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PROLOGO

La inquietud originaria de este trabajo nproviene de una oro-
funda preocupacidn sobre el mejoramiento de la prestacidn del
servicio de autotransporte colectivo en autohiis en el D. F.,

ya que contando con antecedentes de servicio tan meritorios,

desaparecidos debido a cambigs inherentes en el sistema, en -
nuestra opinidn la situacién general requiere de mejoras para
poder en mayor medida igualar e incluso superar ia eficiencia

y calidad humana que mostraba la anterior oreanizacidn.

Lejos estamos de pretender levantar una critica por la criti-
ca misma, pues es de reconoccer en sV el logreo que la inter--
vencidn del Estado representa. Por lo contrario, nretendemos

elaborar un estudio cuya aportacidn sirva en la meﬁida de sus
posibilidades para mejorar los servicios prestados a la colec
tividad, ya que-el beneficio colectivo es en primera instan--

cia nuestra principal motivacidn.



I.- INTRODUCCTION

E1 presente estudio contempla algunos aspectos relacionados con la
problemdtica del autotransporte en la zona Sur del D. F., con el objeto
de mostrar la importancia que reviste la labor del Licenciado en Admi-«
nistracién en la deteccion de este tipo de problemas y su consecuente -
efecto oocial. Presenta naturales limitaciones en la medida en que ---
cualquier problema relacionado con el autotransporte urbano no puede de
jar de ser multidisciplinario, no significando con ello que 1a interven
¢idn y opinidn del Lic. en Administracidn al igual que Ta del Actuario,
el Economista, el Ingeniero etc., carezca de importancia por el enfoque
organizacional, sociolégico, financiero, metodoldgico y conciliador que

su formacion implica.

La primera parte de nuestro trabajo pretende mostrar las generali-
dades en la evoluci6n del autotransporte urbano de autobls en nuestro -
pais y el resto del mundo hasta nuestros dias, asi como para una mejor
comprensién del problema a tratar, se sefalan brevemente Tos ordenamien

tos Tegales que en nuestro pais han surgido sobre la materia.

Fueron definidas como fuentes de informacién Tos usuarios, opera-
dores y algunos miembros y datos directos del sistema de transporte co
lectivo R-100, asi como bibliotecas e instituciones de educacidn supe-

riar, libros, revistas y datos estadisticos.



Como siguiente paso se efectud la investigacién de campo, aplicada
ésta a las muestras representativas derivadas de la aplicacidn de férmg
Tas matemdticas de muestreo estadistico de los universos seleccionados
(usuarios y operadores del servicio), a través de cuestionarios persona
les en el lugar y momento de la prestacidn del mismo, en la zona Sur --

del D, F.

Posteriormente, para la tabulacion de los datos se hizo uso del --
paquete estadistico computacional S.P.S.S. (Statistical Package For So-
cial Science), obteniendo asi resiimenes cuantitativos generales y rela-
ciones o cruces de variables escogidas para ampliacidn de la informa---

cion.

Como resultado del analisis se obtuvieron graficas y esquemas que
concentran la informacion resultante de la tabulacidn, y en las concly
siones se plantean 1as opiniones que en referencia a la situacion ac--
tual del servicio, usuario y operador, se concretaron como diagnéstico
fe Ta situacidn estudiada, susceptibles de desarrollarse con aboye en

investigaciones de mayor especialidad.



IT,- ANTECEDENTES HISTORICOS DEL AUTOTRANSPORTE
COLECTIVO.

La transportacion y la civilizacién han ido siempre de la mano, --
por 1o que es fdcil de relacionar y determinar el grade de avance o evo

lucion que existe en ambos con analizar uno de ellos.

En los mis remotos inicios de 10 que pudiese ser considerado un
medio de transporte, todo era transportado an la espalda o la cabeza da
hombres y principalmente mujeres; con alforjas transportaban enseres o
alimentos y utilizaban Titeras para el transporte humano, posiblemente
como resultado de un sencillo modo de transportar a los pequefios vdsta-

gos. (1).

II.7 ANTECEDENTES HISTORICOS MUNDIALES.

Las Titeras se fueron desarrollande simultdneamente en Africa, Euro
pa y Norteamérica siendo la versidn Americana mds elaborada que las -=-
otras., Su similar Asidtico, el Palanquin, fue traido al viejo mundo por
los primeros viajeros del S. XVIT de la India a Londres y se mantuvo en
uso desde el reinado de Carlos 1 (1625-1649), hasta el de Jorge IV (1870~
1830).

(1) G.N. Georgano "A History of Transport", Ed. J.M, Dent % Sons L.TN,
Londres, 1972, p., 3



-4 -

Por otra parte la necesidad de trasladarse aun en tiempos inclemen-

tes, origina que el hombre procure su abrigo a la vez que acorta --

el tiempo entre las distancias a recorrrer,por lo que los zapatos pa

ra nieve, patines y esquies tienen surgimiento. Los esguies y Jos zapa-
tos para la nieve surgen al norte de Escandinavia y se han encontrado --
restos de patines hechos con canillas de huesos de peces o cabras en 1o

que fueron moradas cercanas a tos lagos de Europa Central y del Norte; -

los tres tipos de transportacidon son de origen Prehistérico.

E1 primer animal domesticado por el hombre también fue usado en la-
bores de tiro en la medida de sus Timitaciones y fue el perro, de 1o que
existen vestigios desde el periodo Neolitico. Postericrmente fueron el
reno, el onagro, el burro, la mula, el buey y el caballo; éste Qltimo se
ocupd primordialmente para carga, después para montura y como moviliza--
dor de trineos, mucho después fue enganchade a 1o que 1legaria a ser el
universal vehiculo de guerra de la aristocracia del Oeste Asiatico, Eurg

pa y el Norte de Africa. (2)

Los coches de uso piiblico rodaron por los caminos de Inglaterra apro
ximadamente por 1650 y eran toscos vehiculos de traccidon animal a pesar
de que desde tiempos remotos habia surgido la idea de crear vehiculos ca-
paces de moverse por si mismos, 1o suficientemente grandes y potentes co-

mo para transportar hombres y acarrear carga,

(2) Es notable la duracidn y apogeo de este medio que se prolongd desde

antes del A. 2000 a. c¢. hasta el 500 d. «c., ob. cit., p. 7



E1 primero en investicar acerca del funcionamiento de las midaui---

nas de vapor fue el Ingeniero de 1a Armada Francesa Nicolds Josenh ---

Cognot en 1760.

Continuaron con los adelantos en la materia en Inalaterra nrinci-
valmente y a principio del siglo XIX se construye un vehiculo totalmen-
te impulsado vor energia de vapnor; por desaracia al jaqual oue con el --
proyecto de Cognot, por falta de un financiamiento adecuado ambas inves

tigaciones se vieron suspendidas.

Peroc a la par de los nrogresos de la miquina de vanor cue mas tfar-
de originarian los actuales automdviles, es preciso comentar sohre a1 -
desarrollo de los demds medios terrestres colectivos de transnorte. A&
mediados del S. XVIT las gentes ordinarias no tenfan acceso ain a alafin
transporte pdblico a no ser por el que hrevemente fue establecido nor -

Blaise Pascal en Paris en 1662. (3)

La alternativa para quienes no podfan nermitirse el usoc de esos --
incipientes medios era el uso de carros del correo, portaecuinajes o --

convoys de mercancias.

ET omnibis tiene su origen a la vez aque su nombre en Francia; cuan

(3) Aunque incluso este sistema era nrohibido a "les gens du peunle"

G.N. Georgano, ob. cit., n. 14



do e} contratista Stanislas Baudry tratd de imnlantar su nrovecto acer
ca de un servicio general de pasajeros, loarando que en 1828 sus rutas
experimentales fueran establecidas en Nantes. Tal sistema fue oronto

copiado por los Ingleses donde el primer viaje partio el 4 de junio de
1829. Para el afio de 1839 habia 62 omnibuses en servicio v por 1850 -
ya hahia 1300. A mediados de ese sialo el control del trdfico de los

omnibuses londinenses fue dominado por intereses franceses y la "Com--
pagnie Generale des Omnibus de Londres" fundada en 1855 nasd a manos -

Inglesas hasta 1862,

Los primeros autobuses eran jalados nor 2 6 3 caballos v transnor
taban a no mis de 7 pasajeros a la interperie; los autobuses de 4 caba

1los y 20 pasajeros no se vieron sino hasta 1845,

En el primer cuarto del XIX dos inaleses loararon notables avan--
ces en la transportacion mecénica v fueron Goldsworthy “urnev v Walter
Hancock; el primero construy6 seis vehiculos nara caraa v cuatro trac
tores, el segundo se dedicé mds a reducir las posibilidadas de explo--
ciones. E1 mds existoso constructor de vehiculos en esa énoca fue --
Walter Hancock quien entre Tas creaciones aue efectiio encontramos un -
aran autobis con capacidad para 22 asientos e innovaciones en carroce-
ria, Los autobuses de Hancock corrian nintados cada uno alearemente,

con nombre propio (4) y tripulados vor 3 elementos: el conductor, un in

(4) Tales como Infant, Era, Interprice, etc., A.N. Reorsano, ob, cit.,

p. 24



geniero de maquina y el encargado de mantener el fuego encendido con -

carbon.

Después de 1836 todos los servicios regulares establecidos por --

Hancock fueron dejando de estar en servicio,

Después de desaparecido los autobuses de vapor de Hancock y Gurney
el transporte de pasajeros fue por medio de caballos durante unos 60 --
anos aproximadamente. A 1a par de los autobuses algunas ciudades Euro-
peas instalaron sistemas de tranvias jalados por caballos. En Inglate-
rra el primer sistema britinico de tranvias de ese tiempo fue construi-
do en 1873 por Merry Weather y mientras en Inglaterra sélo circulaba
un solo tranvia, en el norte de Francia y Bélgica se propagaban; el in-
conveniente que presentaban Tos tranvias era que en terrenos en declive

"qu potencia no era suficiente ni su agarre al suele, por lo gue se pen-

sO como respuesta el afiadirle un sistema ingenioso de cableado.

En el periodo comprendido de 1890-1900 el sistema de tranvias ---
eléctricos se extendid en toda América y Europa vertiginosamente a fi--

nes de ése siglo norteamérica contaba con 75000 tranvias.

Los tranvias eléctricos urbanos 1legan a Inglaterra en 1891, a ---
Francia en 1896 (Paris) y el resto de los paises Europeos al menos -
contaba con un sistema en sus principales capitales. Ese medio de ~---

transportacion se extendié en Sur Africa, Australia y Argentina.



Los vehiculos que llegaron a suplantar a los tranvias fuercon los -

trolebuses en el periodo comprendido entre 1901-1952.

E1 autobds motorizads er un principio no fue un serio rival para -
el tranvia pues To limitaba su baja potencia. Entre 1889 y 1909 se pro
baron un nimero de autobuses experimentales en Londres, pero ninguno --
operd regularmente. En los inicios del siglo XX se fueron aumentado --
mejoras en Jos autobuses en disefo y capacidad; ademds de ser usados --
en el interior de las ciudades, los viajes entre una ciudad y otra pro-

piciaron que los servicios de transporte fordneo cobraran fuerza.

Aunque en algunas ciudades de paises industrializadss el uso del -
autobtis se ha visto afectado lespecialmente en Jos E. U. debido a la al-
ta capacidad econdmica de los trabajadores que les permite fiacilmente
hacerse de un automévil) el uso de los autobuses se ha reducido minima-
mente, y al igual que en el resto de las ciudades del mundo que han ---
adeptade este sistema sin duda el mdas flexible para la transportacion -
colectiva, cabe hacer notar que segin la evolucidn de tal medio, quizd
la capacidad y tamafio de Tos autobusesne se incremente; 1o que permane-
cerd como constante serd el gran ndmero de pasajeros transportados de -

pie y la disminucion de paradas entre los recorridos.
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I1.2 ORIGENES Y EVOLUCION DEL AUTOTRANSPORTE COLECTIVO
EN MEXICO HASTA NUESTROS DIAS

{1.2.1 PERIODO PREHISPANICO.

En 1520 Tenochtitlan era una ciudad de unasuperficie aproximadamen
te de mil hectdreas con un nicleo central o centro civico religioso con
palacios, plazas y templos fuera de lo cual era totazimente lacustre por
1o que necesitaba ser comunicado con sus poblaciones saté@lites en tie--
rra “como Tiacopan, Atzcapotzalco, Chapultepec, Coyoacan, Huitzilopoch-

€o... y otras" (3).

Ei transporte urbano se efectuaba sobre las espaldas de los hombres
cargadores (tamemes) y en cancas; cabe hacer notar que en 1o tocante al
transporte foraneo también narticipaban los tamemas o tlamemes en cara-
vanas bien organizadas hacia lugares distantes (provincias en Guatemala

y Honduras por ejemplo).
[1.2.2 PERIODO VIRREINAL.

Trajo consigo 1a introduccion de los animales de tiro y carga,----
palanquines y literas arrastradas por caballos y mulas {6}, lo que sig-
nificé en gran medida la sustitucidn de Ta canoa, gue fuera el princi--

pal medio de transporte durante el Imperio Azteca; el caballo se convir

(5) Diego G. L&pez Rosado, Historia y Pensamiento Econémice de MAxico.

ITI p. 10
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tid en el mis eficiente y Gtil medio para los habitantes de la colonia -
debido a su rapidez y nobleza. Las veredas son convertidas en caminos -
para bestias de herraduras, carros y carretas, donde se sabe que la pri-
mer carreta aparecida en México perteneci6 a Herndn Cortés; mas tarde --
fueron usadas por los frailes en los conventos hasta que Francisco Sebas
tian de Aparicio inventd un moderno sistema para transportar en ellas --

mercancias de México a Veracruz.

Por su parte los coches de alquiler surgieron cuando a finales de -
siglo XVIII, Manuel Antonio Valdéz Murguia propuso al virrey Revillagi--
gedo, establecer una casa de coches que se alquilaran por horas; se co--
menzd con ocho carros que fueron situados en el portal de mercaderes o -
de Ja oneda. Aquellos carruajes de sitio se 1lamaron coches de provi--
dencia (surgidos por decreto en 1793). Cabe hacer notar que el primer -

servicio de diligencias del pais fue establecido en 1794 con ruta México

Guadalajara.

Mientras, en 1as ciudades, pueblos y haciendas, 10s coches y carrua-
jes se multiplicaban "bomhés, estufas, litera de mulas, la calesa, los -
simones, el cupé, los farlones, las carrozas y las diligencias" (7).

E1 empleo de la arrieria cobra auge y desplaza sin eliminar, la utiliza-

cidon de los fatigosos servicios de los tamemes.

Los objetivos del sistema de comunicacion y transporte esta-

blecidos en aguel entonces por las autoridades espafiolas no fueron ----

(7) Ibidem., P. 29
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los de mejorar el desarrollo del pais, sino que estaban encauzados --
por un interés netamente econdmico, dando prioridad al enlace de la -
capital con centros mineros y agricolas y con puertos que permitieran

la pronta salida y llegada de mercancias de Espafia, Oriente y el Perd.

11.2.3 PERIODO INDEPENDIENTE

Hasta 1824 los caminos estaban a cargo de la Secretaria de Rela--
ciones Exteriores como sucedid hasta 1891, En el afio de 1825 durante
ta administracidén del Presidente Anastacio Bustamante, se otorgd la --
primera conseeidn para construir una via férrea a Dn. Francisco Arria-
ga. Este es el antecedente del sistema de transporte de pasajercs ur-
bano que constituyera hacia fines del siglo XIX, el medic utilizado --

por excelencia.-

El sistema ferroviario conté en aquellos dias con gran apoyo por
parte del estado, ocasionando con esto numerosas protestas de los pro-

pietarios de las nacientes Tineas de coches de alquiler.

A Ta par el servicio de tranvias se inicia en Ta ciudad y era de

tipo mixto (vapor y mulitas), tipico transporte de la gente de pocos=-

recursos de aquel entonces.

Fs hasta el afo de 1898 cuando comienzan a funcicnar los tran---

vias eléctricos vy a 1a vez se expide el registro de el primer automd-

vil en el pafs.
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Aunque en sus inicios, ferrocarril y tranvias son guiados bajo el
mismo impulso de prestar un servicio v movilizar mercancias y/o gente,
dada su naturaleza especifica {tranvias se enfocan al transporte urba-
no y ferrocarriles al suburbano y para largas distancias) poco a peco
se separan hasta constituir dos medios de comunicacidn en paralelo pe-

ro de caracteristicas bien definidas.

I1.2.4 PERIODO MODERNO.

En 1903 es publicado el reglamento de circulacidon de automiviles-
poniendose en servicio 112 Km. de vias electrificadas para tranvia, --

ademds es publicado el reglamento de coches de alquiler para la ciudad

de México en 1905,

En 1909 surgen los automfviles de alquiler o taximetro que hicie-
ron menospreciar a otros anteriores, tales como las tradicionales ca--

rretelas de bandera azul y roja.

El afio de 1916 marca la pauta para un acontecimiento de trascen--~
dencia total en nuestra ciudad, estalla 1s huelga de tranvias, por lo -
que los particulares que poseen servicio de autos de alquiler tienen --
que cubrir de alglin modo 1a demanda. Cuando los trenes eléctricos rea
nudaron actividades la nueva industria del autotransporte ya habfa naci

do.
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E1 nacimiento de la 1inea y de la ruta en el autotransporte de pa-
sajeros se operd de manera espontdnea y conjunta. Por la "Linea" los -
conductores entienden el agrupamiento expontaneo de permisionarios que
realiza un servicio de autotransporte en determinada ruta; por "ruta" -

se conoce el itinerario fijo que sigue un vehiculo en el servicio habi-

tual.

Con el paso del tiempo y el cambio de requerimientos para el auto-
transporte de pasajeros, se organizaron los permisos y vieron la luz --
varias 1ineas, 1las que se establecieron en sociedades andnimas de capi

tal variable.

IT.2.5 RESUMEN.

Aunque la evolucién del autotransporte urbano se ha dado nor -----
que el hombre ha tratado de desarrollar una tecnologia que le permita -
moverse mas rdpido, eficaz, comodo y seguro de 1o que sus pro---
pios recursos se 10 permiten, se ha marcado de manera diferente y defi-
nitiva el curso a seguir del autotransporte en cada civilizacidn rela--

[y

cionada.

En Europa el surgimiento del servicio de transporte colectivo en -
autobiis responde a una iniciativa organizada, previamente concebida y -
planeada y Tlevada a 1a practica como fruto del desarrollo y mejoramien
to de anteriores medios de autotransporte colectivo. En nuestro pafis,

en cambio, el surgimiento del servicic es inesperado, carente de una --
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concepcidn y estructuracion 16gico previa., como un paliativo para un -
problema circunstancial y por tanto antagonicamente situada en relacion
a su antecedente Europeo y de donde parece partir Ta resultante proble
matica caracteristica en el servicio hasta nuestros dfas. Ante tal --
situacion es apremiante el constante estudio y deteccidn de los sinto-
mas derivados del servicio por medio de estudio, como el presente, que
faciliten 1a resolucidon o esclarecimiento final en pro de Ta optimiza-

cién del servicio.
I1.2.3 MARCO LEGAL

Con el fin de ubicar las observaciones sobre la Organizacion Juri
dica de! Transporte en un marco de referencia adecuado, es conveniente
hacer el andlisis del conjunto de elementos interrelacionados, ya que
se dan fenomenos de causa - efecto entre todos ellos. En esta virtud,
se ha analizado los ordenamientos Tegales sobre Ta materia y las funcio
nes de las diversas Dependencias facultadas para intervenir en las dife

rentes etapas de su operacion.

La necesidad de planear, organizar, controlar y operar el Trans---
porte Piblico en la ciudad de México ha hecho que se dicten a To Targo
de tTos afios una serie de leyes, reglamentos, decretos, oficios y acuer
dos en esta materia, que han ido respondiendo a Tas necesidades del mo

mento.

Sin embargo, casi nunca se han generado considerando el marco ge-
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neral de las normas vigentes y de Tas instituciones y organismos que
ya tienen concedidos -y sin usar- muchas facultades, lo que ha origi
nado duplicidad de funciones, incongruencia de algunas disposiciones

y finalmente, inefectividad de la autoridad en la regulacion de los-

Servicios Pablicos.

Haciendo una breve historia de las disposiciones juridico adnii-
nistrativas emitidas y de los organismos creados, asi como de las -~

dreas de accidn fijadas, tenemos los siguientes:

DISPOSICION LEGAL SERVICIO AUTORIDAD

Ley que fija las bases generales
a que habran de sujetarse el ---
transito y los transportes en el
Distrito Federal (Diario Oficial

del 23 de marzo de 1942) todos en general D.D.F.

Reglamento para el Servicio
Piblico de Transporte de Pasaie-
ros en el Distrito Federal (Dia-

rio Oficial del 14 de Abril de -

1942} todos en general n.n.F.

Ley de la Unidn de Permisio

narios de Transporte de Pasaje-
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ros en Camiones y Autobuses en
el Distrito Federal (Diario --
Oficial del 30 de Diciembre de
1958)

Estatutos de 1a Unidn de
Permisionarios del Transporte
de Pasajeros en Camiohes y --
Autobuses en el Distrito Fede
ral (Diario Oficial del 20 de
Enero de 1959).

Pan Director del Distrito
Federal (Diario Oficial del 7
de Enero de 1976).

Reglamento de Transito para
el Distrito Federal (Diario Ofi

cial del 6 de Julio de 1976)

Comision Consultiva  de
Transito y Transportes (Gaceta -
Oficial del lo. de Octubre de -
1976)

autobuses

autobuses

todos en general

todos en general

todos en general

D.D.F.

Unidn de

Permisionarios

D.D.F.

D.D.F.

D.D.F.



Acuerdo 823 del 7 de sep-
tiembre de 1977 y Acuerdo 1097
del 21 de Diciembre de 1977 que
crean la Comisién de Vialidad y

Transporte Urbano. todos en general D.D.F.

Plan Nacional de Desarrollo

Urbano 1978 todos en general S.A.H.0.P.

Plan de la Ley Orgdnica del
Departamento del Distrito Federal
(Diario 0ficial del 29 de Diciem

bre de 1978). todos en general D.D.F.

Disposicion Legal Servicio Autoridad

Reglamento Interior del Depay
tamento del Distrito Federal (Dia-

rio Oficial del 6 de Febrero de --

1979). todos en general D.D.F

En 1a capital de la Repiblica, es el DBepartamento del Distrito Federal
ta autoridad a quien la Ley Orgdnica de la propia Dependencia le confiere
Ta atribucion relativa a determinar la actividad que debe considerarse de

Servicio Piblico; Fraccién XII, del Articulo 20, Capitulo secundr y Arti-



- 18 -

culos 22 y 31 inciusive, del Capitulo Tercero.

La Ley Orgdnica del Departamento del Distrito Federal, especifica--

mente le concede a éste la facultad de:

~Determinar la actividad que deba considerarse de Servicio Pibli
co.

-Decidir si los Servicios Piblicos deben ser prestados por si o -
en colaboracién de organismos descentralizados, empresas de par-
ticipacidn estatal, o particulares, o bien madiante concesién --
limitada y temporal a quienes relnan Tos requisitos correspon---
dientes.

-Reglamentar la prestacion de todo Servicio PGblico.

-Vigilar la debida prestacion de todo Servicio Pdblico.

-Revocar unilateral y anticipadamente las concesiones y permisos.

-Ocupar, en forma temporal el Servicio Pdblico o intervenir en su
administracidén, en los casos en que el concesionario no 1o pres-

te eficazmente o se niegue a seguir prestdndolo.

E1 aseguramiento del respeto de los intereses de terceros es
una de las diversas funciones del Estado y para ejerceria en la actividad
concreta que nos ocupa cuenta con las licencias, permisos y autorizacio--
nes; es decir, nuestro Sistema Legal Tos establece coito medidas preventi-
vas que restringen el ejercicio del derecho de propiedad de Vibertad; por
tanto, la licencia, el permiso y la autorizacion constituyen actos que --

condicionan, para un particular, el ejercicio de alguno de sus derechos -
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en contraposicidén a la concesidn que se otorga cuando el particular no -
cuenta con derecho alguno al respecto; es deciy, no puede desarrollar --
esa actividad si no es por virtud de la propia concesidon con la que crea

directamente el derecho.

La actividad relativa al Transporte de Pasajeros en el Distrito Fe-
deral, se considera conforme a 1o establecido en los ordenamientos lega-
Tes que la regulan, como servicio de cardcter plblico y en el ejercicio
de esta actividad por parte de los particulares, se sujeta a la obten---

cion previa de una concesidn 0 permiso, seglin se trate.

Los instrumentos legales que rigen esta actividad , ademds de la --

Ley Organica del Departamento del Distrito Federal, son los siguientes:

—
.
t

Ley que fija las bases generales que habrd de sujetarse el trdnsito

y los transportes en el Distrito Federal.

2.- Decreto que declara servicio piblico Ta actividad que consiste en el
transporte de pasajeros, en automdviles de alquiler sin itineraric -
fijo en el Distrito Federal.

3.- Ley de Ta Unidn de Permisionarios de transporte de pasajeros en ca-
miones y autobuses del Distrito Federal.

4.- Reglamento para el Servicio Piblico de Transporte de Pasajeros en -
el Distrito Federal.

5.- Reglamento de Taximetros para automdviles de alquiler (Reformado por

Decreto del 27 de Diciembre de 1983, publicado en el Diarjo Oficial

de Ta Federacidon el 4 de Enero de 1984,
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culos 22 y 31 iinctusive, del Capitulo Tercero.

La Ley Orgdnica del Departamento del Distrito Federal, especifica--

mente le concede a éste la facultad de:

-Determinar la actividad que deba considerarse de Servicio Pibli
co.

-Decidir si los Servicios Piblicos deben ser prestados por si o -
en colaboracion de organismos descentralizados, empresas de par-
ticipacion estatal, o particulares, o bien mediante concesion --
limitada y temporal a quienes retinan los requisitos correspon---
dientes.

-Reglamentar la prestacidon de todo Servicio Piiblico.

-Vigilar la debida prestacion de todo Servicio Pablico.

-Revocar unilateral y anticipadamente las concesiones y permisos.

-Ocupar, en forma temporal el Servicio Piblico o intervenir en su
administracion, en los casos en que el concesionario no 1o pres-

te eficazmente o se niegue a seguir prestandolo.

E1 aseguramiento del respeto de los intereses de terceros es
una de las diversas funciones del Estado y para ejercerla en la actividad
concreta que nos ocupa cuenta con las licencias, permisos y autorizacio--
nes; es decir, nuestro Sistema Legal Tos establece como medidas preventi-
vas que restringen el ejercicio del derecho de propiedad de 1ibertad; por
tanto, la licencia, el permiso y la autorizacidn constituyen actos que --

condicionan, para un particular, el ejercicio de alguno de sus derechos -
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en contranosicion a la concesidn que se otorga cuando el particuiar no -
cuenta con derecho alguno al respecto; es decir, no puede desarrollar --
esa actividad si no es por virtud de la propia concesion con 1a que crea

directamente el derecho.

La actividad relativa al Transporte de Pasajeros en el Distrito Fe-
deral, se considera conforme a lo establecido en los ordenamientos lega-
les que Ta regulan, como servicio de cardcter plblico y en el ejercicio
de esta actividad por parte de Tos particulares, se sujeta a la obten---

cidon previa de una concesidn o permiso, segln se trate.

Los instrumantes legales que rigen esta actividad , ademds de Ta --

Ley Orginica del Departamento del Distrito Federal, son los siguientes:

—
.
1

Ley que fija las bases generales que habrd de sujetarse el trdnsito
y los transportes en el Distrito Federal.

2.- Decreto que declara servicio plblico la actividad que consiste en el
transporte de pasajeros, en automiviles de alquiler sin itinerario -
fijo en el Distrito Federal.

3.- Ley de 1a Unidn de Permisionarios de transporte de pasajeros en ca-
miones y autobuses del Distrito Federal.

4, - Reglamento para el Servicio Pidblico de Transporte de Pasajeros en -
el Distrito Federal.

5.~ Reglamento de Taximetros para automéviles de alquiler (Reformado por

Decreto del 27 de Diciembre de 1983, publicado en el Diario Oficial

de la Federacion el 4 de Enero de 1984.
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Asimismo, el Jefe del Departamento del Distrito Federal, ha dic-
tado diversos acuerdos relacionados con diferentes aspectos de esta ac
tividad de Servicio Piblico y cuya vigencia, en todo caso deberd deter
minarse especificamente ya que otros ordenanmientos publicados con pos-

terioridad hae derogado o definitivamante . abrogado esios acuerdos.

AUTOBUSES:

Ya en el Reglamento para o1 Servicio Piblico de Transporté de Pa-
sajeros en el Distrito Federal, del 27 de Marzo de 1942, publicado 2n
el Diario Oficial de la Federacidon del 14 de abril dal mismo afio, se -
determinaba, en su Articulo lo. que "ET1 Transporte local de Pasajeros
en el Distrito Federal es un Servicio Piblico y cuya prestacion es fa-
cultad del Departamento de dicha entidad", que "en el ejercicio de es-
ta facultad, corresponde al citado Departamento decidir, si en vista -
de las necesidades del piblico, la prestacién de dicho servicio debe ha
cerse por el propio Departamento, o i e@sa prestacién puede encomendar
se a empresas o particulares", ademis cue, "en este 01timo caso, queda
a juicio del Departamento dictar, cuando el Servicio Piblico 1legara a
hacerlo necesario, las medidas encaminadas a lograr la coordinacidn de

los sistemas y medios de transporte. "

Con fundamento en los dispositivos sefialados, el Departamanto del

Distrito Federal concedid diversos permiso para ocue a@lgunas emnresas -



ITI.~ INVESTIGACION DE CAMPQ

IIT.1 PLANEACION.

En esta etapa de Ta investigacidn se procedio a elaborar el plan
de trabajo apoyandose con la Técnica de Gantt, esquematizando detalla
damente las actividades del proyecto y haciendo un desglose personal-

de responsabilidades, los que al finalizar este capitulo se presentan.

ITI.1.1 DETERMINACION DEL PROBLEMA

PROBLEMA: Los diversos aspectos relacionados con el usuario y el

operador que afectan la prestacion del servicio,

[IT.1.2 PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

HIPOTESIS: Existen aspectos relacionados con el usuario y el ope-

rador que impiden la prestacion de un mejor servicio.

- El servicio de transporte en autobils se ve afectado negativamente por
que la mayoria de los operadores no cumplen con algunas disposicio--
nes que su puesto indica en lo referente al servicio hacia el pibli-
co.

- E1 servicio de transporte en autobls se ve afecta negativamente por-
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que la mayoria de T1os operadores que en ¢1 laboran no cuentan con -
una preparacion adecuada para tratar con la gente y resolver eventua
lidades.

- La mayoria de los usuarios desconocen sus derechos y obligaciones -
como tales al transportarse porque carecen de la informacion minima

necesaria sobre los mismos.
- Mis de la tercera parte de ios usuarios nan tenido que usar otro --

transporie substituto por verse impedidos en poder usar el servicio.
IT1.1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION,

OBJETIVO GENERAL: Conocer y analizar la influencia que tiene la
intervenci6n de algunos factores externos vy propios al operador y

el usuario en la prestacién del servicio.

0BJETIVOS ESPECIFICOS: Determinar los principales problemas con

que se enfrentan usuarios y operadores durante el transcurso del servi

cio.

- Detectar el grado de conocimiento que tiene el usuario sobre la ---

prestacion del servicio.
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I11,2 DETERMINACION DE LAS FUENTES DE INFORMACION,

En esta etapa de nuestra investigacidn, se tuvo a bien seleccionar
ambos de los grupos que integran a las mismas: Fuentes primarias y =--

Fuentes secundarias.

FUENTES PRIMARIAS:

Como fuentes primarias se considerd seleccionar tanto a3 usuarios --
como a operadores de i0s autobuses por ser los directamente involucrados

y en guienes repercute en Ultima instancia la prestacion del servicio.

FUENTES SECUMDARIAS:

Como fuentes secundarias fueron designadas Tas bibliotecas, insti-
tuciones de educacidn superior, libros especializados, revistas y datos

estadisticos del sistema de transporte.

II1.3 DETERMINACION DEL UNIVERSO

En base a datos obtenidos en el sistema de transporte colectivo del
D. F. (8) el universo de usuarios (viajes persona-dia) en el sistema ---
equivale a 6.5 millones y los operadores en el servicio ascienden a ---

11,135 elementos.

B )Enero de 1984, informacidn proporcionada en las oficinas centrales -

del sistema de autotransparte colectivo R-100.
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ITI.4 DETERMINACION DEL TAMARO DE
LAS MUESTRAS.

Para efectos de la presente investigacidn y siendo los universos -
afectados de diferentes magnitudes estadisticamente hablando, se proce-

dié a determinar cada muestra de la siguiente manera:

IT1.4.1 DISENO DE LA MUESTRA PARA EL CUESTIONARIO APLICADO AL USUARIO.

Siendo el universo de usuarios de 6.5 millones de personas despla-
zadas al dfa (viajes persona-dia) se determind mancjar un 95% de confia
bilidad en los datos a obtenerse, y un 5% de margen de error, conside--
rando a la vez que la probabilidad de éxito y fracaso sobre nuestras -
hipotesis seria del 50% respectivamente. Por lo tanto; en base a la --
férmula siguiente efectiva para poblaciones infinitas (consideradas co-
mo infinitas aquellas que exceden de 100,000 elementos segin el autor -

Fernando Garcfa Lahiguera), substituimos de la siguiente manera:

Férmula para obtencidn del tamafio de la muestra en poblaciones in-

finitas:

(9) Estadisticas para Economistas y Administradores de Emnresas"

Estephen P, Shao Ed. Herrero Hnos. S. A. 1968 p.370
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DOMDE :
n= Tamafioc de la Muestra
Z= Valor en tablas para el nivel
de confiabilidad requerido
P=  Probabilidad de éxito
Q= Probabilidad de fracaso ‘
E= Error aceptado
SUBSTITUYENDO:

n= X

Z= 95% = 1.96 valor en tablas

P= 50%
0= 50%
E= 5% h= (1.96)%(.5x.5)
(.05)°
n= (3.8416) (.25)
0025

n= .9604

0025
n= 384.16
n= 388

Siendo el resultado 384 cuestionarios para ser aplicados,
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11I1.4.2 DISENQ DE LA MUESTRA PARA EL CUESTIONARIO APLICADO A LOS OPE
RADORES DE LAS UNIDADES UTILIZANDO UNA FOR-
MULA PARA POBLACIONES FINTTAS ..

E1 universo de operadores en servicio a Enero de 1984 era de ---
11,135 elementos, por lo que continuando con el criterio de considerar
poblaciones infinitas aquellas que exceden de 100,000 elementos, se --

utilizo la siguiente formula:

FORMULA PARA OBTENER EL TAMARO DE LA MUESTRA EN POBLACIONES FINITAS:

n=_N_{pq)
D(N-1) + pg
DONDE
b= £
22
VALORES:
n= Pablacidn
p= Probabilidad de Exito
q= Probabilidad de Fracaso
E= Error Aceptado
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Valor en tablas para el nivel

de confiabilidad requerido

7=
SUSTITUYENDO:

N= 11,135

p= 75%

q= 25%

E= 10%

I= 90%=1.65*

D=(.10)%

(1.65)

=, 003673

2

n=_11,135 (47575 .25 )

003673 (11,134)+,1875

n=_2087.8125 _ ¢y oy . g

41.082682

Por 1o que se obtuvo como tamafio para la muestra en este cuestio-

nario de los operadores 51 casos, 0 sea

, para efectos de aplica--

cibn; con un 90% de confiabilidad en la informacidn obtenida, 10% de -

margen de error, una probabilidad de éxito de 75% y un 25% de fracaso.

*Nota: valor en tablas.
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ITT.5 DISERO DE CUESTIONARIOS

Para poder elaborar los modelos de cuestionarios definitivos de la
presente investigacidon, se elaboraron modelos de prueba pilotos para --
perfeccionar el sentido y contenido de Jas preguntas y aumentar a la --
vez la certeza de 10s datos a obtenerse, disminuir el grado de impreci-

sidn en los mismos y facilitar la tabulacidn para un mds eficiente ana-

lisis posterior.

I1T.5.1. CUESTIONARIOS PILOTO
[T1.5.1.7 AL USUARIO

1.- <¢Viaja ud. en autobls?
sI { ) NO () A VECES ( )
2.- <¢Cudnto tiempo espera el autobds para poder tomarlo?
NADA ( ) DE 5 A 10 MIN( ) DE 11 A 30 MIN.( )
MAS DE 30 MIN.( )
3.- iCuéndo quiere trasladarse en autobls lo logra?
SI ( ) pase a lapreg. 6 NO ( ) A VECES { )

4.~ iComo se transporta entonces?

PESERD { ) TR ()
TROLEBUS () METRO ()
EN DOS O MAS DE LOS ANTERIORES ( )
5.~ ¢éCuanto le cuesta esa desviacion?
DE 1.00 A $30.00 () DE 31.00.A $100.00( )
MAS DE $ 100.00 ()
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8,-
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Cuando viaja en autobis, nota que el operador es:

Linpio

Precavido

Amab te

Respeta el Regla
mento de Trafisi-
to

Hace todas 1as -
paradas autoriza

das

(
(
(

)
)
)

iQué opina ud. de las unidades?

Son Timpias

Son comodas

Son rdpidas y seg.

Estan en buen edo.

mecanico
Buena iluminacidn
interior
Ruidosas
Desviadas constan

temente

iLos autobuses en Tos que ha viajado han tenido algln accidente?

SI

(
(
(

(

)
)
)

)

Sucio

No dd boteto
Grosero

No raespeta las
sefiales de trdn
sito.

Pone en peligro
la sequridad del
pasaje

No hace paradas

autorizadas

Son sucias

Son incdmodas

Estan en mal edo.

mecanico

Estdn en mal edo.

fisico
Sin luz interior
Silenciosas

Lentas

NO

a la preq. 14

(

)
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11.

12.

13.

14,
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iTuvo para ud. alguna consecuencia el accidente?

S1 () NO ( ) A LA PREG. 14

¢De que tipo?

Retraso al lu ( ) No 1legar al lugar de (
gar de destino destino

Problemas de ( ) Golpes leves (
trabajo Golpes graves (
Repercusion eco( ) Hospitalizacion (
némica

S1 hubo repercusidn acondmica para ud. (A cudnto ascendid?

De $1.00 a $1000.00 ( ) De $1,001.00 a $5,000.00 {
Mas de $5,000.00 {

Respondié Ta linea ante ud. por los dafios sufridos?
Si () No

iPor qué?

iTiene alguna sugerencia para mejorar el servicio?




111.5.1.2 CUESTIONARIO PILOTO AL OPERADOR

1.-

ile gusta su trabajo?

57 ()
¢Por qué?

Porque es agradabie ( )
Porgue es interesan ( )
te

Porque el horaric { )
es flexible

Porque hay wuchas  { )
prestaciones

Porque pagan bien ( )
Porque da un servi ( )

cio a la gente

i{Que opina del pasajero?

£s respetuoso ( )
No ensucia el ca- ( )
mion

Respeta el edo. fi ( )
sico del autobis
Coopera para dar ( )

buen servigio
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No - (

Porque es aburrido {
Porque pagan mal {
Porque es mucho traba {
Jjo

Porque no es seguro
Porque las calles no (
permiten maniobrar
Porque hay mucho trdfi(
co

Porque las jorandas (
son muy largas

Por tener que tratar

con la gente
Es grosero

(
Es desordenado (
Ensucia el camidn {

(

Me es indiferente
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No insiste en paradas no { )
autorizadas
¢Su unidad cuenta con alguno de 1os siguientes articulos para rea-

Tizar su trabajo?

Herramientas () Radio ( )
Uniforne () Protecci6n para el ( )
Ventilaci6n () sol

Extinguidor () Lugar para guardar { )

cosas personales
¢Que servicios le ofrecen los midulos?

Casilleros ()

Regadera ()

Bafio W.C. ( ) Cafeteria ( )
Gimnasio () Comadcr ()
Dormi torio ( ) Otros

¢la documentacidn de 1a unidad se encuentra en orden?

53 () No ()

¢Cuales son los principales problemas que surgen durante su reco--

rrido?

Trifico excesivo ( ) Agentes de transito { )
Asaltos ( ) Secuestros ()
Manifestaciones ( ) Descompostura del ( )
Mucho pasaje ( ) autobis

Lluvia ()

iHay algo que afecte a su trabajo en las terminales o fires de ru-

ta?
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11.-

12.-

13.-

14, -

iQue afecta?

Demoras por entraga de unidad (
Demora en 1os despachos (
Demora por descomposturas (
Demora porque las unidades
estén sucias (
Pérdida de tiempo al entregar

cuentas del boletaje (

iLe imparten cursos de capacitacion?

ST (

iCon que frecucncia?
Al ingresar 2 la ruta (
Cada dos meses (
" Cada seis meses {
Permanentemsnte (

)

)

)

No (

Cada que se asigna nueva(

unidad
En cada ascenso {
Nunca {

éQue duracién han tenido aproximadamente los cursos?

De 1 a 5 dias (
De 6 a 10 dias (
iQue temas han tratado?

Mecdnica A {

Primeros auxilios {

)
)

De un dia {

De mas de 10 dias {

Trato al pdbiico {
Manejo (

Otros

ile ha servido 1o aprendido en los cursos?

S7 (

)

No (
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15.- iPor que?

Son incompletos () Cursos completos y actuali
No son prdcticos () zados

Instructores poco capa ( ) Le dicen qué hacer y como {
citados actuar

No son frecuentes () Pueden mejorar su trabajo (
No aumentan el sueldo { ) Aumentan su sueldo {

Instructores capacitados

16.- ¢éQuiere dar alguna sugerencia para mejorar en algo su trabajo?

Cd. Universitaria, D. F., 1984
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OBSERVACION:

Como resultado de 1a aplicacidn de los cuestionarios piloto hubo ne
cesidad de modificar algunas preguntas en ambos modelos iniciales, debido
a que causaban conficién al encuestado y por 1o tanto disminuia el grado
de confiabilidad en cuanto a poder obtener Ta informacidn necesaria para‘
cumplir con cada objetivo especifico de la investigacion.Se des echaron y
afadieron a su vez preguntas que no contribuian con Tos objetivos persegui
dos o que por el contrario eran complemento de otras para obtener mejor in

formacion.En base a lo anterior los cuestionarios definitivos quedaron de .

la siguiente manera.
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i11,5.7 CUESTIONARIOS DEFINITIVOS
I11.5.2.1T AL USUARIQ

UNTVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
Seminario de Investigacitn
Area:AdministraciGn General

Asescr:L.A.yC.P.Francisco Javier Laris Casillas

Encuestador Integrantes del Seminario:

Fecha Alvarez Quiroz Ma. Griselda
Angeles Mejia Ieene
Bdez Parra Martha
Gémez Almazdn Dagoberto

Este cuestionario ha sido elaborado con fines de Investigacidn
itiles exclusivamente a los integrantes del Seminario
CUESTIONARIO AL USUARIO

1.« <éViaja Ud, en autobls?

S§ ()
A veces( )
No { ) fin del cuestionario

2.- &Por qué viaja Ud. en autobiis?

Por Economia ( )} Por falta de otro medio de trans
Porgue las rutas me 1le- porte
van a donde tengo que ir { ) Otro (especifique)

3.~ ¢iCuanto tiempo espera Ud. el autobis para poder viajar en é17

Nada ( ) De 11 a 30 min. ()
De 5 a 10 min. ( ) Mas de 30 min. ()

4,. {Cuando quiere transportarse en autobis 1o logra?
ST ( ) pase a 1a pregunta No, 7

No ()
A veces{ )
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iPor qué no To logra o 1o logra a vyeces?

Tardan mucho en pasar { '} No hacen parada aunque en la
Hacen parada pero van muy unidad haya cupo {
Tlenos

Hacen parada antes o des- Otro {especifique)

pués del Tugar sefialado ()

{Como se transporta entonces y cudnto le cuesta ese cambio?

Trapsporte:

Pesaro () Taxi (
Trolebiis { ) Metro (
Costo:

De $1.00 a $30.00 { ) Entre $30.00 y $100.00 {

Mas de $100,00

ET1 (Ntimoviaje que realizd en autobls ila qué hora fué?

Entre Sy 7 AM, ( ) Entre 3y 5P.M {
Entre 7 y 9 AM. ( ) Entre5y7P.M {
Entre 8 vy 11 AM. ( ) Entre7y9 PM (
Entre 11 y 1 P.M. { ) GEntre 9y 11 PN {
Entre 1 y 3 P.M. { )

En éste Qitimo viaje, Ud. notd en el operador:

Limpieza 57 () Reqular ( ) No (
Precaucion al

manejar 57 ( ) Reqular ( ) No {
Cortesia con el

Pasaje X () Regular ( ) No (

Respeto de las

sefiales de trén

sito Si () Regular ( ) No (
Efectuar las pa

radas autoriza-

das Si () Regular { ) No (
Parar por com-

pteto al subir

o bajar el pa-

saje Si () Regular { ) No (
Dar informacion
sobre la ruta Sq () Regular ( ) No (

En el {1timo viaje que realizd, notd Ud. en ia Unidad:

Linpieza Si { ) Reqular ( ) No (
Cupo para el Si ( ) Regular ( ) No {
pasaje

e Nt S St
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Contaminacidn ST () Regular { ) No ()
de humo -

Edo. Mecdnico Bueno () Regular ( ) Malo ()
Edo. Fisico Bueno ( )  Regular ( ) Malo ()
ITuminacion

Interior Buena () Reqular ( ) Mala ()

10.- A1 viajar en la Unidad iha sido ésta desviada de su ruta?, de ser
ST, éPor qué motivo?

si () No { )
Manifestaciones () Secuestros ()
Asaltos { ) Accidentes ()
Obras Piblicas ()

.- Al viajar en la Unidad, ¢ha sufrido ésta algin accidente?

ST () No { )
pase & la preg. No. 15

12.- ¢Tuvo alguna consecuencia para Ud, el accidente?, de ser S7, éde

que” tipo?
ST () No ()
pase a la preg., No. 15

Retraso ( ) Golpes leves ()
No 1legar al lugar de-
des tino () Golpes graves ()
Problemas en el traba-
jo () Hospitalizacidn ( )
Repercusién Econdmica { )

13.- Si hubo repercusidén econémica para Ud. ide cudnto fué?

De $1.00 a $1,000.00 () De $1,001.00 a $5,000.00 ( )
Més de $5,000.00 ()

14.- ¢Respondid la 1inea ante Ud. por los dafios sufridos? de ser No, -
iPor qué?

st () No ()

Por qué

15.- (Conoce Ud. sus derechos y bbligaciones como Usuario?

Si () No ()
pase & la preg. No. 17
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16.- Enumere tres Derechos y tres Obligaciones que considere Ud.

ner como Usuario:

Derechos Obtigaciones

te--

17.- &Por qué no conoce sus derechos y obligaciones?
Falta de Interés en conocerlos ()

Falta de Informacidn al respec
to ' ()

Otro (especifique)

18.- (¢Tiene Ud. alguna sugerencia para mejorar el servicio?

Cd. Universitaria, D. F., 1984
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111.5.2.2 OBJETIVOS DE LAS PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO
DEFINITIVO AL USUARIO.

éViaja ud. en autobls?

0BJETIVO: Seleccionar a Tos elementos bertenecientes al Universo
motivo de nuestro estudio.

iPor qué viaja Ud. en autobids?

0BJETIVO: Conocer las causas principales por las que el bﬁb]ico ha
ce uso del servicio.

éCudnto tiempo espera Ud. el autobfis para poder viajar en &17
OBJETIVO: Para obtener un indicador de suficiencia de unidades en
el servicio y la de 1a organizacidn de despachos en el servicio.
{Cudndo quiere transportarse en autobiis, To logra?

OBJETIVO: ET grado de disponibilidad que el servicioc tiene para --
con el usuario.

éPor qué no 1o Togra o lo logra a veces?

OBJETIVO: Conocer las causas mds comunes por las que el usuario no
puede hacer uso del servicio cuando To necesita;

¢Como se transporta entonces, y cuanto le cuesta ése cambio?
OBJETIVO: Conocer cudles son las alternativas de transportacidon en
caso de no poder hacer uso del servicio y el impacto de la economia
del usuario.

E1 G1timo viaje que realizé en autoblis, ¢a qué hora fué?

OBJETIVO: Guiar al encuestado para que haga referencia a un viaje

en particular y no divague en su respuesta, ademds de conocer en --
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que medida la hora del dia afecta al servicio.

En éste G1timo viaje, Ud. notd en operador:

OBJETIVO: Detectar qué aspectos en el operador influyen segin 1Ta
consideracion del usuario sobre un buen o mal servicio y a la vez
conocer si algunos de &sos aspectos causales de sancidn para el -
operador que suceden de manera representativa.

En el G1timo viaje que realizé notdé Ud. en la unidad:

OBJETIVO: Detectar que aspectos en relacidn con la unidad afectan
la prestacion del servicio.

Al viajar en la unidad ¢{ha sido 8sta desviada de su ruta?,de ser --
s, éPor qué motivos?

OBJETIVO: Detectar algunos factores externos que con mas inciden--
cia afecta la prestacidn del servicio.

A1 viajar en la unidad, ¢Ha sufrido ésta algiln accidente?

OBJETIVO: Detectar el grado de peligro o seguridad que implica el

viajar en autobds.

12.- ¢Tuvo alguna consecuencia para Ud. el accidenteg y de ser si iDe --

13.-

14.-

que tipo?

OBJETIVO: Detectar a qué grado la seguridad del usuario es afecta
da al hacer uso del servicio y en qué aspectos secundarios repercu-
te.

Si hubo repercusidn econdmica para Ud. &De cudnto fué?

OBJETIVO: Detectar en que medida el usuario vid afectada su econo-
mia por incidentes ocurridos al hacer uso del servicio:

iRespondid la Tinea ante Ud. por los dafios sufridos? de ser si, --
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16.

17.

18.
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iPor qué?
OBJETIVOS: Conocer en qué medida la Tinea no asume responsabilida
des por dafios al usuario en accidentes en la ruta.
¢ Conoce Ud. sus derechos y obligaciones como usuario?
OBJETIVO: Detectar en qué porcentaje el usuario tiene conocimien
to de sus derechos y abligaciones.
Enumero 3 derechos y 3 obligaciones que considere usted tener como
usuario.
OBJETIVO: Detectar que aspectos el usuario considera comoc sus de
rechos y obligaciones.
éPor'qué no conoce sus derechos y obligaciones?
OBJETIVD: Conocer cuales son las causas por las que el usuarig --
desconoce sus derechos y obligaciones.
¢Tiene ud. alguna sugerencia para mejorar el servicio?
OBJETIVO: Conocer los puntos de vista del usuario para mejorar -

el servicio.
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I11.3.5.2.3 CUESTIONARIO DEFINITIVQ AL
OPERADOR.

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONONMA DE MEXICO
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
Seminario de Investigacién

Area: Administracidn General
Asesor:L.A. y C.P.Francisco J. Laris Casilias

Integrantes del Seminario
Encuestador Alvarez Quiroz Ma. Griselda

Fecha Angeles Mejia Irene

Bdaez Parra Martha
Gémez Almazan Dagoberto

Este cuestionario ha sido elaborado con fines exclusivamente da in
vestigacion Gtiles s6lo a los integrantes del Seminario, con el objeto
de colaborar con la prestacion del servicio de Transporte Colectivo de
Autobiis en el D, F.

CUESTIONARIO AL OPERADCP

1.- ¢éle aplicaron algin exdmen nara ingresar 2 la 1inea? De ser si, --
éSobre qué aspectos le preguntaron?

Si () Reglamento de transito ()
No () Manejo ()
Mecdnica ()
Aritmética ()

Otro {especifique)

2.~ ¢éConoce ud. el reglamento interior de trabajo?
S1
No ()

3.- <¢Puede decirnos tres derechos que tiene ud. como operador y tres -
obligaciones?
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Derechos, : Obligaciones

{le imparten cursos de capacitacion? de ser s, ¢De qué tipo?

ST () No ( ) pase a la Preg. 7
Mecdnica () Primeros auxilios

Trato al usuario () Manejo de la Unidad. ( .)
Reglamento de tran- Otro (especifique)

sito

LQué duracion han tenido aproximadamente los cursos?

() 6 a 10 Dfas ()

Dia
a 5 Dias () Mas de 10 Dias ()

1
1

¢Cada cuando se Imparten?

A1 ingresar a la Nunca ()
ruta ) Cada que se asigna

Cada 2 meses () nueva unidad { )
Cada 6 meses ()

De Ta siguiente Tista indique qué puede afectar su labor durante
el recorrido de su ruta?

Trdafico excesivo S7 No
Manifestaciones

Estado del tiempo (calor, 1luvia, frio)
Agentes de Trdnsito

Descomposturas de la unidad

Asaltos

Mucho pasaje
Secuestros

Otros {especifique)

N TN TN N
e e e e Nt e S et
— T — e P s Sy

Sobre el usuario (hombres y mujeres) iha notado ud. que?
ST A veces

Pide s6lo las paradas autorizadas .

Respeta a los demis pasajeros

Respeta al operador

Colabora contra asaltos

—~——~
e et S et
o~ o~
st st e et
e — 2
e S e e



Se queja del seryicio

Mantiene Timpia la unidad

Cuida el estado fisico de ia unidad
Paga con moneda fraccionaria

et Pt Pttt
S — o
et e P e

¢Qué de 1o siquiente considera ud. Gtil para hacer mejor su tra-
bajo?

ST No.
Radio () ()
Ventilador () ()
Lugar para sus cosas personales () ()
Vigilancia contra robos en la unidad { ()
Eliminar el uso del boleto () ()

Para seguridad de usted icree que seria mejor que el usuario paga-
ra con un boleto en lugar de dinero en efectivo?

ST ( ) Pase a la preg. No. 12 Yo { )

Si es nd: éPor qud?

¢Tiene ud. alguna sugerencia que ayude a mejorar 21 servicio?

{d. Universitaria, D. F., 1084
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[11.5.2.4 OBJETIVOS DE LAS PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

Preg. No,

OBJETIVO:

Preg. No.

OBJETIVO:

Preg. No.

OBJETIVO:

Preg. No.

OBJETIVO:

Preg. No.
OBJETIVO:

Preg. No.
OBJETIVO:

Preg. No.

0BJETIVD:

DEFINITIVO AL OPERADOR.

ile aplicaron algin examen al ingresar en la 1inea, de . .ser
sT, éDe que tipo?

Conocer si se cumpie este requisito tan imporiante v sa--
ber cudl es el criterio predominante en Ta aplicacidn de
topicos para la eleccidn.

¢Conoce ud. el Reglmanento Tnterior de Trabajo?

Detectar si existe difusion adecuada de 1os conceptos con
tenidos en el Reglamento Intericr de Trabajo entre los --
operadores.

¢Puede decirnos 3 derechos que tiane ud. como operador y

3 obligacicnes?

Relacionar la difusion del Reglamanto y el conocimiento de
los operadores de los derechos y obligaciones estipulados
en el mismo.

¢Le imparten cursos de capacitacién de ser si, éDe que ti-
po?

Conocer 1a frecuencia y tipo de la capactiacion impartida
a los operadores.

¢Qué duracidn han tenido aproximadamente los cursos?
Relacionar el tipo de curso y la duracion de los mismos es
tableciendo una concordancia.

iCada cuando se imparten?

Detectar el grado de periodicidad con que la capacitacion
gs impartida.

De 1a siguiente lista indique ‘que puede afectar su labor
durante el recorrido de su ruta?

Conocer en la opinidn del operador aue aspectos afectan el
buen desempefio de su labor.
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Preg. No. 8 Sobre el usuario {hombres y mujeres) {ha notado ud. qué?

OBJETIVGS:  Conocer en 1a opinién del operador respecto a la conduc-
ta del usuario en la ruta.

Preg. No. 9 De 1o siquiente {Qué considera ud. Gtil para hacer mejor
su trabajo?

0BJETIVO: Saber gué elementos y circunstancias podrian mejorar el
desempefic de ia labor del operador.

Preg. No.10. Para seguridad de ud. icree gue seria mejor que el usua--

y 11 rio pagara con boleto en lugar de dinero en efectivo?....
si es NO iPor qué?

OBJETIVO: Conocer la opinidn del directamente afectado con la resnm
sabiTidad del dinero sobre la subresién del uso del mis-
mo.

Preg. No.12 ¢Tiene ud. alguna sugerencia que ayude a mejorar el servi
cio?

OBJETIVO: Conocer cual es el enfoque y alcance del problema segin -
la opinidn del operador.
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IV.- APLICACION DE CUESTIONARIOS

Ya 1istos 1os cuestionarios al usuario y operador respectivamente,
se procedid a la aplicacion en el terreno, los elementos encuestados -
fueron personas en espera de abordar el autobis o que acababan de des--
cender de alguno perteneciente a las rutas del sur de la ciudad. Se --
explicd, previo a la aplicacién, de manera breve el objetivo del cues--
tionario antes de aplicarlo y se plantearon las preguntas de acuardo al
plan establecido. Con 1o que se logro obtener rédpida y concisamzsnte la

informacidn requerida.
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V.- TABULACION DE LA INFORMACION

Ya aplicados 1os 384 y 51 cuestionarios de usuarios y operadores

respectivamente, se procedié a 1a tabulacidn de Yos datos contenidos en

Tos mismos de la siguiente manera:

1.~ Se hizo uso del paquete estadistico computacional SPSS para -
lo cual se prepard cada requisito que sobre codificacion fué necesario

para poder procesarto en la computadora (0). ’

2.- Como resultacy de Yo anterior se obtuvieron listados con a2l --
concentrado de respuestas en ordenamientos diversos, (de frecuencias, --
porcentajes, grificas, cruce de variables, etc.) efectuado lo anterior -

se procedid al andlisis e interpretacion de la informacidn.

(10) E1 paquete estadistico SPSS requiere de vaciar toda la informacidn
contenida en los cuestionarios a tarjetas para perforarlas e inte-
grarlas a las tarjetas rutinarias de inicio y fin del mismo para -
introducirlas a Ta miguina e iniciar el proceso de lectura v tabu-
lacién con las indicaciones nspecificas solicitades; ohteniondn ~w

asi un lis*acdo cor ip ipforpacidn reoverida,
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VI.- ANALISIS DE LA INFORMACION,

Como resultado de la tabulacidn de las variables integrantes de ca
da pregunta de los cuestionarios, se presentan a continuacién, tablas -
de frecuencias y grdficas para explicacidon de los mismos. Para efectos
de fa graficacidn se han aproximado las cantidades de las frecuencias -

absolutas vy relativas {porcentajes).



- 53 -

ANALISIS DE LA INVESTIGACION HECHA AL USUARID,

VI

{Viaja Ud, en Autobiis?

T:

Pregunta No.

Frec.

100

384

No

100

384

TOTALES:
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Con To anterior se demuestra la totalidad de aplicacidn de la mues

tra obtenida con la férmula estadistica aplicada.

Nota:

En To sucesivo acompafiando Tas cantidades de porcentaje en las grd

ficas se indica en paréntesis el equivalente en nimero de usuarios.
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Pregunta No. 2: ¢Por qué viaja ud. en autobis?

Frec, 3

Por economia 109 28.4
Porque las rutas lo
Tlevan a donde tienen
que ir. 196 51.0
Por falta de otro
medio de transporte 109 28.4

Nota:

En ésta pregunta por caracteristicas del paquete computacional --
utilizado, se requirié tabular cada razén (variable) por separado y co
mo Ta prequnta era do opcidn miltiple, o sea que en un s6lo cuestiona-
rio podian sefialarse varias respuestas, la suma de los porcentajes y -
frecuencias rebasa el 100%.

También en base a lo anterior fué posible obtener asquemas concen
trados con la combinacién de respuestas proporcionadas por los usua---
rios expresados como diagramas de conjuntos (ver esquema No. 1 y esque
ma No. 2).
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Pregunta No. 2: ¢Por qué viaja Ud. en autobis?

E= Por economfa
LL= Porque las rutas 1o 1levan a donde tiene que ir
F= Por falta de otro medio de transporte
1
o
60 |
LL
50 &
40 |
304 E F
20 §
101 2 51 28
( 109 ) { 196 ) ( 109 )

Motivos de 1a utilizacidn del Servicio



ESQUEMA No. 1
ESQUEMA CONCENTRADO DE MOTIVOS DE UTILIZACION DEL SERVICIO POR PARTE DEL USUARIO EN

PORCENTAJES.

LL
51,04%
;
I
23.43% 28.38% o
{
SIMBOLOGIA

'|LL=  Porque las rutas 1o 1le
van a donde tiene que Ty
F = Por falta de otro medio

de transporte
= Por economia
= Universo.

28.38%




ESQUEMA No. 2
ESQUEMA CONCENTRADO DE MOTIVOS DE UTILIZACION DEL SERVICIO POR PARTE DEL USUARIO LN

SIMBOLOGIA DE CONJUNTOS.

SIMBOLOGIA }

Interseccion

'=  Complemento

= Universo

= Por economia

= Por falta de otro medio de --
transporte

L= Porque las rutas lo 1levan a
donde tiene que ir.

g ,

_89—
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En el universo de 384 usuarios (%) se encontrd en relacién a -

la variable "Viaja ud. en autobds porque las rutas lo 1levan a donde -

tiene que ir":

5.~
6.~
7.~

E1 51,04% viaja porque las rutas los 1levan a donde tienen que ir
y por alguna otra razdn R R
E1 45.57% viajan exclusivamente porque las rutas los 1levan a don
de tienen que ir . . . . . . .. ... ... e o . .. = LLF"E!
E1 2.6% viajan poraue 1as rutas los 1levan y por economia . =LL F'
E1 1.04% viajan porque las rutas los 1levan y por falta de

otro medio de transporte . . . . . . . . . .t e e e e =L F E'

En relacion a la variable "viaja en autobds por economia":

E1 28.38% viaja por economia y por alguna otra razon . . ., = E

De los cudles el 23.43% viajé exclusivamente por economia . =E LL' F!
E1 .52% viajd por economia y por falta de ofro medio de . .
transporte. . . . . . v L e e e e e e e e e e e oo . =EFLL
E1 porcentaje de usuarios que viajan por economia y porque

tas rutas los Tlevan se muestra en el punto No. 3.

En relacidn a la variable "viaja en autobls por falta de cotro me--

dio de transporte':

9.~

E1 28.38% viajan por falta de otros medios de transporte y por ---
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otra razbn . . . . ... . 0w e e .. .« . .= F

10.- E1 25% viajan por falta de otros medios de transporte exclusiva-
mente . . . L. L. 0. e e C e e e we s = FEVLLY

11.- El porcentaje correspondiente a Tos que viajan por falta de otro
medio y porque ias rutas los llevan se menciona en el bunto No. 6

12.- El porcentaje correspondiente a los que viajan por falta de otro
medio y por economia se manciona an el punto No. 7.

13.- Solamente el 1.92% de los usuarios viajan por las tres razones--

T Y A

De 1o anterior podemos listar por orden de importancia Tas razones

por las que el usuario hace uso del servicio.

De manera general:

1.- Porgque las rutas lo Tlevan a donde tiene que jr= 51.04%
2.- Por economia y por falta de otro medio de transporte (28.38%) res-

pectivamente.

Los porcentajes anteriores no muestran con precision las preferen-
cias del usuario para el uso del servicio por lo que se presenta un ---

segundo listado especifico en orden de importancia.

De manera exclusiva: '

1.- ET1 45,57% viajan porque las rutas Tos 1levan a donde tienen que ir.
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E1 25% viajan por falta de otro medio de transporte,

E1 23.43% viajan por economia

Combinando dos o mds razones:

E1 2.6% viajan porque las rutas los 1levan y por economia solamen
te.

E1 1.82% viajan por las tres razones

ET 1.04% viajan porque las rutas los lievan y por falta de otro -
medio de transporte.

Finalmente el 52% viajan por economia y por falta de otro medio -

de transporte.
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Pregunta No. 3: iCudnto tiempo espera ud. el autobis para poder

viajar en é1?

Frec. %
Nada 20 5.2
De 5 a 10 Min. 218 56.8
De 11 a 30 Min. 129 33.6
Mis de 30 Min. 17 4.4
TOTALES: 384 100.0
60T
45
il
30+
/|
/
151
57 34 5 4
( 218 ) ( 129 ) (20) | _(17) /
5-10 m. 11-30 m. Nada + de 30 m.

TIEMPO DE ESPERA
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Pregunta No. 4: (Cudndo quiere transportarse en autobis 1o logra?

Frec. %
Si 210 54.7
No 20 5.2
A veces 154 4001
TOTALES: 384 ]00.0
60
5 1
L
jv-
0 |
1
il
15 1
+
1 3 40
( 210 ) (20) (1) |}

Si - No A veces
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Pregunta No. 5: iPor qué no 1o Togra, o o Togra a veces?

Frec, %
1.- Tardan mucho en pasar 94 24.5
2.- Hacen parada pero van lle
nos 94 24.5
3.- Hacen parada antes o des-
pués del Tugar sefalado 24 6.3
4.- No paran aunque tengan
cupo 25 6.5
'%5 ,
18,7+
12.5 | 25 %
(194 ) (| %)
6.2 “ ]
]
( 24)) (lz )l
1 |
CAUSA 1 2 3 4

Nota: Por ser &sta una preguna de respuesta miltiple, la suma de las --
frecuencias sobrepasa el 45.37 de los usuarios que sefalaron no poder --
transportarse cuando lo deseaban.
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Pregunta No. 6: (C6mo se transporta entonces y cudnto Te cuesta
ese cambio?

Frec, %
Pesero 157 90.22
Trolebis 26 14.94
Taxi 17 9.77
Metro 52 29. 88
100 »
T (==
a0
90
80 |
(157)
70
T
60
.{.—
50
40
T [0 (EE
=l
30 JF" - "
() '
20 | 10 30
0 | s S (52)
(26) (17)
Pesero Trolebts Taxi Metro

MEDIO UTILIZADO
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Pregunta No.6 :. . . . . . y cudnto le cuesta ése cambio?
De $1.00 a $30.00- 67 38.5
Entre $30.00 y $100.00 45 26.0
Mds de $100.00 33 19.0
Sin respuesta 29 16.5
TOTALES 174 100.0

Nota: De 174 personas (100 % en &ste caso) que indicaron no poder
transportarse siempre que lo requerfan, el 83.5% reportd un costo por des
viacion al usar otro medio sustitutoe, mismo que desglozamos a continuacion:

40 T
% 38.5
(67)
30 T
- 26.0
20 (45 )
19.0
(33)
i 16.5
10 + (29)
De $1.00 a Entre $30.00 y Mas de $100.00
$30.00 $100.00 Sin respuesta

COSTO POR DESVIO AL NO PODER USAR LA UNIDAD



Pregunta No. 7: ET dltimo viaje que realizé en autobis ia qué hora

fué?

Las respuestas nos permiten apreciar los rangos de horarios predomi
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nantes de el G1timo viaje realizado por los encuestados.

Frac. %
l.-Entre 5y 11 A.M, 200 52.1
2.-Entre 11 y 5 P.M. 138 35.9
3.~Entre 5 y 11 P.M, 46 11.9
TOTALES : 384 100.0
o
60 |
50 ]
40 -+
30 L
20
10
T 52 36 12
(200) (138) (46 )
1 2 3
MARANA TARDE

HORARTO

NOCHE
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Pregunta No. 8: En ese G1timo viaje Ud. noté en el operador:

Esta pregunta miTtiple se relaciond con los horarios en que viaja

ron 10s usuarios para ubicar las respuestas en tiempo y tratar de en-
contrar un indicador de tendencia en el servicio,

Limpieza 57 Req. No
Entre 5 y 11 AN, 27 47.5 17
Entre 11 y 5 P.M. 23.2 54.3 19.5 Porcentajes
Entre 5y 11 P.M, 23.9 39.1 28.2

%

fa
60
T REGULAR

04 (58) e §
40 1 \\\(‘"‘9-‘))
30

) il
20

Entre 5-11 a.m. Entre 11-5 p.m. Entre 5-11 p.m.
MARANA TARDE NOCHE
HORARIO



a2

50

40

30
20

10
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Pregunta No. 8: En ése Gltimo viaje Ud. noté en el operador:
Precaucifn al Manejar

S3 Rea; No
Entre 5y 11 a.m. 36.5 42 13.4
Entre 11 y 5 p.m. 33.3 39.1 21.0 Porcentajes
Entre 5y 11 p.m. 32.6 30.4 26.0

Entre 5-11 a.m. Entre 11-5p.m, Entre 5-11 p.m.
MARANA TARDE NOCHE

HORARIO



L
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Pregunta No. 8: En ése G1timo viaje, Ud. notd en el operador:
Cortesia con el pasaje

1

Si Reg. No
Entre 5y 17 a.m. 22.5 45 23
Entre 11 y 5 p.m. 16.6 36.9 36.9j} Porcentaje
Entre 5y 11 p.m. 19.6 41.3 30.4

REGULAR

) Nu\;‘;’?ﬂ — '""'.‘\\_,
— .

- \ (30)
\—~_“-“ -

(20)

Entré 5-77 a.m. Entre f]-S p.n. Entre 5-11‘p.m.

MARANA TARDE NOCHE

HORARIO
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Pregunta No. 8. En ése Ul timo viaje, ud, notsé en e operador:
Respeto de las sefiales de Transito

Si Reg, No

Entre 5 Y 17 a.m. 59 27.5 10.5
Entre 11 y 5 p.m. 56.5 31.8 7.2 } Porcenta jes
Entre 5 Yy 1 p.m. 50 32.6 10.86

Entre 5.19 a.m, Entre 11.5 p.m. Entre 5.1 Py,
MARANA TARDE NOCHE

HORARTO
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Pregunta No, g En ése G1timo viaje, Ud,

noté en ej operador:
Efectuar las paradas autorizadas

Sy

R.eq, ‘ No
Entre 5 y 11 a.m. 67.5 18 9
Entre 17 Y 5 p.m, 67.3 16.6 9.4\}Porcentajes
pEntre 5 v 1y p.m, 56.5 23.9 6.5

- — e —
Entre 5.17 a.m. Entre 11-5 p.n. Entre 5.1] p.m.
MANANA TARDE NOCHE

HORAR!IQ
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Pregunta No. 8: En ése a1timo viaje, Ud. nots en el operador:
Parar por completo al subir o bajar el pasaje

Si Reg. No
Entre 5y 11 a, m. 50.5 28.5 14
Entre 11y 5 p. m. 53.6 28,2

15.2Porcentajes
Entre 5y 11 p.m, 50.0 28.2 13.

£ @o)

(28)

]
o I U

T ' ¥

Entre 5-11 a.m, Entre 11-5 p.m. Entre 5-11 p.m.
MARANA TARDE NOCHE

HORARIO

]
1
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Prequnta No. 8 : En ése dltimo viaje, Ud. notS en el onerador:
Dar informacién sobre la ruta

Si Req. No
Entre 5y 11 a.m. 23.0 23.5 39.0
Entre 11y 5 p.m. 23.1 26,0 39.]} Porcentajes
Entre 5y 11 a.m. 17.3 30.4 39.1

/ »
(39)
_m\/ e
)

,\.

(17)
Entre 5-11 a.m. Entre 11-5 p.m. Entre 5-11 p.m.
MARANA TARDE NOCHE

HORARIO



Pregunta No. 9 -
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En el altimo viaje que realizé, noto g, en la unidad:

Limpieza

Entre 5 y 11 a.m.
Entre 17 Y 5 pom,
Entre 5 y 1 p.m.

e 5-17 a.m.
MANANA

S
20
15,1
17.3.

No

18.5
29.7 }Oorcentajes

23.9

Entre 11-5 p.o,
TARDE
HORAR IO

: ﬁ "(17)
15)
..__J\L:

Entr

Entre 5. 1] p.m,
NOCHE



Pregunta No. 9

En el G1timo viaje que realizé, noté cupo para el pasaje

Entre 5 y 11 a
Entre 1Ty 50p

Entre 5 y 11 p.

(36),
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Si
J. 26
.m. 27.5
m. 39.1

Reg.
32.5
30.4
23.9

NO {36)

(33p————rlpEQULAR____(30) _

- (

(26)____SL | 7]

ol

|

No
36

35.5 (Porcentajes
30.4-

Entre 5-11 a.m.
MARANA

Entre 11-5 p.m,
TARDE
HORARIO

Entre 5-11 p.m.

NOCHE
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Pregunta No. 9
En el dltimo viaje que realizd, noté ud, en 1a unidad:

Contaminacidn de humo Si Reg. No

Entre 5y 11 a.n. 52 29 12.5

Entre 11y 5 p.m. 52,8 30.4 9.4}Por‘centajes
Entre 5 y 11 p.m. 50 26 13

(52) f((\(\ (5

TS

(29) /‘ RE(‘ULN&\-/ \Mcao

L
\,/
(13 \ A b,
TR
Entre 5-11 a. m. Entre 11-5 p.m. Entre 5-11 p.m,
MARANA TARDE NOCHE

HORARIO



- 78 -

Pregunta No. 9: En el altimo yiaje que realizé, notd usted en la

Unidad:
Estado Mecdnico Bueno Reg. Malo
Entre 5y 11 A.M. 34.5 50.5 8
" 11y 5pP.M, 36.2 52 5.7 }Porcentajes
"5y 11P.M. 30.4 50 8.6
%
lOOT A P
,__-——~——'*”"'“'—
90..
804 i

70.!.

s0l- /\ ‘ | \
| S|
e L] / 3‘@”)

40
~ BUEN e
30l (35) (36) T e—(30)
g
- I N N SR
R e AN, U
'J\ J S” } (). < 1
oo - N _ ‘
Entre 5-11 A. M, Entre 11-5 P M, Entre 5-11 P .M,
MARANA TARDE NOCHE

HORARIO
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Pregunta No. 9
En el dltimo viaje que realizé, notd Ud. en Ta unidad:

Estado Fisico Bueno Reg. Malo
Entre 5-11 a.m. 27.5 52 13.5
Entre 11-5 p.m. 23.1 62 8.6 (Porcentajes
Entre 5-11 p.m. 21.7 54.3 13
[ ]

T l (23) I(zz)

i S ARVYEE U P, ~ S I
Entre 5-11 a.m. Entre 1*-5 p.m. Entre 5-1h p.m.
MARANA TARDE NOCHE

HORARIO




%
100

-

90 &
i

80 4

70

—-——

60 1.
50 1
A
40

30
20 1

10 4

3
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Pregunta No. 9: En el Gltimo viaje que realizd, notd usted en la
Unidad:

1Tuminaci6n Interior

Buena Reg. Mala

Entre 5y 11 AM.  31.5 37.5 17.5
“ 11y 5PM. 246 44.9 16.6 } Porcentajes

" By 11 P.M 239 50 17.3

~ (32)
0 _ (25) | )
(1 . ‘ &k 7)
_~NWH_WM.MWA_iiL_ 7. “H}Mq“4.“wm.ww-_ﬁL“ !
ntre 5-11 A.M.  Entre 11-5 P.M. Entre 5-11 P.M,
MARANA TARDE NOCHE

HORARTO
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Pregunta No. 10: Al viajar en la Unidad ¢ ha sido dsta desviada de

su ruta?
Frec. %
SI 75 19.5
NO 309 80.5
1%0,,
90_r
80l ==
704
604+
501_
401 81
(309)
30
+
204 :
1041 20
(75) i

ST NO
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Pregunta No. 10

Al viajar en Ta unidad ¢ha sido ésta desyiada de su ruta?, de ser
si, {por qué motivo?

Frec. %
1.- Obras Piblicas 40 10.4
2.- Manifestaciones 21 5.5
3.~ Asaltos 10 2.6
4.~ Accidentes 10 2.6
5.~ Secuestros 4 1.0
% 10
10t
(40)
9 + + o+ + o+
8 + + + + +
+ + + + +
7
T+ + + ++
6
& T+ + + + +
(21)
R R,
& 1+ 4+ + 4
3 + + 4+ + + 3 3
o [T A A ragt Y (10)
_4- + 4+ + + + 4+ o+ o+ 4
14 L
T+ ++ + + + 4+ + + + A A *(ﬁ)* + 4

OBRAS PUBLI MANIFESTACIO  ASALTOS ACCIDENTES  SECUESTROS

CAS NES
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Pregunta No, 11
Al viajar en la Unidad ¢ha sufrido ésta algln accidente?

Frec. %
S1 22 ‘5,7
No 362 04,3
TOTALES: 384 100.0

%

100_ 94
90 (3e) *
T * *
*
80 | : * :
*
70 | : * :
L3
60 | o :
*
£
50 | i :
E
.k
40 | ok :
X
%«
30 | : x :
x
20 1 * N x
6 * *
10 * * *
T (22) £ T x
ES * *
¥ x x *® « *
SI NO
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Pregunta No. 12

¢Tuvo alguna consecuencia para Ud. el accidente? de ser 37, éde

Qué tipo?

Frec. %
1. -Retraso 27 8.7
2.-Repercusidn Econdmica 8 2.1
3.-Problemas Laborales 7 1.8
4.-Golpes Leves 6 1.6
5.-Golpes Graves 1 0.3
6.-Hospitalizacidn 2 0.5
7.-No 1legar al Lugar de Destino 1 0.3
%
10 T
9 L
8-.
T+
8.7
6 +_(22)
AR RE
B Liiitiii
SRR ERE
ARRRARi
4 it
EREEEE
3tiiiiing 2.1
iiitiiig (8) 1.8 16
ety (7)) (6) 0.5
RN SR RR RS if:ii:;}ﬂ."."rr':‘(z) 0.3
I A R R R R R R R R Sk (1) (1)
YRaariidininnaa fvirirayrangarq HHTTE L
R R TR R E SR R AR I SN T EEN
1.~ 2.~ 3.- 4.~ 6.~ 5.~ 7.~
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Pregunta No. 13: Si hubo repercusidn econémica para usted ¢ de cudnto

fué?
Frec. b
De  $1.06 a $1,000.00 12 3.1
De  $1,001.00 a $5,000.00 9 2.3
Mas de $5,000.00 2 .5

NOTA: DE LAS 34 PERSONAS QUE SUFRIERON ACCIDENTE AL VIAJAR EN LA UNI-
DAD 23 VIERON AFECTADA SU ECONGMIA POR TAL RAZON A CONTINUACION
PRESENTAMOS COMO SE CONFORMO EL MONTO DE TAL AFECTACION.

.............

-------------

-------------

-------------

.............

-------------

-------------

.............

-------------

.............

.............

-------------

.............

..............

--------------

--------------

-------------

-------------

.............

-------------

-------------

ccccccccccccc

-------------

.............

-------------

-------------

.............

-------------

-------------

.............

-------------

.............

DE$1.00-$1,000.00 DE $1,001.00

$5,000. 00

MAS CE $5,000.00
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Pregunta No. 14: iRespondié Ta linea ante usted por los dafios sufridos?
de ser NO. éreclamd?.

Frac. %

SI 7 20.5

* En relacidn a los 34 que sufrieron algiin accidente al viajar en

Ta Tinea.

%
100G

0L -]

IR
{34) : ]

70""' . : : . <
1009 1 T
100% oo It
60 | e o
il it
501 - o« . ] w oo
T . [ oo Il

S B N
40__. - ’(23? !
.. . I o
00 L. b7e 4 "
. .o i 0o

. . . 1] :! I}
20 - . . L
. o o i
e I T T
10‘4' . :' :; I : (7). (1)
REEEE

ALLGUN ACCIDEN REPERCUSION RESPONDIO TUVO QUE
TE. ECONOMICA LA LINEA RECLAMAR
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Pregunta No. 15: éConoce usted sus derechos Yy obligaciones como usua
rio?
Frec. %
ST 140 36.5
0 | 244 63,5

TOTALES 384 100.0

10Q)
90 4.
80 +

70 -1¥-

60 L

50 L.

04 (2h4)

20 37

10§ (o)

SI NO
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Pregunta No. 16: Enumere 3 Derechos y 3 Obligaciones que considere ud. -
tener como usuario:

NOTA: DE LOS 384 USUARIOS ENCUESTADOS? EL 36.5% AFIRMQ CONOCER SUS DE-
RECHOS Y OBLIGACIONES DERIVANDOSE CON ELLO LOS SIGUIENTES CUA--
DROS DE DERECHOS Y OBLIGACIONES RESPECTIVAMENTE:

DERECHOS
lo.  HACER USO DEL SERVICIO
- Efectuar paradas autorizadas para poder abordar la unidad como -
para bajar de ella
20.  RECIBIR BUEN TRATO
- Por parte del operador
30.  SEGURIDAD
- De su persona en relaciﬁn al cuidado del operador al conducir
- De su persona y pertenencias en relacidn a terceros
- De recibir indemnizacidén en caso de lesiones ocasionadas en el
servicio
0.  HONESTIDAD
- Se le proporcione boleto al pagar el importe del viaje
- Se le devuelva el importe del viaje en caso de descompusturas
- Se le cobre el importe correcto
~50.  COMODIDAD
- Viajar sentado o con cupo adecuado para poder circular

6o.  INFORMACION SOBRE LAS RUTAS

Por parte del operador

Por parte del organismo
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70. LIMPIEZA

- En la unidad

8o. VIAJE ECONOMICO

- Precio accesible

DE LAS RESPUESTAS DE LOS USUARIOS TOCANTES A SUS DERECHOS® HUBO

ALGUNAS COMO: LIMPIEZA EN EL OPERADOR, PAGAR CON MONEDA FRACCIONARIA

Y PAGAR EL IMPORTE CORRECTO. LAS QUE NO PERTENECEN, A NUESTRO PARECER
A EL CUADRO ANTERIOR.

40,

%0.

0BLIGACIONES

. CUIDADQ A LA UNIDAD

Mantenerla limpia

En su estado fisico

. RESPETO A LAS PERSONAS

Al operador

A los demds usuarios directa o indirectamente

. RESPETO A LAS DISPOSICIONES

Anticipar parada
Pedir sdolo paradas autorizadas
Conservar boleto
PAGAR POR EL USQ DEL SERVICIO
ORDEN AL ASCENDER Y DESCENDER
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Pregunta No. 17: iPor qué no conoce sus derechos y obligaciones?

Frec. %
Falta Interés 56 23.0*
Falta Informacidn 187 76.9 *
243
Por ambas causas 49 20,1 *
%
100
90.L
801
70 N
60, S
0L |
wi Ly
201 ‘ ':2 : ; '],‘1"'7._—“
oL . s s , n
oo ee b 20
g As6) o (49)

FALTA DE FALTA DF AMBAS
INFORMACION INTERES CAUSAS

* Porcentajes en relacion a 243 personas que indicaron no conocer

sus derechos,
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Pregunta No. 18: iTiene ud. alguna sugerencia para mejorar el servi-
cio?

CUADRG DE SUGERENCIAS PROPUESTAS POR EL USUARIO PARA MEJORAR
EL SERVICIO.

1° INFRAESTRUCTURA INTERNA

Mds Unidades en Horas criticas

Incremento de Rutas

Vigilancia en las Unidades

t

fuidar la Limpieza y Edo. Fisico

Mantenimiento constante

3

Unidades mas amplias

Mis Presupuesto al Sistema

2° PERSONAL

Capacitacién al Operador en Relaciones Humanas

L]

Capacitacidn al Operador en Manejo

L]

Honestidad en el cobro del pasaje

Seleccidn estricta de perseonal

Cumplimiento del Reglamento Interior de Trabajo

Evitar sobrecupo

i

Cuidados al operador

3° COMUNICACION
- Mis informacién sobre derechos y obligaciones

- Efectuar Investigaciones periddicas para mejoras al serv,

- Atencidn a sugerencias
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4° INFRAESTRUCTURA EXTERNA
- Mas Tineas en otros medios de transporte
- Mejoras a caminos y calles

- Sistema devuelta a particulares
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V.2 ANALISIS DE LA INVESTIGACION HECHA AL OPERAGOR,

Pregunta No. 1 éle aplicaron algin exdmen para ingresar a la --
linea? de ser si, éSabe qué aspectos le pregunta

ron?
FRECUENCIA % ‘
SI 51 100.0
TOTAL 51 100.0
q
100,
o ©00 000
90 + poo  00QQ
80 | o o000 002
00 000 00
70 4. 000 000 o
00490900
60 + odqfl) oo
50 L 0 0Q0Q @2¢
00 000 00
40 |
000 Qoo 0
30 L 000 ooo |
000 ooe |
20 4. o oo o000l
101 oo 000 94
oo 090 ©
S1
NOTA:

LOS 51 CUESTIONARIOS FUERON APLICADOS A MIEMBROS DE EL UNIVERSOQ
DE OPERADORES DE AUTOBUS EXCLUSIVAMENTE PARA PODER HACER ASI -
EFECTIVO EL TAMAMO DE LA MUESTRA.
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Pregunta No. 1 ile aplicaron ... éSobre qué aspectos le preguntaron?

Frec. %
Reglamento de Trdnsito 30 59  (Nota: pregunta
Manejo 51 100 de res--
Mecini 51 puesta -
ecanica s
1 100 mittiple)
Aritmética 7 14
Relaciones Humanas 7 14
Sicologia 4 8
%
100} 100 100
B
90 [
[~ 1 il
i Hi |
. { l} !
8 | .
I il
! 1] |
70 R { l!
60 4. Lo TN T
o BRI
R U B N
AR nE
40 1~ T I
: Lo (NI
N
Kl o oy i
. | It il i 'f{
BERR N
20 ;
T Lo b4l 14 14
AN
0 Dy L el 1T I3 Y Bt
(51). 1), I o | :
IR EEE NN TR
b 1 dimmn AU DRGSR | ISR WY [ 11| Qe || SO | I SO SR S G U A 5

MANEJO MECANICA REGLA DE T. REL.HUMANAS  ARIT.  SICOLOGIA

TIPO DE EXAMEN
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Pregunta No. 2 Conoce ud. el Reglamento Interior de trabajo?
Frec. %
SI 49.0 96.0

NO 2.0 4.0
TOTALES 51 100.0

100+ 96
{ .
90 + i

80 L

#%1 Tl"l’# I#H Tr#I'TT

70 L t

st R
60 L o .
50 4. L##########ﬁ

0L L

T ST e A S
"
30, 1§ y
S R A
20 L :
Cwey
10 1 'lff;mr Gibsredtd ‘“-u‘

S o
. L:uwﬁgﬂﬁ"r"ﬁizfifffff==§mm”“

SI NO
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Pregunta No. 3: ¢{Puede decirnos tres derechos que tiene ud. como ope-
rador y tres obligaciones?

Con la tabulacidn de ésta pregunta de respuestas abiertas se obtuvie-

ron los cuadros que a continuacion se presentan:

CUADRO DE DERECHOS DEL OPERADOR

1. Prestaciones de Ley:

- Vacaciones

- Aguinaldo

- Pago de horas extras

- Liquidaciones

- Retribucidn por su trabajo
- Pago de primas

- Estar Sindicalizado

- Servicio Médico

- Descanso Semanal

- Revision de Contrato. etc.
2. Prestaciones Internas:

- 45 Miputos para alimentos

- Sueldos de Garantia

- Gimancios

- Bafios

- Dormitorios

- Uniforme

- Permisos
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‘3, Unidades buen estado:
~ Mantenimiento constante

- Posibilidades cambio de unidad

4, Trato humano:

- Por parte de la empresa y del usuario

CUADRO DE OBLIGACIONES DEL OPERADOR

1.~ Cumplir reglamento interior de trabajo:

Ser disciplinados

Efectuar paradas en lugares autorizados.

No jugar carreras con la unidad.

Cuidar de la unidad ‘asearla. revisarla).

Trato cortez y decente al usuario.

Dar boleto

Portar uniforme y traerlo limpio.

Puntualidad en la asistencia.

No faltar constantemente, etc.

2.-Cumplir jornada de trabajo:

No reducir la jornada haciendo tiempo en Tas terminales.

3, Asistir a cursos de capacitacion.
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Pregunta No. 4: ile imparten cursos de capacitacién? de ser sf,
iDe qué tipo?

Frec. %
ST 51 100
NO 0
TOTALES 51 100
y
100

SI NO
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Pregunta No. 4: ¢ Le imparten cursos de capacitacién?, de ser S¥,

¢ de qué tipo?

Frec. %
.- Mecdnica 44 86
.~Trato al Usuario 46 90
.-Reglamento de -
Transito 32 63

.-Higiene y Presen

tacidn 38 75
.~Primeros Auxilios 14 27
.~Manejo 49 96

.~Relaciones Huma-

nas 20 39
.-Superacion y De-

sarrollo 2 4

.~Desarrollo Manual 1 2
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Pregunta No. 4: éile imparten cursos de capacitacion?, de ser

s1, ide qué tipo?

9%
100 T 86 90 (49)




- 101 -

Pregunta No. 5.Que duracidn han tenido aproximadamente los

Cursos?
Frec. %
1 dia 0 0
1 a5 dias 22 43
6 a 10 dias 26 51
mds de 10 dias 3  6-
TOTALES: 51 100
%
1004
90 ]
801
701
60 L
51
50 L
’ :( 26:): 43
40'r‘ ~ = = H X K 3
X ox A RLEK
X kK K Kk ¥ ¥
01 R Bl
¥ * k + ¥ x ¥ k¥ ¥ %
¥ ox kK X ¥ K
20 | N LS
B T T % ok ok ok ok ox
z z = 4 % ¥ %k Kk k % 6
10 | X X X ¥ ¥ ¥
XX K K 3K ¥, x &
* ¥ * ¥ ¥ k¥ k x £ % @3) * A
K ¥ K Kk ok ¥ % %
* * _k X oK ¥ ¥ ¥ x S oy & x
1 DIA 6 A 10 DIAS 1 A 5 DIAS MAS DE 10 DIAS

PERIODICIDAD
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Pregunta No. 6: ¢Cada cuande se imparten?

Frec. %
Al ingresar a la ruta 1 2
Cada 2 meses 5 10
Cada 6 meses 44 86
Cada que se asigna
Nueva unidad :i ' i “‘2
TOTALES 51 100
4
100 _
90 ). | 86
(48—
80} 3
1
70 L
601
504
40 |
304
201
10
10+ 2 5 2 |
N1 S A oy o (L
AL INGRESAR A LA CADA 2 MESES CADA 6 MESES  CADA QUE SE
RUTA ASTGNA NUEVA

UNTDAD.
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Pregunta No. 7: De la siguiente lista indique qué puede afectar su -
labor durante el recorrido de su ruta:

Frec, %
1-Trafico excesivo 34 66
2-Manifestaciones 39 76
3-Estado del tiempo 33 64
4-Agentes de transito 9 18
5-Descomposturas de 1a unidad 39 76
6-Asaltos 44 86
7-Mucho pasaje 36 70
8-Secuastros 43 84
%

100 —

e onw
P oo |(39) (39) 4
Hit  EEe
i LI B v
79 4—u A A A G ) B 68
T o0 lhl'H\\\bQﬂ«. )
T IR AT B P T I NN et )
60 b e e NNNRNN N e
T I Pole b o ENSSRY N e e
i T T T T PO TS EONGENGEN G AN N TP
I I A L I N I T R Y
BOLU Byt e PNNNRNN N e
R I PO R TN NN NN S
P e ENNNREN N .
T R T I O O O P EENGENGENNE NN IR
P I R T I A AR I U B AN NN NENENY I
DL (T | O A I T IR B U N N Y © o
; I O O PO BRI FENE NN NN (NN
. b e e NINNRN S e
30 A N N C AR SN NN I
ool T T O P O AN NN AN S
1IN T T TP Y MO SO SN AN IR
TR I R M NN NN ISR B <
o N
R SRR A R A T NN NN c )
T | I I T O Lol PINNNR S N re vefpaenaen
/I I T Y R T P P NGNS RO [P
10 T O O A I R P AN NN NN O A
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Pregunta No. 8: Sobre el usuario (hombres y mujeres) ha notado ud. -

que:

Frec. %
Pide s6lo las paradas autoriza-
das. 8 16
Respeta a 1os demds pasajeros 18 35
Respeta al operador 22 43
Colabora contra asaltos 5 10
Se gueja del servicio 37 72
Mantiene Timpia la unidad 5 10
Cuida el estado fisico de Ta unidad 8 16
Paga con moneda fraccionaria 7 14

EN ORDEN DE INCIDENCIA

1° Se queja del servicio

2° Respeta al operador

3° Respeta a los demds pasajeros

4° Pide s61o las paradas autorizadas
4° Cuida el estado fisico de Ta unidad
5° Paga con moneda fraccionaria

6° Colabora contra asaltos

6° Mantiene Timpia la unidad
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Sobre el usuario (hombres y mujeres) ha notado que:

.
.

Pregunta No.8
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Pregunta No. 9: De To siguiente ¢Que considera ud. til para hacer
mejor su trabajo?

Frec. %

Radio 33 65

Ventilador 35 68

Lugar para cosas personales 40 78

VigiTlancia contra robos en

la unidad 32 63

Eliminar el uso del boleto 50 98
3
100.4
o1 98
80+ (50
70 | 8 I
60 | (40) 68 T
50 | (35) 65
40 | (33) 63
0 | (32)
20 4.
10 L -

ELEMENTOS QUE FACILITAN LA LABOR DEL OPERADOR
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Prequnta No. 10: Para seguridad de ud. ¢ Cree que serfa mejor que -

que el usuario pagara con boleto en lugar de .con
dinero en efectivo?

Frec. %
SI 50 98
NO 1 >
TOTALES 51 100
9
1004 AN
90} |
( 50) l
80 L '98 i
0. |
60 | |
50 1 |
40 |
30 | |
20 | '
(1)
10 | ] )
A
R — m--ﬁinm“ ~ (f

SI NO
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Pregunta No. 11: Si es no: iPor qué?

Frec. 4
NO HAY RESPUESTA b1 100
TOTALES 51 100
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Pregunta No.12: (Tiene ud. alguna sugerencia que ayude a mejorar el

servicio?

Como resultado de la tabulacidn de ésta pregunta se obtuvo el cuadro

que

en orden de importancia, se presenta a continuacidn.

SUGERENCIAS DEL OPERADOR

Boleto Unico

Utilizar Boleto Unico para evitar el manejo de dinero.

Mantenimiento Fisico y Mecdnico de las Unidades

Hejorar la cantidad y calidad de? Mantenimientio preventivo para
evitar el correctivo.

Proporcionar refacciones minimas necesarias al operador
Presencia del operador on la composture d2 la unidad

Majoras fisicas en las unidades

a) Eliminar asientos para mds cupo

b) Torniquetes para descenso

c) Aumentar tamafio tanque de combustible

Mis limpieza de la unidad

Gerencia responsable

Incrementar las unidades

Mds capacitacion a los operadores
Sequridad

Difundir informacidn con las caracteristicas para dar un buen

servicio
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- Difusién del reglamento para buen uso de la unidad como:
a) Paradas Autorizadas y

b) Normas de cooperacidn Usuario-Operador

7.- Fin at influyentismo
- Evitar el influyentismo para mejorar el trato humano al Opera-

dor.
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VII  CONCLUSIONES

1.- En cuanto a la hipotésis referente a los aspectos relacionados
con el usuario y el operador que impiden la prestacion de un buen -
servicio, encontramos que no se acepta lo anterior en lo referente
al operador en virtud de haber encontrado que el 72.73% de las 11 -
variables manejadas para conocer el grado de cumplimiento que del -
reglamento interior de trabajo presentan los operadores, son favora-
bles y cumplidas a juicio del usuario, aunque es de hacer notar que

las variables donde se encontrd respueste negativa fueron las de:

1°Informacidn sobre la ruta (No=51%)
2°Lr tal viaje notd en la Unidad Limpieza (No=49%)

2°Cortesia con el pasaje por parte del operador (No=49%)

2.- En lo tocante al usuario segiin el punto de vista de el opera-
dor sobre los aspectos en gue deberia al menos colaborar el primero
"pedir s6lc las paradas autorizadas”,"mantener limpia Ta unidad",
"cuidar del estado fisico de la misma", "respetar al operador y de-

mas usuarios" entre otros, en el 56% de tales aspectos la conducta
del usuario no tiene respuesta positiva en los mismos por 1o que po-
demos concluir que mads participacidn negativa tiene el usuario que
el operador en la prestacion del servicio aungue como indicaremos -

mas adelante no s6lo por motu proprio,
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3.- La hipdtesis de que mds de la tercera parte de los usuarios -

han tenido que hacer uso de otro transporie sustituto por verse im-
pedidos en poder usar el servicio, se aprueba, ya que el 45.3% no -
Jogra usarlo siempre que se lo propone. Las causas por las que no lo
logran principalmente son: porque las unidades tardan muchsllén pasar,
porgue no paran aunque tengan cupo y porque no paran en el lugar se-
fialado, en ese orden. La repercusién econbmica, como dato anexo, oca-
sionada por esa desviacidon fluctua entre $1.00 y $100.00 en cada --

usuario afectado.

4.- La Hipbtesis de que el servicio se ve afectado negativamcntea
por la falta de preparacion adecuada 4o los operadorss 2n 21 trato
con la gente se aprueba en la modicda en que =1 tamis para Ta admi-
sién en los aspectos de Relaciones Humanas y Sicolegia 2s inferior
a un 15% entre los examinados como <andidatos a operadores: los cur
sos de TRato al Usuario se aplican a un 90% de los operadcres cada
seis meses en un 86% de los casos y el 49% de los usuarios encues-
tados se quejan por la falta de cortesia del operador nara con ellos.
En otras palabras, la importancia cue an los aspectos sicologicos -
y de Relaciones Humanas es brindada por el organismo en los exdme-
nes de admision a sus aspirantes a operadores es minima; los cursos
de capacitacion a los operadores en el aspecto de Relaciones Huma-
nas son aplicados con una periodicidad de cada 6 meses y aungue son
aplicados al 90% de los mismos, el vesultado efectivo parece distar

de 1o esperado pues la mitad de los usuarios manifiestan no encontrar

(11}" mucho en pasér“ equivale entre 5 y 10 min.seg.respuestas de 10s

usuarios en el cuestionario eplicado.
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cortesia en el trato del operador para con ellos. La preparacidn se imparte,

ero no logra los resultados deseados en cuanto al trato con la gente.

.- Con los resultados obtenidos sobre el grado de conocimientos que in
ican tener usuarios y operadores sobre sus derechos y obligaciones se -
etectd una gran diferencia de conocimientos sobre los mismos entre ambos,
a que el 100% de los operadores indicaron conocerlos y por sus respues--
as se corrobora tal aseveracidn; en cambio en los usuarios tan sélo el
6.5% indicd conocerlos existiendo, ademds en ese porcentaje un 11% de -
jvagacion o error en sus respuestas por lo que la hipOtesis referente a

e la mayoria de los usuarios desconocen sus derechos y obligaciones --
rque carecen de la informacidn minima necesaria sobre los mismos se -
epta puesto que también se obtuve un 61.5% de respuesta afirmativa al

vestigar sobre si la causa de ésa falta de conocimientos era a su vez -

falta de informacidn al respecto.

- En relacidn a la hipbtesis referente a las situaciones ajenas al --
uario y al operador que afectaban la prestacion del servicio, 3¢ acepta
que se detectaron factores que afectan al wismo tanto internos como de
ricter externo al sistema. Entre los internos destacamos que aunque de
nera formal es obligatoria la aplicacidn de exdmenes de admisidon a los
ndidatos a operadores, los rubros ahi aplicados no son concordantes en
totatidad son las necesidades del trabajo; examenes de manejo y mecd-
ca son invariablemente aplicados al candidato, pero las actuales dispo-
;iones impiden a los operadores efectuar cualquier tipo de compostura

dnica a Ta unidad, ya que para ello la institucidn ha creado el pro--
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grama de auxilio mecdnico vial donde los dnicos autorizados para efectuar
las composturas a tas unidades que fallan en servicio son los mecdnicos

de los "Angeles Amarillos" o unidades reparadoras. Por otra parte los exd-
menes de Reglawmento de Transito y de Relaciones Humanas fueron aplicados

a un 57% y 14% de los aspirantes respectivamente, aunque éstos puntos son

basicos para garantizar la futura seguridad y optimizacidn del servicio.

7.~ Aunado a ello los examenes sicométricos ocupan el (ltimo y mas bajo
lugar respecto a su aplicacion por lo que consideramos gue deberia propor-
jonarsele mds importancia a éste rubro de la contratacidn para dar con
ello un enfoque mas cientifico al reclutamiento del personal iddneo para

ocupar el puesto.

8.~ Por 1o anterior detectamos contradiciones en la operacién y dudas en
1a actuacion, tanto de personal encargado de dar el servicio como el encar
gado de apoyar en las fallas mécanicas debido a gque se rompe con el prin-
cipio de Ta Unidad de Planeacidn, donde los planes seccionales (exdmenes
de ingreso y el plan operativo de auxilio vial) no se encuentran debida-
mente coordinados y ocasionan perjuicio en la prestacidn del servicio,
(tener que detener el trayecto por fallas minimas, pérdida de Ciempo, de-

terioro en la imagen del servicio).

9.- Como factores externos, las manifestaciones, obras piblicas, secues-
tros, asaltos, son los que en alguna medida interfieren en el animo y re-

sistencia fisica de los operadores y en la paciencia y conducta de los -

usuarios.



10.- Finalmente la influencia que tiene el operador y el usuario en la -
prestacion del servicio, es determinante en la medida que son €1los los -
que tienen que sortear el resultado de todas las pdliticas y planes que -
tanto el propio organismo de transporte como organismos esternos indirec-
tamente establezcan ; son ellos, usuario y operador, en quienes se refle-
ja 1a influencia de vicios sindicales, deficiencia de planes operaciona--

les internos y hasta la idiosincracia muy particular de nuestra sociedad.

11.- La concientizacion de Ta albor de servicio del operador y el desper
tar del interés del usuario por conocer en qué medida puede ejercer su de

recho para exigir mejoras al servicio y su obligacidn a respetarlo,

12.~ Lo anterior implica una labor conjunta de : Estado-sindicato-pobla--

cidn civil en que:

1°Se preste mayor atencion a la capacitacion efectiva de los elemen-
tos contratados.

2°Se ejerza una supervisidn constante de la labor de los operadores,
asi como que se promueva una participacion mds directa de 1s- mis-
mos en la toma de decisiones referentes a la resolucion de los --
problemas que 1es atafien. :

3°La realizacidn periddica de investigaciones como 1a actual asfi co-
mo la actualizacifn sobre resultados de <investigaciones externas,
sobre los aspectos en que en el campo de Ta labor, afecten direc-

tamente la participacion humana en el servicio, siendo las mismas

encomendadas a profesionales de diferentes areas, entre ellos el
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Lic. en Administracion con experiencia en Consultoria Adninistrati
va, quien se encuentra capacitado para, aplicando 1os principios -
administrativos, reglas, técnicas y sistemas especializados, detec
tar la problemdtica causa-efecto relacionada y perteneciente al -
problema y sugerir las soluciones viables de aplicacidon al mismo,
4°Difundir de manera masiva Tos alcances y Timitaciones que 21 ser-
vicio de transporiacién presta, utilizando tanto los medios de di-
fision del organismo como todas aquelias instituciones privadas y
piublicas (Asociaciones, Sociedades, Institutos, etc.) que busquen
como objetivo primordial beneficiar a Ta comunidad, para asi, sin
partidarismo politico, sentar las bases <o unha conducta consciente,
madura y enérgica en el ejercicio de sus derechos v en ol cumpli--
miento de sus obligaciones, tanto do operadsres zomo 4o usuarios,
quienes obtendran a fin de cuentas beneficics para 2mbas partes v
opiniones favorables a las actuaciones politicas vy administrativas
de Tas autoridades que expropiaron y manejan el servicio, lo que -
reflejard 1a aplicacidn adecuada de Tos principios cientificos ad-
ministrativos en el tratamiento del presente problem2, cumpliendo
con el fin enunciado al inicio de este trabajo, que es el de pro-
porcionar un servicio social en favor de la comunidad en que vivi

mos y a la cual deseamos que mejore para beneficio de todos.
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