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Resumen

Con el propésito de indagar sobre las diversas causas que desencadena fallas en la
prestacion de servicio para los usuarios del sistema integrado de transporte publico “SIPT”,
se ha tomado como poblacion el patio “Porvenir” que corresponde a uno de 4 patios
administrados por la empresa Masivo Capital S.A. El patio Porvenir opera 14 rutas diarias
desde la localidad de Bosa para diferentes sectores de la ciudad de Bogotd, estas catorce
rutas, estdn cubiertas por 367 operadores de buses SITP. Con la intencién de encontrar
diversas fuentes generadoras de insatisfaccién en los usuarios del transporte publico y
puntualmente del patio Porvenir, se disefiaron dos tipos de encuestas que permitieran
identificar las fuentes que generan insatisfaccion en los usuarios de éste servicio de transporte
publico. Para el disefio de cada una de las encuestas, se tuvo en cuenta diferentes aspectos
relacionados con el comportamiento tanto de los conductores como de los usuarios. Otro
insumo importante para el desarrollo del presente estudio, fueron las estadisticas de los PQR,

publicadas por Transmilenio de enero a junio del presente afo.

Las encuestas se aplicaron a 131 operadores del patio Porvenir y a 143 usuarios de las 14
rutas que administra el mismo patio, con los resultados de las encuestas se procedié a un
andlisis de causas que permitié posteriormente plantar una propuesta de mejora para la

empresa Masivo Capital.

Palabras clave: calidad, propuesta, mejora continua, condiciones laborales, excelencia.



Abstract

In order to investigate the various causes that lead to failures in the provision of services
for users of the integrated public transport system "SIPT", the "Porvenir" courtyard has been
taken as a population, corresponding to one of 4 courtyards managed by the company Masivo
Capital SA The Porvenir courtyard operates 14 daily routes from the town of Bosa to different
sectors of the city of Bogotd, these fourteen routes are covered by 367 SITP bus operators.
With the intention of finding different sources that generate dissatisfaction among public
transport users and specifically from the parliament Porvenir, two types of surveys were
designed to identify the sources that generate dissatisfaction among users of this public
transport service. For the design of each of the surveys, different aspects related to the
behavior of both drivers and users were taken into account. Another important input for the
development of this study was the statistics of the PQR, published by Transmilenio from

January to June of this year.

The surveys were applied to 131 operators of the Porvenir patio and to 143 users of the 14
routes that the same patio administers, with the results of the surveys an analysis of causes
was carried out that allowed later to plant a proposal of improvement for the company Masivo

Capital.

Keywords: Quality, Proposal, Continuous Improvement, Labor Conditions, Excellence.
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Introduccion

Desde el ano 2012, la Administracion Distrital de Bogotd, en cabeza de Transmilenio
depositéd la confianza en diferentes grupos concesionarios del sector transporte, para que
presten el servicio de movilidad en lo que a transporte publico se refiere, el cual ha
denominado Sistema Integrado de Transporte Publico “SITP”. Esos grupos de empresas que
han logrado clasificar en las licitaciones publicas y que hoy cuentan con un contrato para la
prestacion del servicio de transporte publico, deben trabajar arduamente para mantener la

competitividad y asi mismo el contrato celebrado con el estado.

Teniendo en cuenta la situacidén expuesta anteriormente, y la necesidad de mantener el
contrato, el grupo empresarial Masivo Capital, busca ser mas competitivo; para ello, quiere
encontrar herramientas que le permita prestar un mejor servicio para los usuarios del sistema
integrad o de transporte publico SITP. Por todo lo expuesto anteriormente, éste
concesionario, ha aprobado que dos estudiantes de la Universitaria Uniagustiniana de dltimo
semestre de la facultad de Ingenieria Industrial, después de hacer un estudio y andlisis de
causas, elaboren una propuesta que permita mejorar el servicio que los operadores de buses,

del Patio Porvenir de ésta firma, prestan a los usuarios del SITP.

La propuesta de mejora se elabor6 teniendo como base el andlisis de causas derivada de
las encuestas elaboradas tanto a los conductores del patio Porvenir de la empresa Masivo
Capital, como la muestra definida para los usuarios del SIPT. Las problematicas a tener en
cuenta para el disefio de las encuestas, tuvieron que ver con las condiciones laborales, factor
motivacional, conceptos frente al servicio prestado por los operadores de los buses SIPT y el

mantenimiento de los vehiculos.
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1. Identificacion del problema

1.1 Antecedentes del problema

Actualmente, en Colombia, existen pocos datos y estudios referentes al tema motivacional

implementado en los conductores particularmente del transporte ptblico.

A partir de la implementacién y puesta en marcha del Servicio integrado de transporte
Puablico SITP, en la ciudad de Bogot4, se buscé con ello optimizar el servicio de transporte
publico en la misma, tener un mejor control de las empresas que prestaban este servicio y la

mejora de la calidad del servicio prestado a los usuarios del servicio de transporte ptblico.

Por otra parte, se buscé acabar con la mal llamada guerra del centavo y permitir que los
usuarios manejaran el dinero plastico para el pago de la tarifa por ruta, a su vez, esté dltimo
propdsito permitiria que los conductores tuviesen mas tranquilidad y seguridad puesto que
ya no deberian estar pendientes de recibir dinero y dar cambio del mismo, asi como evitar el
estrés por reunir el nimero de pasajeros requeridos para cumplir con la cuota diaria de

ingresos.

Sin embargo, se siguen presentando problemas en la calidad de la prestacion del servicio
por parte de los conductores del sistema integrado de transporte publico SITP, por lo cual a
continuacion, se presentardn casos de estudio referentes al tema motivacional, psicolégico y
social, asi como de seguridad y salud en el trabajo, que ayuden a entender mds la problemaética

de fondo que se aborda en el presente proyecto.

Referente al tema de la ansiedad, existen diversas teorias, factores que influyen y que
llevan al conductor a un estado de estrés y mala prestacion del servicio de transporte a los

usuarios, podemos ver que el autor (Vicente, Chisvert, & Bafiuls, 1997) dice:

Siendo evidente el hecho de que los conductores profesionales tienen, en general, mads
experiencia en la conduccion (en lo que se refiere a las horas que pasan al volante, niimero de
kilémetros recorridos y afios de conduccion) que los conductores noveles, el interés se centra
en: 1) intentar dilucidar si realmente la exposicién al trafico influye en los niveles de ansiedad
experimentados por los conductores ante determinadas situaciones, esto es, si los niveles de
ansiedad que pueden facilitar las situaciones de trafico son funcién directa de la experiencia en
la conduccion (medida a través de distintos criterios), 2) comprobar si el tipo de situaciones

potencialmente generadoras de ansiedad difieren para ambos grupos y 3) contrastar si los
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niveles de ansiedad experimentados ante dichas situaciones se relacionan con la accidentalidad.

(p- 59).

Es muy importante el aporte que hace el autor, y es una de las problemadticas que se
evidencia en los conductores particularmente los de transporte publico, pues son quienes
estdn sometidos la mayor parte del dia a esta exposicion al trifico y es uno de los factores a

evaluar en el presente trabajo investigativo.

Cabe resaltar, que existes multiples factores que afectan el desempefio de la labor en los
conductores, asi como el estrés generado y la mala disposiciéon al momento de realizar su

trabajo, (Vicente, Banuls, & Soto, 1997) en otro segmento de su obra dice:

De cualquier forma, y teniendo presente que las alteraciones emocionales de un conductor
determinan las habilidades en la conduccién, consideraremos el hecho que, el estrés del
conductor estd determinado por la confluencia de las propias condiciones del trafico y por
factores extrinsecos a la actividad de conducir, exploracién de la ansiedad en conductores
noveles y profesionales de psicologia, aunque en nuestro trabajo se ha estudiado el efecto de
las condiciones del trafico como desencadenantes de respuestas de ansiedad en los conductores
profesionales y en los noveles, que puedan interferir en la calidad de las respuestas que emiten

los conductores para atender las constantes demandas del ambiente de tréafico. (p. 96).

Es propio afirmar que existen diferentes situaciones por las cuales se presentan conductas
agresivas en los conductores, tales como las condiciones del entorno, el contexto y el estado

de 4nimo mismo del individuo, por lo tanto dice el autor (Montes, Pod, & Ledesma, 2008):

Mas alla de la diversidad de enfoques y lineas de investigacién que pueden identificarse en
Psicologia aplicada al transito, podemos decir que existe acuerdo en cuanto a que los procesos
emocionales son al menos tan importantes como los aspectos cognitivos al momento de
comprender el comportamiento del conductor. En este sentido, uno de los temas actuales mas
salientes es el fendmeno de las emociones de ira y los comportamientos agresivos del

conductor, que representa una preocupacion candente en diferentes paises y culturas. (p. 267).
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La psicologia es un factor importante en el ambiente laboral, puesto que es clave para

detectar y analizar los problemas y falencias en los puestos de trabajo si de empleados y

operadores se trata, por esto (Ledesma, Po6, & Montes, 2011) afirma que:

La psicologia del trinsito es una disciplina aplicada con un objetivo prictico bien definido:
mejorar las condiciones del trdnsito y la calidad de la movilidad humana a partir del
conocimiento de sus aspectos psicolégicos. Si bien esto incluye multiples dimensiones del
transito y el transporte, los psicélogos nos hemos centrado principalmente en la seguridad vial.
En este sentido, el campo de accién ha sido basicamente el estudio del factor humano como

fuente potencial de riesgos. (p. 109).

Se dice que la psicologia del transito es un &mbito nuevo, de poca exploracion en el cual

se estd trabajando actualmente y que ha tenido muy buena acogida por lo tanto se han

realizado multiples investigaciones al respecto.

La psicologia del transito es un drea joven, activa y en permanente expansion. Posee un
importante grado de desarrollo cientifico e institucional manifiesto en el gran volumen de
investigaciones publicadas, la existencia de centros y grupos consolidados, y la celebracién de
eventos mundiales especificos. No obstante, los avances son muy desiguales segiin los
diferentes temas de investigacion y también segin las regiones del mundo. (Ledesma, Pod,

& Montes, 2011, pag. 118).

Segun un estudio realizado, se habla de la importancia de los multiples factores que existen

alrededor de la conducta agresiva e infractora al conducir, (Gonzdlez & Gémez, 2010) afirma

que:

Los resultados de nuestro estudio ponen de manifiesto la importancia de las variables del
conductor en la explicaciéon de su conducta infractora al volante. En concreto, hemos
comprobado cémo un estado emocional iracundo y ciertas caracteristicas de personalidad —
basicamente, Impulsividad y Afan de aventuras— se relacionan con un comportamiento mas
anti normativo del conductor (i.e., consumo de alcohol al volante, exceso de velocidad,
incumplimiento de las normas de tréafico, etc.) y una mayor implicacién en accidentes de

trafico. (p. 14).

En la actualidad muchos de los problemas y deficiencias en la prestacion del servicio de

transporte publico son los accidentes ocasionados muchas veces por imprudencias de los
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conductores, distracciones o estrés. Por lo tanto, es importante hacer referencia a que este es
un agente importante en los estudios realizados, basados en la psicologia del trdnsito como

se afirma:

“Es creciente la evidencia de que las distracciones y la intencion del conductor constituyen
un importante factor contributivo en choques y siniestros viales”. (Montes, Ledesma, & Po6,

2013, pag. 115).

Basados en el Documento Conpes 3677 (Trasmilenio, 2012), en donde se presenta un
diagnostico de las condiciones actuales y la evolucion de la movilidad en la ciudad de Bogota,
se puede identificar los retos en los sistemas de movilidad y como se desarrolla un conjunto

de politicas, programas y proyectos del Distrito Capital y la Gobernacion de cundinamarca.

En un articulo del Periodico El Espectador (2017) se puede evidenciar que en la mayoria
de los casos en que se presentan accidentes de buses del SITP, la responsabilidad es del

conductor.

Otro dato que llama la atencién y que seria un indicio de las causas de la alta tasa de
accidentalidad de los buses azules: en 2016, en siete de cada diez casos, el responsable del
accidente fue el conductor. Las fallas mecanicas del carro, el estado de las vias y la imprudencia
de algin pasajero o peatén suman entre todas apenas un 12% de las causas de los hechos. Ante
esta situacion, Transmilenio sefala que durante 2016 se capacitaron 11.930 conductores con
jornadas de ocho horas tedricas y cinco practicas destinadas exclusivamente a la prevencion de
la accidentalidad. Ademas, cada afio estos conductores reciben 40 horas de capacitacién de

actualizacion en generalidades de la operacion. (Bogota, 2017, pag. s.f.)

Por todo lo citado anteriormente, los autores infieren conjuntamente sobre la importancia
que tiene la psicologia vial y los factores que alli intervienen para llevar una adecuada forma
de conduccidn, las multiples circunstancias que llevan a que el conductor como tal se altere
al momento de prestar el servicio, los motivos y las causas de que el individuo incurra en
actos de agresion e ira, finalmente llegando a la problemética que exponemos en el presente

proyecto investigativo.
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1.2 Descripcion del problema

En una entrevista con Mary Luz Pifieros, Directora de Talento Humano del patio Porvenir
de la empresa Masivo Capital, se pudo concluir que algunas de las situaciones que llevan a
desmejorar la prestacion del servicio de los conductores del patio Porvenir, estdn referidos a:
incumplimiento a las normas de transito, falta de cuidado por parte de los conductores con el
vehiculo que tiene a cargo, intolerancia entre compafieros de trabajo e irrespeto frente a los

usuarios del SITP.

Segun las estadisticas de PQR, publicadas por la empresa Transmilenio S.A., en lo corrido
del ano, dentro de las quejas mds comunes y repetidas estd el comportamiento de los
conductores, que en promedio representan el 19% de las quejas recibidas de enero a agosto

del 2018. Ver tabla resumen (Tabla 1).

Tabla 1. POR Transmilenio.

TEMAS CON MAYOR NUMERO DE REQUERIMIENTOS MENSUALES
ene-18 feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18 jul-18 ago-18 TOTAL INCIDENCIA

TIPO DE RECLAMO (PQR)

TRANSMILENIO
1 [COMPORTAMIENTO CONDUCTOR| 148 327 172 182 180 127 135 105 1.376 19%
2 |FRECUENCIA DEL SERVICIO 189 955 362 436 410 183 161 175 | 2.871 39%
3 |INO PARADA PROGRAMADA 196 369 189 176 206 131 102 123 1.492 20%
4 |FORMA DE CONDUCCION 117 234 99 101 111 53 30 40 785 11%
7 |FRECUENCIA DE SERVICIO 39 332 144 104 113 22 24 62 840 11%
TOTAL 689 | 2217 | 966 999 | 1.020 | 516 452 505 | 7.364 100%

PARTICIPACION  COMPORTAMIENTO 21% 15% 18% 18% 18% 25% 30% 21%

CONDUCTOR

Nota. Tabla resumen construida a partir de los aportes de (Transmilenio, 2018).

Conforme a los resultados mostrados en la tabla PQR Transmilenio, se observa que a partir
del mes de febrero y hasta Julio del presente afio, hubo un incremento progresivo, lo que
permite concluir que las quejas por parte de los usuarios frente al comportamiento de los
operadores de los buses del SITP, han aumentado, de igual manera el inconformismo
presentado por los usuarios es cada vez mayor. Esto indica que existe una falencia importante
en esta drea, y la importancia que tiene este proyecto para el andlisis y propuesta de mejora
a la deficiente prestacion del servicio por parte de los conductores de SITP, Patio Porvenir

perteneciente a la empresa Masivo Capital.
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Se incluye el informe completo de los PQR presentados por Transmilenio en donde se
presentan los resultados de los temas con mayores requerimientos durante el periodo de

enero-agosto de 2018, ver (Anexo 1).

Basados en esta informacion se decidi6 indagar y obtener el concepto por parte de quienes
son causa raiz de la mala prestacion del servicio con los usuarios, es decir con los operadores
del Patio Porvenir y en conversaciones informales, se encuentra que también hay aspectos
que afectan la motivaciéon y la falta de compromiso por parte de ellos, lo que genera la
afectacion en la prestacion del servicio con los usuarios, entre las querellas se encontraron:
desigualdad en los pagos de los salario, mantenimiento inadecuado en los buses, jornadas
extensas de trabajo, rutas forzadas y extensas sin descanso, el estrés que genera el oficio de
ser conductor de servicio publico en una ciudad tan congestionada y conflictos entre

conductores.

Al ver esta insatisfaccion y los resultados de las PQR que entrega Transmilenio se decidi6
realizar un andlisis basado en encuestas que permitiera identificar el origen de la mala
prestacion del servicio por parte de los conductores del patio Porvenir de la empresa Masivo

Capital con los usuarios del SITP
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1.2.1 Arbol de problemas.

Dezcontente con el servicio
prestado por parte del patio
‘Porvenir de la empresa Masivo
Capital pertenecientes al SITP.
Uauamslmmﬁnm - Multiples quejas por parte.
mﬁgl gemm MMM&Q&}

Figura 1. Arbol de Problemas. Fuente propia.
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1.2.2 Formulacion del problema.
(Como a partir de un diagnostico aplicado al servicio de los operadores del patio Porvenir
de la empresa Masivo Capital, se puede establecer una propuesta encaminada a la mejora del

servicio que se presta a los usuarios del Sistema Integrado de Transporte Ptiblico SITP?

1.3 Hipétesis
Si se elabora una propuesta de mejora basada en las diferentes causas indagadas a partir

de las encuestas aplicadas a conductores y usuarios del Sistema Integrado de Transporte,
SITP, la empresa Masivo Capital obtendrd una herramienta que le facilitard emprender
acciones para mejorar el servicio no sOlo para el patio Porvenir; también tendrd la
oportunidad de replicar el modelo en los demds patios que administra, lo que le permitiran
prestar un servicio diferenciado y en consecuencia, lograr el reconocimiento de los usuarios
del transporte publico y de la empresa con quien ha celebrado el contrato para el manejo de

las rutas SITP.
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1.4 Georreferenciacion.
Se decidi6 realizar una propuesta de mejora del servicio prestado por los operadores del

Patio Porvenir de la empresa Masivo Capital ubicado en la calle 49 sur #89-53.

Finalmente se entrega una propuesta a mediados del mes de diciembre para estudio y
andlisis por parte de la Direccion Administrativa de la empresa.

i SRR

suba Centfo'subd Oriental

g T Lsadven

Gngativa
Fontibo
AN N
Tintal\Zonada

Zona Neutra

Bosa

Perdomo ¥
Soacha £ooe

San Cristobal

Ciudad BolivarfUsme\ @

Figura 2. Ubicacion Geografica Zonal. (Bogotd & S.A., 2014).

24



2. Justificacion

Se espera que los resultados obtenidos a partir del estudio elaborados en cuanto a las
causas que generan una mala prestacion de servicio de los conductores del pario Porvenir
para los usuarios del transporte SITP de la localidad de Bosa, permita a la empresa Masivo
Capital, encontrar metodologias que permita mejorar el ambiente de trabajo para los
empleados en general, de igual manera descubrir y aplicar herramientas que incrementen la
motivacién y el sentido de pertenencia de los operadores de los buses SITP, asi como a
aumentar la satisfaccion de los usuarios del transporte publico masivo que hacen uso de las
rutas administradas por la empresa. Por otra parte, se espera que una vez puesto en marcha
el plan de mejora por parte de Masivo Capital, se disminuya de manera generosa la incidencia
en las estadisticas publicadas mensualmente por la empresa Transmilenio S.A en cuanto al

comportamiento del conductor.

Otro aspecto que eleva la importancia del presente estudio, es haber generado para la
empresa Masivo Capital un modelo que podra replicar en los demads patios que estidn a su
cargo y que también afectan las estadisticas de los PQR en cuanto al comportamiento del

conductor publicadas mensualmente por Transmilenio.

Finalmente, el estudio elaborado para el patio Porvenir, administrado por la empresa
Masivo Capital, podria ser considerado un modelo a utilizar por los diferentes prestadores de
servicio para el sistema integrado de transporte publico y privado, no solo en la ciudad de
Bogotd, también a nivel nacional, en las principales ciudades del pais, donde se tenga

concebido el concepto de transporte masivo.
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3. Objetivos
3.1. Objetivo general
Disefiar una propuesta de mejora que permita a los conductores de buses del patio Porvenir
de la empresa Masivo Capital, ser més eficiente en la prestacion del servicio para los usuarios

del sistema integrado de transporte Publico “SITP”

3.2 Objetivos especificos

» Indagar sobre las no conformidades y aspectos motivacionales que afecta a los

operadores de buses del patio Porvenir de la empresa Masivo Capital.

» Identificar las quejas planteadas por los usuarios del SITP, frente a la calidad del
servicio que reciben por parte de los conductores pertenecientes al patio Porvenir de

la empresa Masivo Capital.

» Hacer el estudio de causas a las no conformidades expresadas por los conductores del
patio Porvenir de la empresa Masivo Capital y los usuarios del SITP que se sirven de las

rutas atendidas por el patio en mencion.

» Elaborar una propuesta de mejora costeada para la empresa Masivo Capital S.A, con

base en los resultados del estudio de causas de las no conformidades.
» Elaborar un estudio del costo-beneficio del proyecto de mejora para la empresa

Masivo Capital, con el fin de que se considere por parte de la empresa, la planificacion e

implementacion de la mejora
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4. Marco referencial
Para dar alcance al presente proyecto de investigacion, se hace la recopilacién de la
informacién y reglamentacion, conceptos, y teorias que intervienen en la aplicacién de la
mejora para patio Porvenir perteneciente a la empresa Masivo Capital, y asi identificar que
herramientas y métodos de Ingenieria son los Optimos para la utilizacién y aplicacién en la
mejora de la calidad de un servicio prestado por parte de los conductores de buses del SITP

de dicho patio.

4.1 Antecedentes de la investigacion

Un primer trabajo corresponde a (Henao, Sanchez, & Forero, 2004), donde se habla del
estudio de las condiciones de trabajo de los conductores de vehiculos de carga para generar
una propuesta de mejora en su puesto de trabajo especificamente en el Transporte Publico de
Bogota., en este trabajo se mencionan algunos aspectos al respecto, los cuales pueden tener
una solucién, basados en la ergonomia, la temperatura, el ruido y los componentes que
afectan al conductor dentro de la cabina. Inicialmente se realizan unos estudios médicos y
junto a la empresa Seguros Bolivar evaluando el puesto de trabajo de los conductores,
segmentando el grupo en vehiculos de carga y de poblacién dado que se evidencian

caracteristicas diferenciadoras en ambos. (p. 7).

Es importante resaltar la importancia que tiene evaluar el puesto de trabajo de los
conductores, para asi tener claridad de las diversas situaciones por las cuales el conductor
presenta estrés al momento de la jornada laboral y posteriormente realizar una propuesta,

atacando la raiz de la problematica.

Un segundo trabajo realizado por (Vicente, Chisvert, & Baiiuls, 1997), en el cual se realiz6
un estudio de los efectos psicoldgicos de la exposicion al trifico en los conductores, el
objetivo fue determinar si los conductores que a diario conducen de manera profesional
presentan mayores niveles de ansiedad que los conductores de automdvil particular e
identificar las situaciones que generan ansiedad y posibles accidentes. De esta manera se
realiz6 una prueba ISAT (Inventario de situaciones Ansidgenas en el Trafico) para
determinar una posible similitud en las situaciones que generan ansiedad entre los
conductores, pero los resultados demostraron que son completamente diferentes y que las

situaciones son cambiantes, es decir, un conductor profesional presenta mayor ansiedad a
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trayectos largos en cambio un conductor de vehiculo particular no; por otra parte, un
conductor de vehiculé particular encuentra mds ansiedad en un cambio de seméforo,

contrario a un conductor profesional. (pp. 67-75).

En este trabajo, se menciona un punto importante a tener en cuenta para el presente trabajo
investigativo, pues es de suma importancia conocer acerca de la ansiedad que maneja un
conductor de transporte publico, expuesto a largas jornadas de conduccién, teniendo en
cuenta factores como el trifico en la ciudad de Bogotd y en los recorridos que realizan las

rutas del SITP, pertenecientes a patio Porvenir de la empresa Masivo Capital.

Un tercer trabajo realizado en donde se analiza el estilo de conduccion agresiva desde la
Optica de las variables de personalidad, en donde se toman a 245 conductores a los cuales se
les evalda mediante el cuestionario ZKPQ-50-CC, proporcionan un resultado de factores de
personalidad sobre la agresividad en la conduccion, este estudio arroja como resultado que
las variables de ira y agresividad varian dependiendo del rango de edad y sexo, encontrando
un alto indice de agresividad en los grupos de jovenes hombres y mujeres adultas, estos
resultados son expuestos para plantear planes de accion en los diferentes grupos de usuarios,
manejar el estrés de los conductores y empleo de técnicas de relajacién. (Montes, Pod, &

Ledesma, 2008, pag. s.f.).

Es importante tener presente la investigacion acerca del estrés, manejo de la ira y
agresividad que presentan los conductores y como se han hecho estudios al respecto, para
hacer un andlisis mas profundo de lo que aqueja en este caso a los conductores del SITP

pertenecientes a patio Porvenir de la empresa Masivo capital.

Un cuarto trabajo realizado por (Bohdrquez & Sanchez., 2015), donde se realizé una
propuesta para la implementacion de un modelo matematico que facilita la asignacion de
turnos en el Sistema Integrado de Transporte Publico. El estudio consiste en disefiar un
modelo de soporte a la toma de decisiones con énfasis en modelos matemdticos para la
asignacion de turnos a conductores, que optimice una operacion de transporte masivo urbano

de pasajeros en el Sistema Integrado de Transporte Publico de Bogota SITP. (p. 14).

En cuanto a la temadtica de estrés presentado por los conductores y la insatisfaccion de los

usuarios del sistema integrado de transporte publico SITP, prestado por los mismos, se puede
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determinar que existen factores que incrementan esta situacion, la carga laboral y las
asignaciones de las rutas son claves para determinar el estrés que los conductores presentan,
puesto que hay rutas pertenecientes a patio Porvenir que son mds extensas, avenidas y calles
mds congestionadas que otras, asi como lugares mds inseguros, por esto la asignacién de las
rutas y rotacion de las mismas es de vital importancia para mantener un equilibrio al momento

de asignar cada carga a cada uno de los operadores de los buses.

Un sexto trabajo realizado por (Perez., 2016), donde se realizé la propuesta de
implementacién de un modelo para asignacion de turnos de los conductores del SITP, dice
que: la programacion diaria de autobuses y conductores para las compafiias de transporte que
operan en un sistema masivo es un problema de asignacion que debe resolverse a diario. El
trabajo de cada dia cambia sobre una base de programacion de rutas, ya sea debido a los
requerimientos entre las mismas o por servicios adicionales que se deben realizar, por lo cual
se convierte este en un problema de programacion a resolver. Por lo cual es de gran valor
desarrollar herramientas de soporte para la toma de decisiones sobre la asignacion y rotacion
de conductores, las cuales deben cumplir cada una de las obligaciones legales, técnicas y de
seguridad para dicha labor. El proyecto que se aborda en este trabajo de grado, involucra las
areas de investigacion de operaciones y estadistica con aplicacién en el drea de planeacion

de transporte. (p. 13).

El proyecto de (Perez., 2016), es un trabajo que aporta informacién importante referente
a la asignacién de rutas y rotacién de los conductores, puesto que la falta de control y
organizacion de las mismas, implica tener que asignarlas diariamente, lo que hace que esta
tarea sea mds estresante para los conductores a la hora de tener incertidumbre por su lugar de
trabajo, y que finalmente desencadena en realizar su labor de manera inadecuada, prestando

un servicio no optimo para los usuarios.

Un séptimo trabajo realizado por (Caparrés, El comportamiento humano en conduccion:
factores, s.f.) Indica cémo algunos de los modelos explicativos mds importantes del
comportamiento humano en la conduccién hacen de la percepcion del riesgo el elemento
fundamental de teorias en las cuales se profundiza acerca del comportamiento del conductor.
Estos modelos se enmarcan dentro del enfoque cognitivo-motivacional que ha impregnado

el trabajo tedrico en este campo a partir de mediados de los afios 70 y los afos 80. En ellos,
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a diferencia de los modelos de habilidades, deja de ponerse el énfasis en las variables de
ejecucion o desempeiio para pasar a centrar su interés en aquellos factores de naturaleza tanto
cognitiva como motivacional que influyen en la actividad de conduccién y, de forma mds
especifica, en los motivos y expectativas que influyen en la percepcidn subjetiva del riesgo

y en la toma de decisiones. (p. 16).

El trabajo del autor (Caparrds, El comportamiento humano en conduccién: factores, s.f.),
seflala la importancia que tienen los aspectos cognitivos y motivacionales en los conductores
para realizar su labor de manera 6ptima al momento de cumplir con las rutas, en el caso de
los conductores de buses del SITP, es importante tener en cuenta estos aspectos, ya que el
estrés que manejan por falta de elementos motivacionales, descansos y falta de capacitaciones
en el manejo del estrés, son factores que llevan a un mal desempefio laboral y mala prestacion

del servicio.
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4.2 Marco conceptual

PROPUESTAPARA MEJORAR EL SERVICTO QUE SE PRESTA ALOS USUARIOS DEL SISTEMA
INTEGRADO DE TRANSPORTE PUBLICO SITP, POR PARTE DE LOS OPERADORES DE BUSES
DE LA EMPRESA MASIVO CAPITAL PERTENECIENTES AL PATIO PORVENIE.
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Se presentan a continuacion las herramientas y modelos con los cuales se desarrolla la

presente propuesta de mejoramiento y posterior solucién a la problemadtica a investigar.

4.2.1 Mejora de la calidad.

Es necesario para la implementacion de una accién de mejora en la calidad del servicio,
conocer mds a fondo algunos aspectos a considerar, la mejora de la calidad es uno de los
ocho principios de la gestion de calidad en donde el desempefio global de una organizacién
debe ser constante y de esta manera incrementar la capacidad de la empresa para satisfacer a

los clientes para ello es necesario:

- El andlisis de la situacion actual para identificar posibles mejoras

- Establecer objetivos de mejora

- Busqueda de soluciones para alcanzar los objetivos

- Seleccionar soluciones

- La implementacion de las acciones tomadas

- Anadlisis de las acciones tomadas para evaluar el cumplimiento de los objetivos

planteados.

La mejora de la calidad en una empresa dedicada a prestar un servicio de transporte
publico, consiste en realizar un cambio en el desarrollo de diversas actividades a las cuales
se les detecte falencias y a su vez las causas que estas generan, por lo tanto, es de gran
importancia realizar procesos como formacién del personal, revision de opiniones de
usuarios y empleados, y todo aquello que intervenga en la mala prestaciéon de un servicio
como tal. Por este motivo se presentan a continuacién opiniones de diferentes autores al

respecto.

Repetidamente se ha sefialado que calidad es conseguir la satisfaccion del cliente y en
nuestro caso particular debemos sefialar como objetivo el alcanzar lo que podemos

denominar como “Excelencia en el servicio”. (Hatre, 2002, pag. 16)

La excelencia en servicio solo es posible cuando la satisfacciéon de las expectativas del
cliente ha sido superada. Ignorar cuales son los valores de los clientes es una actitud arrogante
y descuidada, porque el valor es lo que realmente motivard una transaccion y sin embargo es

subjetivo. (Tigani, 2006, pag. 13).
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4.2.1.1 Ventajas.

» Mejora de la Calidad del servicio prestado.

» Ambiente laboral propicio para los conductores del Sistema Integrado de
transporte publico del patio Porvenir perteneciente a la empresa Masivo Capital.

» Ambiente agradable y buen servicio prestado a los usuarios del SITP.

» Facilidad en la aplicacion de los modelos ya que no requiere uso de herramientas
costosas.

» Beneficios para los conductores vinculados a la empresa Masivo Capital.

» Reduccion de accidentalidad proveniente de los buses de servicio integrado de
transporte publico urbano SITP, de Masivo Capital, en particular los operados por
los conductores pertenecientes al patio Porvenir.

» Armonia entre empresa empleado y usuario.

» Facilidad en el analisis de los datos recolectados por ser de origen cuantitativos.

4.2.2 Herramientas utilizadas en la investigaciéon
Se aplicaron los siguientes modelos para la tabulacion de los datos recolectados por medio
de las encuestas realizadas a los usuarios y conductores del SITP pertenecientes al patio

Porvenir de la empresa Masivo Capital.

Para la recoleccion de la informacidn es necesario realizar un proceso manual utilizando
una hoja de cédlculo de Excel, para ello es necesario realizar una serie de pasos para la

tabulacion segun el Ingeniero Matias Riquelme.
Paso 1: Abra una nueva hoja en un programa de hoja de calculo como Excel.

Paso 2: Arregla las sus filas y columnas de modo que cada columna represente una
pregunta que se le pregunt6 en la encuesta y cada fila serd para las respuestas dadas por cada

individuo que respondieron a la encuesta.

Paso 3: Hay que comenzar a llenar la planilla con la informacion recopilada en las
encuestas. Para que la informacién sea limpia, puede ser necesario poner validaciones en las

celdas, es decir solo seleccionar dentro de las opciones dadas.
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Paso 4: Continuar con el proceso de data entry hasta completar la planilla Excel.

Paso 5: Finalmente la mejor herramienta para desplegar la informacién resumida es

generar una tabla dindmica con la informacién de la tabla.

En la evaluacién de resultados de la encuesta, los investigadores a menudo querrdn
comparar respuestas a multiples preguntas, este proceso se llama andlisis multi-variante. La

forma mas comun de hacer esto es usando la tabulacion cruzada.

La tabulacién cruzada permite a los investigadores encontrar correlaciones entre las
respuestas a diferentes preguntas. También puede ser util en la revisién de comentarios de
los clientes. Por ejemplo, una tienda podria encontrar que una gran mayoria de quienes no
estan satisfechos con el servicio de la tienda compra un producto especifico o trabajado con
un empleado determinado durante la comprobacion. En cualquier caso, la tienda puede

facilmente solucionar el problema.

La presentacion de los graficos y datos van a depender de los objetivos de la investigacion.

(Riquelme, 2017, pag. s.f.).

4.2.3 Herramientas para la medicion de los datos.

En el presente trabajo investigativo fueron utilizadas herramientas estadisticas para el
andlisis de la investigacion que fue de vital importancia para la obtencion de los resultados
requeridos por los investigadores del proyecto, para ello fueron utilizadas herramientas como
las entrevistas a los conductores, personal de la compaiiia y usuarios del sistema integrado
de transporte publico, y como elemento principal las encuestas previamente disefiadas con la
colaboraciéon de un psicélogo para hacer de estas un material eficiente a la hora de la
recoleccion de la informacién y respetando los protocolos de intimidad tanto con los

conductores como con los usuarios de este sistema de transporte SITP.
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4.2.4 Documentos implementados en el proceso de recoleccion de informacion.

Se realiz6 la tabulacion de las encuestas practicadas a los conductores del sistema
integrado de transporte publico SITP, pertenecientes a la empresa Masivo Capital en
particular del patio Porvenir, y a los usuarios de este sistema en las rutas de dicho patio, con
lo cual se disefiaron diagramas con los datos obtenidos, permitiendo comparar y generar un
andlisis mds profundo entre la forma de proceder de un antes y un después de la aplicacion

de las propuestas.

4.2.4.1 Diagrama causa y efecto.

En este diagrama se representan los principales factores que son las llamadas causas, que
afectan la caracteristica de la calidad en el estudio como lineas principales y se continua el
procedimiento de subdivision hasta que estdn representados todos los factores factibles de
ser identificados. Es utilizado para identificar las posibles causas de un problema especifico,
se puede realizar una organizacion de grandes cantidades de informacién sobre un problema
y determinar las posibles causas; su efectividad se obtiene cuando un proceso es descrito y
el problema es definido. El problema debe ser especifico y concreto, se debe registrar una
frase que resuma el problema, seguido a esto se dibujaran las espinas principales en donde
se 1dentificaran las causas principales. Finalmente llegando al efecto que es la problemaética

o razon a donde se quiere llegar o desde donde se parte. (Técnicas, 2009, pag. 22).

Esta herramienta no ofrece respuesta a una pregunta, como el analisis de Pareto, diagramas
Scatter o histogramas; en el momento de generar el diagrama causa-efecto, normalmente se
ignora si estas causas son o no responsables de los efectos. Por otra parte, un diagrama causa-
efecto bien organizado sirve como vehiculo para ayudar a los equipos a tener una concepcion
comun de un problema complejo, con todos sus elementos y relaciones claramente visibles a

cualquier nivel de detalle requerido. (Zapata & Villegas, 2006, pags. 40-59).

4.2.4.2 Diagrama de decisiones.

El diagrama de decisiones representa el proceso de concepcidn, la consideracion de la
informacion clave, la intervencion de las partes interesadas y la gestion del calendario.
Visualiza las decisiones tomadas durante la elaboracion de la estrategia y sus consecuencias
sobre los objetivos seleccionados y los impactos esperados. El diagrama de decisiones

constituye un complemento util a los diagramas de objetivos y de efectos. El diagrama de
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decisiones contribuye al andlisis de la estrategia tanto en términos de coherencia interna
(sucesion logica de las sucesivas decisiones) como de pertinencia respecto al exterior
(consideracion de los elementos contextuales y de las posturas de las partes interesadas).

(DEVCO, 2015, pag. s.f.).

4.2.4.3 Diagrama de Pareto.

Con el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que se tienen mds relevancia
mediante la aplicacion del principio de Pareto (pocos vitales, muchos triviales) donde se
afirma que hay muchos problemas sin importancia frente a solo unos graves. Ya que, por lo
general, el 80% de los resultados totales se originan en el 20% de los elementos. La minoria
vital aparece a la izquierda de la gréfica y la mayoria util a la derecha. Hay veces que es
necesario combinar elementos de la mayoria ttil en una sola clasificaciéon denominada otros,
la cual siempre debera ser colocada en el extremo derecho. La escala vertical es para el costo
en unidades monetarias, frecuencia o porcentaje. La grafica es muy util al permitir identificar
visualmente en una sola revision tales minorias de caracteristicas vitales a las que es
importante prestar atencion y de esta manera utilizar todos los recursos necesarios para llevar

a cabo una accidn correctiva sin malgastar esfuerzos. (Sales, 2002, pag. s.f.).

4.2.4.4 Diagrama de los 5 por qué.

La técnica de los 5 Porqué es un método basado en realizar preguntas para explorar las
relaciones de causa-efecto que generan un problema en particular. El objetivo final de los 5
Porqué es determinar la causa raiz de un defecto o problema. Esta técnica se utilizd por
primera vez en Toyota durante la evolucion de sus metodologias de fabricacion, que luego
culminarian en el Toyota Production System (TPS). Esta técnica se usa actualmente en

muchos dmbitos, y también se utiliza dentro de Six Sigma. (Seta, 2008, pag. s.f.).
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4.3 Marco teodrico

Para fortalecer el desarrollo de ésta investigacion, se ha ahondado en diversas teorias
relacionadas con ambiente de trabajo, factores motivacionales, sindrome de Burnout, entre
algunas otras temdticas. Adicionalmente, para el andlisis de la informacién y planteamiento
de posibles soluciones, se acudi6 a los conceptos referentes a las herramientas para el control
estadistico de la calidad los cuales permitieron profundizar e interpretar de una mejor manera

la informacién recolectada a partir de las diferentes encuestas.

4.3.1 Recursos humanos.
Se conoce como recursos humanos, una disciplina que se encarga de gestionar, organizar
y dirigir todo lo que tiene que ver con el capital humano de una organizacién, por lo tanto,

cabe resaltar la publicacion de (Emprender Pyme, 2016) que dice:

Ademds de las personas, el concepto de Recursos Humanos también se utiliza para denominar
la gestion y la administracion de todos los aspectos relacionados con el personal de la empresa.
Esta disciplina trata de gestionar de la mejor posible a todas las personas que posee la
organizacion con el objetivo de que todo funcione de forma correcta y eficiente. La finalidad
principal se basa en alinear los objetivos de los recursos humanos con el plan estratégico de la
empresa para que todos trabajen por las mismas metas. La administraciéon de RR.HH. no se
basa solo en la contratacién del personal necesario, sino también en crear una estructura
organizativa ideal para la empresa, conseguir que los empleados estén capacitados para
desarrollar sus labores, y crear un ambiente de trabajo motivador con el que todos los

empleados estén a gusto con sus puestos. (s.f.).

Es de vital importancia para el presente trabajo de investigacion, tener en cuenta la
temética de recursos humanos, puesto que el enfoque va dirigido direcamente al capital
humano, en este caso los operadores de buses pertenecientes a Masivo Capital hubicados en
patio Porvenir, y a quienes se dirige la propuesta de mejora para finalmente llevarlos a prestar

un mejor servicio a los usuarios del sistema integrado de transporte ptblico.

Teniendo en cuenta la importancia del recurso humano en una organizacion, se afirma que
la Administracion de Recursos Humanos consiste en la planeacion, organizacion, desarrollo
y el control de técnicas capaces de promover el desempeiio eficiente del personal, a través de
estrategias que hagan que el recurso humano de todos los niveles tenga la sensacion de

trabajar en un entorno seguro, saludable, enriquecedor e incluyente; en la medida en que la
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organizacion representa el medio que permita a las personas que colaboran en ella alcanzar
sus objetivos individuales, relacionados directa o indirectamente con el trabajo. Los
conocimientos requeridos para poder realizar las funciones propias de la administraciéon de
recursos humanos, dependen en gran medida del enfoque acerca del recurso, lo que
representa este para la organizacion, sus necesidades, sus motivaciones; dichos enfoques son
conocidos como teorias de direccion. La Administracién de Recursos Humanos como pocas
dentro de una organizacidn es una gestion transversal, e implica diferentes funciones desde

el inicio hasta el final de la relacién con el recurso humano. Algunas de ellas son:

e Reclutamiento y seleccion del recurso humano.

e Mantenimiento de la relacién contractual.

o Capacitacion y entrenamiento.

e Evaluacién del desempeiio.

e Desarrollo de las politicas de compensacion.

e Mantenimiento del clima laboral y los beneficios.
o Confrontacion y solucién de conflictos.

e Desvinculacion laboral.

(Salazar, 2016, pag. s.f.)

4.3.1.1 Ambiente y clima organizacional.

En la actualidad se le ha dado un manejo e importancia mas reiterado al concepto de clima
organizacional y ambiente de laboral, y a todo lo que ello conlleva en las organizaciones para
trabajar en pro del empleado, su bienestar y comodidad, para asi lograr una sincronia entre
los mismos y la organizacién, haciendo que conjuntamente funcionen y finalmente sean
cumplidas las metas de manera 6ptima y adecuada, y que estos actores involucrados
presenten sentido de pertenencia por la empresa con la que laboran y su puesto de trabajo,

sin ningun riesgo para ambas partes.
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A continuacién, se presentardn algunas de las teorfas consultadas y las diferentes

definiciones de los autores respecto al clima organizacional y ambiente laboral.

Desde que este tema despertara interés de los estudiosos, se le ha llamado de diferentes
maneras: Ambiente, Atmésfera, Clima Organizacional, etc. Sin embargo, sélo en las Gltimas
décadas se han hecho esfuerzos por explicar su naturaleza e intentar medirlo. De todos los
enfoques sobre el concepto de Clima Organizacional, el que ha demostrado mayor utilidad es
el que utiliza como elemento fundamental las percepciones que el trabajador tiene de las

estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral (Goncalves, 2000, pag. s.f.).

Existen muchos conceptos frente a lo que se refiere a clima organizacional, segiin una

publicacion de (Gestion.org, 2018), refiere que:

El clima en las organizaciones comprende las relaciones que se llevan a cabo entre los distintos
actores de la empresa constituyendo el ambiente en donde los empleados desarrollan sus
actividades. El clima organizacional puede ser un vinculo positivo dentro de la organizacién o un

obstdculo en su desempefio. (s.f.).
El autor (Edel, 2007), afirma que:

El conocimiento del clima organizacional proporciona informacién acerca delas percepciones
que determina los comportamientos de los integrantes de laorganizacién y por consiguiente
permite introducir cambios planificados con elobjeto de influir en dichas percepciones. Estos
cambios se transforman enrelevantes en la medida que los integrantes de la organizacién
pueden participaren su definicién y por supuesto en la accidn de actividades en el marco de

unprograma de intervencién permanente. (p. 8).

4.3.1.2 Conceptos relacionados con clima organizacional y ambiente laboral.

A continuacion, se presentan algunos de los conceptos mds relevantes para tener en cuenta
en el presente trabajo de investigacion, y que hacen parte de la informacion vital para el
andlisis de la problematica de la mala prestacion del servicio de transporte publico prestado

por parte de los conductores vinculados a la empresa Masivo Capital Patio Porvenir.

4.3.1.2.1 Satisfaccion. Afirma (Zuluaga & Giraldo, 2001) que:

El concepto de satisfaccion hace referencia al estado afectivo de agrado que una persona
experimenta acerca de su realidad laboral. Representa el componente emocional de la

percepcién y tiene componentes cognitivos y conductuales. La satisfaccion o insatisfaccion
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surge de la comparacion o juicio de entre lo que una persona desea y lo que puede obtener. La
consecuencia de esta evaluacién genera un sentimiento positivo o de satisfaccién, o un
sentimiento negativo o de insatisfaccién segtin el empleado encuentre en su trabajo condiciones
que desea (o ausencia de realidades indeseadas) o discrepancias entre lo obtenido y lo deseado.

En resumen, el grado de satisfaccién se ve afectado por el Clima Organizacional. (p. 15).

4.3.1.2.2 Motivacion. Para el autor (Zuluaga & Giraldo, 2001) el concepto de
motivacion es el siguiente:

La motivaciéon posee componentes cognitivos, afectivos y de conductas. Las preferencias,

persistencia y empefio o vigor son evidencias de los procesos motivacionales internos de una

persona que se traducen en la responsabilidad, el cumplimiento, la dedicacién, el esfuerzo, la

productividad personal frente a la realizacion de las actividades laborales. (pp. 15-16).

4.3.1.3 Compensacion y bienestar.

La compensacion estratégica es una forma de motivacion a los colaboradores
incentivando su crecimiento personal haciéndolos coincidir con los objetivos, filosofia y
cultura organizacional es decir las politicas de compensacion estratégica tales como:

-Reconocer el desempeiio de los empleados

-Ser competitivos en el mercado laboral
-Equidad salarial -Combinar desempeio y metas
-Control en presupuesto de compensaciones
-Reclutamiento exitoso de personal

-Reducir rotacién de personal

Incentivar y crear sentido de pertenencia también hace parte de la consolidacion del
Talento Humano de una organizacién, ya que de este modo es posible conservar aquellas
personas que son buenos elementos para la empresa; es decir aquellos colaboradores que se
caracterizan por su creatividad, innovacion, colaboracién y pro actividad, en este grupo
también podemos incluir aquellos que han hecho carrera dentro de la compaiiia y que en el
transcurso de su experiencia han adquirido conocimientos de diferentes procesos por tanto
estaran en la capacidad de compartir sus conocimientos con nuevos colaboradores y difundir

las politicas corporativas. (Delgado & Pardo, 2014).
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A continuacion, se presentan algunas teorias con respecto a la compensacién y bienestar

de los trabajadores en las organizaciones.

4.3.2 Teoria de la piramide de Maslow.

Para centrar el concepto de la pirdamide de Maslow, el autor (Acosta, 2012) sefala que:

La Pirdmide de Maslow, o jerarquia de las necesidades humanas, es una teoria psicolégica
propuesta por Abraham Maslow en su obra: Una teoria sobre la motivacién humana de 1943,
que posteriormente amplié. Maslow formula en su teoria una jerarquia de necesidades humanas
y defiende que conforme se satisfacen las necesidades mas basicas (parte inferior de la

pirdmide), los seres humanos desarrollan necesidades y deseos mds elevados (parte superior de

la pirdmide). (s.f.).
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autorreconocimiento,

o R S S confianza, respeto, éxito
Reconocimiento

e / amistad, afecto, intimidad sexual \
) _ seguridad fisica, de empleo, de recursos,
Sequ J""Jugjia('_')[ moral, familiar, de salud, de propiedad privada

. 7 respiracion, alimentacion, descanso, sexo, homeostasi
Fisiologia / k A

Figura 4. Piramide de Maslow. (Finkelstein, 2007).
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4.3.2.1 Necesidades bdsicas.
Las necesidades del ser humano, son bésicas para mantener una buena salud, y de ello

depende el estado de d4nimo del trabajador, entre ellas se encuentran:
- Necesidad de respirar, beber agua, y alimentarse.
- Necesidad de mantener el equilibrio del pH y la temperatura corporal.
- Necesidad de dormir, descansar y eliminar los desechos.
- Necesidad de evitar el dolor y tener relaciones sexuales.
- Necesidades de seguridad y proteccion

Estas surgen cuando las necesidades fisiologicas se mantienen compensadas. Son las
necesidades de sentirse seguro y protegido, incluso desarrollar ciertos limites en cuanto al

orden. Dentro de ellas encontramos:
- Seguridad fisica y de salud.
- Seguridad de empleo, de ingresos y recursos.
- Seguridad moral, familiar y de propiedad privada.

(Acosta, 2012, pag. s.f.).

4.3.2.2 Necesidades de afiliacion y afecto.

Estas son las necesidades que estan relacionadas con el desarrollo afectivo del individuo:
Asociacion, participacion, aceptacion.

Se satisfacen mediante las funciones de servicios y prestaciones que incluyen actividades
deportivas, culturales y recreativas. El ser humano por naturaleza siente la necesidad de
relacionarse, ser parte de una comunidad, de agruparse en familias, con amistades o en
organizaciones sociales. Entre estas se encuentran: la amistad, el compaferismo, el afecto y

el amor. Estas se forman a partir del esquema social. (Acosta, 2012, pag. s.f.).
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4.3.2.3 Necesidades de estima.

Maslow describi6 dos tipos de necesidades de estima, un alta y otra baja. La estima alta
concierne a la necesidad del respeto a uno mismo, e incluye sentimientos tales como
confianza, competencia, maestria, logros, independencia y libertad. La estima baja concierne
al respeto de las demds personas: la necesidad de atencidén, aprecio, reconocimiento,
reputacion, estatus, dignidad, fama, gloria, e incluso dominio. Una disminucién de estas
necesidades se refleja en una baja autoestima y el complejo de inferioridad. El tener
satisfecha esta necesidad apoya el sentido de vida y la valoracién como individuo y
profesional, que tranquilamente puede escalonar y avanzar hacia la necesidad de la
autorrealizacion. La necesidad de autoestima, es la necesidad del equilibrio en el ser humano,
dado que se constituye en el pilar fundamental para que el individuo se convierta en el hombre
de éxito que siempre ha sofiado, o en un hombre abocado hacia el fracaso, el cual no puede

lograr nada por sus propios medios. (Acosta, 2012, pag. s.f.).

4.3.2.4 Autorrealizacion o auto actualizacion.

Este ultimo nivel es diferente y Maslow utilizé varios términos para denominarlo:
“motivacion de crecimiento”, “necesidad de ser” y “autorrealizacion”. Es la necesidad
psicoldgica més grande del ser humano, se halla en lo alto de las jerarquias, y es a través de
su satisfaccion que se encuentra una justificaciéon o un sentido valido a la vida mediante el
desarrollo potencial de una actividad. Se llega a ésta cuando todos los niveles anteriores han

sido alcanzados y completados, o al menos, hasta cierto punto. (Acosta, 2012, pag. s.f.).

4.3.3 Teoria de los factores de Herzberg.

El autor (Pinto, 2002), afirma que:

En esencia, la teoria se origind en la investigacién que Herzberg y sus colaboradores realizaron
en un grupo de ingenieros y contadores a quienes se les pidi6 respondieran a las siguientes
preguntas: Recuerde usted algiin momento en que se haya sentido excepcionalmente bien
respecto de su trabajo, ya sea en su empleo actual o en algtn otro que haya tenido. Digame que
ocurrid y recuerde usted algin momento en que se haya sentido excepcionalmente mal respecto
a su trabajo, ya sea en su empleo actual o en algin otro que haya tenido. Digame que ocurrid.

El andlisis de las respuestas obtenidas permitié a Herzberg y a sus colaboradores concluir que
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la motivacién en los ambientes laborales se deriva de dos conjuntos de factores independientes
y especificos. Los primeros, asociados con los sentimientos negativos o de insatisfaccién que
los empleados aseguraban experimentar en sus trabajos y que atribuian al contexto de sus
puestos de trabajo. Herzberg denomind a estos factores de higiene, porque actuaban de manera
andloga a los principios de la higiene médica: eliminando o previniendo los peligros a la salud.

(pp- 80-81).

Los factores de higiene abarcan aspectos tales como la supervisién, las relaciones
interpersonales, las condiciones fisicas del trabajo, las remuneraciones, las prestaciones, la
seguridad en el trabajo, y las politicas y practicas administrativas de la empresa, entre otros.

(Plumlee, 1991, pags. 80-85).
Explica (Pinto, 2002), la teoria de Herzberg como:

De acuerdo con Herzberg, cuando dichos factores no estin presentes o se aplican
incorrectamente no permiten que el empleado logre satisfaccién. Sin embargo, cuando estan
presentes no originan en los empleados una fuerte motivacién, sino que sélo contribuyen a
disminuir o a eliminar la insatisfaccién. El segundo conjunto de factores se asociaba con las
experiencias satisfactorias que los empleados experimentaban y que tendian a atribuir al
contenido de sus puestos de trabajo. Herzberg denomind a este tipo de factores motivadores.
Entre éstos se incluyen aspectos tales como la sensacion de realizacidn personal que se obtiene
en el puesto de trabajo, el reconocimiento al desempefio, lo interesante y trascendente de la
tarea que se realiza, la mayor responsabilidad de que se es objeto por parte de la gerencia, y las
oportunidades de avance profesional y de crecimiento personal que se obtienen en el trabajo,
entre otros. Herzberg sostuvo que, si estos factores estdn presentes en el puesto de trabajo
contribuyen a provocar en el empleado un elevado nivel de motivacion, estimuldndolo asi a un
desempefio superior. Este hallazgo le permitié a Herzberg establecer uno de los principios mas
importante en el campo de la motivacién laboral: la satisfaccién y la insatisfacciéon son
conceptos distintos e independientes. Cuando mucho, los factores de higiene no producen
ninguna satisfaccién y pueden generar insatisfaccién. Por el contrario, los motivadores dan

origen a satisfacciones y, en el peor de los casos, no crean insatisfaccién. (pp. 80-81).
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4.3.4 Teoria X y teoria Y.
Existen multiples conceptos acerca de las teorias X y, el autor (Reyna, 2017), hace

referencia a:

El autor de las Teorias X - Y, Douglas McGregor, es uno de los personajes mds influyentes de
todos los tiempos en gestion de recursos humanos. Sus ensefianzas tienen ain hoy bastante
aplicacion a pesar de haber soportado el peso de mds de cuatro décadas de teorias y modelos
gerenciales. McGregor en su obra El lado humano de las organizaciones (1960) describe dos
formas de pensamiento en los directivos a las que denominé "Teoria X" y "Teoria Y". Son dos
teorfas contrapuestas de direccidn; en la primera, los directivos consideran que los trabajadores
s6lo actian bajo amenazas, y en la segunda, los directivos se basan en el principio de que la

gente quiere y necesita trabajar. (s.f.).
4.3.4.1 Teoria X.

El autor (Reyna, 2017) afirma que:
Estd basada en el modelo de amenazas presuncion de la mediocridad de las masas, se
asume que los individuos tienen tendencia natural al ocio y que el trabajo es una forma
de castigo, lo cual presenta dos necesidades urgentes para la organizacion: la

supervision y la motivacion. Las premisas de la teoria X son:

Los seres humanos promedio poseen disgusto inherente por el trabajo y lo evitaran
tanto como sea posible dada esta caracteristica humana de disgusto por el trabajo, la
mayoria de las personas debe ser obligadas, controladas, dirigidas y amenazadas con
castigos par q desempefien los esfuerzos necesarios para el cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Los seres humanos promedio prefieren que se les dirija,
desean evitar toda responsabilidad, poseen una ambicion limitada y, por encima de
todo, ansian seguridad. "Este comportamiento no es una consecuencia de la naturaleza
del hombre. Mds bien es una consecuencia de la naturaleza de las organizaciones

industriales, de su filosofia, politica y gestion" McGregor. (s.f.).
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4.3.4.2 Teoria Y.

Por otra parte, dice (Reyna, 2017) que:
Los directivos de la Teoria Y consideran que sus subordinados encuentran en su empleo una
fuente de satisfaccidn y que se esforzardn siempre por lograr los mejores resultados para la
organizacion, siendo asi, las empresas deben liberar las aptitudes de sus trabajadores en favor

de dichos resultados.
Los supuestos que fundamentan la Teoria Y son:

La invencidn de esfuerzo fisico y mental en el trabajo es tan natural como el juego o el descanso
el control externo y la amenaza de castigo no son los tnicos medios para producir esfuerzo
dirigido al cumplimiento de objetivos organizacionales. Las personas ejercen autodireccién y
autocontrol a favor de los objetivos con los que comprometen el grado de compromiso con los
objetivos estdn en proporcién con la importancia de las recompensas asociadas con su

cumplimiento.

En las condiciones adecuadas, los seres humanos promedio aprenden no solo a aceptar
responsabilidades, sino también a buscarlas. La capacidad de ejercer un grado relativamente
alto de imaginacién, ingenio y creatividad en la solucién de problemas organizacionales se

halla amplia, no estrechamente, distribuida en la poblacion.

En las condiciones de la vida industrial moderna, las potencialidades intelectuales de los seres
humanos promedio se utilizan solo parcialmente La Teoria Y es la precursora de la integracién
de los objetivos individuales con los corporativos, en ella se basan, por ejemplo, los circulos
de calidad, teniendo en cuenta en las dos teorias la primera “Teoria x” estd limitando la
posibilidad de  dar ideas por el hecho de que los trabajadores estdn subordinados y regidos
por un superior imponente ya que el control que se presenta es externo dejando a un lado los

privilegios que se obtienen como empleados. (s.f.).
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Tabla 2. Teoria X y Teoria Y.

TEORIA X TEORIAY

La motivacién principal del hombre son los
motivos econdmicos, este tiene una aversion
innata al trabajo, por ello lo evita si es posible.

El trabajo para el hombre puede ser una fuente de
satisfaccién, en la medida en que él puede
obtener autorrealizacidn y estima.

La motivacién principal del hombre son los
motivos econdmicos, este tiene una aversion
innata al trabajo, por ello lo evita si es posible.

Las personas pueden ejercer el auto control y auto
dirigirse, mientras estén al servicio de objetivos
con los ge se identifican y comprometen.

Los objetivos individuales se oponen alos
objetivos de la organizacién.

Las personas pueden alcanzar sus objetivos
individuales, en la medida en que se esfuerzan
por alcanzar las metas organizacionales.

Las emociones humanas son irracionales, y a pesar
de que influyen en el trabajador, no se les debe
dar cabida en el trabajo,

En el trabajo deben considerarse las necesidades
propias del trabajador, asi mismo sus emociones.

El hombre es en esencia, perezoso y pesimista,
debe ser motivado mediante incentivos externos.

La motivacion, el potencial de superaciény la
capacidad de asumir responsabilidades estan
presentes en las personas.

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de (Salazar, 2016).

4.3.5 Decreto 1072 de 2015.

Existe una parte legal, que es la que define y reglamenta las obligaciones que deben tener

los empleados para con las organizaciones, por lo tanto (Safetya, 2017) afirma que:

Dentro del sistema de gestion de seguridad y salud en el Trabajo, encontramos el decreto 1072

de 2015, el cual retne todas las normas de trabajo en un solo documento; este decreto debe ser

implementado en toda empresa sin importar su tamafio o naturaleza, deben reemplazar su

programa de salud ocupacional por un Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo

(SG-SST). (s.£.).

Este decreto establece obligaciones por parte de los empleadores, las cuales deben ser

cumplidas en su totalidad, el autor (Trabajo, 2015) las define asi:

- Definir, firmar y divulgar la politica de Seguridad y Salud en el Trabajo a través de documento

escrito, el empleador debe suscribir la politica de seguridad y salud en el trabajo de la empresa,
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la cual deberd proporcionar un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de

seguridad y salud en el trabajo.

- Asignacién y comunicacion de responsabilidades: debe asignar, documentar y comunicar las
responsabilidades especificas en SST a todos los niveles de la organizacidn, incluida la alta

direccion.

- Rendicién de cuentas al interior de la empresa: a quienes se les hayan delegado
responsabilidades en el SGSST, tienen la obligacién de rendir cuentas internamente en relacién
con su desempefio. Esta rendicién de cuentas se podrd hacer a través de medios escritos,
electrénicos, verbales o los que sean considerados por los responsables. La rendicién se hard

como minimo anualmente y deberd quedar documentada.

- Definicion de recursos: debe definir y asignar los recursos financieros, técnicos y el personal
necesario para el disefio, implementacién, revision evaluaciéon y mejora de las medidas de
prevencion y control, para la gestion eficaz de los peligros y riesgos en el lugar de trabajo y
también, para que los responsables de la seguridad y salud en el trabajo en la empresa, el
Comité Paritario o Vigia de Seguridad y Salud en el Trabajo, segiin corresponda, puedan

cumplir de manera satisfactoria con sus funciones.

- Cumplimiento de los requisitos normativos aplicables: debe garantizar que opera bajo el
cumplimiento de la normatividad nacional vigente aplicable en materia de seguridad y salud
en el trabajo, en armonia con los estdndares minimos del Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad del Sistema General de Riesgos Laborales de que trata el articulo 14 de la Ley 1562
de 2012.

- Gestion de los peligros y riesgos: debe adoptar disposiciones efectivas para desarrollar las
medidas de identificacién de peligros, evaluacion y valoracion de los riesgos y establecimiento
de controles que prevengan dafios en la salud de los trabajadores y/o contratistas, en los equipos

e instalaciones.

- Plan de trabajo anual en SST: debe disefiar y desarrollar un plan de trabajo anual para alcanzar
cada uno de los objetivos propuestos en el SG-SST, el cual debe identificar claramente metas,
responsabilidades, recursos y cronograma de actividades, en concordancia con los estdndares
minimos del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad del Sistema General de Riesgos

Laborales.
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- Prevencién y promocién de riesgos laborales: el empleador debe implementar y desarrollar
actividades de prevencion de accidentes de trabajo y enfermedades laborales, asi como de

promocioén de la salud en el SG-SST, de conformidad con la normatividad vigente.

- Participacion de los trabajadores: debe asegurar la adopcién de medidas eficaces que
garanticen la participacidon de todos los trabajadores y sus representantes ante el Comité
Paritario o Vigia de Seguridad y Salud en el Trabajo, en la ejecucion de la politica y también
que estos ultimos funcionen y cuenten con el tiempo y demds recursos necesarios, acorde con
la normatividad vigente que les es aplicable. Asi mismo, el empleador debe informar a los
trabajadores y/o contratistas, a sus representantes ante el Comité Paritario o el Vigia de
Seguridad y Salud en el Trabajo, segtin corresponda de conformidad con la normatividad
vigente, sobre el desarrollo de todas las etapas del SG-SST e igualmente, debe evaluar las
recomendaciones emanadas de estos para el mejoramiento del SG-SST. El empleador debe
garantizar la capacitacion de los trabajadores en los aspectos de seguridad y salud en el trabajo
de acuerdo con las caracteristicas de la empresa, la identificacion de peligros, la evaluacion y
valoracién de riesgos relacionados con su trabajo, incluidas las disposiciones relativas a las
situaciones de emergencia, dentro de la jornada laboral de los trabajadores directos o en el

desarrollo de la prestacién del servicio de los contratistas.

- Direccién de la Seguridad y Salud en el Trabajo—SST en las empresas: debe garantizar la
disponibilidad de personal responsable de la seguridad y la salud en el trabajo, cuyo perfil
debera ser acorde con lo establecido con la normatividad vigente y los estindares minimos que

para tal efecto determine el Ministerio del Trabajo quienes deberdn, entre otras:

- Planear, organizar, dirigir, desarrollar y aplicar el SG-SST, y como minimo una vez al afio,

realizar su evaluacion.
- Informar a la alta direccién sobre el funcionamiento y los resultados del SG-SST, y

- Promover la participacién de todos los miembros de la empresa en la implementacién del SG-

SST.

- Integracion: el empleador debe involucrar los aspectos de Seguridad y Salud en el Trabajo, al

conjunto de sistemas de gestion, procesos, procedimientos y decisiones de la empresa. (s.f.).
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4.2.3 Sindrome de Burnout

Las Organizaciones internacionales basadas en la seguridad y salud del trabajador, buscan
desde hace algutn tiempo la mejora en la calidad de las condiciones que tienen sus empleados;
generando la prevencion de riesgos profesionales y atender riesgos emergentes como el

denominado “sindrome del quemado (Sindrome de Burnout)” o de “desgaste profesional”.

Esta es una nueva modalidad de estrés laboral, la cual viene afectando a todas las personas
en el dmbito laboral, las organizaciones que se encargan de la prevencién de los riesgos
laborales deben tener presente que esta nueva modalidad la cual debe ser tratada con cuidado

y responsabilidad, debido a que no es facil su eliminacién.
Para el autor (Allen, 2018) su significado es el siguiente:

El sindrome seria la respuesta extrema al estrés cronico originado en el contexto laboral y
tendria repercusiones de indole individual, pero también afectaria a aspectos organizacionales
y sociales. Desde los afios ochenta, los investigadores no han dejado de interesarse por este
fendmeno, pero no es hasta finales de los noventa, cuando existe cierto consenso sobre sus
causas y consecuencias. Aun y asi, y contando con los avances desarrollados por la
investigacién en campos especificos, todavia existen diversas interpretaciones sobre el tipo de
intervencion mas apropiado a la hora corregirlo: bien de tipo individual, acentuando la accién
psicoldgica, o bien de tipo social u organizacional, incidiendo en las condiciones de trabajo

(Monte, 2002) Posiblemente, estas discrepancias tengan su origen en la influencia cultural.

Los estudios de Maslach, Schaufeli y Leiter (2001), encontraron que existen ciertas diferencias
cualitativas en el perfil americano y europeo, ya que estos tltimos muestran niveles mds bajos

de agotamiento y cinismo.
Sintomas principales:

- Agotamiento emocional: un desgaste profesional que lleva a la persona a un agotamiento
psiquico y fisioldgico. Aparece una pérdida de energia, fatiga a nivel fisico y psiquico. El
agotamiento emocional se produce al tener que realizar unas funciones laborales diariamente

y permanentemente con personas que hay que atender como objetos de trabajo.

- Despersonalizacién: se manifiesta en actitudes negativas en relacion con los usuarios/clientes,
se da un incremento de la irritabilidad, y pérdida de motivacion. Por el endurecimiento de las

relaciones puede llegar a la deshumanizacion en el trato.
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- Falta de realizacion personal: disminucién de la autoestima personal, frustracion de

expectativas y manifestaciones de estrés a nivel fisiol6gico, cognitivo y comportamiento.
Causas:

El agotamiento del trabajo presente en el Sindrome Burnout puede ser el resultado de varios
factores y puede presentarse normalmente cuando se dan condiciones tanto a nivel de la
persona (referentes a su tolerancia al estrés y a la frustracién, etc.) como organizacionales
(deficiencias en la definicion del puesto, ambiente laboral, estilo de liderazgo de los superiores,

entre otros).
Las causas mds comunes son las siguientes:
- La falta de control

Una incapacidad de influir en las decisiones que afectan el trabajo: como el horario, misiones,

o la carga de trabajo que podrian conducir a agotamiento.
- Expectativas laborales poco claras.

Si no se estd seguro sobre el grado de autoridad que tenga o de lo que los superiores o demds

esperan del individuo, no es probable sentirse cémodo en el trabajo.
- La dindmica de trabajo disfuncional.

Cuando el individuo trabaja con una persona conflictiva en la oficina, se siente menospreciado

por los compaifieros o su jefe no le presta suficiente atencién a su trabajo.
- Las diferencias en los valores.

Si los valores difieren de la forma en que un empleador hace negocios o atiende las quejas, la

falta de correspondencia puede llegar a pasar factura.
- Mal ajuste de empleo.

Si el trabajo no se ajusta a los intereses y habilidades, puede llegar a ser cada vez mds estresante

en el tiempo.
- Los extremos de la actividad.

Cuando un trabajo es siempre mondtono o cadtico, el individuo necesita energia constante para
permanecer centrado, lo que puede contribuir a niveles mas altos de fatiga y agotamiento del

trabajo.
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- La falta de apoyo social.

Si el individuo se siente aislado en el trabajo y en la vida personal, este puede sentirse mas

estresado.
- Desequilibrio entre la vida laboral, familiar y social.

Si el trabajo ocupa gran parte del tiempo y esfuerzo y no tiene suficiente tiempo para estar con

la familia y amigos, se puede quemar rapidamente.

Efectos psicolégicos y en la salud: Ignorar o no tratar el Burnout, puede tener consecuencias
significativas, incluyendo: El estrés excesivo, fatiga, insomnio, un desbordamiento negativo en
las relaciones personales o vida en el hogar, depresion, ansiedad, el alcohol o abuso de
sustancias, deterioro cardiovascular, el colesterol alto, diabetes, sobre todo en las mujeres,
infarto cerebral, obesidad, vulnerabilidad a las enfermedades, tlceras, pérdida de peso, dolores
musculares, migrafias, desérdenes gastrointestinales, alergias, asma, problemas con los ciclos

menstruales, etc. (s.f.).
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5. Marco metodolégico
Por medio de la presente investigacion se desarrollan estrategias por las cuales se realizard
un andlisis de la situacion actual y posteriormente llevar a cabo la propuesta al proceso de
mejora, junto con la recoleccion de la informacidn pertinente para asi dar solucion y respuesta
al planteamiento de la problematica referente a la mala prestacion del servicio de transporte
publico por parte de los conductores del SITP pertenecientes al patio Porvenir de la empresa

Masivo Capital.

5.1 Tipo de Investigacion

El presente proyecto de investigacion es de tipo mixto, cualitativo, cuantitativo,
descriptivo y correlacional, puesto que se estd describiendo una problemdtica que ataca a las
empresas de servicios en este caso en particular el sistema integrado de transporte piblico
SITP, profundizando en el tema de la calidad del servicio prestado por parte de los operadores
de os buses de patio porvenir pertenecientes a la empresa Masivo Capital, cualitativo por las
encuestas realizadas a operadores y usuarios, asi como entrevistas a personal de Masivo
Capital, cuantitativo porque se utilizan herramientas estadisticas para el andlisis de la
situacion actual en la que se encuentran los conductores y los costos que intervienen en la
propuesta de mejora y el costo-beneficio y por otra parte es correlacional, debido a que existe
una marcada relacion entre las variables presentadas como son la satisfaccion del cliente
interno (conductor), la implementaciéon de las herramientas para un estudio y posterior
andlisis de los factores que llevan a que se preste un mal servicio y finalmente un resultado

que seria la satisfaccion del cliente final (conductores) y (usuarios) del SITP.

| TIPOS DE INVESTIGACION

CORRELACIONAL

-~

Figura S. Tipos de Investigacion. Fuente propia.
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Cabe resaltar que existen dos variables de correlacion que en este caso son tomadas de la

investigacion en curso y son las siguientes:

» Variable X: Satisfaccion del cliente interno (conductores) de los buses del SITP
patio porvenir de la empresa Masivo Capital.

» Variable Y: Implementacion de las herramientas estadisticas para el estudio y
andlisis de causas de la mala prestacion del servicio.

» Resultado Z: Satisfaccion del cliente final (Conductores) y (usuarios).

Figura 6. Variables de correlacion. Fuente propia.

Los estudios correlacionales, al evaluar el grado de asociacion entre dos o mds variables,
miden cada una de ellas (presuntamente relacionadas) y, después, cuantifican y analizan la
vinculacion. Tales correlaciones se sustentan en hipdtesis sometidas a prueba. (Sampieri,

Collado, & Lucio, 2010).

Segun (Sampieri, Collado, & Lucio, 2010), se realiza la medicion de cada una de las
variables, con la recoleccion de informacidon de manera cuantitativa, para analizar mas
profundamente sus datos y relacionarlas entre si, luego de ello se llega a un resultado el cual

es el requerido y esperado por el presente trabajo de investigacion. (p. 81).
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5.2 Herramientas para la recoleccion de informacion
El autor (Amador, 2009), explica de forma mas clara de que se tratan los instrumentos
utilizados para la recoleccién de datos y de qué manera son utilizados para el estudio de los

mismos:

Al hablar de métodos e instrumentos de recoleccion de datos también se menciona el uso de
fuentes primarias y secundarias; las primarias son la que obtienen informacién a través del
contacto directo con el sujeto de investigacion y son: observacion, entrevista y el cuestionario.
Y las secundarias se refieren a la obtencidn de informacion a través de documentos,

publicaciones resimenes etc.
Como fuente primaria se encuentran:

Entrevistas: Se obtienen los datos por parte de los trabajadores de la empresa para un posterior
andlisis de dicha informacién y percepcion de la problemadtica, puede ser de manera personal,

telefénica o electronica.
Como fuente secundaria se encuentran:

Documentos: Los cuales brindan informacién muchas veces de manera precisa acerca de la
temadtica, algunos indices y datos reales del tema a tratar, dichos documentos se pueden
encontrar en medios electrénicos, internet, publicaciones, periddicos, en la pagina del

Transmilenio, etc.

Los datos tomados de éstas fuentes secundarias, serdn usados para la entrega de resultados,
especificamente en la informacién tomada de las estadisticas de los PQR reportados por la

empresa Transmilenio S.A
Como tercera fuente se encuentran:

Encuestas: Las cuales se realizan a los usuarios y operadores del sistema, en donde se realiza
la validacién de la satisfaccion con el servicio prestado, la finalidad es poder evidenciar en
donde se tiene la falla en la prestacion del servicio. Se adjuntan 2 modelos de encuestas para

realizar a los usuarios y a los operadores.

Después de realizar las encuestas se usa el método de andlisis de datos descriptivo, en donde
se tendrd informacién de una poblacién de conductores, para poder visualizar la informacién
de manera mas clara y sistematica se presentan tablas de dichos datos y la tabulacién de los

mismos. (s.f.).
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5.3 Tamaiio De la Poblaciéon

La empresa Masivo Capital se encuentra ubicada en la Avenida Calle 26, de la ciudad de
Bogotd, actualmente el patio con el cual se estd realizando ésta investigacidn se encuentra
ubicado en Bosa-Porvenir: Calle 49 sur No. 89 -65 éste patio se ha fijado como la poblacién
para la presente investigacion, éste patio cuenta con 367 operadores de buses del Sistema
integrado de transporte publico “SITP” y trabaja diariamente 14 rutas desde la localidad de

Bosa a diferentes parte de la ciudad de Bogota.

Para hallar el valor de la muestra a encuestar en cuanto a operadores de buses, se aplicé
la siguiente férmula para poblacion finita o conocida, en este caso el nimero de conductores
del SITP a encuestar y pertenecientes al patio Porvenir de la empresa Masivo Capital se

define de la siguiente manera:

N*Zz*p*q
T d2x(N—-1)+Z2+pxq

n Ecuacion 1. Férmula muestra.

Donde:

» N = Total poblacién = 367 conductores

» 7Z=1.96 al cuadrado (con una seguridad del 95%)
» p = Proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)
» q=1-p(enestecaso 1-0.05 = 0.95)

» d = Precision (en este caso un 3%).

Lo que arroja como resultado el total de encuestas a realizar por conductores:

367%1,962%0,05%0,95
n =
0,032%(367—1)+1,962%0,05%0,95

= 130.829 = 131

Ecuacion 2. Muestra a encuestar (conductores).
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Para determinar la cantidad de rutas se aplicé la siguiente férmula para el calculo de la

muestra:

Nxg2xZ?2
n=-— > > Ecuacion 3 Formula muestra.
e?x(N—-1)+0%+Z

Donde:

» N = Tamaiio Poblacién = 14

» o= Desviacion estandar de la poblacion, que generalmente cuando no se tiene su valor,
suele utilizarse un valor estimado a ojo o a partir de una pequefia muestra o muestra
piloto. Para ser conservador (prudente). (En este caso un 5% = 0,05).

» 7= Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se
tiene su valor, se lo toma en relacién al 95% de confianza. (En este caso 1,96).

» e = Limite aceptable de error muestral, que generalmente cuando no se tiene su valor,
suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que queda a

criterio del encuestador. (En este caso el 5% = 0,05).

Lo que arroja como resultado el total de las rutas para hallar el total de los usuarios a

encestar:

B 14 % 0,052 * 1,962
0,052 % (14 —1) + 0,052 * 1,962

n = 3,193 = 3

Ecuacion 4 Muestra a encuestar (rutas).

Para el cédlculo de los usuarios del SITP del pario Porvenir a encuestar se hacen los

siguientes calculos:

Capacidad de usuarios en un bus de SITP por ruta = 160
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Total, Muestra de rutas = 3
Entonces: 160 * 3 = 480

Lo que representa un total de 480 usuarios como tamafio para la poblacional, con este dato

y aplicando la férmula inicialmente utilizada para hallar

Nxg?2xZ7?
e2x(N—-1)+02xZ?

Ecuacion 5. Férmula muestra.

Donde:

» N = tamafio Poblacion = 480

» o= Desviacion estandar de la poblacion, que generalmente cuando no se tiene su valor,
suele utilizarse un valor estimado a 0jo o a partir de una pequefia muestra o muestra
piloto. Para ser conservador (prudente). (En este caso un 5% = 0,05).

» Z= Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se
tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza. (En este caso 1,96).

» e = Limite aceptable de error muestral, que generalmente cuando no se tiene su valor,
suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que queda a

criterio del encuestador. (En este caso el 5% = 0,05).

El resultado para el total de usuarios SITP a encuestar:

480 * 1,962 = 0,05 = 0,95

"= 0,032+ (480 — 1) + 1,962 * 0,05 * 0,95

= 142,751 = 143

Ecuacion 6. Muestra a encuestar (usuarios).
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En resumen, los datos calculados para poblacién y muestra son:

Tabla 3. Poblacion.

POBLACION | MUESTRA
Conductores del Patio Porvenir 367 131
Rutas pertenecientes al Patio Porvenir 14 3
Usuarios de las rutas tomadas en la Muestra 480 143

Fuente propia.

6. Variables
6.1 Variable dependiente
Se considera como variable dependiente las no conformidades derivadas del servicio

prestado por los operadores de buses SITP del patio Porvenir de la empresa Masivo Capital.

6.2 Variables independientes

v No conformidades y aspectos motivacionales reportados por los operadores de buses
SITP del patio Porvenir de la empresa Masivo Capital S.A

v Quejas planteadas por los usuarios del SITP.

v" Estudio de causas de las no conformidades.

v" Reportes PQR empresa Transmilenio S.A
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7. Entrega de resultados

7.1 Encuesta a operadores

Para indagar sobre las causas que generan una mala prestacion del servicio por parte de
los conductores de la empresa masivo capital, se disefié una encuesta enfocada a indagar la
conformidad de los operadores en cuanto a la motivacion, aspectos de gratificacion,
compensacion y aspectos en el desempeio laboral. Se aplicé la encuesta a 131 operadores,
del patio Porvenir, y con el propdsito de buscar la independencia y objetividad en las
respuestas, se asigndé como encuestador una persona independiente a responsabilidades o

trabaja relacionado con este patio.
La encuesta esté estructurada en tres aspectos y cada aspecto contiene 5 preguntas

El andlisis de causas se aplicé inicamente para las preguntas que registren respuestas en

las opciones poco motivado, poco conforme o poco satisfecho.

Los resultados obteniendo se muestran a partir de la tabla 4 y figura 7

7.1.1 Aspectos motivacionales operadores patio Porvenir.

1. ¢(Aliniciar la jornada laboral, usted se siente?

Tabla 4. Opcion Respuesta pregunta 1. ALINICIAR LA JORNADA LABORAL EL CONDUCTOR
SESIENTE
23%

, TOTAL
OPCION DE RESPUESTA RESPUESTAS
MUY MOTIVADO 30
MOTIVADO 101 7%
POCO MOTIVADO 0 MMUYMOTIVADO  MOTNADO OO MOTIVADO
TOTAL 131

Fuente Propia
Figura 7. Pregunta 1 Aspecto Motivacional.
Fuente Propia.
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2. (Durante el trayecto de las rutas, animicamente usted se siente?

Tabla 5. Opcion Respuesta pregunta 2.

¢DURANTE EL TRAYECTO DE LAS RUTAS,
o ANIMICAMENTE USTED SE SIENTE? Muy
Total Opcion de respuesta Poco motivad

motivado o

Respuestas

23% 4%
5 Muy motivado
96 Motivado
30 Poco motivado
131 Total 73%

Figura 8: Pregunta 2 Aspectos
Motivacionales. Fuente Propia
Fuente Propia.

Si su respuesta es “Poco motivado”, por favor explique por qué:

Tabla 6. Preguntal Poco motivado.

31 100%100%
/‘M 80%

21 60%

" .50% 40%

20%
Trancones 15 15 50% 1 - — — 0%
Dafios en & Nal & &
la via 10 | 25 | 83% A
<& > ¢
Accidentes 2 27 90% © v
Otros 3 30 100% N Series] e Series2
()

Figura 9: Diagrama de Pareto P1.
Fuente Propia. g &
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Analisis de causas

Tabla 7. Andlisis de Causas P2.

PREGUNTA| TOICONDE | ErecTo CAUSA 1 CAUSA 2
0
- ®©
$ © La programacién no
= © g TRANCONES, Estrés El tiempo para la contempla las
© .g = ACCIDENTES Y ruta no es dificultades que se
8 g ~ | DANOS EN LAS VIAS suficiente puedan presentar en las
v © vias
prer)

Fuente Propia.

3. (Frente a la relacion laboral con sus compaiieros de patio, usted se siente?

Tabla 8. Opcion Respuesta pregunta 3 ¢FRENTE A LA RELACION LABORAL CON
SUS COMPANEROS DE PATIO, USTED SE

» SIENTE? Muy
Total Opcion de satisfech

o

%

Respuestas ___respuesta

64
Satisf
67 Satisfecho atli
0 Poco satisfecho 51%
131 Total

Fuente Propia.
Figura 10: Pregunta 3 Aspectos Motivacionales

Fuente Propia.
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4. ;Frente a la relacion laboral con su jefe inmediato, usted se siente?

Tabla 9. Opcion Respuesta pregunta 4. .
¢FRENTE A LA RELACION LABORAL

CON SU JEFE INMEDIATO, USTED

Total Opcion c:e SE SIENTE? Muy
Respuestas =] Poco satisfec
- H /—
14 Muy satisfecho satisfec ho
: h 11%

117 Satisfecho

0 Poco satisfecho

131 Total Satis

cho
89%

Fuente Propia.

Figura 11: Pregunta 4 Aspectos
Motivacionales. Fuente Propia.

5. ¢(Frente a la relacion con los directivos de la empresa, usted se siente?

Tabla 10. Opcion Respuesta pregunta 5. )

¢FRENTE A LA RELACION CON LOS
Poco DIRECTIVOS DE LA EMPRESA,
USTED SE SIENTE?

Opcion de

Total respuesta satisfec Muy
Respuestas ho _\ satisfec
2% ho
0 Muy satisfecho
128 Satisfecho
3 Poco satisfecho Fisfec
ho
131 Total 8%
Fuente Propia. Figura 12: Pregunta 5 Aspectos

Motivacionales. Fuente Propia.

Si su respuesta es “poco satisfecho”, por favor explique por qué:
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Tabla 11. Pregunta 5 Poco Satisfecho.

_ :
3

Fuente Propia.

Analisis de Causas

Tabla 12. Andlisis de causas P5.

100% 100%

67%
Pocas 2
visitas al 1 I .
patio 2 2 | 67% 0
Cambio Pocas visitasal ~ Cambio
Gerente 1 3 1100% patio Gerente

80%
60%
40%
20%
- 0%

Figura 13: Diagrama Pareto P5.

Fuente Propia.

SITUACION DE

VARIABLE DESCONTENTO EFECTO CAUSA 1 CAUSA 2
= =
L3y
g7 = | POCO SATISFECHO
S 27 , Por las
- POR LA FALTA DE INSATISFACCIQN Por las pocas distancias entre
=9 5“ Fé COMUNICACION POR LA RELACION visitas del area ol Area
< .g S 2 CON EL AREA CON EL AREA administrativa al administrativa
g '2 2 v GERENCIAL ADMINTRATIVA patio Porvenir . y
= 2 & el patio Porvenir
£g 8§
O

>

Fuente Propia.

7.1.2 Analisis Aspecto Motivacional.

Al analizar los resultados arrojados en las graficas y correspondientes al primer grupo de
preguntas para los aspectos motivacionales, se encontré que al inicio de la jornada en
operador de bus SITP, se encuentra muy motivado el 23% y motivado el 77%, lo que no
genera preocupacion para el inicio de las rutas. Asi mismo no presenta diferencias
interpersonales con los compaiieros de trabajo, jefe inmediato, lo que indica que en términos
generales Masivo Capital maneja buena relacién con los empleados y los empleados entre si,
en otras palabras existe un buen ambiente laboral, sin embargo, existe un descontento del 2%

frente a la relacion que tiene con las directivas de la empresa, debido a que consideran que
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hay poca presencia de las mismas en el patio y cuando se requiere conversar con ellos no

estan disponibles.

Con relacion a la pregunta 2 ;Durante el trayecto de las rutas, animicamente usted se
siente?, se evidencié que un 23 % de la muestra encuestada, manifestd tener poca motivacion
y éste malestar se basa en situaciones que se presentan a lo largo de la ruta y que tienen que
ver con los accidentes de transito, dafios en las vias y trancones en general, para estas causas
no es posible desde la empresa Masivo Capital gestionar alguna accién de mejora, sin
embargo, si es posible implementar actividades o metodologias que ayuden a los condures a

mitigar el estrés o poca motivacién que se genera en el desempeio de la ruta.

7.1.3 Aspectos de gratificacion y compensacion.

1. Frente al compromiso de la empresa, en cuanto al camplimiento con la seguridad
social, (salud, cesantias, vacaciones, pension y caja de compensacion), usted se

siente:

Tabla 13. Opcion Respuesta pregunta 1.
FRENTE AL COMPROMISO DE LA

Opci()n de EMPRESA, EN CUANTO AL CUMPLIMIENTO
Total respuesta CON LA’SEGURIDAD SOCIAL, (SAL’UD,
CESANTIAS, VACACIONES, PENSION Y
Respuestas CAJA DE COMPENSACION), USTED SE
74 Muy conforme SIENTE:
57 Conforme Conforme
0 Poco conforme 44%
131 Total
Muy
conforme

56%

Figura 14: Pregunta 1 Gratificacién y

Compensacion. Fuente Propia.
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2. Frente a la liquidacion y la oportunidad del pago del sueldo, usted se siente:

Tabla 14. Opcion Respuesta pregunta 2.

FRENTE A LA LIQUIDACION Y LA
Opcién de OPORTUNIDAD DEL PAGO DEL SUELDO,
USTED SE SIENTE:

Total
respuesta Poco

Respuestas

conforme
73 Muy conforme 10%
45 Conforme Conforme Muy
13 Poco conforme 34% conforme
56%
131 Total

Fuente Propia.

Figura 15: Pregunta 2 Gratificacién y
Compensacion. Fuente Propia.

Si su respuesta es “Poco conforme”, por favor explique por qué:

Tabla 15. Pregunta 2 Poco conforme.

13 100% 100%
- 80%
9 - 70%
Descuentos ; L 60%
injustificados | 7 7 54% 4% - 50%
> - 40%
Descuentos 3 - 30%
por errores 5 12 2% | - 20%
e - 10%
L -1 Descuentos Descuentos por Las extras 0%
as:. extras injustificados errores mejoran el
mejoran el ingreso
ingreso 1 13 100%

Fuente Propia. .
Figura 16: Diagrama de Pareto P2. Fuente

Propia.
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- Analisis de Causas

Tabla 16. Causa y Efecto P2.

SITUACION DE
CAUSA
VARIABLE DESCONTENTO EFECTO| CAUSA1 CAUSA 2 CAUSA 3
=
$3E
9 =1 POCO
S E 5 | CONFORME Descuentos | A18GN oo Por falta de
g"-g = g CON LOS or errores accidente incumplimiento tolerancia en
'T: £ I .2 DECUENTOS | Estrés P . |presentado " np Sorm las rutas
= 52 9 QUE SE ypo 0 eunanorma |, oramadas
ag “ guejas ., vial

L e REALIZAN EN anotacion
$= 3 | LANOMINA
s 7 A

Fuente Propia.

3. (Frente a Las actividades y espacios recreativos ofrecidos por la empresa, usted

se siente?

Tabla 17. Opcion Respuesta pregunta 3.

¢FRENTE A LAS ACTIVIDADES Y ESPACIOS
Opcion de RECREATIVOS OFRECIDOS POR LA EMPRESA,

Total respuesta USTED SE SIENTE?
Respuestas Poco
60 Muy satisfecho satisfecho Muy
. 1% satisfecho
70 Satisfecho 46%
1 Poco satisfecho
131 Total Satisfecho

Fuente Propia. 53%

Figura 17. Pregunta 3 Gratificacién y
Compensacion. Fuente Propia.
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- Analisis de Causas

Tabla 18. Causa Efecto P3.

SITUACION DE
VARIABLE EFECTO CAUSA 1 CAUSA 2 CAUSA 3
DESCONTENTO
g « T
&
? £ g Por los La programacion
8 7 2 & tiempos | turnos con | no contempla las
s g = g & TIEMPO DE Aburrimiento muertos en lapsos dificultades que
§ E § s 3 ocClo el patioala | largos por se puedan
E g § §_ § esi)era del | trancones presentlar en las
urno vias

Fuente Propia

4. (Frente a los temas y duracion de las capacitaciones ofrecidas por la empresa,

usted se siente?

Tabla 19. Opcion Respuesta pregunta 4.

¢FRENTE A LOS TEMAS Y DURACION DE LAS

Opcion de CAPACITACIONES OFRECIDAS POR LA
Total respuesta EMPRESA, USTED SE SIENTE?
Respuestas My

1 Muy satisfecho satisfecho

3 10%
118 Satisfecho

0 Poco satisfecho

Satisfecho

131 Total 90%

Fuente Propia. . ‘e .
Figura 18: Pregunta 4 Gratificacién y

Compensacion. Fuente Propia.
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5. ¢(Frente a la programacion de las jornadas de trabajo, usted se siente?

Tabla 20. Opcion Respuesta pregunta 5.

¢FRENTE A LA PROGRAMACION DE LAS

Total ?‘22328?: JORNADAS DE TRABAJO, USTED SE SIENTE?
Respuestas Muy
13 Muy satisfecho satl:sof:_.:ho o Satr(f);:ho
95 Satisfecho 1%
23 Poco satisfecho
Satisfecho
131 Total = 2%

Fuente Propia.
Figura 19: Pregunta 5 Gratificacion y

Compensacion. Fuente Propia.

Si su respuesta es “Poco satisfecho”, por favor explique por qué:

Tabla 21. Pregunta 5 Poco conforme.

_ N R
15 80%

Miedo de 70%
60%
varadas 8 8 | 40% 10
Seguridad 40% 40%
de las 5 l l 20%
rutas. 6 14 | 70% 0 0%
Cambio Miedo de  Seguridad de Cambio
Horario 6 20 | 100% varadas las rutas Horario

Fuente Propia.
Figura 20: Diagrama Pareto P5. Fuente

Propia.
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- Analisis de causas

Tabla 22. Causa y Efecto P5.

SITUACION
DE
EFECT! AUSA 1 AUSA 2 AUSA
VARIABLE DESCONTENT CTO CAUS CAUS CAUSA 3
(0}
%}
-
® =
= 9 MIEDO A LAS Robos a
2o VARADAS, Inseguridad y los Lugares Lugares sin
= ; INSEGURIDA Estrés . & presencia de la
NI conducto | inseguros -
Q0+ DENLA policia
® 2 res
g = RUTA
X
& 5
; = Rotacidon | ausentism exceso
2 & CAMBIO DE Cansancioy de osy ‘ornadas
5 'g HORARIOS Estrés personas | sanciones J
£
o=

Fuente Propia.
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7.1.4 Analisis aspectos gratificacion y compensacion.

El segundo aspecto evaluado corresponde a la gratificaciéon y compensacion, aqui se
evidencia conformidad en cuanto a los pagos y la puntualidad, ademds de las actividades de
bienestar las cuales propician un buen clima laboral, los conductores se capacitan en temas
apropiados para el desempefio diaria, aun asi, es importante programar otro tipo de
capacitaciones que sean de interés del personal y que no necesariamente estén enfocadas a la
mejora de las competencias entre otras el manejo del estrés, relaciones interpersonales
capacitaciones en oficios alternos a la conduccién y que aporten al crecimiento personal de

los conductores

Enla pregunta 5 de los aspectos de gratificacion el 18 % de los encuetados manifiesta estar
insatisfecho con las programaciones de las jornadas de trabajo principalmente en horas de la
noche y éstos obedece a temas de seguridad, la seguridad en las rutas, por otra parte el
conductor manifiesta que el ausentismo obliga a que se doblen en la jornada , también aducen
que la falta de personal lleva a la empresa a programar doble turno y que ese turno es agotador

y conlleva al operador de bus a un desgaste fisico y emocional.
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7.1.5 Aspectos en el desempeiio laboral.

1. ¢;Frente a la programacion de las rutas Usted se siente?

Tabla 23. Opcion Respuesta pregunta 1.

FRENTE A LA PROGRAMACION DE LAS RUTAS
Opci611 (i [ USTED SE SIENTE?

Total respuesta Muy
Respuestas Estresado
16%

69 Tranquilo

41 Estresado

ranquilo
53%

Muy Estresado | Estresad

21 31%

131 Total

Figura 21: Pregunta 1 Desempefio Laboral.

Fuente Propia. .
! roP! Fuente Propia.

Si su respuesta es “Muy estresado”, por favor explique por qué:

Tabla 24. Pregunta 1 Muy Estresado.

21 100% 100%

’ - 90%

16 - 80%

- 70%

La ruta 13 11 2% - 60%
asignada 13| 62% - 50%
6 - 40%

El turno 7 - 30%
asignado 200 95% 1 - 20%
Laruta El turno El vehiculo [ 10%

El vehiculo -4 asignada asignado asignado L Q%

asignado 1 21| 100%

Fuente Propia. Figura 22: diagrama Pareto P1. Fuente Propia.
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- Analisis de Causas

Tabla 25. Causas y Efectos P1.

SITUACION DE
VARIABLE DESCONTENTO EFECTO CAUSA2 CAUSA 3 CAUSA 4

on

° s

Trayectos Accidentes
Y Trancones Y

La ruta Asignada o .
g largos dafios Viales

Estrés

., Enfermedades,
Rotacion

El turno Asignado Ausentismos Exceso de
de personal .
trabajo

JFrente a la programaci
de las rutas Usted se siente?

Fuente Propia.

2, (Frente a trancones o reparaciones en la via, Usted se siente?

Tabla 26. Opcion Respuesta pregunta 2.

¢FRENTE A TRANCONES O REPARACIONES EN

Total Opcion de LA ViA, USTED SE SIENTE?
Respuestas  respuesta Muy
36 Tranquilo Estresado Tranquilo
77 Estresado 14% 27%
18 Muy Estresado
131 Total Estresado
Fuente Propia. 59% \

Figura 23: Pregunta 2 Desempeiio Laboral. Fuente
Propia.
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Si su respuesta es “Muy estresado”, por favor explique por qué:

Tabla 27. Pregunta 2 Muy Estresado. 18 100% 100%
16 % - 90%
14 - 80%
12 - 70%
10 61% - 60%
3 - 50%
- 40%
Arreglos en 6 L So%
rutas 4 - 20%
congestionadas 11 11| 61%| 2 0%
0 - 0%
Rutas muy .
\"b{') 0(\ \O‘—:
largas con & Qg;," &°
trancén 5 16] 89%| & N &
& 12
La hora de los ¥ \,)@%6\ ‘\0‘3’
arreglos 2 18] 100% N N
Figura 24: Diagrama de Pareto P2.
Fuente Propia. Fuente Propia.
- Causas y Efectos
Tabla 28. Causas y efectos P3.
SITUACION DE
VARIABLE DESCONTENTO EFECTO CAUSA 1 CAUSA 2 CAUSA 3
o material S
« ; . disminucion
= Arreglos en rutas vias en mal | inadecuado
D . de costos por
°c ¥ congestionadas estado para el
) ) las empresas
Q= pavimento
S &
g >
F=%
- ESTRES
s O .2
Q3 “ Demasiados Posibles .
s = Rutas muy largas con , . Intolerancia e
S 2 R vehiculosy | Accidentes .
e .= trancén , Imprudencia
=S Motos en las vias
o~ :_‘
&
2
5]
=

Fuente Propia.
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3. (Frente a la intolerancia de los usuarios del transporte, su comportamiento es?

Tabla 29. Opcion Respuesta pregunta 3.

¢FRENTE A LA INTOLERANCIA DE LOS

Total Opcion de USUARIOS DEL TRANSPORTE, SU
i respuesta COMPORTAMIENTO ES?
Muy
. Agresivo Agresivo
— g

119 Tranquilo 9% 0%
12 Agresivo

0 Muy Agresivo ranquilo

91%

131 Total

Fuente Propia. Figura 25: Pregunta 3 Desempefio Laboral.

Fuente Propia.

Tabla 30. Pregunta 3 Agresivo

Agresién Verbal 9 75%
Maniobras del

vehiculo inadecuadas 3 25%
Total 12 100%

Fuente Propia.
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- Analisis de Causas

Tabla 31 Causas y Efecto P3.

SITUACION DE
VARIABLE DESCONTENTO EFECTO CAUSA 1 CAUSA 2

AGRESION
VERBAL-
MANIOBRAS
INADECUADAS
DEL VEHiICULO

Irrespeto

Estrés por

demoras del
servicio

Intolerancia

Frente a la intolerancia de los
usuarios del transporte, su
comportamiento es

Fuente Propia.

4. ;Frente al mantenimiento que la empresa hace a los vehiculos, Usted se siente?

Tabla 32. Opcion Respuesta pregunta 4.

FRENTE AL MANTENIMIENTO QUE LA EMPRESA
HACE A LOS VEHICULOS , USTED SE SIENTE

Opcion de Muy
Total respuesta conforme
Respuestas Poco 2%
3 Muy conforme Conforme
31%
g7 Conforme
Poco
41 Conforme Conforme
67%
131 Total

Fuente Propia. Figura 26: Pregunta 4 Desempeifio Laboral. Fuente

Propia.

Si su respuesta es “Poco conforme”, por favor explique por qué:
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Tabla 33. Pregunta 4 Poco Conforme.

Frenos 12 12| 29%
Fallas en
la caja 11 23| 56%
Fallas de
motor 11 34| 83%
Fallas
con las
sillas 4 38| 93%
Buses
Antiguos 3 41| 100%

Fuente Propia.

- Analisis de Causas

Tabla 34. Causas y Efecto P4.

40
35
30
25
20
15
10

29%

III-O%

Frenos Fallas en Fallas de
motor

la caja

Fallas

sillas

100%00%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

Buses

con las Antiguos

Figura 27: Diagrama Pareto P4. Fuente Propia.

se siente

Frente al mantenimiento que la
empresa hace a los vehiculos, Usted

Fallas de motor

VARIABLE EFECTO EFECTO CAUSA 1 CAUSA 2 CAUSA 3

. Arreglos con | Cajas con su
. Mantenimiento .
Fallas con la caja o poca vida util al
ineficiente , L.

garantia maximo

Mantenimiento Liquidos de Exceso de

Frenos L . uso por la

ineficiente mala calidad .
conduccién

ESTRSE

Mantenimiento
ineficiente

Arreglos con
poca
garantia

Motores
con su vida
atil al
maximo

Fuente Propia.
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5. Cuando un bus del SITP presenta alguna falla, como se siente usted con la

atencion por parte del area de mantenimiento en sitio.

Tabla 35. Opcion Respuesta pregunta 5.

Opcién de CUANDO UN BUS DEL SITP PRESENTA ALGUNA
Total respuesta FALLA, COMO SE SIENTE USTED CON LA ATENCION
Respuestas POR PARTE DEL AREA DE MANTENIMIENTO EN
Muy SITIO. My
9 conforme COE?::’me conforme
92 Conforme 23% 7%
Poco
30 Conforme
Conforme
131 Total 70%

Fuente Propia. . ~ .
tete Fropia Figura 28: Desempeiio Laboral. Fuente Propia.

Si su respuesta es “Poco conforme”, por favor explique por qué:

Tabla 36. Pregunta 5 Poco Conforme.

gzﬁglgle del trayecto se puede demorar el 10 15 33%
Los vehiculos ya debes estar listos 10 25 67%
Llegadas tarde por los trancones 5 5 83%
Los usuarios creen que es culpa de uno 5 30 100%

Fuente propia
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- Diagrama de Pareto

Variables descontento por el mantenimiento del

vehiculo
30 100%
25 80%
20
60%
15
40%
10
. [ ] Bl
Depende del Los vehiculosya  Llegadas tarde por Los usuarios creen
trayecto se puede debes estar listos los trancones  que es culpa de uno
demorar el técnico
N Series] e Series2
Figura 29: Diagrama de Pareto P5S. Fuente Propia.
- Andlisis de Causas
Tabla 37. Causas y Efectos P5.
SITUACION DE
VARIABLE EFECTO CAUSA 1 CAUSA 2 CAUSA 3
DESCONTENTO
Llegadas tarde congestidn accidentes enla | imprudencia e
- por trancones vehicular via intolerancia
o O
[
= & de del
€ = Depende de A
<3 P los técnicos
= trayecto, se Estré rutas por toda ,
% e d | stres la ciudad ) _ _ estan en el
g E emora e acluda distancias lejanas | patio porvenir
G g tecnico de los arreglos
< = . ,
Los vehiculos - . vehiculos en
, Mantenimiento Tiempos de
ya deberian P espera de
. ineficiente arreglos cortos .
estar listos atencion

Fuente Propia.
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7.1.6 Analisis aspectos desempeno laboral.

Como udltimo aspecto para la encuesta a operadores, se analizé el resultado de la encuesta
para el desempeiio laboral, aqui hubo diversidad en cuanto a las respuestas por parte de los
conductores, los resultados son: el 47% se siente estresados con la asignacion de las rutas del
patio, las cuales pueden ser de trayectos cortos o trayectos muy largos que cruzan
practicamente toda la ciudad de Bogota de sur a norte. Frente a la pregunta del estado de las
vias el 73% manifestd que se siente estresado porque las averias y trancones hacen varia los
tiempos de las rutas, lo que afecta los ingresos de los operadores de los buses del patio
porvenir y un 31% manifesté no estar conforme con el mantenimiento que la empresa le
realiza a los buses, el operador opina que el buen estado del vehiculo asegura un viaje libre
de dificultades y que por ello les deberian entregar los vehiculos listos, también reportan que
parte de las causas por las cuales los usuarios se enfrentan con los conductores, tiene que ver

con el mal estado de los buses

Finalmente, los conductores indican que desvarar los vehiculos no siempre es efectiva
debido a que en oportunidades necesitan de técnicos especializados para las reparaciones que
se requiere, adicionalmente que generan trancon e incomodidad en las vias lo que hace que

el estrés se aumente en el conductor.
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7.2 Encuesta de satisfaccion con el servicio a usuarios

7.2.1 Encuesta realizada a los usuarios del servicio SITP del patio Porvenir.

Para la investigacion se encuestaron 143 usuarios del SITP elegidos de por lo menos tres
rutas diferentes del patio Porvenir de la empresa Masivo Capital, con cinco preguntas, La
construccidn de éstas preguntas, se hizo pensando en buscar evaluar aspectos semejantes a
los evaluados en la encuesta que se aplico a los conductores de buses SITP del patio Porvenir,
entre otros, el trato por parte del operador del bus SITP a los usuarios, aspectos

motivacionales de los conductores y el estado del mantenimiento de los vehiculos.
1 ;Durante el trayecto de las rutas, animicamente usted ve a los conductores?

Tabla 38. Opcion Respuesta pregunta 1.

¢DURANTE EL TRAYECTO DE LAS RUTAS,

ANIMICAMENTE USTED VE A LOS CONDUCTORES?
respuesta Muy

Total Opcion de

Respuestas

motivado

Muy %
0 motivado Poco
. motivado
72 Motivado 50% Motivado
Poco 50%
71 motivado
143 Total

Fuente Propia. Figura 30: Pregunta 1 Usuarios. Fuente Propia.

Si su respuesta es “Poco satisfecho”, por favor explique por qué:

Tabla 39. Pregunta 1 Poco Satisfecho.

Estrés por trancones 33 33 46%
Regafios de pasajeros 7 40 56%
Conducen de mala manera 3 43 61%
Estresados de mal humor 13 56 79%
Claridad en paraderos 2 58 82%
Expresion corporal demuestra estrés 13 71 100%

Fuente Propia.
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7.2.2 Analisis percepcion de usuarios frente a conductores.

Al aplicar el cuestionario de satisfaccion a los usuarios del transporte SITP de las rutas

pertenecientes al patio Porvenir de la empresa Masivo Capital, se evidenci6 que el 50% de

las 143 personas encuestadas coinciden en opinar que los conductores se ven poco motivados

en el desarrollo del trayecto asignado como ruta, lo que permite corroborar que si se hace

necesario plantear acciones tendientes a mejorar el descontento que

manifiestan los

conductores segtn los resultados en el cuestionario realizado a ellos, (Pregunta 2 en la

encuesta realizada a los operadores) donde se buscaran actividades que mitiguen el estrés

que les genera el estado de las vias, trancones y demas situaciones que obstaculizan el buen

desempefio de las rutas que administra el patio Porvenir y de esta manera prestar un servicio

mds gratificante para los usuarios del transporte masivo.

2

Tabla 40. Opcion Respuesta pregunta 2.

Total Opcion de
Respuestas respuesta
0 Muy satisfecho
88 Satisfecho
55 Poco Satisfecho
143 Total

Si su respuesta es “Poco satisfecho”,
Por favor explique por qué:

Tabla 41. Pregunta 2 Poco Satisfecho.

No saludan 19 19 37%
Son poco

amables 11 30 58%
Mala actitud 15 45 87%
Mayor calidez 7 52 100%

Fuente Propia.
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Frente a la relacion y trato del conductor hacia (Ud.) el usuario, usted se siente?

¢FRENTE A LA RELACION Y TRATO DEL
CONDUCTOR HACIA (UD.) EL USUARIO,

USTED SE SIENTE? Muy
Poco satisfecho
Satisfecho 0%
39%

isfecho
61%

Figura 31: Pregunta 1 Usuarios. Fuente Propia.



7.2.3 Andlisis trato del conductor frente al usuario.

Por otra parte, los usuarios respondieron que la actitud del conductor, es poco agradable
porque un en su gran mayoria no saludan o no responde el saludo, por otra parte, muestran
mala actitud y que muestran ser poco amables, con esta informacién se logra corroborar que
el porcentaje (17%) reportado en los PQR del Transmilenio en comportamiento del

conductor, esta bien fundamentado.

3 ¢Frente al comportamiento del conductor en situaciones incomodas con otros

conductores Usted lo ve?

Tabla 42. Opcion Respuesta pregunta 3. ¢FRENTE AL COMPORTAMIENTO DEL
CONDUCTOR EN SITUACIONES
Total .2 INCOMODAS CON OTROS CONDUCTORES
Respuestas Opcion de respuesta USTED LO VE?
1. Muy Tranquilo
11 Tranquilo Estresado 8%

103 Estresado 20%

29 Muy Estresado

143 Total

Estresado

Fuente Propia. 72%

Figura 32: Pregunta 3 Usuarios. Fuente Propia.

Si su respuesta es “Muy estresado” por favor explique por qué:

Tabla 43. Pregunta 3 Muy Estresado.

Discusiones por el trafico 5 5 17%
Intolerancia 12 17 59%

Comportamiento retador frente
a los demds conductores 10 27 93%
Les gusta pelear 2 29 100%

Fuente Propia.
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7.2.4 Analisis percepcion del usuario frente a la reaccién del conductor en
situaciones incomodas con los demas usuarios.

El usuario percibe que la actitud de un conductor del patio Porvenir frente a otros
conductores es retadora y de intolerancia, lo que genera comportamientos agresivos por parte
del conductor hacia los usuarios del transporte masivo. En éste aspecto el resultado arrojado
por la encuesta a usuarios difiere notoriamente frente a la pregunta que se hizo al conductor

con relacidn al trato con los usuarios, el conductor no reconoce que hay maltrato.

4 (Frente a la intolerancia de los usuarios del transporte, el comportamiento del

conductor es?

Tabla 44. Opcion Respuesta pregunta 4. ¢FRENTE A LA INTOLERANCIA DE LOS
USUARIOS DEL TRANSPORTE, EL
COMPORTAMIENTO DEL CONDUCTOR ES?

Total Opci6n de respuesta Muy Tranquilo
Respuestas Agresivo 18%
25 Tranquilo 25%
82 Agresivo
36 Muy Agresivo
143 Total
Fuente Propia. Agresivo

57%
Figura 33: Pregunta 4 Usuarios. Fuente Propia.

Si su respuesta es “Muy estresado” por favor explique por qué:

Tabla 45. Pregunta 4 Muy Estresado.

Las personas no respetan al conductor 10 10 28%
Se suben por las puertas traseras 8 18 50%
Contestan con groserias 18 36 100%

Fuente Propia.
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7.2.5 Analisis intolerancia de usuarios frente al conductor.

Ya en esta situacion que de igual manera evalia la intolerancia del usuario frente al
comportamiento del conductor, el usuario reconoce que efectivamente, el usuario de buenos
modales a la hora de referirse al conductor, lo que genera enfrentamientos entre ambas partes
y en consecuencia una mala prestacion del servicio para los demds usuarios que no hacen

parte de la disputa.

S ¢Frente al mantenimiento y varadas que presenta el bus, Usted se siente?

Tabla 46. Opcion Respuesta pregunta 5.
6 OP P preg ¢FRENTE AL MANTENIMIENTO Y VARADAS

QUE PRESENTA EL BUS, USTED SE SIENTE?

o Opcion de respuesta

Respuestas  ~~ JEELIEY Muy
11 Muy Conforme Conforme Conforme
43 Conforme 62% 8%
89 Poco Conforme
143 Total

Fuente Propia. Conforme
30%

Figura 34: Pregunta 5 Usuarios. Fuente Propia.

Si su respuesta es “Muy estresado” por favor explique por qué:

Tabla 47. Pregunta 5 Muy Estresado.

Buses Viejos Pintados 7 7 8%

Buen mantenimiento para evitar demoras 9 16 19%
Buses varados que forman trancones 25 41 48%
Pierden tiempo de llegar a tiempo a su destino 24 65 76%
Buses con evidentes fallas al ojo humano 20 85 100%

Fuente Propia.
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7.2.6 Analisis de usuarios frente a la condicion del bus (mantenimiento).

Un tercer andlisis que se hizo con relacion a los resultados de la encuesta a los usuarios
del transporte SITP del patio Porvenir, tiene que ver con el mantenimiento y el estado de los
buses, en este aspecto estdn muy sincronizados con los conductores del patio Porvenir al
referir que se sienten poco satisfechos con el mantenimiento que le hacen a la flotilla de
buses pertenecientes al patio Porvenir de la empresa Masivo Capital y que en consecuencia
se generan mal ambiente tanto en el desempefio de la ruta como en la relacién conductor -

usuario.
7.2.7. Analisis resultados PQRS Transmilenio

Una vez compilada la informaciéon de los PQRS y suministrada por la empresa
Transmilenio S.A, Anexo 1, se evidencié que del 100% de las quejas presentadas por los
usuarios del SITP, el 19%, corresponden a quejas por el comportamiento del conductor,
(maltrato verbal y fisico para con los usuarios), esta informacion sumada a lo reportado por
los 143 usuarios encuestados por los estudiantes investigadores, permite evidenciar que en
definitivo si existe un comportamiento agresivo por parte del conductor hacia los usuarios

del transporte masivo, que debe ser corregido.

Tabla 48. POR Transmilenio

TEMAS CON MAYOR NUMERO DE REQUERIMIENTOS MENSUALES

Hm&aﬁgfﬁig& (()PQR) ene-18 feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18 jul-18 ago-18 TOTAL INCIDENCIA
1 |COMPORTAMIENTO CONDUCTOR| 148 327 172 182 180 127 135 105 1.376 19%
2 |FRECUENCIA DEL SERVICIO 189 955 362 436 410 183 161 175 [ 2.871 39%
3 |NO PARADA PROGRAMADA 196 369 189 176 206 131 102 123 1.492 20%
4 |[FORMA DE CONDUCCION 117 234 99 101 111 53 30 40 785 11%
7 |FRECUENCIA DE SERVICIO 39 332 144 104 113 22 24 62 840 11%

TOTAL 689 | 2217 [ 966 999 | 1.020 [ 516 [ 452 | 505 | 7.364 100%

PARTICIPACION ~ COMPORTAMIENTO
CONDUCTOR

21% | 15% | 18% | 18% | 18% | 25% | 30% | 21%

Fuente propia
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PQRS TRANSMILENIO
ENERO- AGOSTO 2018

FRECUENCIA DEL
SERVICIO COMPORTAMIE

TRONCALES; 11_%\ _— NTO
CONDUCTOR;

19%

NO PARADA/

PROGRAMADA;
20%

\_FRECUENCIA DEL
SERVICIO ZONAL
; 39%

Figura 35: POR Transmilenio. Fuente propia.

7.3 Propuesta de mejora
Para elaborar la propuesta de mejora para la empresa Masivo Capitel frente al servicio que

prestan los conductores del patio Porvenir, se elaboraron dos investigaciones, una orientada
a indagar sobre el estado de d4nimo y confort de los conductores y la segunda enfocada a
averiguar el sentimiento de los usuarios del SITP del patio Porvenir, frente al

comportamiento de los conductores.

Una vez obtenida la informacion de los dos grupos de personas encuestadas, se procedio
a hacer el andlisis de las respuestas, con el propdsito de encontrar y propones desde la raiz
de la causa, una posible accién de mejora. Se hizo el estudio para cada una de las preguntas
efectuadas a los diferentes grupos encuestados. En resumen y por cada uno de los aspectos
evaluados, se presenta a continuacion la propuesta de mejora que los alumnos investigadores,
consideran importante para corregir los aspectos no aceptados de conducta de los operadores
de los buses para el transporte masivo, administrados por el patio Porvenir y que se espera
sea acogida por la empresa Masivo Capital.
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7.3.1 Propuesta de mejora aspectos motivacionales.
De acuerdo con el andlisis efectuado a los resultados de las cinco preguntas que integraron

los aspectos motivacionales, se concluye que los conductores manejan altos indices de estrés
causados por la programacion de rutas que no contempla las dificultades que se presentan en
las vias como trancones, alto flujo de vehiculos, accidentes y/o dafios en las vias. Teniendo
en cuenta que la solucidn a las dificultades expresadas por los conductores del patio Porvenir,
no estd en manos de la empresa Masivo Capital, se plantea encontrar soluciones al interior
de la empresa, que permitan ajustar los tiempos contemplando las diferentes situaciones

imprevistas que se presenten en el desempefio de la ruta .
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Partiendo de las situaciones no deseadas, la tabla 49, plantea una accién de mejora que permitira a los operadores de buses del transporte
integrado de la empresa Masivo Capital, mitigar el estrés que puede generar las adversidades que se presenten en la ruta que cubren

diariamente.

Tabla 49. Accion de mejora propuesta frente a los aspectos motivacionales.

Disefiar una metodologia que

situaciones  que
demora en las rutas

generen|

incluya software para caleular|  Analista de rutas 30 $ 76.000 $ 2,280,000 *SiEnacion de tiempos
- . tiempos por ruta, incluidos los reales y justos por ruta
s La programaci6n no tiempos adicionales que se 3
% . contemplalas dificultades | <P e s S
= Estrés en los puedan generar por situacion} )
Q que se puedan presentar 5
< operadores de buses i adversa que se presente en el =
en las vias como =
E SITP . recorrido. (Accidentes, Obras a
S tra{lcones, aCC}antCS ylo en v, ako volumen de fiujo Baja en el nivel de estrés en S
= dafios en las vias vehicular entre otras| Ingeniero de sistemas 45 $ 152.000 $ 6.840.000[los operadores de buses

SITP patio Porvenir

Fuente propia.
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7.3.2 Propuesta de mejora aspectos de gratificacion y compensacion.

Dentro de este aspecto se encontraron cuatro situaciones por mejorar que estan referidos
a descuentos por némina a causa de conflictos de conductores con los usuarios, (Tabla 53),
agotamiento por extensas jornadas de trabajo, poco aprovechamiento del tiempo de ocio y la
inseguridad para los operadores de buses y usuarios del sistema integrado del transporte
integrado SITP. Para mitigar estos descontentos, se proponen acciones como capacitacion
para el manejo de conflictos, estudios en las jornadas laborales, asignacion de espacio fisico
y elementos para la recreacion y esparcimiento de los conductores, por tltimo, se plantea
elaborar un estudio de seguridad que permita en conjunto con la policia Metropolitana,
encontrar alternativas que mejoren la seguridad e integridad fisica tanto de conductores como

de usuarios del SITP. Ver detalle de propuesta en (Tabla 50).
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Tabla 50. Propuesta de mejora, frente a los aspectos de Gratificacion y compensacion.

y usuarios del SITP

atracar a los usuarios Y|
conductores

contrarrestar la  delincuencial
comin que acecha los buses

del SITP

delincuencia |
asaltos a buses SITP

tranquilidad para usuarios y|
conductores de buses SITP

SITUACION NO TIEMPO SALARIO o COSTO AREA
ASPECTO DESEADA CAUSA PROPUESTA DE MEJORA RECURSOS ESTIMADOS REQUERIDO (DIAS) BASE (DIAS) COSTO TOTAL RESULTADOS ESPERADOS RESPONSABLE
Tiempo de los Disminucion en el nimero
» Capacitacién para el personal operadores de buses 275] $ 50.667 | $ 13.946.000 [de conductores a quienes se;
De:tz(;nt;emo gort Desct;entos pO-r nomn:a operador de buses SITP, en para tomar la }f/feigic\l,ﬁgtree r(liTorslénﬁm .
parte del conductor |causados por irrespeto a . . . 5
sol d E s itad 420. .780. Z
del ISTP los usuarios del ISTP mane._]o y resolucion de mpresa capacitadora 9| $ 0.000 | $ 3.780.000 resultados del valor del z
conflictos indicador fiiad 3
Material para talleres $ 1.835.000 |2 (.)r Jd o por M
Transmilenio para el >
Analizar indicadores de 8
ausentismo, desercion o §
. . =
Z s 1 45 L 15}
Q Agotamiento de los|Exceso de horas de despido, lc of] ¢ prop];) sito de Analista de recursos Jornadas de trabajo justas g*
2 operadores de buses|trabajo debido a la no aéegurz'ar'e' fumero y 20 $ 60.800 | $ 1.216.000 |para los operadores de 8
> . . disponibilidad de los Humanos
o SITP disponibilidad de personal buses SITP
E operadores para buses SIT
5 requeridos para el patio
> Porvenir
2 14 2 8
9 (Si“log de 10t, $  12.000.000 5
b La empresa no dispone de | Disponer de un salén que sea |COtad0 conmesas y =
2 Pérdida del tiempo P . .mp P . .. d 2 Tableros parqués $ 40.000 |Empleados descansados y M
b un espacio, ambiente o exclusivo para actividades de . . L. >
a en descanso o . .. 2 Juego de dominé $ 30.000 |motivados para dar inicio a &
s . .. _|elementos para el recreacion, esparcimiento o : . . h=}
o espera de asignacion I L 2 Bajaras de poker $ 14.000 [una jornada de trabajo g
o de ruta descanso o esparcimiento|relajacion para los conductores Py s 180,000 lagradable 2
delos conductores. de buses SITP. u o : & 2
2 Ajedrez $ 60.000 £
1. Televiso $ 1.800.000 O
ctudi segurids ’ 2
. . ., E?tud1o de se ad y bus.c(fr Analista de seguridad| Disminucién en el nimero s
. Delincuencia comin que|alianzas con la  Policfa] . °
Inseguridad para los| asechan las rutas  paralMetropolitana ara Informes estadisticos de atracos y robos y en| kS)
operadores de buses P P Pardl g 1 policia en cuanto| 60 $ 91.200 | $ 5.472.000 |consecuencia mayor g
E
=
)
Q
%]

Fuente propia
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7.3.3 Aspectos de Desempeiio Laboral.

Al analizar las diversas respuestas a las preguntas definidas para éste aspecto, se encontrd
que al igual que en el aspecto evaluado anteriormente, situaciones como los trancones, estado
de las vias, congestion vehicular y accidentes de trdnsito, generan alteraciones en el
desempeiio laboral que, a su vez, afectan la motivacién y rendimiento de los operadores de
buses del SITP. Por consiguiente, la propuesta de mejora referida en aspectos motivacionales

para las situaciones adversas encontradas en el desempeio de la ruta. Ver tabla 50

Por otra parte, se logré identificar que otro aspecto que alteran el comportamiento de los
operadores del transporte integrado, es el mal estado mecéanico y eléctrico de los buses SITP
(Frenos, caja, luces, pinchadas y lubricaciéon). También ésta situacion genera actitudes
agresivas de los conductores hacia los usuarios del transporte masivo, como accion de mejora
se propone hacer una revision y seguimiento al programa de mantenimiento preventivo para

todos los buses pertenecientes al patio Porvenir.

Ya por ultimo y no menos importante se encontr6 que también, el mal comportamiento de
los usuarios del SITP, genera situaciones de descontento y conflicto con los operadores del
patio Porvenir. Para tratar de solucién esta situacion, el grupo investigador propone a la
empresa Masivo Capital, ofrecer campafias pedagogicas directamente a los usuarios del
transporte masivo, estas campafnas se pueden divulgar en lugares de concentracion de
pasajeros, (paraderos) asi como al interior del vehiculo mientras se cubre el recorrido de las

rutas. Ver el detalle de la propuesta de mejora en la tabla 51
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Tabla 51. Propuesta para los Aspectos de Desemperio Laboral.

ASPECTO SHLECIONING) CAUSA PROPUESTA DE MEJORA RECURSOS ESTIMADOS UEU) SLESOE COSTO TOTAL RESULTADOS ESPERADOS —
DESEADA REQUERIDO (DIAS) BASE (DIAS) RESPONSABLE
Analista El analisis arrojara
L. . Evaluacion del mantenimiento [mantenimiento a 60 S 111.467 | $ 6.688.000 |resultados de tiempos de
Fallas mecanicas de|Poco seguimiento al i i ] -, X 8
preventivo que se le realizaa |vehiculos ejecucion y acciones a c
los buses SP programa de R Q
(Frenos, caja, luces, |manteninimiento los buses, teniendo en cuenta tomaren los €
. ,h :{ ! ’ i hicul aspectos como: Sistema Software para control mantenimientos §
inchadas reventivo, vehiculos . : - - . .
F:ubricaién;’ Znti Lisimo eléctrico, Sistema mecanico, |[mantenimiento 45 S 152.000 | $ 6.840.000 |preventivos, ademas de la r;u
.4 q Sistema Hidraulico preventivo calidad de los repuestos y
é garantias
] )
-] Tiempo del personal
<« . 184 S 50.667 | $ 9.297.333 >
,4 a capacitar S .
Trancones, mal estado de | Charla taller sobre el manejo . S ©
=} S
7, . . . ) Condustores del SITP mas Q4
a las vias, accidentes de del estrés y buen ambiente . c 2
& transito Jaboral 9 S 380.000 | $ 3.420.000 tranquilos o
> Empresa capacitadora g 2
= Estrés y S
% comportamiento Material de apoyo s 5202000
/A agresivo del —
operador buses SITP Capacitador 38 $ 45.600 | $ 1.710.000 2
Campafiaspedagégicas Mejor frelaciones g
i
Agresion verbal y fisica R pd' P gl g | interperdonales entre el 2
eriodicas para los los 2
por parte de los usuarios P X P . conductor y los usuarios E
usuarios del transporte SITP |Maerial de apoyo 3
S 1.600.000 (del transporte SITP
(Baners, volantes, S

Fuente propia.
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La tabla 52, referencia las infracciones y los criterios para tomar la decision de aplicar el
descuento a los operadores de la empresa Masivo Capital por maltrato o irrespeto a los
usuarios del SITP.

Tabla 52. Sanciones por Infracciones a usuarios.

CODIGO
DESCRIPCION DE LA NACIONAL CRITERIO PARA TOMA DE
INFRACCION DE cOPISO HALLAZGO
TRANSITO
El operador sale en persecucion terceros con los cuales tuvo conflictos
7 de un tercero ante un conflicto en | N.A. M8024 en el tréfico o que han causado dafios
el trafico o un accidente al vehiculo y se da a la fuga
Un buen operador debe prever los
momentos en que se va a tener que
Conducir  peligrosamente o detener y empezar a frenar con la
bruscamente el vehiculo con anticipacion suficiente para que la
16 relacion al frenado y al arranque | Art. 66 M6029 desaceleracion sea moderada y por
poniendo en riesgo la seguridad tanto segura. El hallazgo se levanta
de los pasajeros por 10 o mds eventos en tramo de
observacién de aproximadamente 40
minutos
Maltrato Verbal o Fisico hacia El operador Maltrata verbal o
los pasajeros o funcionarios del fisicamente a los pasajeros o
34 sistema, agredir a supervisores o | N.A. M38003 funcionarios del sistema. Informar
cualquier personal de la empresa inmediatamente al supervisor de turno
operadora y a enlace

Fuente propia.
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7.4 Estudio Costo Beneficio para la empresa Masivo Capital
Para definir el costo beneficio de la propuesta de mejora se hizo necesario cuantificar cada

una de las acciones propuestas para la mejora en los diferentes aspectos evaluados.

En resumen, la tabla 51 muestra el costo por cada una de los elementos a tener en cuenta
para mejorar las condiciones laborales, motivacionales y de gratificacion para los operadores
del patio Porvenir de la empresa Masivo Capital, de igual manera el costo total de la
propuesta de mejora. Se espera que una vez implantada la propuesta de mejora, el
descontento y nivel de estrés de los conductores del SITP, mejore de tal manera que el

comportamiento y respeto hacia los usuarios mejore sustancialmente.

Tabla 53. Costos de propuesta para la mejora del servicio a los usuarios del SITP.

ASPECTO A
MEJORAR PROPUESTA DE MEJORA COSTO TOTAL
MOTIVACIONAL |Metodologia que incluya software para calcular tiempos por ruta $ 9.120.000
SUB TOTAL| $ 9.120.000
Capacitacion en manejo y resolucion de conflictos $ 19.561.000
COMPENSA CION Y|Analizar indicadores de ausentismo, desercion o despido $ 1.216.000
GRATIFICACION Espacio para recreacion y esparcimiento para conductores $ 14.124.000
Estudio de seguridad para las rutas $ 5.472.000
SUB TOTAL| $ 40.373.000
DESEMPENO Evaluacion mantenimiento .preventivo : $ 13.528.000
LABORAL Charla taller sobre el manejo del estrés y buen ambiente laboral $ 14.919.333
Campaiias pedagdgicas para usuarios del transporte SITP $ 3.310.000
SUB TOTAL| $ 31.757.333
COSTO TOTAL PROPUESTA MEJORA $ 81.250.333

Fuente propia

Por otra parte, y como insumo necesario para el ejercicio del costo beneficio, se calculan
los costos potenciales en los que incurrird la empresa Masivo Capital si se incumple las

clausulas del contrato de forma parcial o total.
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Estos costos estdn representados en: costo de rotacidn del personal, incumplimiento del
indicador en PQRS (Max. 2.2% mensual) por comportamiento agresivo de los conductores,
por incurrir en infracciones de transito, de igual manera por el no cumplimiento del indice de
rotacion del personal (max. 2.4%mensual) o por la pérdida del contrato con Transmilenio

S.A, al ser recurrente en el incumplimiento de los aspectos antes mencionados.

Tabla 54. Pérdidas potenciales para la empresa Masivo Capital.

RUBRO ' COSTO

Costo rotacion de personal para Masivo Capital S 8.240.000
Sancién minima por incumplimiento a cldusulas de rotacién
i S 3.905.000
de personal. (Max. 2,4%), hasta 5 SMLV
Sancién mdaxima por incumplimiento a diversas cldusulas
S 8.591.000

del contrato en infracciones de transito, hasta 11 SMLV
Pérdida del contrato con Transmilenio S.A S 218.000.000.000

COSTO MINIMO TOTAL | $ 218.020.736.000

Fuente propia.

El costo de rotacion de personal se calcul6 teniendo en cuenta lo que se invierte en cada uno

de los funcionarios para el ingreso a la empresa. Los valores a tener en cuenta son:

Indice de rotacién (2,4%) para la poblacién de conductores de SITP para los 367
operadores pertenecientes al patio Porvenir.

- Dotacién y exdamenes médicos$ 650.000 por persona.

- Capacitaciones varias $ 380.000 por persona.

- Las sanciones que se indican en la tabla hacen referencia a las afectaciones con los

usuarios.

El costo por incumplimiento al indicador de personal se calcul6 con base en el valor del

salario minimo legal vigente y teniendo en cuenta la sancion méxima de 5 SMLV.
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El costo por incumplimiento al indicador de PQRS por comportamiento del conductor se
calcul6 con base en el valor del salario minimo legal vigente y teniendo en cuenta la sancién

maxima de 11 SMLV.

El costo de la pérdida del contrato corresponde al valor actual del contrato celebrado entre
la empresa Transmilenio S.A y Masivo Capital. Se calcula la pérdida total del contrato porque
Transmilenio S.A, no otorga la concesion por patios, asi que en la eventualidad que Masivo
Capital incurra en incumplimientos repetitivos a las clausulas del contrato, perderd el mismo

en su totalidad indiscriminadamente que la problemadtica se derive de un patio en particular.

97



Una vez cuantificados los valores tanto de la propuesta de mejora como de las pérdidas
potenciales, para Masivo Capital, se hace el ejercicio de verificar si realmente el costo de la
inversion en la mejora ofrece beneficios econdémico para la empresa y para ello se divide el

valor de la inversion entre el valor de las pérdidas potenciales, asi que la formula matematica

$81°250,333
$218,020,736,000

se plantea de la siguiente manera: X100 = 0,04%.

En consecuencia, se concluye que la propuesta de mejora para la empresa Masivo capital
es viable ya que con tan solo una inversion del 0,04% del valor de la pérdida potencial,
lograria mejorar las condiciones laborales, la comodidad y tranquilidad del conductor, y en

consecuencia la atencion a los usuarios del transporte masivo SITP.
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8. Conclusiones y Recomendaciones

8.1 Conclusiones

El trabajo realizado arroja resultados favorables en materia de ventajas como tal para la
empresa Masivo Capital, puesto que trabajando con uno de sus principales patios, se obtendra
un beneficio importante para la misma, haciendo a esta una empresa y organizacion mas
competitiva y en relaciéon con las demds empresas vinculadas al Sistema Integrado de
Transporte Piblico de Bogotd, una de las mejores prestadoras del servicio ante los usuarios,
dejando asi un precedente para que se implementen dichos cambios, métodos y herramientas

a los distintos concesionarios vinculados a este sistema.

Se logrd identificar las causas que afectan el comportamiento de los conductores del Patio
Porvenir de la empresa Masivo Capital. Por medio de la aplicacién de herramientas para el
control estadistico de la calidad, las cuales fueron fundamentales para el andlisis de la

informacion obtenida a partir de las encuestas.

Se tuvo la oportunidad de conocer los dos puntos, tanto del conductor como de los usuarios
del transporte masivo SITP, frente al maltrato a los usuarios de este transporte. Por otra parte,
se evidenciaron las no conformidades por parte de los usuarios en relacion con el servicio
que prestan los conductores del patio Porvenir de la empresa Masivo Capital plasmados en
las encuestas practicadas y el andlisis de las PQRS de la empresa Transmilenio S.A., el cual

fue fundamental en el desarrollo de un andlisis para la propuesta de mejora.

Se realiz6 el estudio de las causas que generan poca satisfaccion por parte de los
Operadores del Patio Porvenir de la empresa Masivo Capital, identificando situaciones de

estrés que afectan la calidad del servicio prestado.

Se identificé que para ejecutar el plan de mejora no se requiere de gran inversion si se
tiene en cuenta que las pérdidas potenciales para la empresa Masivo Capital serian
millonarias frente a la eventualidad de perder el contrato por el incremento en la meta 2.4%

permitidos por la empresa Transmilenio en mal comportamiento del conductor o al
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incumplimiento en la meta también establecida por Transmilenio del 2,2 % de los PQR que
reporten los usuarios del SITP, frente a la satisfaccion con el servicio en general de la empresa

Masivo Capital.

Esto permitiria no solo marcar una diferencia entre esta empresa y las demds prestadoras
del servicio, sino que incentivaria a la mejora de las mismas, y a una respuesta favorable por
parte de los usuarios de este sistema de transporte, haciendo por ende, de la ciudad un lugar
mds pacifico en cuanto a la convivencia y la tolerancia que mejoraria proporcionalmente si
se realizan dichos cambios en materia de Calidad de la prestacion del servicio, y mejoraria

notablemente la calidad de vida de muchos habitantes de la ciudad de Bogota.

Se evidenciaron las no conformidades por parte de los usuarios con relacion al servicio
que prestan los conductores del patio Porvenir de la empresa Masivo Capital plasmados en
las encuestas practicadas y el andlisis de las PQRS de la empresa Transmilenio S.A., el cual

fue fundamental en el desarrollo de un andlisis para la propuesta de mejora.

Se realiz6 el estudio de las causas que generan poca satisfaccion por parte de los
Operadores del Patio Porvenir de la empresa Masivo Capital, identificando situaciones de

estrés que afectan la calidad del servicio prestado.
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8.2 Recomendaciones

Una vez presentada la propuesta de mejora del servicio que se presta a los usuarios del
Sistema Integrado de Transporte SITP, por parte de los operadores de buses de la empresa
Masivo Capital Patio Porvenir, se considera interesante investigar y llevar a cabo los

siguientes aspectos:

» Implementar la propuesta con el propdsito de mejorar la actitud del conductor de
Masivo Capital patio Porvenir frente a los usuarios del Sistema Integrado de

Transporte Publico SITP.

» Que este modelo de estudio para mejorar el servicio de los conductores de SITP de la
empresa Masivo Capital patio Porvenir, se replique en los demds patios y que se

establezcan estudios similares en intervalos de tiempo especificos.

» Que se repitan los estudios con el propdsito de disminuir el valor del indicador de

comportamiento del conductor fijado por la empresa Masivo Capital.
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ANEXO 1 PQR TRANSMILENIO ENERO - AGOSTO 2018
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Requerimientos (PQR) Transmilenio

TEMAS CON MAYOR NUMERO DE REQUER ENTOS DURANTE EL MES DE

EM

DESCRIPCION CANTIDAD 'm‘“tnc"cé:‘:.ﬁﬁ"
ACCIDENTE BUSES-ZONAL TETl2s
NO PARADA FROGRAMADA —
ZONAL 106 2904 RECALIDO FALLA DE TARIETA [STelas
FRECUENCIA DE SERVICIO —
oy — g TEMAS ADMINISTRATIVOS — ZONAL s I
COMPORTAMIENTO FRECUENCLA DE SERVICIO — TRONCALES
CONDUCTOR — ZOMNAL 148 17%
EORMA DE CONDUCCION — SEGURIDAD EN ESTACIONES ¥
ZONAL 117 13% PORTALES
TEMAS ADMIMISTRATIVOS- TEMAS ADMINISTRATIVOS-TMSA
TMSA, 83 7%
SEGURIDAD EN ESTACIONES FORMA DE COMDUCCION — ZONAL
Y PORTALES 45 5%
FRECUENCIA DE SERVICIO —
TRONCALES s o COMPORTAMIENTO CONDUCTOR — ZOMAL
TEMAS ADMINISTRATIVOS —
FRECUENCIA DE SERVICIO — ZOMAL
ZOMAL 39 4%
NO PARADA PROGRAMADA — ZOMAL
RECAUDO FALLA DE TARJETA 28 3%
ACCIDENTE BUSES-ZONAL

Figura 36. PQR enero de 2018. (Transmilenio, Transmilenio.gov, 2018).
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s S

- ——~—

) »
/ TEMAS CON MAYOR NUMERO DE REQUERIMIENTOS DURANTE EL MES DE ',_Eg; BOGOTA
Sl FEBRERO DE 2018 wenomece | MEJOR

PARTICIPACION
DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTUAL ‘ o
FRECUENCIA DE SERVICIO - wo B8
ZONAL 955 37% =
NO PARADA PROGRAMADA — e
ZONAL 369 14% e
. ik
FRECUENCIA DE SERVICIO - = B
TRONCALES 332 13% 369
COMPORTAMIENTO ~§ &
CONDUCTOR — ZONAL 327 13% e
FORMA DE CONDUCCION - Tk
ZONAL 234 9%
SEGURIDAD EN ESTACIONES 0
Y PORTALES 91 3% &
TEMAS ADMINISTRATIVOS- S
TMSA 91 3% R
&° qs’ﬁp
&
CAMBIO DE RUTA - ZONAL 81 3% & & 2
ec}* o
N o¥ &
ACCIDENTE BUSES-ZONAL 75 3% & & &
& ™ o\)
MANTENIMIENTO - &
TRONCALES

Figura 37. PQR febrero de 2018. (Transmilenio, Transmilenio.gov, 2018).
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TEMAS CON MAYOR NUMERO DE REQUERIMIENTOS DURANTE EL MES DE
MARZO DE 2018

PARTICIPACION
DESCRIPCION canmipap|FEETILAE s
FRECUENCIA DE SERVICIO — -3
ZONAL 162 30%
NO PARADA PROGRAMADA — i
ZONAL 189 16%
COMPORTAMIENTO o [
CONDUCTOR — ZONAL 172 14%
FRECUENCIA DE SERVICIO — i
TRONCALES 144 12% i
s
FORMA DE CONDUCCION — f
ZONAL 99 8% .
CAMBIO DE RUTA - ZONAL 71 6% .
CAMBIO DE RUTA —
TRONCALES 52 49, @fg& 4539& ‘u':’evy
SEGURIDAD EN ESTACIONES &
Y PORTALES 52 4% & o
A Q?QT
ACCIDENTE BUSES-ZONAL 31 3% Q&f & g"é
COMPORTAMIENTO &
PERSONAL DE TAQUILLA

Figura 38. PQR marzo de 2018. (Transmilenio, Transmilenio.gov, 2018).
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IRANIMILENIC

TEMAS CON MAYOR NUMERO DE REQUERIMIENTOS DURANTE EL MES DE

PARTICIPACION

DESCRIPCION CANTIDAD | "o - NTUAL
FRECUENCIA DE SERVICIO —
ZONAL 436 36%
COMPORTAMIENTO
CONDUCTOR — ZONAL 182 15%
NO PARADA PROGRAMADA —
ZONAL 176 14%
FRECUENCIA DE SERVICIO -
TRONCALES 104 8%
FORMA DE CONDUCCION -
ZONAL 101 8%
SEGURIDAD EN ESTACIONES
Y PORTALES 57 5%
CAMBIO DE RUTA - ZONAL 52 4%
FRECUENCIA DE SERVICIO —
ALIMENTADORES 48 4%
TEMAS ADMINISTRATIVOS
COMPONENTE TRONCAL 36 3%

ACCIDENTE BUSES-ZONAL

3%

ABRIL DE 2018

ACCIDENTE BUSES-ZONAL

TEMAS ADMINISTRATIVOS COMPONENTE TRONCAL

FRECUENCIA DE SERVICIO - ALIMENTADORES

CAMBIO DE RUTA - ZONAL

SEGURIDAD EN ESTACIONES Y PORTALES

FORMA DE CONDUCCION — ZONAL

FRECUENCIA DE SERVICIO - TRONCALES

NO PARADA PROGRAMADA — ZONAL

COMPORTAMIENTO CONDUCTOR — ZONAL

FRECUENCIA DE SERVICIO — ZONAL

Figura 39. PQR abril 2018. (Transmilenio, Transmilenio.gov, 2018).
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’ TEMAS CON MAYOR NUMERO DE REQUERIMIENTOS DURANTE EL MES DE ‘53“ BGGGT
MAYO DE 2018 weammew | MEJOR

IEANIMILINIE "o BoDoT D PARA TODOS

PARTICIPACION
DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTLAL
FRECUENCIA DE SERVICIO — ZONAL &
ITEMAS ADMINISTRATIVOS -
ZONAL 27 2% MO PARADA PROGRAMADA — ZONAL
ITEMAS ADMINISTRATIVOS T
COMPONENTE TRONCAL 27 2% COMPORTAMIENTO CONDUCTOR — ZONAL (it
FRECUENCIA DE SERVICIO — TR
ALIMENTADORES 43 4% FRECUENCIA DE SERVICIO — TRONCALES 34
INGRESO INDEBIDO SISTEMA " _-_- ;
TRANSMILENIO 46 4% FORMA DE COMDUCCION — ZONAL Bl
IAVCCIDENTE BUSES-ZONAL 49 4% ACCIDENTE BUSES-ZOMAL mﬂ
FORMA DE CONMDUCCION — F-
ZOMAL 111 0% INGRESO INDEBIDC SISTEMA TRANSMILEMNIO 46
IFRECUENCIA DE SERVICIO —
[TRONCALES 113 9% FRECUENCIA DE SERVICIO — ALIMENTADORES m
ICOMPORTAMIENTO -
CONDUCTOR — ZONAL 180 15% TEMAS ADMINISTRATIVOS COMPOMENTE TRONGAL o7
NG PARADA PROGRAMADA, — r
FOMAL 208 17% TEMAS ADMINISTRATIVOS — ZONAL a e
FRECUENCIA DE SERVICIO — bt g o .
[FOMAL

Figura 40. PQR mayo de 2018. (Transmilenio, Transmilenio.gov, 2018).
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| ——— _ s £
’ TEMAS CON MAYOR NUMERO DE REQUERIMIENTOS DURANTE EL MES DE QEE «0GOTA
JUNIO DE 2018 v | MEJOR
TESNIALEHILY it BT DS pA RA TDDOS

PARTICIPACION
DESCRIPCION CANTIDAD | oopceNTUAL TEMAS ADMINISTRATIVOS-RECAUDC i 21
FRECUENCIA DE SERVICIO - COMPORTAMIENTO CONDLUCTOR — W 21
JOMNAL 183 29% TRONCALES
NO PARADA PROGRAMADA —
ZONAL 131 F1m; FRECLUENCIA DE SERVICIO — TROMNCALES m 22
COMPORTAMIENTO
CONDUCTOR — ZONAL 127 20% DREAZAGKIN UBUAmGS: I 23
FORMA DE CONDUCCION -
ZOMNAL 53 a9 INGRESD INDEBIDOD SISTEMA TRAMNSMILENED m 24
COMPORTAMIENTO PERSOMNAL
DE TAQUILLA a1 504 COMPORTAMIENTO PERSOMNAL DE TADLILLA
INGRESO INDEBIDO SISTEMA
TRANSMILENIO 24 49 FORMA DE CONDUCCION — ZONAL
ORGANIZACION USUARIOS 23 4% D ——
FRECUENCIA DE SERVICIO -
ERONCALES A2 3% NO PARADA PROGRAMADA - ZONAL TS
COMPORTAMIENTO
CONDUCTOR — TROMCALES 21 3% e s
TEMAS ADMINISTRATIVOS-
RECAUDO

Figura 41. PQR junio de 2018. (Transmilenio, Transmilenio.gov, 2018).
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ARSAIALERILE

TEMAS CON MAYOR NUMERO DE REQUERIMIENTOS DURANTE EL MES DE
JULIO DE 2018

PARTICIPACION

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTUAL
FRECUENCIA DE SERVICIO -
FOMAL 161 27%
COMPORTAMIENTO
CONDUCTOR - ZOMNAL 135 23%
NO PARADA PROGRAMADA —
FOMNAL 102 17%
TEMAS ADMINISTRATIVOS-
RECAUDO 32 5%
TEMAS ADMINISTRATIVOS-
TMSA 31 5%
FORMA DE CONDUCCION -
ZOMAL 30 5%
UBICACION PARADERD —
ZOMNAL 27 5%
COMPORTAMIENTO
PERSOMNAL DE TAQUILLA 25 4%
FRECUENCIA DE SERVICIO —
Al IMENTADORES 25 4%
FRECUENCIA DE SERVICIO -

TROMNCALES

FRECUENCIA DE SERVICIO — TRONCALES

FRECUEMCIA DE SERVICIO — ALTMENTADORES

COMPORTAMIENTO PERSONAL DE TAQUILLA

UBICACION PARADERD — ZONAL

FORMA DE CONDUCCION — ZONAL

TEMAS ADMINISTRATIVOS-TMSA

TEMAS ADMINISTRATIVOS-RECAUDO

NO PARADA PROGRAMADA — ZONAL

COMPORTAMIENTO CONDUCTOR — ZOMNAL

FRECUENCIA DE SERVICIO — ZONAL

Figura 42. PQR julio 2018. (Transmilenio, Transmilenio.gov, 2018).
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JEANIRILENI

TEMAS CON MAYOR NUMERO

DE REQUERI
AGOSTO DE 2018

PARTICIPACION

TEMAS ADMINISTRATIVOS — ZONAL

SEGURIDAD EN ESTACIONES ¥ PORTALES

INGRESO INDEBIDO SISTEMA TRANSMILEMID

CAMBIO DE RUTA - ZOMNAL.

TEMAS ADMINISTRATIVOS-TMSA

TEMAS ADMINISTRATIVOS-RECAUDOD

FORMA DE CONDUCCION — ZONAL

FRECUENCIA DE SERVICIO — TRONCALES

COMPORTAMIENTO CONDUCTOR — Z0NAL

MO PARADA PROGRAMADA — ZOMAL

FRECUENCIA DE SERVICIO — ZOMNAL

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTUAL
FRECUENCIA DE SERVICIO -
FONAL 175 27%
NO PARADA PROGRAMADA -
ZONAL 123 19%
COMPORTAMIENTO
CONDUCTOR — ZONAL 105 16%
FRECUENCIA DE SERVICIO -
TRONCALES g2 9%
FORMA DE CONDUCCION —
ZOMAL 40 6%
TEMAS ADMINISTRATIVOS-
RECAUDO 28 4%
TEMAS ADMINISTRATIVOS-
TMSA 28 4%
CAMBIO DE RUTA - ZONAL. 27 4%
INGRESO INDEBIDO SISTEMA
TRANSMILENIO 24 4%
SEGURIDAD EN ESTACIONES Y
PORTALES 21 3%
TEMAS ADMINISTRATIVOS ~

ZOMNAL

3%

Figura 43. PQR agosto de 2018. (Transmilenio, Transmilenio.gov, 2018).
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ANEXO 2 DISENO ENCUESTA
USUARIOS BUSES SITP
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ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS

Muy buen dia, con el propdsito de encontrar oportunidades de mejora en la prestacion del
servicio prestado a los usuarios por parte de los conductores del SITP.

Desde las experiencias vividas y teniendo en cuenta el propdsito de la encuesta, le invitamos

muy comedidamente a que de manera honesta y libre de toda presidn responda el siguiente
cuestionario:

1. ¢Durante el trayecto de las rutas, animicamente usted ve a los

conductores?
1 Muy motivado
] Motivado

[ Poco motivado

Si su respuesta es “Poco motivado”, por favor explique por qué:

2. ¢Frente a la relacion y trato del conductor hacia (Ud.) el usuario, usted se
siente?
[ Muy satisfecho
[] Satisfecho
1 Poco satisfecho

Si su respuesta es “Poco satisfecho”, por favor explique por qué:

3. ¢Frente al comportamiento del conductor en situaciones incomodas con
otros conductores Usted lo ve?
] Tranquilo
[] estresado
1 Muy estresado

Si su respuesta es “Muy estresado”, por favor explique por qué:

e
M=
[o)




4. ¢Frente a la intolerancia de los usuarios del transporte, el
comportamiento del conductor es?

[ Tranquilo

L] Agresivo
1 Muy agresivo

Si su respuesta es “Muy agresivo”, por favor explique por qué:

5. ¢Frente al mantenimiento y varadas que presenta el bus, Usted se
siente?

1 Muy Conforme
[1 Conforme
1 Poco conforme

Si su respuesta es “Poco conforme”, por favor explique por qué:
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ANEXO 3 DISENO ENCUESTA

OPERADORES BUSES SITP
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ENCUESTA DE SATISFACCION A CONDUCTORES

Muy buen dia, con el propésito de encontrar oportunidades de mejora en el ambiente
laboral y personal, la empresa Masivo Capital, busca conocer las opiniones de los

operadores de buses SITP para el patio Porvenir.

Desde las experiencias vividas frente a su desempefio laboral y teniendo en cuenta el
propdsito de la encuesta, le invitamos muy comedidamente a que de manera honesta y

libre de toda presién responda el siguiente cuestionario:

A. ASPECTOS DE MOTIVACION EN EL DESEMPENO LABORAL.

1. éNormalmente al iniciar la jornada laboral, usted se siente?
1 Muy motivado
1 Motivado

] Poco motivado

Si su respuesta es “Poco motivado”, por favor explique por qué:

2. ZDurante el trayecto de las rutas, animicamente usted se siente?
] Muy motivado
] Motivado

[ Poco motivado

Si su respuesta es “Poco motivado”, por favor explique por qué:

3. éFrente a la relacion laboral con sus companeros de patio, usted se
siente?

[ Muy satisfecho

[] Satisfecho

L1 Poco satisfecho

Si su respuesta es “Poco satisfecho”, por favor explique por qué:
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¢Frente a la relacion laboral con su jefe inmediato, usted se siente?
Muy satisfecho

Satisfecho

Poco Satisfecho

N[ NINEs

Si su respuesta es “Poco satisfecho”, por favor explique por qué:

ZFrente a la relacion con los directivos de la empresa, usted se siente?
Muy satisfecho

Satisfecho

Poco conforme

M NINE

Si su respuesta es “poco conforme”, por favor explique por qué:

B. ASPECTOS DE GRATIFICACION Y COMPENSACION

1. Frente al compromiso de la empresa, en cuanto al cumplimiento con la
seguridad social, (salud, cesantias, vacaciones, pension y caja de
compensacion), usted se siente:

1 Muy Conforme
[1 Conforme
[1 Poco conforme

Si su respuesta es “Poco conforme”, por favor explique por qué:
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2. Frente a la liquidacion y la oportunidad del pago del sueldo, usted se
siente:

1 Muy Conforme
L1 Conforme
1 Poco conforme

Si su respuesta es “Poco conforme”, por favor explique por qué:

3. ¢Frente a Las actividades y espacios recreativos ofrecidos por la
empresa, usted se siente?

1 Muy satisfecho

[] satisfecho

[L] Poco satisfecho

Si su respuesta es “Poco satisfecho” por favor explique por qué:

4. ¢Frente a los temas y duracion de las capacitaciones ofrecidas por la
empresa, usted se siente?

] Muy Satisfecho

[1 Satisfecho

[L1 Poco satisfecho

Si su respuesta es “Poco satisfecho”, por favor explique por qué:

5. éFrente a la programacion de las jornadas de trabajo, usted se siente?
[ Muy Satisfecho

[] Satisfecho

[1 Poco satisfecho

Si su respuesta es “Poco satisfecho”, por favor explique por qué:
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C. ASPECTOS EN EL DESEMPENO LABORAL

1. ZFrente a la programacion de las rutas Usted se siente?

] Tranquilo
[L1 estresado
L1 Muy estresado

Si su respuesta es “Muy estresado”, por favor explique por qué:

2. ¢Frente a trancones o reparaciones en la via, Usted se siente?
1 Tranquilo

[ Estresado

(. Muy estresado

Si su respuesta es “Muy estresado”, por favor explique por qué:
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3. éFrente a la intolerancia de los usuarios del transporte, su
comportamiento es?

[ Tranquilo
L] Agresivo
1 Muy agresivo

Si su respuesta es “Muy agresivo”, por favor explique por qué:

4, Frente al mantenimiento que la empresa hace a los vehiculos, Usted se
siente

L1 Muy Conforme
[1 Conforme
1 Poco conforme

Si su respuesta es “Poco conforme”, por favor explique por qué:

5. Cuando un bus del SITP presenta alguna falla, como se siente usted con
la atencion por parte del area de mantenimiento en sitio.

1 Muy Conforme
L1 Conforme
] Poco conforme

Si su respuesta es “Poco conforme”, por favor explique por qué:
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ANEXO 4 TABULACION DE ENCUESTAS
OPERADORES DE BUSES

124



Opcion de respuesta Opcion de respuesta

Opcion de respuesta P3 Opcion de respuesta P4

et | W [motiv| "€ TencuE| Y {Motiv | T [encuE| Y [satisf| "°° |encuE| "% |satisf| "o
ESTA motiv ado motiva STA motiva ado motiva STA satisfec echo satisfec STA satisfec echo satisfec
ado do do do ho ho ho ho

1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 2 1 2 1 2 1
3 1 3 1 3 1 3 1
4 1 4 1 4 1 4 1
5 1 5 1 5 1 5 1
6 1 6 1 6 1 6 1
7 1 7 1 7 1 7 1
8 1 8 1 8 1 8 1
9 1 9 1 9 1 9 1
10 1 10 1 10 1 10 1
11 1 11 1 11 1 11 1
12 1 12 1 12 1 12 1
13 1 13 1 13 1 13 1
14 1 14 1 14 1 14 1

15 1 15 1 15 1 15 1
16 1 16 1 16 1 16 1
17 1 17 1 17 1 17 1
18 1 18 1 18 1 18 1
19 1 19 1 19 1 19 1
20 1 20 1 20 1 20 1
21 1 21 1 21 1 21 1
22 1 22 1 22 1 22 1
23 1 23 1 23 1 23 1
24 1 24 1 24 1 24 1
25 1 25 25 1 25 1
26 1 26 1 26 1 26 1
27 1 27 1 27 1 27 1
28 1 28 1 28 1 28 1
29 1 29 1 29 1 29 1
30 1 30 1 30 1 30 1
31 1 31 1 31 1 31 1
32 1 32 1 32 1 32 1

33 1 33 1 33 1 33 1
34 1 34 1 34 1 34 1
35 1 35 1 35 1 35 1
36 1 36 1 36 1 36 1
37 1 37 1 37 1 37 1
38 1 38 1 38 1 38 1
39 1 39 1 39 1 39 1
40 1 40 1 40 1 40 1
41 1 41 1 41 1 41 1
42 1 42 1 42 1 42 1
43 1 43 1 43 1 43 1




Opcion de respuesta Opcion de respuesta

Opcion de respuesta P3 Opcion de respuesta P4

mNeu | MY Imotivl PO lincur| MY | motiv| PO |ancur| MY |satisf| PO [evcug| MY |satist| PO
ESTA motiv ado motiva STA motiva ado motiva STA satisfec acho satisfec STA satisfec acho satisfec
ado do do do ho ho ho ho
84 1 84 1 84 1 84 1
85 1 85 1 85 1 85 1
86 1 86 1 86 1 86 1
87 1 87 1 87 1 87 1
88 1 88 1 88 1 88 1
89 1 89 1 89 1 89 1
90 1 90 1 90 1 90 1
91 1 91 1 91 1 91 1
92 1 92 1 92 1 92 1
93 1 93 1 93 1 93 1
94 1 94 1 94 1 94
95 1 95 1 95 1 95 1
96 1 96 1 96 1 96 1
97 1 97 1 97 1 97 1
98 1 98 1 98 1 98 1
99 1 99 1 99 1 99 1
100 1 100 1 100 1 100 1
101 1 101 1 101 1 101 1
102 1 102 1 102 1 102 1
103 1 103 1 103 1 103 1
104 1 104 1 104 1 104 1
105 1 105 1 105 1 105 1
106 1 106 1 106 1 106 1
107 1 107 1 107 1 107 1
108 1 108 1 108 1 108 1
109 1 109 1 109 1 109 1
110 1 110 1 110 1 110 1
111 1 111 1 111 1 111 1
112 1 112 1 112 1 112 1
113 1 113 1 113 1 113 1
114 1 114 1 114 1 114 1
115 1 115 1 115 1 115 1
116 1 116 1 116 1 116 1
117 1 117 1 117 1 117 1
118 1 118 1 118 1 118 1
119 1 119 1 119 1 119 1
120 1 120 1 120 1 120 1
121 1 121 1 121 1 121 1
122 1 122 1 122 1 122 1

126



Opcion de respuesta Opcion de respuesta

Opcion de respuesta P3 Opcion de respuesta P4

et | MY Ivotivl P |encue| MY | mMotiv| P [encue| MY |satisf| PO |encuk| MY |satist| PO

ESTA motiv ado motiva STA motiva ado motiva STA satisfec acho satisfec STA satisfec echo satisfec
ado do do do ho ho ho ho

123 1 123 1 123 1 123 1

124 1 124 1 124 1 124 1

125 1 125 1 125 1 125 1

126 1 126 1 126 1 126 1

127 1 127 1 127 1 127 1

128 1 128 1 128 1 128 1

129 1 129 1 129 1 129 1

130 1 130 1 130 1 130 1

131 1 131 1 131 1 131 1

WOMAL 30 [101] o [WOWAN 5 [ 96| 30 [iOMAN 64 |67 o [OWAN 14 [117] o
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Opcion de respuesta Opcion de respuesta

Opcion de respuesta P7 Opcion de respuesta P8

P6

ENCUE stlijs);e Satisf sc:i:sc; ENCUE cofuoyrm Conf ccr)\?gr ENCUE co#czlrm Conf cor?f(c:)?m ENCUE s:i;lf Satisfec satci)scfco)ec

STA ho echo ocho STA e Oorme|T STA e |orme A STA acho ho ho
1 1 1 1 1 1 1 1

2 1 2 1 2 1 2 1

3 1 3 1 3 1 3 1

4 1 4 1 4 1 4 1
5 1 5 1 5 1 5 1

6 1 6 1 6 1 6 1

7 1 7 1 7 1 7 1

8 1 8 8 1 8 1

9 1 9 9 9 1

10 1 10 10 10 1

11 1 11 1 11 1 11 1

12 1 12 1 12 1 12 1

13 1 13 1 13 1 13 1

14 1 14 1 14 1 14 1

15 1 15 1 15 1 15 1

16 1 16 1 16 1 16 1

17 1 17 1 17 17 1
18 1 18 1 18 1 18 1

19 1 19 1 19 1 19

20 1 20 1 20 1 20 1

21 1 21 1 21 1 21 1
22 1 22 1 22 1 22 1
23 1 23 1 23 1 23 1
24 1 24 24 1 24 1
25 1 25 1 25 1 25 1

26 1 26 1 26 26 1
27 1 27 1 27 1 27 1
28 1 28 28 1 28

29 1 29 1 29 1 29 1
30 1 30 1 30 1 30 1

31 1 31 1 31 31 1
32 1 32 1 32 32 1

33 1 33 1 33 1 33 1

34 1 34 1 34 1 34 1
35 1 35 35 35

36 1 36 1 36 1 36 1

37 1 37 37 1 37 1
38 1 38 1 38 1 38 1
39 1 39 39 39 1
40 1 40 40 1 40 1
41 1 41 41 1 41 1
42 1 42 42 1 42 1
43 1 43 43 1 43 1




2,2 CE R [ IS (e s Opcion de respuesta P7 Opcion de respuesta P8

P5 P6

ENCUE % satsf| i NCUB 8| cont| 00 NCugl 08| con| (50 T ENCUE| U Isatsfec e
STA cho echo echo STA e |OTme|T STA e |orme e STA acho ho ho
84 1 84 1 84 1 84 1
85 1 85 1 85 1 85 1
86 1 86 1 86 1 86 1
87 1 87 1 87 1 87 1
88 1 88 1 88 1 88 1
89 1 89 1 89 1 89 1
90 1 90 1 90 1 90 1
91 1 91 1 91 1 91 1
92 1 92 1 92 1 92 1
93 1 93 1 93 1 93 1
94 1 94 1 94 1 94 1
95 1 95 1 95 1 95 1
96 1 96 1 96 1 96 1
97 1 97 1 97 1 97 1
98 1 98 1 98 1 98 1
99 1 99 1 99 1 99 1
100 1 100 1 100 1 100 1
101 1 101 1 101 1 101 1
102 1 102 1 102 1 102 1
103 1 103 1 103 1 103 1
104 1 104 1 104 1 104 1
105 1 105 1 105 1 105 1
106 1 106 1 106 1 106 1
107 1 107 1 107 1 107 1
108 1 108 1 108 1 108 1
109 1 109 1 109 1 109 1
110 1 110 1 110 1 110 1
111 1 111 1 111 1 111 1
112 1 112 1 112 1 112 1
113 1 113 1 113 1 113 1
114 1 114 1 114 1 114 1
115 1 115 1 115 1 115 1
116 1 116 1 116 1 116 1
117 1 117 1 117 1 117 1
118 1 118 1 118 1 118
119 1 119 1 119 1 119
120 1 120 1 120 1 120
121 1 121 1 121 1 121 1
122 1 122 1 122 1 122 1
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Opcion de respuesta Opcion de respuesta

Opcion de respuesta P7 Opcion de respuesta P8

P5 P6

ENCUE| 1 fsatst| i INCUBl | cont | [ NCUR) e Cont| e FNCUB| il [satistec) Je0
STA ™ 4o echo ocho| STA P ] STA e |orme| Ty STA | aeho ho ho

123 1 123 | 1 123 1 123 1

124 1 124 1 124 1 124 1

125 1 125 1 125 | 1 125 1

126 1 126 1 126 | 1 126 1

127 1 127 1 127 1 127 1

128 1 128 1 128 1 128 1

129 1 129 | 1 129 1 129 1

130 1 130 1 130 1 130 1

131 1 131 | 1 131 1 131 1
oA 14 [127] o [iGRAN 72 [57] o [NOWAN 73 [45] 13 [iOWAN 60 | 70 | 1
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Opcion de respuesta Opcion de respuesta

Opcion de respuesta P9 Opcion de respuesta P10

mNCUE| "YW [satise| "% |mncuE| "W [satist| O |encuk|Trang |Estre| Y |incUE|Tran |Estre | WY
STA satisfec cho satisfec STA satisfec acho satisfec STA uio | sado Estres STA | quio | sado Estre
ho ho ho ho ado sado
1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 2 1 2 1 2 1
3 1 3 3 1 3 1
4 1 4 4 1 4 1
5 1 5 1 5 1 5 1
6 1 6 1 6 1 6 1
7 1 7 1 7 1 7 1
8 1 8 1 8 1 8 1
9 1 9 1 9 1 9 1
10 1 10 1 10 1 10 1
11 1 11 1 11 1 11 1
12 1 12 1 12 1 12 1
13 1 13 1 13 1 13 1
14 1 14 1 14 1 14 1
15 1 15 1 15 1 15 1
16 1 16 1 16 1 16 1
17 1 17 1 17 1 17 1
18 1 18 1 18 1 18
19 1 19 1 19 1 19 1
20 1 20 1 20 20 1
21 1 21 1 21 1 21 1
22 1 22 1 22 1 22 1
23 1 23 1 23 1 23 1
24 1 24 1 24 1 24 1
25 1 25 1 25 25 1
26 1 26 1 26 1 26 1
27 1 27 1 27 1 27 1
28 1 28 1 28 28 1
29 1 29 1 29 1 29 1
30 1 30 1 30 30 1
31 1 31 1 31 1 31 1
32 1 32 1 32 1 32 1
33 1 33 1 33 33 1
34 1 34 1 34 1 34 1
35 1 35 1 35 1 35 1
36 1 36 1 36 1 36 1
37 1 37 1 37 1 37 1
38 1 38 1 38 1 38 1
39 1 39 1 39 1 39 1
40 1 40 1 40 1 40 1
41 1 41 131 41 1 41 1
42 1 42 1 42 1 42 1
43 1 43 1 43 1 43




Opcion de respuesta P9 Opcion de respuesta P10

Opcion de respuesta Opcion de respuesta

NCUE| "YW [satisfe| "°%° |mncuE| W |satist| O |encuk|Trang |Estre| Y |eNcUE|Tran |Estre | WY
STA satisfec cho satisfec STA satisfec echo satisfec STA uio | sado Estres STA | quio | sado Estre
ho ho ho ho ado sado
44 1 44 1 44 1 44 1
45 1 45 1 45 1 45 1
46 1 46 1 46 1 46 1
47 1 47 1 47 1 47 1
48 1 48 1 48 1 48 1
49 1 49 1 49 1 49 1
50 1 50 1 50 1 50 1
51 1 51 1 51 1 51 1
52 1 52 1 52 1 52 1
53 1 53 1 53 1 53 1
54 1 54 1 54 1 54 1
55 1 55 1 55 1 55 1
56 1 56 1 56 1 56 1
57 1 57 1 57 1 57 1
58 58 1 58 1 58 1
59 59 1 59 1 59 1
60 60 1 60 1 60 1
61 1 61 1 61 1 61 1
62 1 62 1 62 1 62 1
63 1 63 1 63 1 63 1
64 1 64 1 64 1 64 1
65 1 65 1 65 1 65 1
66 1 66 1 66 1 66 1
67 1 67 1 67 1 67 1
68 1 68 1 68 1 68 1
69 1 69 1 69 1 69 1
70 1 70 1 70 1 70 1
71 1 71 1 71 1 71 1
72 1 72 1 72 1 72 1
73 1 73 1 73 1 73 1
74 1 74 1 74 1 74 1
75 1 75 1 75 1 75 1
76 1 76 1 76 1 76 1
77 1 77 1 77 1 77 1
78 1 78 1 78 1 78 1
79 1 79 1 79 1 79 1
80 1 80 1 80 1 80 1
81 1 81 1 81 1 81 1
82 1 82 82 1 82 1
83 1 83 83 83 1
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Opcion de respuesta P9 Opcion de respuesta P10

Opcion de respuesta Opcion de respuesta

ENCUE IV!uy Satisfe Pc_)co ENCUE IV!uy Satisf P(.)CO ENCUE|(Tranq | Estre Muy ENCUE| Tran | Estre Muy
STA satisfec cho satisfec STA satisfec echo satisfec stA | uio | sado Estres STA | quio | sado Estre
ho ho ho ho ado sado
84 1 84 1 84 1 84 1
85 1 85 1 85 1 85 1
86 1 86 1 86 1 86 1
87 1 87 1 87 1 87 1
88 1 88 1 88 1 88 1
89 1 89 1 89 1 89 1
90 1 90 1 90 1 90 1
91 1 91 1 91 1 91 1
92 1 92 1 92 1 92 1
93 1 93 1 93 1 93 1
94 1 94 1 94 1 94 1
95 1 95 1 95 1 95 1
96 1 96 1 96 1 96 1
97 1 97 1 97 1 97 1
98 1 98 1 98 1 98 1
99 1 99 1 99 1 99 1
100 1 100 1 100 1 100 1
101 1 101 1 101 1 101 1
102 1 102 1 102 1 102
103 1 103 1 103 1 103
104 1 104 1 104 1 104 1
105 1 105 1 105 1 105 1
106 1 106 1 106 1 106 1
107 1 107 1 107 1 107 1
108 1 108 1 108 1 108 1
109 1 109 1 109 1 109 1
110 1 110 1 110 1 110 1
111 1 111 1 111 1 111 1
112 1 112 1 112 1 112 1
113 1 113 1 113 1 113 1
114 1 114 1 114 1 114 1
115 1 115 1 115 1 115 1
116 1 116 1 116 1 116 1
117 1 117 1 117 1 117 1
118 1 118 1 118 1 118 1
119 1 119 1 119 1 119 1
120 1 120 1 120 1 120 1
121 1 121 1 121 1 121 1
122 1 122 1 122 1 122 1
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Opcion de respuesta P9 Opcion de respuesta P1

0 Opcion de respuesta Opcion de respuesta

P11 P1
ENCUE N!uy Satisfe Pc_)co ENCUE IV!uy Satisf P(.)CO ENCUE|(Tranq | Estre Muy ENCUE| Tran | Estre Muy
STA satisfec cho satisfec STA satisfec echo satisfec stA | uio | sado Estres STA | quio | sado Estre
ho ho ho ho ado sado
123 1 123 1 123 1 123 1
124 1 124 1 124 1 124 1
125 1 125 1 125 1 125
126 1 126 1 126 1 126 1
127 1 127 1 127 1 127 1
128 1 128 1 128 1 128 1
129 1 129 1 129 1 129 1
130 1 130 1 130 1 130 1
131 1 131 1 131 1 131 1
Ol 13 |118] o [MOWAN 13 [ o5 | 23 [MOWAN 60 | 41| 21 [OWAN 36 | 77 | 18
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Opcion de respuesta P13 Opcion de respuesta P14 Opcion de respuesta P15

ENCUE|Tranquil | Agresiv Arléziv ENCUE co#grm Confor C?;cc))r ENCUE co;Jgrm Confor C?]szr

STA o) o o STA A me e STA A me e
1 1 1 1 1 1

2 1 2 1 2 1
3 1 3 1 3 1

4 1 4 1 4 1

5 1 5 1 5 1
6 1 6 1 6 1

7 1 7 1 7 1

8 1 8 1 8

9 1 9 1 9 1
10 1 10 10 1

11 1 11 11 1

12 1 12 12 1

13 1 13 1 13 1

14 1 14 1 14 1

15 1 15 1 15 1

16 1 16 1 16 1

17 1 17 1 17 1

18 1 18 1 18 1

19 1 19 1 19 1

20 1 20 1 20 1
21 1 21 1 21 1

22 1 22 1 22 1

23 1 23 1 23 1

24 1 24 1 24 1
25 1 25 1 25 1

26 1 26 1 26 1

27 1 27 1 27 1
28 1 28 1 28 1
29 1 29 1 29 1

30 1 30 1 30 1

31 1 31 1 31 1

32 1 32 1 32 1

33 1 33 1 33 1

34 1 34 1 34 1

35 1 35 1 35

36 1 36 1 36

37 1 37 1 37 1

38 1 38 1135 38 1
39 1 39 1 39 1

40 1 40 1 40 1

41 1 41 41 1

42 1 42 42 1
43 1 43 1 43 1




Opcion de respuesta P13 Opcion de respuesta P14 Opcion de respuesta P15

ENCUE Tranquil | Agresiv Arlejzz,iv ENCUE cofuoyrm Confor C%szr ENCUE cofuoyrm Confor C%szr
STA o) o o STA A me e STA A me e
44 1 44 1 44 1
45 1 45 1 45 1
46 1 46 1 46 1
47 1 47 1 47 1
48 1 48 1 48 1
49 1 49 1 49 1
50 1 50 1 50
51 1 51 1 51 1
52 1 52 1 52 1
53 1 53 1 53 1
54 1 54 1 54 1
55 1 55 1 55 1
56 1 56 1 56 1
57 1 57 1 57 1
58 1 58 1 58 1
59 1 59 59 1
60 1 60 60 1
61 1 61 1 61 1
62 1 62 1 62 1
63 1 63 1 63 1
64 1 64 1 64 1
65 1 65 1 65 1
66 1 66 1 66 1
67 1 67 1 67 1
68 1 68 1 68 1
69 1 69 1 69 1
70 1 70 1 70 1
71 1 71 1 71 1
72 1 72 1 72 1
73 1 73 1 73 1
74 1 74 1 74 1
75 1 75 1 75 1
76 1 76 1 76 1
77 1 77 77 1
78 1 78 78 1
79 1 79 1 79 1
80 1 80 1 80 1
81 1 81 136 1 81 1
82 1 82 1 82 1
83 1 83 1 83 1




Opcion de respuesta P13 Opcion de respuesta P14 Opcion de respuesta P15

ENCUE|Tranquil | Agresiv A;"r‘;‘;iv ENCUE Col\r:'fuoyrm Confor CZ‘::;‘; ENCUE Co':'fuoyrm Confor CZ‘::;‘;
STA 0 o] o STA e me me STA e me me
84 1 84 1 84 1
85 1 85 1 85 1
86 1 86 1 86
87 1 87 1 87 1
88 1 88 1 88 1
89 1 89 1 89
90 1 90 1 90
91 1 91 1 91
92 1 92 1 92 1
93 1 93 1 93
94 1 94 1 94
95 1 95 1 95 1
96 1 96 1 9% 1
97 1 97 1 97 1
98 1 98 1 98
99 1 99 1 99 1
100 | 1 100 1 100
101 1 101 1 101 1
102 | 1 102 1 102 1
103 1 103 1 103 1
104 | 1 104 1 | 104
105 1 105 1 105 1
106 1 106 1 106
107 1 107 1 107
108 | 1 108 1 108
109 1 109 1 109 1
110 | 1 110 1 110 1
111 1 111 1 111 1
112 | 1 112 1 112 | 1
113 1 113 1 113 1
114 | 1 114 1 114 1
115 1 115 1 115 1
116 | 1 116 1 | 116 1
117 1 117 1 117 1
118 | 1 118 1 118 1
119 1 119 1 119 1
120 | 1 120 1 120 1
121 | 1 121 113 121 1
122 | 1 122 1 122 1




Opcion de respuesta P13 Opcion de respuesta P14 Opcion de respuesta P15

ENCUE|Tranquil | Agresiv A;"r‘;‘;iv ENCUE Col\r:'fuoyrm Confor CZ‘::;‘; ENCUE Co':'fuoyrm Confor CZ‘::;‘;
STA 0 o] o STA e me me STA e me me
84 1 84 1 84 1
85 1 85 1 85 1
86 1 86 1 86
87 1 87 1 87 1
88 1 88 1 88 1
89 1 89 1 89
90 1 90 1 90
91 1 91 1 91
92 1 92 1 92 1
93 1 93 1 93
94 1 94 1 94
95 1 95 1 95 1
96 1 96 1 9% 1
97 1 97 1 97 1
98 1 98 1 98
99 1 99 1 99 1
100 | 1 100 1 100
101 1 101 1 101 1
102 | 1 102 1 102 1
103 1 103 1 103 1
104 | 1 104 1 | 104
105 1 105 1 105 1
106 1 106 1 106
107 1 107 1 107
108 | 1 108 1 108
109 1 109 1 109 1
110 | 1 110 1 110 1
111 1 111 1 111 1
112 | 1 112 1 112 | 1
113 1 113 1 113 1
114 | 1 114 1 114 1
115 1 115 1 115 1
116 | 1 116 1 | 116 1
117 1 117 1 117 1
118 | 1 118 1 118 1
119 1 119 1 119 1
120 | 1 120 1 120 1
121 | 1 121 113 121 1
122 | 1 122 1 122 1




Opcion de respuesta P13 Opcion de respuesta P14 Opcion de respuesta P15

ENCUE |Tranquil | Agresiv Agl;,:?;iv ENCUE col\r:lfuglrm Confor CF;?’gr ENCUE col\r:lgglrm Confor C:)%(;’gr
STA o) o o STA e me me STA e me me
123 | 1 123 1 [ 123 1
124 | 1 124 1 124 1
125 | 1 125 1 125 1
126 | 1 126 1 [126 [ 1
127 | 1 127 1 | 127 1
128 | 1 128 1 | 128 1
129 | 1 129 1 [ 129 1
130 | 1 130 1 130 1
131 | 1 131 1 131 1

BOMAl 110 [ 2 [ o oM 3 [ s7 | o1 O o [ o2 | 30
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ANEXO 5 TABULACION ENCUESTAS
USUARIOS BUSES SITP
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Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta

P1 P2 ¢ P4 P5
ENCU n:/lout?v Motiva nI:cc);ic\)/ ENCU sglltilze Satisf SP:tciSf ENCU Trgnq Estres El;lltl:Zs ENCU Trgnq Agresi Azllzsi ENCU Cl\ggiYo Confo ggﬁ%
ESTA do ESTA echo ESTA | uilo | ado ESTA | uilo Yo} ESTA rme
ado ado cho echo ado VO rme rme

! 1 ! 1 ! 1 ! 1 . 1
2 1 2 1 2 1 2 1 2 1
3 1 3 1 3 1 3 1 3 1
4 1 4 1 4 1 4 1 4 1
5 1 5 1 5 1 5 1 5 1
6 1 6 1 6 1 6 1 6 1
7 1 7 1 7 1 7 1 7 1
8 1 8 1 8 1 8 1 8 1
9 1 9 1 9 1 9 1 9 1
10 1 10 1 10 1 10 1 10 1
11 1 11 11 1 11 1 11 1
12 1 12 1 12 1 12 1 12 1
13 1 13 1 13 1 13 1 13 1
14 1 14 1 14 1 14 1 14 1
15 1 15 1 15 1 15 1 15 1
16 1 16 1 16 1 16 1 16 1
17 1 17 1 17 1 17 1 17 1
18 1 18 1 18 1 18 1 18 1
19 1 19 1 19 1 19 1 19 1
20 1 20 1 20 1 20 1 20 1
21 1 21 1 21 1 21 1 21 1
22 1 22 1 22 1 22 1 22 1
23 1 23 1 23 thil 23 1 23 1
24 1 24 1 24 1 24 1 24 1
25 1 25 1 25 1 25 1 25 1
26 1 26 1 26 1 26 1 26 1
27 1 27 1 27 1 27 1 27 1
28 1 28 1 28 1 28 1 28 1




Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta

P3 P4 P5
ENCU nTc;Ic?v Motiva :‘\(())Cts/ ENCU sz'lc:ge Satisf SP:t?gf ENCU Tr?nq Estres El;’!clrjgs ENCU Tr?nq Agresi A|;4rueysi ENCU Cl\g:izo Confo Cpgrfi%
ESTA do ESTA echo ESTA | uilo | ado ESTA | uilo 1o} ESTA rme
ado ado cho echo ado VO rme rme

29 1 29 1 29 1 29 1 29 1

30 1 30 1 30 1 30 1 30 1
31 1 31 1 31 1 31 1 31 1
32 1 32 1 32 1 32 1 32 1

33 1 33 1 33 1 33 1 33 1
34 1 34 1 34 1 34 1 34 1

35 1 35 1 35 1 35 1 35 1

36 1 36 1 36 1 36 1 36 1

37 1 37 1 37 1 37 1 37 1
38 1 38 1 38 1 38 1 38 1
39 1 39 1 39 1 39 1 39 1
40 1 40 1 40 1 40 1 40 1

41 1 41 1 41 1 41 1 41 1

42 1 42 1 42 1 42 1 42 1
43 1 43 1 43 1 43 1 43 1
44 1 44 1 44 1 44 1 44 1
45 1 45 1 45 1 45 1 45 1
46 1 46 1 46 1 46 1 46 1
47 1 47 1 47 1 47 1 47 1
48 1 48 1 48 1 48 1 48 1

49 1 49 1 49 1 49 1 49 1
50 1 50 1 50 1 50 1 50 1

51 1 51 1 51 1 51 1 51 1
52 1 52 1 52 141 1 52 1 52 1
53 1 53 1 53 53 1 53 1

54 1 54 1 54 1 54 1 54 1
55 1 55 1 55 1 55 1 55 1

56 1 56 1 56 1 56 1 56 1




Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta

P1 P2 P3 P4 P5
ENCU n:,IoL’Ic?v Motiva ;thi(\)l ENCU s:\ilcge Satisf SP:t?gf ENCU Tr'anq Estres EI;’!clrJZs ENCU Tr?nq Agresi AEr?si ENCU Cl\glrJ\?‘Io Confo (?c?r?%
ESTA do ESTA echo ESTA | uilo | ado ESTA | uilo 1o} ESTA rme
ado ado cho echo ado VO rme rme

57 1 57 1 57 1 57 1 57 1
58 1 58 1 58 1 58 1 58 1
59 1 59 1 59 1 59 1 59 1
60 1 60 1 60 1 60 1 60 1
61 1 61 1 61 1 61 1 61 1
62 1 62 1 62 1 62 1 62 1
63 1 63 1 63 1 63 1 63 1
64 1 64 1 64 1 64 1 64 1
65 1 65 1 65 1 65 1 65 1
66 1 66 1 66 1 66 1 66 1
67 1 67 1 67 1 67 1 67 1
68 1 68 1 68 1 68 1 68 1
69 1 69 1 69 1 69 1 69 1
70 1 70 1 70 1 70 1 70 1
71 1 71 1 71 1 71 1 71 1
72 1 72 1 72 1 72 1 72 1
73 1 73 1 73 1 73 1 73 1
74 1 74 1 74 1 74 1 74 1
75 1 75 1 75 1 75 1 75 1
76 1 76 1 76 1 76 1 76 1
77 1 77 1 77 1 77 1 77 1
78 1 78 1 78 1 78 1 78 1
79 1 79 1 79 1 79 1 79 1

143




Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta

P1 P2 P3 P4 P5
ENCU n:,IoL’Ic?v Motiva ;thi(\)l ENCU s:\ilcge Satisf SP:t?gf ENCU Tr'anq Estres EI;’!clrJZs ENCU Tr?nq Agresi AEr?si ENCU Cl\glrJ\?‘Io Confo (?c?r?%
ESTA do ESTA echo ESTA | uilo | ado ESTA | uilo 1o} ESTA rme
ado ado cho echo ado VO rme rme
80 1 80 1 80 1 80 1 80 1
81 1 81 1 81 1 81 1 81 1
82 1 82 1 82 1 82 1 82 1
83 1 83 1 83 1 83 1 83 1
84 1 84 1 84 1 84 1 84 1
85 1 85 1 85 1 85 1 85 1
86 1 86 1 86 1 86 1 86 1
87 1 87 1 87 1 87 1 87 1
88 1 88 1 88 1 88 1 88 1
89 1 89 1 89 1 89 1 89 1
90 1 90 1 90 1 90 1 90 1
91 1 91 1 91 1 91 1 91 1
92 1 92 1 92 1 92 1 92 1
93 1 93 93 1 93 1 93 1
94 1 94 94 1 94 1 94 1
95 1 95 1 95 1 95 1 95 1
96 1 96 1 96 1 96 1 96 1
97 1 97 1 97 1 97 1 97 1
98 1 98 1 98 1 98 1 98 1
99 1 99 1 99 1 99 1 99 1
100 1 100 1 100 1 100 1 100 1
101 1 101 1 101 1 101 1 101 1
102 1 102 1 102 1 102 1 102 1
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Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta

P1 P3 P4 P5

ENCU n:,IoL’Ic?v Motiva ;thi(\)l ENCU s:\ilcge Satisf SP:t?gf ENCU Tr'anq Estres EI;’!clrJZs ENCU Tr?nq Agresi AEr?si ENCU Cl\glrJ\?‘Io Confo (?c?r?%
ESTA do ESTA echo ESTA | uilo | ado ESTA | uilo 1o} ESTA rme

ado ado cho echo ado VO rme rme
103 1 103 1 103 1 103 1 103 1
104 1 104 1 104 1 104 1 104 1
105 1 105 1 105 1 105 1 105 1
106 1 106 1 106 1 106 1 106 1
107 1 107 1 107 1 107 1 107 1
108 1 108 1 108 1 108 1 108 1
109 1 109 1 109 1 109 1 109 1
110 1 110 1 110 1 110 1 110 1
111 1 111 1 111 1 111 1 111 1
112 1 112 1 112 1 112 1 112 1
113 1 113 1 113 1 113 1 113 1
114 1 114 1 114 1 114 1 114 1
115 1 115 1 115 1 115 1 115 1
116 1 116 1 116 1 116 116 1
117 1 117 1 117 1 117 117 1
118 1 118 1 118 1 118 1 118 1
119 1 119 1 119 1 119 1 119 1
120 1 120 1 120 1 120 1 120 1
121 1 121 1 121 1 121 1 121 1
122 1 122 1 122 1 122 1 122 1
123 1 123 1 123 1 123 1 123 1
124 1 124 1 124 1 124 1 124 1
125 1 125 1 125 1 125 1 125 1

145




Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta Opcion de respuesta

P1 P2 P3 P4 P5
ENCU nzdci?v Motiva r:%ctic\)/ ENCU sgl’lci?;e Satisf SP:t?sof ENCU Tr'anq Estres E:!cl:Zs ENCU Tr§nq Agresi Alc_\;rl:eysi ENCU Cl\c/:lr:zo Confo ggﬁ%
ESTA do ESTA echo ESTA | uilo | ado ESTA | uilo 1o} ESTA rme
ado ado cho echo ado VO rme rme
126 1 126 1 126 1 126 1 126 1
127 1 127 1 127 1 127 1 127 1
128 1 128 1 128 1 128 1 128 1
129 1 129 1 129 1 129 1 129 1
130 1 130 1 130 1 130 1 130 1
131 1 131 1 131 1 131 1 131 1
132 132 1 132 1 132 1 132 1
133 133 1 133 1 133 1 133 1
134 134 1 134 1 134 1 134 1
135 1 135 1 135 1 135 1 135 1
136 1 136 1 136 1 136 1 136 1
137 1 137 1 137 1 137 1 137 1
138 1| 138 1 138 1 138 138 1
139 139 1 139 1 139 139 1
140 140 1 140 1 140 1 140 1
141 141 1 141 1 141 1 141 1
142 1| 142 1 142 1 142 1 142 1
143 1| 143 1 143 1 143 1 143 1
MOl o [ 72 71 [lOWA o [ 87 | 55 [iOWAE 11 [ 103 | 20 [iOWAE 25 | 82 | 3¢ [iomAE 11 | 43 | &9
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ANEXO 6 AUTORIZACIONES MASIVO
CAPITALPARA INGRESO A PATIOS
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Autorizaciones de Ingreso

AUTORIZACION INGRESO DE ZaselNiYl UNIVERSITARIO

Luz Avendafo <asistente.gerencia@masivocapital.co> B % Responder | v

e 2208, 037 pam

Usted; Nelpan Barssaide [rehionbaracalgsdpmalvarapitales) <7 deminatasios ¥

Buena tarde,

Por instruccion del Gerente General v en atencion al comunicado con consecutive E17-MAS-3420, el dia sabado 23 de
septiembre ingresara a las 10:00 &AM al Palio Brasil los estudiantes Jhairton Marinez identificado con C.C 1030645771,
Diana Ramirez c.c. 53083137, Sandra Arias c.c. 1013600031 y Diego Perilla c.c. 10238634585 de Ia universidad
Agusiiniana. El fin de esta visita es netamente pedagogico, donde visualizaran el mantenimiento y recoleccion de
informacion del SITP.

Por favor Melson Baracaldo, asignar una persona de seguridad para que acompane duranie una hora de permanencia en el
patio, a los estudiantes.

Ing. Camilo por favor coordinar con el jefe de mantenimiento de Patic Brasil para que auforice el ingreso de los estudiantes.

Cordialmente,

Lz Yaneth Avendafic Guzman
Asgigtertte De Garencia

/\ A Cole B0 N 58 - 8! Tofrre 3 Apoe - Ofong 808
‘; b ] T e i Sorrmianio Anguk
=, &

www mashvwocapltal com

B OSN35 DRonean eaclhe o WESVD CAPTTAL
AT, PRCESCESCtn O COMUNEOnon opl . 5 ieols suny
IETHorE FIreciomarin

30 Nk 56 S
TICHE PG (K
= 03 Wi, Sirmineis | COMmurEse

‘ﬁ. FOr AU COMITSeD L TRECOMGOEnG CFTESIny OO O STIDAME A6 DOFTee) Sl
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De: Luz Avendafio [mailtoasistente gerencia @ masivocapital co)

Enviado el: martes, 10 de octubre de 2017 11:29

Para: Nelson Baracaldo <nelson baracaldo@masivocapital co>; "Kerlin Camilo Ortiz" <kerlin.ortiz @ masivocapital.co>
CC: perenciageneral @ masivocapital co; diegop624 @ hotmail com; 'Viky Cortes' <viky.cortes@ masivocapital co>
Asunto: RE: AUTORIZACION INGRESO DE PERSONAL UNIVERSITARIO

Buen dia,

Por instruccion del Gerente General v €n atencion al comunicado con consecutive EL7-MAS-3420, el dia sabado 14 de octubre ingresaran a las
10:00 A.M al Patio Brasil los estudiantes JHAIRTON MAURICIO MARTINEZ CUCUNMUBA identificado con C.C 1030645771 y DIANA MERCEDES
RAMIREZ identificada con c.c. 53088137 de la universidad Agustiniana. El fin de esta visita es netamente pedagdgico, donde realizaran una

toma de informacion en el drea de mantenimiento.

Par favor Melson Baracaldo, asignar una persona de seguridad para que acomparie a los estudiantes durante una hora de permanencia en el
patio & informarles sobre normas y elementos de seguridad que deben utilizar,

Ing. Camilo per faver coordinar cen el jefe de mantenimiento de Patio Brasil para gue autorice el ingreso del estudiante JHAIRTOMN.

Cordialmente,
Lz Yaneth Avendafic Guzman
e Asisterie De Gerancla
/\ Ay Cole 200 N* 85 - 81 Tore 3 Argos - Ofiona 809

Coinoe Ermpresons Sormeanio Angui
71 220 50 80 et 100
“oymib

Masivo Capital

www mashocopltal com

Lo e, e | CEOm nfOTTIOnG MOLEK 6N SN TR A fERnCnies | O
BAS Lo fotopodn Ol Mersos 10 oNyYRD rgon siencie de 1epraoucons, rmocinacon o
merege Dor G, claedngoad Oo Doro, eliminedn | cormurtue a irdecse nmeddiamonie

T BTl o MESIVD CARTTAL
TN dol I 51 ety G

‘ﬁ. For fovor conecing o Meporsationd OMDeMmMD Oreo O MM 950 COFTR0 SECHOnoo

RE: AUTORIZACION INGRESO DE [gai{e]\/l UNIVERSITARIO

Kerlin Camilo Ortiz<kerlin.ortiz@masivocapital.co» B © Responder | v
jus 120,212 pamn.
Usted: 'Luz Avendafa’ (asistente.gerenciz@masivocapital.ca). +4 destinatarios ¥

Buen dia Nelson
Yo estaré el sabado en corso @ esa hora, s es necesario me llaman y les explico lo que reguieran del proceso de mantenimiento.

Gracias

1 Torre 3 Avgos - Oficrg 806
Somenio Anguic
i 4 FB4TREIS

vl

Masivo Capital

www moasivocopltal.com

Lo foetc, it | ChTOR. PROITROONY | FELEYT o SabG MEdicy BON CONAORnooies | 05 DIODEOIE] S o MASVD CARTAL
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