S
ESTANDARES DE OPERACION s NO
|informacidn al usuario
[
«  Unidad cuenta con sistema de informacién auditivo inherente a temas de movilided. 25 i
| S I
|Respeto a paradas
o Respeta paradas (Embarca y desembarca pasajeros en lugares autorizados y sefializacos) . | |

|
[Novedades / cbservaciones de Ia fiscalizacion: !

T T T
vaLOR DEL 2asase | { |
]

RESPONSABLES DE LA FISCALIZACION RESPONSASLE DE LA UNIDAD DE TRANSPORTE PUBLICO

Fedatario: Firma: Nombre Conductor -

|supervisor: Firma: Firma:
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Fecha: Hora:

Operadora:

Ruta: Placa:

Conductor/a: Cédula:

Ayudante:  Cédula:

SI NO

Matrícula del vehiculo vigente (Especie)

Fecha de 

caducidad

Fecha de 

caducidad

Tipo

Unidad en excelente estado SI NO

Identificación de la unidad (Número de registro municipal y nombre de la operadora)

Parabrisas y ventajas en buen estado (sin rotura, ni trizado)

Sistema óptico en buen estado (Luces stop, retro, parqueo, intensas, bajas y direccionales)

Brazos limpia parabrizas en buen estado y en funcionamiento (No defectuoso ni deteriorado)

Unidad limpia (Parte interna, al inicio de cada frecuencia y parte externa al inicio de cada operación)

Cintas retroreflectivas (Parte delantera y posterior)

Llantas en buen estado (Sin rotura, lisas ni deformaciones- labrado minimo 1,6 mm)

SI NO

Unidad con espacio o área adecuada y sin obstáculos para personas con movilidad reducida

Unidad con señalectica clara y visible en espacio o área adecuada para usuarios de movilidad reducida

SI NO

Información al usuario

Unidad con carteleras y rótulos que identifiquen claramente la ruta (origen y destino)

Información al usuario sobre rutas, horarios de operación y capacidad de la unidad



Lugar de Fiscalización:



Novedades/Observaciones de la fiscalización:



ESTÁNDARES DE OPERACIÓN 

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATÓLICA DEL ECUADOR

FISCALIZACIÓN Y EVALUACIÓN DEL ÍNDICE DE CALIDAD DE SERVICIO 



Documentos habilitantes para operar

Licencia de conducir vigente y con puntos (Tipo D y E)

ESTADO DE LA UNIDAD 

Carrocería y pintura en buen estado (Sin roturas o elementos faltantes, guardafangos no deteriorados o mal 

fijados , estribos no deteriorados y con revestimineto y puertas sin excesivo deterioro 

Asientos fijos y seguros, en buen estado con señaléctica para usuarios de artención preferencial( Excepto 

unidades tipo especial rural)



Registro Municipal:



TRATO Y SERVICIO AL USUARIO 

Excelente comportamiento del personal operativo 

Personal operativo bien presentado y uniformado

Respeto a usuarios con movilidad reducidad( excepto buses tipo especiales, combinados y rurales)
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Fecha: Placa:

Operadora: Ruta:

Asciende en: Hora: Desciende en:  Hora:

Conductor/a: Cedula:

SI NO

Excelente Comportamiento del personal operativo

Seguridad al transportar pasajeros

Control de capacidad

Respeto a límites de velocidad

SI NO

Valor del Pasaje:

Verificación del Cumplimiento o Incumplimiento del índice de calidad de servicio (ICS) (Con Fedatario)

Registro Municipal:



PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATÓLICA DEL ECUADOR

FISCALIZACIÓN Y EVALUACIÓN DEL ÍNDICE DE CALIDAD DE SERVICIO 



-

Respeta paradas (Embarca y desembarca pasajeros en lugares autorizados y señalizados)

TRATO Y SERVICIO AL USUARIO 

Buen trato al usuario por parte del personal operativo y administrativo( cordialidad, amabilidad, respeto, 

cortesia colaboración y buena voluntad, observando normas de tránsito y señalización).............

Personal operativo y administrativo no maltrata de obra y/o palabra al usuario o a cualquier persona.......

Unidad circula con puertas cerradas garantizando seguridad al usuario 

Transporta pasajeros respetando el límite de capacidad de la unidad ( No desborda en estribos, pisaderas 

delanteros o colgados)..........

Conductor conduce con atención. No hace uso de objetos que lo distraigan (celular, periódico, alimentos u 

otros)

Vehículo cuenta con marcador de velocidad funcionando o sistemas tecnológicos (GPS)

ESTÁNDARES DE OPERACIÓN 

Información al usuario

Unidad cuenta con sistema de información auditivo inherente a temas de movilidad)..........

Respeto a paradas



Novedades/Observaciones de la fiscalización:
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Asistencia al cliente
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05H20-20H00 SABANO: __ 12minutos
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