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Resumen

La presente investigacion plantea una Propuesta de mejora del servicio
al cliente brindado por la empresa Transportes Unidos Alajuelenses S.A. de la

ruta de buses Alajuela-Heredia-San José.

Mediante la aplicacion de encuestas de satisfaccién sobre el servicio
brindado por la compafia a los usuarios se logra detectar tres aspectos
importantes que presentan las disconformidades a los pasajeros. Estas son: el
mal trato brindado por el chofer, el estado del mobiliario interior de los autobuses

y las irregularidades de la frecuencia de los horarios.

Posteriormente, se realiza listas de verificacidén con el fin de validar la voz
del cliente obtenida de las encuestas. Por otra parte, se utiliza la Casa de la
Calidad, con el propésito de definir la relacion entre los deseos de los clientes y

las capacidades de la empresa para lograr el cumplimiento de esta.

Finalmente, se presenta una propuesta de mejora del servicio al cliente
en los tres aspectos de estudio mencionados anteriormente. Con respecto del
trato otorgado por el conductor se propone fortalecer el plan de capacitaciones
con el que la empresa cuenta mediante el reforzamiento del tema de
comunicacién asertiva, mejorar la comunicacion entre los colaboradores,
implementacion de campafias y la motivacion del personal con el fin de que los

conductores brinden un mejor trato al usuario.

Con dichas mejoras se pretende aumentar la satisfaccién de los clientes.
Para controlar dicho aumento de satisfaccion, se sugiere la realizacion de
encuestas dos veces al afio para verificar qué tan satisfecho se encuentra el
usuario con respecto de servicio brindado, asimismo, se plantea el
fortalecimiento del sistema de quejas con el fin de atender las disconformidades

y sugerencias del usuario.
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Por otra parte, con respecto del estado de las condiciones del interior de
las unidades se expone el procedimiento por seguir para el mantenimiento
preventivo y correctivo de los autobuses con el fin de llevar un mejor control de
las acciones que se deben realizar para mantener el interior del autobus en su
mayor funcionamiento. Por consiguiente, se propone implementar una hoja de
control de limpieza para monitorear la ejecucion de las actividades y de esta
manera lograr que el usuario alcance una mayor satisfaccién con respecto del
estado del autobus. Ademas, se recomienda una mejor sefalizacion de las
unidades con el fin de que se le informe al usuario sobre conductas y consejos

gue debe seguir dentro del bus para que el viaje sea mas ameno y seguro.

Con respecto de la frecuencia de los horarios, se sugiere implementar el
uso de tabletas electrénicas para el ingreso de las horas de salida, estandarizar
los horarios y publicar estos con el propésito de cumplir con una frecuencia
constante de las salidas y evitar largos tiempos de espera en las diferentes

paradas de la ruta Alajuela-Heredia-San José.

En conclusién, es importante destacar que en cuanto a los aspectos del
trato otorgado por el chofer y el estado de las unidades se obtendran ganancias
intangibles, es decir, se lograra aumentar la satisfaccion de los clientes y evitar
la pérdida de estos. Asimismo, en cuanto al punto de la frecuencia de los
horarios se puede evidenciar que la empresa podra aumentar sus ganancias

diarias en €453 440 al cumplir con las carreras establecidas por el CTP.
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1. Capitulo I. Introduccién

1.1Antecedentes del problema

A continuacién, se presentan los resultados de una revision de
investigaciones relacionadas con el objeto de estudio “Propuesta de mejora del
servicio al cliente brindado por la empresa Transporte Unidos Alajuelense de la
ruta de buses Alajuela-Heredia-San José optimizando los tiempos de ruteo, el
trato otorgado por el chofer y las condiciones de las unidades para reducir las
quejas”, con el fin de demostrar mediante evidencias de situaciones similares

de la importancia de dicha investigacion.

Segun estudios realizados por los estudiantes de la Escuela Profesional
de Administracion de Peru se logra observar en la tesis de nombre “Propuesta
gerencial basada en el modelo americano de calidad, para mejorar el transporte
publico de “sol y mar” S.R.L. de Chiclayo”, un analisis cuantitativo del grado de
satisfaccion de los usuarios para obtener un indice de calidad con base en la
experiencia del viaje realizado en autobus en la ciudad de Santander, utilizando
los datos obtenidos de encuestas de preferencias reveladas y declaradas.
Como principales resultados que se puede extraer de este estudio es que los
viajeros dieron una valoracion global de 3.4 a la calidad del servicio (de una
escala de 0 a 5), considerando el acceso a las paradas, la calidad y limpieza del
vehiculo, la comodidad y la seguridad, como los factores preponderantes a la
hora de valorar el servicio. En cuanto a los resultados de los modelos obtenidos
en las encuestas de preferencias declaradas, se concluye que los viajeros
valoran significativamente la limpieza de la unidad y la atencion de los usuarios

en los autobuses (2009, p. 46).

Por otra parte, de acuerdo con el estudio realizado en la tesina de

Mejoramiento del Servicio de Transpo rte Urbano Colectivo en la Pista Juan



Pablo I, Managua-Nicaragua se realiza un estudio del servicio al cliente el cual

menciona lo siguiente:

Que el usuario conozca el lugar donde esta y tenga facil acceso a la
forma de llegar a su destino e informacién simple sobre como hacerlo estara
satisfecho con el servicio. Un segundo aspecto por tener en cuenta son los
servicios que presta el sistema como tal: la limpieza de los vehiculos y
estaciones, la puntualidad de los servicios, y las condiciones generales de
prestacion del servicio estan directamente relacionados con la satisfaccion del
usuario. (Mendoza, 2013 p. 39).

Asimismo, segun una investigacion realizada por la Agencia
Metropolitana de Chicago, afirma que después de décadas de una inversion
insuficiente, la infraestructura de transporte esta envejeciendo y necesita
mejoras. Mucha gente opta por no utilizarlo debido a que le preocupan las
demoras o la falta de frecuencia en el servicio. Al mejorar el transporte publico,
aumentara el niumero de pasajeros, lo cual hara que el sistema sea mas

accesible a un mayor nimero de personas. (2016, parr. 2)

El invertir en su mantenimiento pondra algo de la infraestructura en mejor
estado, lo que reducira las demoras y creard una creciente confiabilidad. Al
hacer mejoras se debe considerar la percepcion que tienen los residentes del
transporte publico, puesto que la comodidad y la estética pueden hacer que
un mayor niumero de gente viaje en tren o en autobls en lugar de manejar.
También, el uso de tecnologia avanzada en el transporte publico lo hace mas
eficiente; por ejemplo, proporcionando a los pasajeros informacion del estatus

del servicio en tiempo real. (2016, parr. 3)

Al enfocarse en el Mantenimiento y la Modernizacion las inversiones
deben concentrarse en mantener y modernizar el sistema de transporte. La
modernizacion incluye el adoptar tecnologia avanzada utilizando informacion

sobre llegadas en tiempo real y una mejor coordinacion de servicios, todo lo



cual ayudara a mejorar el servicio y la percepcion del transporte publico. La
expansion del sistema de transporte publico debe hacerse de manera limitada,
enfocandose en mejoras operativas eficientes como servicio avanzado de

autobuses. (2016, pérr. 6)

Por consiguiente, la compafiia del tranvia de San Sebastian, S.A., realiza
indagaciones acerca del tema de maximo confort y seguridad del servicio de
transporte publico donde éste menciona que el sistema debe proporcionar el
maximo confort para todos los viajeros sin olvidar dejar espacios reservados
cerca de las puertas para personas con movilidad reducida, sillas de ruedas, o
cochecitos de nifios. Los asientos deben ser comodos y accesibles para todos
los viajeros, luego se debe considerar de manera muy especial el disefio interior
del vehiculo. Por otro lado, nunca se debe descuidar la seguridad de los
pasajerosy, por lo tanto, deberan existir postes para la sujecidn de los pasajeros
sobre todo alrededor de las puertas para no provocar caidas, asimismo, el trato
brindado por el chofer con el fin de lograr la maxima satisfaccion del cliente
(2009, p.43).

Ademas, es importante recalcar de acuerdo con el proyecto de Plan de
comunicacion para mejorar la calidad del servicio a los usuarios de la
cooperativa de buses “Ciudad de Milagro” donde en dicho proyecto se evidencia
la importancia que tiene para una empresa el mejoramiento de los aspectos que
se estan estudiando en dicho trabajo, tales como el trato del conductor y el

estado de las unidades.

El desarrollo de la investigacion se ha enfocado en el servicio que brindan
las unidades de la cooperativa ciudad de Milagro, donde se ha observado un
alto indice de reclamos por la ineficiencia de la atencién a los usuarios, esto se
ha dado por multiples factores que perjudican la imagen de la institucién. Entre
los problemas encontrados estan el mal estado que se encuentran las unidades

de transporte, lo cual ha generado que estos buses cesen sus actividades



diarias produciéndolo a las personas pérdidas de tiempo en sus diferentes

diligencias, generando disconformidad por parte de los ciudadanos.

Adjunto a esto esta la inadecuada atencion a los usuarios, por parte de
los choferes, es decir, no emplean un trato de calidad a las personas, lo cual ha
suscitado discusiones entre ellos, siendo entonces el factor de inicio de una
cadena de reclamos por parte de la poblacion que hace uso de estos medios de
transporte. Se pudo conocer que los choferes no son capacitados con
frecuencia en temas enfocados a las relaciones humanas, atencion al cliente,
es por ello, que se han presentado este tipo de problemas con la ciudadania. El
servicio de calidad posiciona a las empresas sin importar su actividad comercial
en entidades reconocidas y solicitadas por las personas, esto garantiza la

permanencia dentro de un mercado competitivo.

En vista de lo antes expuesto se ha considerado necesario la aplicacion
de una encuesta con preguntas relacionadas a las hip6tesis planteadas, con el

fin de verificarlas en el proceso de encuesta. (Garcia y Jiménez, 2013, p. 43).

Por otra parte, cabe afadir la importancia para una empresa la mejora de
otro aspecto que se encuentra en estudio en dicho trabajo, el cual es la
frecuencia de las unidades, ya que si éste no se cumple puede provocar

desconformidades y pérdida de clientes.

Segun la tesis de Plan estratégico para mejorar la atencion a los usuarios
de la compafiia de transporte urbano Transmontalvo S.A. La compafiia de
transporte Urbano TRANSMONTALVO establecida en la ciudad de Montalvo se
dedica a la prestacion de servicio de transporte publico. La situacion
problematica indica que existen usuarios insatisfechos con el servicio que brinda
TRANSMONTALVO, ya que estos transportes no salen a la hora adecuada y
no brindan el trato justo y amable a sus pasajeros, debido a esto dichos usuarios

prefieren otro tipo de transporte ya sean esto taxis o0 moto taxi.



Seguidamente, un ensayo de investigacion menciona un punto
transcendental el cual es la calidad de un servicio al cliente, donde refleja que
“la calidad se define como la calidez del trato del vendedor hacia el cliente, es
decir, un servicio orientado a ser empatico y cordial, principalmente
preocupandose de responder a todo tipo de dudas”. (Higuera & Astudillo, 2015,
pag. 15).

También, es importante mencionar que toda empresa de transporte
publico debe cumplir con todo lo que les ofrece a los usuarios para que de esta
manera se mantengan contentos con el servicio. Consecutivamente, se muestra
en un estudio que “, es fundamental tener un firme control del itinerario para
cada bus de la empresa, ya que un claro reflejo de calidad es salir del terminal
y llegar al destino a la hora establecida. Esto lo aprecia, tanto la empresa como

los clientes.” (Higuera & Astudillo, 2015, pag. 12).

Por otro lado, se logra ver en una tesis de nombre Analisis de la calidad
del servicio del transporte publico mediante arboles de decision, lo siguiente
“Hoy en dia el éxito de un servicio de transporte publico depende en gran
medida del nimero de pasajeros que es capaz de traer y retener. Por esta
razon, la calidad del servicio se convierte en un aspecto de maxima importancia
ya que una mejora en el nivel de calidad del servicio, provocara una mayor
satisfaccion de los pasajeros y un incremento en el uso del sistema”. (De Ofia,
2013, pag.3)



1.2Planteamiento del problema

La empresa TUASA se encarga de brindar el servicio de bus a los
ciudadanos, el cual requiere de ciertas mejoras, ya que existen
desconformidades por parte de los clientes en los aspectos del trato otorgado

por el chofer, estado del interior de las unidades y tiempos de ruteo.

Mucho de estos buses han presentado fallas en el interior, por lo tanto,
no han podido brindar eficientemente el servicio, ya que en algunas ocasiones
los asientos, ventanas y timbres no funcionan, generando que los pasajeros se

encuentren molestos, situaciones que afectan a la imagen de la Institucion.

Asimismo, esta actividad requiere de un buen trato y excelente atencion
por parte de los choferes, sin embargo, esto no se cumple provocando

disconformidad en los usuarios y, por ende, la pérdida de fidelidad.

Finalmente, cabe destacar que la compafiia no cumple con los horarios
de salida, ocasionando de esta manera que no se alcance una frecuencia
constante y que el usuario tenga que esperar en las paradas mas de lo

estipulado por la empresa.

El presente trabajo tiene como objetivo proponer soluciones en estos
aspectos con el fin de mejorar dicho servicio y aumentar la satisfaccién del

cliente.

A continuacion, se presentan las preguntas que ayudaran en la solucion

de los problemas detectados a lo largo del trabajo.



1.2.1 Pregunta General.

¢De qué manera se puede mejorar el servicio brindado por la empresa para

incrementar la satisfaccion de los clientes?
1.2.2 Preguntas Especificas.

¢, De qué forma un sistema de quejas bien desarrollado puede mejorar el servicio

al cliente?
¢,De qué manera las acciones a proponer optimiza el servicio al cliente?
¢,Cuales son los indicadores que comprobaran si el personal es productivo?

¢De qué manera al mejorar el sistema de quejas se optimizara el servicio al

cliente?
¢,De qué forma un andlisis de tiempos mejorara la frecuencia de los autobuses?

¢, Qué incidencia en la atencién de los clientes, tendria la empresa TUASA al

capacitar los choferes?



1.3Justificacion del problema

Se plantea que el servicio al cliente es una parte fundamental de
cualgquier empresa o0 negocio interesado en prevalecer y crecer en un mercado.
Por tal razén, la empresa Transportes Unidos Alajuelenses S.A., percibe la

necesidad de iniciar estrategias basadas en los clientes.

A continuacion, se muestra la problematica que presenta la compafia y
la necesidad de realizar mejoras con el fin de aumentar la satisfaccion de los

clientes.
1.3.1 Tiempos de ruteo:

Dentro de las necesidades que se requieren mejorar en el servicio al
cliente brindado por la empresa Transportes Unidos Alajuelenses S.A. se
detecta que uno de los aspectos por atacar es la frecuencia de paso de las
unidades, la cual no es constante, ocasionando que las personas tengan que
esperar lapsos que varian dentro de 10 a 20 minutos, provocando molestias a
estos. Se tomara en cuenta las paradas de autobuses establecidas por el CTP

de la ruta de Alajuela-Heredia-San José.

De acuerdo con el Consejo de Transporte Publico se establece que la
cantidad Optima de rutas que debe realizar toda empresa de transportes
publicos debe ser de 148 carreras por dia de lunes a sabado y los domingos y
feriados deben cumplir con 100 carreras, donde cabe destacar que se realizé
un estudio de datos histéricos de hace 3 afios de la compafia TUASA y se
logra determinar que la empresa no cumple con la meta establecida por el CTP,
ya que solamente realizan un promedio de 135 carreras por dia, de tal forma se

logra observar que no alcanza dicha meta.
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De acuerdo con lo anterior, esto ocurre debido a la presencia de distintos

factores externos que impiden lograr el objetivo sefalado.
Factores externos:

Se pueden sefialar los accidentes de transito y el mantenimiento de las
carreteras, los cuales generan grandes presas, siendo estos factores que se
ven dia con dia en Costa Rica y la empresa no los puede controlar.

Por consiguiente, en el Grafico 1 se exponen los datos histéricos de las
empresa versus la meta de carreras establecidas por el CTP, donde se aprecia
gue ninguno de los tres afios la empresa logré alcanzar el objetivo,
observandose una diferencia relativamente alta entre el plan establecido por el
CTP y el real.

Estos datos muestran que la empresa no esta cumpliendo con las
carreras Optimas por afo, siendo ésta la razén por la cual la empresa recibe
muchas quejas por parte de los clientes acerca del mal servicio brindado, por lo
gue ésta es una de las razones principales por las que se decide realizar el

proyecto en la empresa TUASA para ayudarles a mejorar su servicio al cliente.

A continuacion, se muestra un grafico comparativo de los resultados
obtenidos de las carreras realizadas por la empresa TUASA, donde cabe
mencionar que las barras de color azul representan los datos proporcionados
por el CTP (se identifica como Plan CTP) y las barras de color naranja
representan los datos historicos de las carreras realizadas en los ultimos tres

afos (se representa como real):



Grafico Comparativo de Carreras del CTP vs TUASA
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Figura 1-1: Comparativo de carreras

Fuente: Empresa TUASA

1.3.2 Trato por parte de los choferes y estado del interior de los
autobuses

Cabe destacar que el servicio brindado por los choferes y el estado del
interior de las unidades no cumple con las expectativas del cliente, esto debido
a que la empresa recibe quejas via teléfono, personales y por correo. A
continuacién, se muestra la tabla que indica la cantidad de quejas recibidas
durante el afio 2017 por clientes que se encuentran disconformes con el trato
otorgado por el conductor y del estado interior de los autobuses.



Tabla 1-1: Cantidad de quejas recibidas durante el periodo del 2017

Mes Nuamero de quejas
Enero 13
Febrero 39
Marzo 42
Abril 35
Mayo 68
Junio 70
Julio 29

Fuente: Empresa TUASA

12
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1.40bjetivos

1.4.1 Objetivo General:

Diseflar una propuesta de mejoramiento de la calidad del servicio al
cliente en los aspectos de trato otorgado por el chofer, tiempos de ruteo y
condiciones de las unidades para la empresa Transportes Unidos Alajuelenses
S.A.

1.4.2 Objetivos Especificos:
Trato otorgado por el chofer.

Determinar las expectativas de los usuarios en relacion con la calidad del
servicio brindado por parte de los choferes de la empresa TUASA mediante

encuesta.

Mostrar las brechas resultantes de las expectativas de los usuarios en

relacion con el trato otorgado por parte de los choferes.

Disefiar un plan de mejora que solvente las brechas encontradas con el

proposito de mejorar el trato otorgado por los choferes.
Tiempos de ruteo

Recolectar informacion de los horarios de salidas y el promedio de
duracion de la ruta de Alajuela-Heredia-San José y viceversa, proporcionados

por el sistema de uni-control de las unidades.

Analizar los datos obtenidos de la ruta de buses de Alajuela-Heredia-San
José con el fin de verificar el cumplimiento de los horarios de salidas y la

capacidad de la flotilla para abastecerlos.
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Identificar una frecuencia adecuada de los despachos de los autobuses
mediante un analisis comparativo de los datos obtenidos del sistema de uni-

control con respecto de los horarios que ofrece la empresa al cliente.

Condiciones de las unidades.

Determinar las expectativas de los usuarios en relacion con el estado de

las unidades de la empresa TUASA mediante una encuesta.

Mostrar las brechas resultantes de las expectativas de los usuarios en

relacion con el estado interior de los autobuses.

Disefiar un plan de mejora que solvente las brechas encontradas con el

propoésito de mejorar el estado interior de los buses.
1.5Alcance

Como alcance del tema de investigacion es enfocarse en la ruta Alajuela-
Heredia-San José, considerando las paradas establecidas por el CTP para esta
ruta, durante el horario de lunes a domingo de 4am a 10pm, tomando en cuenta
tres variables las cuales son: trato otorgado por parte del chofer, tiempos de
ruteo y condiciones del interior de las unidades de la empresa Transportes
Unidos Alajuelenses S.A. Asimismo, lograr que la compafia mejore la
frecuencia de los horarios de salidas de los autobuses, la atencion brindada por
el chofer hacia los usuarios e implementar un procedimiento preventivo y

correctivo del interior de las unidades.

Finalmente, cabe destacar que el objetivo principal del trabajo es
disminuir las disconformidades del servicio brindado por la empresa
Transportes Unidos Alajuelenses S.A. con el fin de que el cliente se encuentre

mas satisfecho.
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1.6Limitaciones

En esta investigacion se cuenta con una serie de limitaciones las cuales

se muestran a continuacion:

La empresa no cuenta con datos completos y actualizados para realizar
un estudio comparativo de los datos nuevos con los datos histéricos, por
consiguiente, representa una limitacion para el estudio, ya que se va a requerir

una serie de datos para la ejecucion del proyecto.

Inconsistencia de la informacion, ya que puede existir una variacion entre
la informacién obtenida de los trabajadores internos de la empresa y los
usuarios, de tal manera que dificulte reconocer la verdadera situacion actual de

la empresa y esto, por consiguiente, afecte la propuesta de mejora.

Poca disposicién de tiempo por parte de los empleados, debido a sus

ocupaciones laborales.

Esta investigacion es un proyecto de propuesta, por lo que puede existir

la posibilidad de que la empresa decida no implementar el trabajo
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2. Capitulo Il. Marco teorico
2.1Calidad del Servicio.

La calidad en el servicio al cliente es un aspecto muy importante, ya que
en los ultimos afios ha adquirido un fuerte protagonismo. De acuerdo con Garza,
Efrain., J. L. Abreu y M. H. Badii definen la calidad de los servicios de la
siguiente manera: “se denomina a la percepcion que tiene un cliente acerca de
la correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el
conjunto de elementos secundarios, cuantitativos, cualitativos, de un producto

0 servicio principal”. (2008, p.43)

Por otra parte, Albrecht hace referencia a la calidad del servicio que se
presta al cliente de la siguiente manera “es un valor agregado invisible que
puede determinar que aquel vuelva o que nunca mas pise nuestro negocio. Para
gue esto Ultimo no suceda, es necesario hacer esfuerzos especificos,

coherentes y continuados. (1990, p.1)

De acuerdo con la percepciéon que el cliente tenga sobre la satisfaccion
de cada una de sus necesidades, existen tres tipos de calidad, segun Pérez
(1994, p.43):

Calidad requerida: Nivel de cumplimiento de las especificaciones del
servicio. Calidad esperada: Satisfaccion de los aspectos no especificados o
implicitos. Calidad subyacente: Relacionada con la satisfaccion de las

expectativas no explicitadas que todo cliente tiene.

Para el mejoramiento del servicio, se utilizara la Casa de la calidad con
el fin de definir la relacion entre los deseos de los clientes y las capacidades de
la empresa. Segun Gutiérrez y De la Vara, es una herramienta de planeacién
gue introduce la voz del cliente en el desarrollo y disefio del producto o el

proyecto. Es un mecanismo formal para asegurar que “la voz del cliente” sea
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escuchada a lo largo del desarrollo del proyecto. También, identifica medios
especificos para que los requerimientos del cliente sean cumplidos por todas

las actividades funcionales de la compaiiia.

Asi, el papel de DFC es ayudar a entender las necesidades del cliente y
transformarlas en acciones especificas, identificar areas que requieren atencion

y mejoramiento y establecer las bases para futuros desarrollos. (2009, p.167).

Cabe destacar que dicha herramienta se utilizara en el proyecto con el
fin de relacionar lo que el cliente desea y la forma coémo la empresa puede
solucionar dichas disconformidades, seguidamente mediante el establecimiento
de prioridades para los requerimientos técnicos (cOmos) se obtendra la
importancia relativa, la cual indica cudles aspectos requieren mayor atencion

para la empresa.
2.2 Atencién del Cliente.

De acuerdo con Pérez, “la atencion al cliente es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio

y la reputacion del producto o servicio que recibe”. (2007, pag.6).

Asi mismo, Pérez menciona que para llevar una politica exitosa de
atencién al cliente, la empresa debe poseer fuentes de informacion sobre su
mercado objetivo y el comportamiento de sus competidores. ElI hecho de
conocer los origenes y necesidades de estas expectativas permitira convertirlas
en demanda. Para determinarlo, se deben realizar encuestas periddicas que
permitirdn identificar los posibles servicios que se van a ofrecer y establecer las

estrategias y técnicas que se pueden utilizar. (2007, pag.7)
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2.3 Satisfaccion de los Clientes.

En la actualidad, para toda compafia es muy importante tomar en cuenta
la satisfaccion de los clientes, ya que de ellos depende el funcionamiento de

toda empresa.

Segun Thompson la satisfaccion de los clientes, “es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente” de los clientes y por ende,
en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada
cliente» ha traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para
constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales
(produccion, finanzas, recursos humanos, etc...) de las empresas exitosas. Por
ese motivo, resulta de vital importancia que, tanto mercadélogos, como todas
las personas que trabajan en una empresa u organizacion, conozcan cuales son
los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla, cuales son los
niveles de satisfaccion, como se forman las expectativas en los clientes y en
gué consiste el rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor
capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a

lograr la tan anhelada satisfaccién del cliente”.

Los clientes representan una parte muy importante en las empresas,
pues son aquellos que demandan los bienes o servicios de las éstas, y son
qguienes precisan el resultado de las compafias, por lo tanto, es de gran
Importancia conocer el pensamiento que estos tienen contra cada uno de los
bienes o servicios que ofrecen las empresas, de tal manera esto les beneficia
en el estudio del mercado. Los clientes, es un punto clave para las empresas,
por lo tanto, cada una de ellas deben identificar los clientes y el mercado al que
se dirige. Existen dos tipos de clientes los cuales son: cliente interno y cliente
externo. (2006, pag. 1)
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A continuacion, se muestra la figura de los tipos de clientes:

Clientes

-« |
Chientes Clientes
Internos Externos

Figura 2-1: Tipos de clientes

Fuente: elaborado por los investigadores

2.3.1 Clientes Internos.

De acuerdo con Pérez son las personas que trabajan en la empresa
y hacen posible la reduccion de bienes y servicios. Cada unidad, departamento
0 area es cliente y proveedora de servicios al mismo tiempo, garantizando que
la calidad interna de los procesos de trabajo se refleje en la que reciben los
clientes externos. De ahi que cuando las personas de una organizacién solicitan
un servicio, lo que estan pidiendo es apoyo, colaboracion o una buena

disposicion para que se les brinde lo que necesitan. (2007, pag.28)
2.3.2 Clientes Externos.

Segun Pérez son aquellas personas que adquieren los productos y
servicios ofrecidos. Son extrafios o0 ajenos a la empresa y son la fuente de
ingresos que sostienen las operaciones. Sin embargo, si se considera a los

clientes de una empresa como un concepto mas amplio e integral, se podria
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decir que estan constituidos por todas la personas cuyas decisiones determinan

la posibilidad de que la organizacion prospere en el tiempo. (2007, pag. 27)

Para medir el nivel de satisfaccion de los clientes externos, se pueden

utilizar las siguientes propiedades:
Trabajadores: trato, amabilidad, celeridad, responsabilidad, entre otras.
Producto: variedad, cantidad, precio, tamafio, entre otros.

Empresa: imagen, higiene, orden, estado técnico, comodidad, entre

otros.
2.3.3 Beneficios para lograr la satisfaccion de los clientes.

Acorde con lo que menciona Thompson existen diversos beneficios que
toda empresa u organizacién puede obtener al lograr la satisfaccion de sus
clientes, estos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan
una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente
(2006, pag. 1-2).

Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar.
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la

posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene
como beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus

familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion)

en el mercado”’.
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Con el fin de detectar la satisfaccion del cliente se utilizara las encuestas,
ya que es un instrumento que permite conocer la opinidn de los clientes y cuales
son los aspectos que se deben atacar con el fin de mejorar la satisfaccion de
los usuarios. Segun Gonzélez, Calleja, Lopez, Padrino y Puebla las encuestas
suelen ser, en muchas ocasiones, un primer contacto con la realidad que nos
interesa conocer y de esto, posteriormente, se extrae un estudio en profundidad
sobre el fendmeno educativo que se haya detectado por el estudio de encuesta.
Y es en el posterior estudio en el que se emplearan otras modalidades de
investigacibn mas adecuadas al objetivo que se pretenda en la investigacion.
De modo que, los estudios de encuesta son propios de las primeras etapas del
desarrollo de una investigacion y con ellos se recogera datos que preparan el

camino para nuevas investigaciones. (2009, p.1)

Asimismo, se utilizaran las listas de verificacion, las cuales se emplearan

para validar los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los clientes.

La hoja de verificacion es un formato construido para colectar datos, de
forma que su registro sea sencillo, sistematico y que sea facil analizarlos. Una
buena hoja de verificacidbn debe reunir la caracteristica de que, visualmente,
permita hacer un primer andlisis para apreciar las principales caracteristicas de

la informacién buscada. (Gutiérrez y De la Vara, 2009, p.148)

Es importante mencionar que la finalidad de la hoja de verificacion es
fortalecer el andlisis y la medicién del desempefio de los diferentes procesos de
la empresa, a fin de contar con informacion que permita orientar esfuerzos,

actuar y decidir objetivamente. (Gutiérrez y De la Vara, 2009, p.148)
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2.4  Estudios de Tiempos de Ruteos.

El estudio de tiempos, también, es un tema importante para abordar en
dicho proyecto, segun Escobedo, Rico, Riva y Maldonado se refieren a dicho
tema de la siguiente manera: “Segun Hodson (2001), el estudio de tiempos es
el procedimiento utilizado para medir el tiempo requerido por un trabajador
calificado quien trabajando a un nivel normal de desempefio realiza una tarea
conforme con un método especificado. En la préactica, el estudio de tiempos
incluye, por lo general, el estudio de métodos. Ademas, sostiene que los
expertos tienen que observar los métodos mientras realizan el estudio de
tiempos buscando oportunidades de mejoramiento. Para llevar a cabo el estudio
de tiempos, los expertos disponen de un conjunto de técnicas, tales como (1)
registros tomados en el pasado para crear la tarea, (2) estimaciones de tiempo
realizadas, (3) los tiempos predeterminados, (4) analisis de pelicula (5) el
estudio de tiempos con crondmetro que es la técnica utilizada con mayor
frecuencia (Niebel 1990)” (2005, p. 9).

2.5 Condiciones de las Unidades.

Otro aspecto importante por desarrollar en dicha investigacion es el
mantenimiento adecuado que se le debe brindar a las unidades que posee la
empresa con el fin de mejorar el servicio brindado. De acuerdo con Nicolalde
se entiende por mantenimiento como: “el proceso de comprobaciones y
operaciones necesarias para asegurar a los vehiculos el maximo de eficiencia,
reduciendo el tiempo de parada para repararlos. La estructura del
mantenimiento de los vehiculos sostiene una relacion directa con su categoria

y con las condiciones en que estos dan servicio”. (2014, p. 4)

Otro aspecto relevante por abordar son los tipos de mantenimiento. De

acuerdo con Erazo y Martinez desde una perspectiva metodolégica o de
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filosofia de mantenimiento, se distinguen diferentes tipos de mantenimiento
(2012, p. 18)

Mantenimiento Correctivo: Se pone en practica cuando ya se ha
producido la falla, es decir, que se mantiene una actitud pasiva, a la espera de
la averia. A pesar de que este mantenimiento interviene luego de presentada la
falla, es el que mads comunmente se usa, ya que solo se emplean recursos
cuando se produce el problema. A su vez, este mantenimiento puede agruparse

en:

Mantenimiento Programado: Correccién de fallas en el momento cuando

se cuente con todos los recursos necesarios.

Mantenimiento no Programado: Implica la correccion inmediata de los

fallos, en los elementos que asi lo requieren.

Mantenimiento Preventivo: Abarca al conjunto de operaciones realizadas

de forma periddica, las cuales tienen lugar antes de que ocurran fallos o averias.

2.6 Indicadores de Calidad.

De acuerdo con Jiménez, Valdés y Alvarez mencionan que un indicador
‘es una medicion que describe una situacion determinada, evalla su
comportamiento en el tiempo, su desempefio y constituye una fuente de

informacion para la toma de decisiones”. (2010, pag.3)

Existen tres tipos de indicadores los cuales son: de estructura, proceso y

resultado.

Los indicadores de estructura describen el tipo y la cantidad de los
recursos utilizados por los proveedores de servicios de salud para entregar sus

servicios y prestaciones. Estos indicadores dan cuenta de la presencia de
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determinado numero de profesionales, pacientes, camas, insumos,
equipamiento e infraestructura. Para su interpretacion es fundamental
considerar el estandar o medida referencial recomendada con el cual se

compararéa su resultado. (Jiménez, Valdés y Alvarez, 2010, pag.3)

Los indicadores de proceso se refieren a lo que el prestador realiza por
el paciente y a cuantas de estas actividades adhieren a lo establecido en la
institucion como “buena practica”. Los procesos son considerados como una
serie de actividades interrelacionadas entre si que tienen un determinado
objetivo, por lo que estos indicadores miden las actividades y tareas en diversas
fases del proceso asistencial. En general, para un primer proceso de
acreditacion en salud, los prestadores definen en su mayoria indicadores de
proceso, ya que su interés es evaluar el grado de adopcion de los
procedimientos requeridos por los diversos Estandares. En la medida que los
prestadores implementan un sistema consolidado de medicion y evaluaciones
mantenidas en el tiempo, les sera de utilidad la adopcion de otros tipos de
indicadores. En cualquier caso, cada institucion tiene la libertad de definir qué
indicadores utilizara para cumplir con la evaluacion periddica que exigen los

estandares (Jiménez, Valdés y Alvarez, 2010, pag.3-4).

Los indicadores de resultado evaltan los cambios, favorables o no, en el
estado de salud actual o potencial de las personas, grupos o comunidades que
pueden ser atribuidos a la atenciéon de salud. En consecuencia, miden la
efectividad de la atencién y se repercusion en el bienestar de las personas.
Desde el punto de la seguridad de la atencion los indicadores de resultado
pueden apuntar a evaluar la aparicion de eventos que generan dafio o secuelas

en el paciente y que pueden ser prevenibles (Jiménez, Valdés y Alvarez, 2010,

pag.4).



25

Caracteristicas de un buen indicador.

Jiménez, Valdés y Alvarez aseguran que la construccién de un buen
indicador es un primer paso importante para una adecuada evaluacion
periddica, sin embargo, tanto o mas importante que su definicion sera la
metodologia utilizada por el prestador para la recoleccion de datos que alimente
dicho indicador, lo que le otorgara consistencia a la medicién y permitira

interpretar adecuadamente los resultados obtenidos. (2010, pag.5)

Un buen indicador cuenta con las siguientes caracteristicas:

- Estd basado en definiciones consensuadas que se encuentran

adecuadamente explicitadas

- Es confiable: sus resultados seran consistentes en el tiempo
- Permite discriminar adecuadamente lo que evalla

- Es valido: mide lo que se pretende medir

- Permite realizar comparaciones utiles

- Se encuentra basado en evidencia cientifica
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3. Capitulo Ill. Marco situacional

El servicio brindado por la empresa TUASA posee una serie de
problemas que esta provocando desconformidades en el cliente, razén por la
cual se desea implementar mejoras en tres areas: el trato otorgado por el chofer,
los tiempos de ruteo y las condiciones de las unidades, esto con el fin de brindar

un servicio de calidad y aumentar la satisfaccidén de cliente.

Transportes unidos alajuelenses S.A (TUASA), es una empresa de
servicio de transporte publico, nacié en 1953, con un grupo de empresarios
independientes, donde cada uno tenia sus acciones, con el pasar de los afios

se fueron consolidando como una empresa familiar.

La comparfia TUASA, que comprende la ruta de Alajuela-Heredia-San
José. La capacidad por autobus es de 50 personas sentadas aproximadamente
y un promedio de 25 personas de pie dependiendo de la unidad. Cuenta con el
sistema de pago normal, donde el cliente paga su pasaje en el momento de

abordar el autobus.

Tienen como mercado meta a todas las personas que necesitan
trasladarse en dichas rutas, no existe una limitacion para determinar quiénes
seran los clientes, ya que es un servicio para todo publico. Los usuarios mas

comunes son las personas que trabajan y estudian.

La empresa cuenta con choferes, chequeadores, seguridad,
miscelaneos, peones agricolas, de construccion, lavadores, mecanicos,
electricistas, llanteros y lo que es la parte administrativa (contabilidad, gerencia,
Recursos humanos, legal, auditoria), todo este personal es el encargado de

brindar el servicio en dicha compafiia.

TUASA es el primer medio de transporte que cuenta con mas unidades

y mayores rutas en el pais, con 182 unidades distribuidas de la siguiente



27

manera: 99 unidades de TUASA, 45 de SWA, 38 Villa Bonita y con un total de
490 colaboradores distribuidos en 7 empresas. TUASA es la primera
organizacion mas extendida de todas, por lo que es la que cuenta con una

mayor ubicacion geografica.

El proyecto se efectuara en la ruta 200 la cual cubre el trayecto de la
ramal Alajuela-Heredia- San José y viceversa. Es importante resaltar que el
tramo comprendido entre el Wal-Mart y paseo de las flores es un tramo
compartido para ambas tarifas (San José-Heredia y Heredia-Alajuela), sin
embargo, no es necesario realizar un andlisis de origen destino, pues el modo
de cobro y uso del servicio del autobus de los pasajeros, no existe confusion ni

necesidad de tarifa fraccionada y no existe tarifa minima.

Adicionalmente, para identificar quiénes se suben en este tramo
compartido entre paseo de las flores y el Wal-Mart de Heredia, se utiliza un
tiquete que se entrega o se recoge en cada uno de los dos puntos mencionados

dependiendo del sentido del viaje.

Un punto muy importante que la empresa debe considerar son los
competidores, TUASA en la ruta Alajuela-Heredia-San José tiene dos grandes
e importantes competidores los cuales son el INCOFER y las busetas

Heredianas.

A continuacion, se adjunta la estructura organizacional de la empresa,
asi mismo, se identifican las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades
gue puedan afectar en mayor o menor medida en la ejecucién de las actividades

de la empresa.
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-1: Organigrama TUASA

Figura 3

Fuente: Elaborado por Steyci Castro Gonzalez
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Tabla 3-1: Andlisis FODA de la empresa Transportes Unidos Alajuelense
S.A.

Fuente: Elaborado por Steyci Castro Gonzalez
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Por ultimo se muestran algunas imagenes de la terminal de buses de la ruta

Alajuela-Heredia-San José y viceversa y los autobuses utilizados por la empresa

para la prestacion del servicio.

Figura 3-2: Terminal de Alajuela-Heredia-San José

Fuente: Recuperado de https://cdn.crhoy.net/imagenes/2017/01/tuasa5.jpg,
22 de julio del 2017.
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publicado en crhoy.com

Figura 3-3: Bus marca MAN

Fuente: Recuperado de http://www.crhoy.com/archivo/80-buses-eco-

eficientes-llegaran-a-alajuela/nacionales/, 25 de julio del 2017

Figura 3-4: Bus marca Higer

Fuente: Recuperado de http://hovanbus.blogspot.com/2015/08/higer-
klg6129g-klg6129gl-hovanbus-costa.html, 25 de julio del 2017


http://www.crhoy.com/archivo/80-buses-eco-eficientes-llegaran-a-alajuela/nacionales/
http://www.crhoy.com/archivo/80-buses-eco-eficientes-llegaran-a-alajuela/nacionales/
http://hovanbus.blogspot.com/2015/08/higer-klq6129g-klq6129gl-hovanbus-costa.html
http://hovanbus.blogspot.com/2015/08/higer-klq6129g-klq6129gl-hovanbus-costa.html
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4. Capitulo IV. Marco metodologico

A continuacién, se presenta un cuadro metodoldgico donde se determina
las variables de estudio, las herramientas por utilizar para la solucién de dichas
variables y los resultados esperados de la aplicacion de estas herramientas, de
tal manera que se tiene como fin la ejecucion éptima de las objetivos planteados

en la investigacion.

Tabla 4-1: Marco Metodoldégico

Objetivos Variable  a | Herramienta | Resultados Esperados
Medir
Determinar las | Calidad del | Encuestas Determinar las
expectativas de los | servicio deficiencias que se
usuarios en relacion tienen del servicio
con la calidad del brindado por la
servicio  brindado empresa.

por parte de los
choferes de la
empresa TUASA

mediante

encuestas.

Mostrar las brechas | Expectativas | Lista de | Validar las informacion
resultantes de las | de los | Verificacion | obtenida de las
expectativas de los | usuarios encuestas

usuarios en relacion
con el trato

otorgado por parte

de los choferes.




Objetivos

Variable a
Medir

Herramienta

Resultados Esperados

Disefiar un plan de | Brechas Casa de la | Relacionar los
mejora que solvente | encontradas | calidad requerimientos de los
las brechas (DFC) clientes con las formas
encontradas con el en las que estos pueden
proposito de ser atendidos

mejorar el trato

otorgado por los

choferes.

Recolectar Horarios de | Método Analizar los tiempos de
informacion de los | salida y | visual y | salidas de los autobuses
horarios de salidas | promedio de | comparativo |y encontrar las fallas

y el promedio de
duracién de la ruta
de Alajuela-
Heredia-San José y
viceversa,

proporcionados por
el sistema de uni-
control de las

unidades.

duracion de

la ruta
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Objetivos Variable  a | Herramienta | Resultados Esperados
Medir

Analizar los datos | Cumplimient | Método Verificar si la capacidad
obtenidos de laruta |0 de los | visual y | de unidades disponibles
de buses de | horarios de | préactico abastecen el horario de
Alajuela-Heredia- salida y salida de las terminales
San José con el fin | capacidad
de verificar el | de laflotilla
cumplimiento de los
horarios de salidas
y la capacidad de la
flotilla para
abastecerlos.
Identificar una | Frecuencia | Método Identificar una
frecuencia de despacho | visual y | frecuencia adecuada de
adecuada de los |de practico despachos de los buses
despachos de los | autobuses
autobuses
mediante un
andlisis

comparativo de los
datos obtenidos del
sistema de uni-
control con respecto
de los horarios que
ofrece la empresa al

cliente.
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Objetivos Variable  a | Herramienta | Resultados Esperados
Medir

Determinar las | Estado  de | Encuestas Determinar las
expectativas de los | las unidades deficiencias presentes
usuarios en relacion en el interior de los
con el estado de las autobuses.
unidades de Ia
empresa TUASA
mediante una
encuesta.
Mostrar las brechas | Expectativas | Listas de | Validar las informacion
resultantes de las | de los | Verificacién | obtenida de las
expectativas de los | usuarios encuestas
usuarios en relacion
con el estado
interior de los
autobuses.
Disefiar un plan de | Brechas Matriz DFC | Relacionar los
mejora que solvente | encontradas requerimientos y

las brechas
encontradas con el
proposito de
mejorar el estado
interior  de los

buses.

proporcionar soluciones
a los problemas

detectados

Fuente: elaborado por los investigadores
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A continuacién, se muestran las actividades que se van a desarrollar a lo
largo del proyecto con el fin de realizar la propuesta de mejora para la empresa
TUASA. En el apéndice 23 se puede apreciar una imagen del diagrama de Gantt
y en la documentacién digital del trabajo se puede observar el diagrama

completo.



Tabla 4-2: Actividades a desarrollar durante la ejecucion del TFG

Nombre de

de las
unidades

Duracion |Comienzo Fin
tarea
Mejoramiento B lun vie
del servicio |22 dfas 08/05/17 _ |o4/08/17
Realizaciéon 30 dias lun mar
de encuestas 08/05/17 06/06/17
Planeacion 3 di lun mié
de la encuesta fas 08/05/17 |10/05/17
Ejecucion . jue jue
de encuestas |1° dias 11/05/17 |25/05/17
Graficacion 6 di vie mié
de resultados las 26/05/17 31/05/17
Analisis de 6 dias jue mar
resultados 01/06/17 06/06/17
Realizacion mié jue
de listas de 23 dias 07/06/17 |29/06/17
verificacion
Planeacion mié jue
de listas de 2 dias 07/06/17 |08/06/17
verificacion
Ejecucion vie vie
de listas de 15 dias 09/06/17  |23/06/17
verificacion
Analisis de 6 dias sab jue
resultados 24/06/17 29/06/17
Obtencidn . vie sab
K 9 dias
de tiempos 30/06/17 08/07/17
Recolectar
informacion de
los horarios de 4 dias vie lun
saliday 30/06/17 03/07/17
duracion de la
ruta
Analisis de 5 dias mar sab
resultados 04/07/17 08/07/17
Planeacion >7 dias dom vie
de mejoras 09/07/17 04/08/17
Realizacion
del plan de . dom mar
mejora del 10 dias 09/07/17 |18/07/17
chofer
Realizacion
del plan de L .
mejora del 10 dias mie vie
19/07/17 28/07/17
estado de las
unidades
Mejoras de
la frecuencia sab vie
de despacho |7 dias 29/07/17 |04/08/17

Fuente: elaborado por los investigadores
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5. Capitulo V. Analisis de la Situacion Actual

5.1Analisis de las expectativas del cliente.

5.1.1 Poblacién y muestra.

Esta investigacion esta dirigida a aquellas personas que utilizan los
servicios de transporte de la empresa TUASA para la ruta # Alajuela-Heredia-
San José. Segun se indic6 por personeros de esta empresa se movilizan

aproximadamente 12000 usuarios.

Por otra parte, para determinar el tamafio de la muestra se aplicaron dos
férmulas, la primera por emplear es cuando se desconoce el tamafio de la
poblacién y la segunda, es cuando se tiene conocimiento del tamafio de ésta.
En ambos casos el nivel de confianza utilizado es de 95% (valor estandar de
1.96), el margen de error aceptado es de 0.05 y la proporcion esperada es de
0.5, se utiliza este valor debido a que no se tiene los datos disponibles para
calcular el porcentaje. En la segunda férmula la poblacion utilizada es de 12000,
la cual se obtiene de un promedio de pasajeros que se transportan por dia. Al

aplicar dichas formulas se obtiene que la muestra sera de 384 encuestas.
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A continuacion, se mostrara la aplicacion de éstas y los resultados

obtenidos.

Z*xpx(1 —p)
n=—————
m

~1,96%x0.5x(1 — 0.5)
B 0.052

n= 384 encuestados

= NxZ?xpx(1 —p)
" m2x(N — 1) + Z2xpx(1 — p)

. 12000x1.962x0.5x(1 — 0.5)
~0.052x(12000 — 1) + 1.962x0.5x(1 — 0.5)

n=372 encuestados

Las encuestas se aplicaron aleatoriamente a los usuarios que utilizaban
el servicio de transporte en diferentes paradas por donde esta oficialmente
determinada la ruta Alajuela-Heredia-San José. El machote de la encuesta se

puede observar en el apéndice 7.
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5.1.2 Procedimiento
Para dicha investigacion, se recolectd informacion de fuentes primarias.

Posteriormente, se aplico la encuesta, esta herramienta permite conocer
la opinién, ideas o desconformidades que tiene el cliente con el servicio
otorgado. Por dicha razén, la encuesta fue aplicada a una muestra
representativa de usuarios del servicio en un cuestionario de 9 preguntas donde
se evaluaron los tres aspectos que se estan estudiando en dicha investigacién
los cuales son: el trato otorgado por el chofer, el estado de las unidades y la
frecuencia. EI machote de la encuesta de satisfaccion al cliente se puede

observar en apéndice.

Después de ejecutar las encuestas se analizaron los resultados
obtenidos por medio de Excel, donde se puede concluir cuales son las

necesidades de los clientes.
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5.1.3 Anaélisis de resultados

A continuacion en los siguientes gréaficos, se muestran los resultados

obtenidos de las encuestas aplicadas a los clientes.

Tabla 5-1: Sexo del encuestado

Sexo Cantidad %
Femenino 193 50%
Masculino 191 50%

Fuente: elaborado por Los investigadores

Sexo del encuestado

lslFemenino |s{Masculino

Figura 5-1: Sexo del encuestado

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Pregunta 1. ¢ Esta usted satisfecho con el servicio dado por el conductor?

Tabla 5-2: Satisfaccion del servicio dado por el conductor

Preguntal Cantidad %
Satisfecho 254 66%
No satisfecho 130 34%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Satisfaccidn del usuario por parte del
servicio brindado por el chofer
| No

satisfecho
34%

ml Satisfecho
66%

Figura 5-2: Satisfaccion del servicio brindado por el conductor

Fuente: elaborado por las investigadoras
Andlisis de la satisfaccién del servicio brindado por el conductor

De 384 usuarios encuestados el 66% que corresponde a 254 usuarios
estan satisfechos con el servicio dado por el conductor mientras que el 34%

corresponde a 130 usuarios que se encuentran insatisfechos.

Se puede observar que aunque son mayoria los usuarios que se
encuentran satisfechos con el trato otorgado por el chofer, el nimero de
pasajeros que se encuentran insatisfechos representan un porcentaje
significativo lo cual evidencia que se deben tomar medidas para mejorar dicho

servicio y aumentar la satisfaccion.



43

Pregunta 2. ¢(COmo considera la atencion al cliente por parte del

conductor?

Tabla 5-3: Percepcioén de la atencidn al cliente por parte del conductor

Pregunta 2 Cantidad %

Pésima 44 11%
Buena 118 31%
Regular 221 58%
Excelente 0 0%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Percepcion de la atencion al
cliente por parte del
conductor

il Excelente
0% sl Pésima
11%

sl Buena
31%

M  Regular
58%

Figura 5-3: Percepcion de la atencidn al cliente por parte del conductor

Fuente: elaborado por las investigadoras
Andlisis de la Percepcion de la atencion al cliente por parte del conductor

Siendo un total de 384 usuarios encuestados el 58% que corresponde a
221 usuarios consideran la atencién al cliente por parte del conductor como
regular, el 31% corresponde a 118 usuarios que estiman la atencion como

buena, mientras que el 11% pertenece a 44 clientes que la aprecian pésima 'y
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es importante sefialar que ningun usuario calificé de excelente la atencién del

conductor para el usuario.

Es evidente de acuerdo con los resultados obtenidos que el cliente no
estd satisfecho con el trato brindado por el chofer, ya que la mayoria de los
usuarios considera que dicha atencion es regular, lo cual indica que ésta se
puede mejorar, asimismo, apenas un 31%, es decir, practicamente una tercera
parte califica la atencion del conductor buena y un porcentaje nada despreciable
del 11% califica la atencion como pésima. Estos resultados indican que es
necesario tomar las medidas del caso para corregir y mejorar estos calificativos

para mejorar la atencion del conductor para los usuarios.
Pregunta 3. ¢ Conoce el horario de salida de los autobuses?

Tabla 5-4: Conocimiento acerca del horario de salida de los autobuses

Pregunta 3 Cantidad %
Si 37 10%
No 347 90%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Conocimiento acerca del
horario de salida de los
autobuses

i Si
10%

m No
90%

Figura 5-4: Conocimiento acerca del horario de salida de los autobuses

Fuente: elaborado por las investigadoras.
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Analisis del conocimiento acerca del horario de salida de los autobuses

Los datos de la tabla 5-4 demuestran que del total de 384 usuarios
encuestados, 90% correspondiente a 347 usuarios no tienen conocimiento
acerca del horario de salida de los autobuses y el 10% corresponde a 37

personas manifestaron que si conocen los horarios.

Estos datos indican que la mayoria de los pasajeros no conoce el horario
de salida de los autobuses, por lo que es evidente la necesidad de dar a
conocer los horarios, ya que esto podria ayudar a tener una mejor percepcion
del servicio, debido a que el tiempo de espera puede disminuir al acudir al
servicio conforme con las horas de las salidas. Ante esta situacién los usuarios

consideran que es importante que mejoren la frecuencia de los buses.

Pregunta 4. Aproximadamente, ¢Cuanto tiempo espera su bus en la

parada, segun el horario establecido?

Tabla 5-5: Tiempo de espera del bus en la parada

Preg4 Cantidad %
Menos de 5min 1 0%
Entre 5y 10 min 38 10%
Entre 10y 15 min 275 72%
Mas de 15 min 70 18%

Fuente: elaborado por la investigadora.
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Tiempo de espera del bus en

la parada
Ll Meno.s de m Entre 5y 10
wl Mds de 15 5rr:|n min
min 0% 10%

s Entre 10y 15
min
72%

Figura 5-5: Tiempo de espera del bus en la parada

Fuente: elaborado por la investigadora

Andlisis del tiempo de espera del bus en la parada

En esta pregunta un 72% que corresponde a 275 usuarios esperan el
autobus entre 10 y 15 min, el 18% que pertenece a 70 pasajeros esperan mas
de 15 min, el 10% corresponde a 38 clientes los cuales esperan entre 5y 10

min y por dltimo, tan solo un usuario espera menos de 5 min el autobus.

En este punto se puede considerar que la mayoria de usuarios espera
entre 10 y 15 minutos, siendo un tiempo razonable de espera, sin embargo, se
puede tomar en cuenta los usuarios que esperan mas de 15 minutos, los cuales
representan el 18%, si bien es cierto, es un porcentaje bajo se puede estudiar

las razones que estan originando estos tiempos mas largos de espera.



Pregunta 5. ¢ Como calificaria la frecuencia del colectivo?

Tabla 5-6: Frecuencia del colectivo

Pregunta 5 Cantidad %

Muy buena 16 4%
Buena 136 36%
Regular 189 49%
Mala 43 11%
Muy mala 0 0%

Fuente: elaborado por lainvestigadora

COMO CALIFICARIA LA FRECUENCIA
DEL COLECTIVO

> ® Muy mala ® Muy buena

~_ 0%/ 4%

® Buena
36%

® Regular
49%

Figura 5-6: Frecuencia del servicio

Fuente: elaborado por la investigadora

Anédlisis de la frecuencia del servicio
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Segun estos resultados se considera que la frecuencia con la que pasan

los buses es regular, ya que el 49% de personas encuestadas la califico de esa

manera, el 36% considera que es buena, el 11% que corresponde a 43 usuarios

estima que es mala y el 4% que incluye 16 personas encuestadas creen que

dicha frecuencia es muy buena.
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La mayoria de los usuarios considera que la frecuencia es regular, lo cual
en cierta parte es evidente que estos no estdn completamente satisfechos con
este aspecto, por lo que es importante realizar un analisis de la frecuencia de

los horarios brindados.

Pregunta 6. ¢ Cudl seria su expectativa de espera en la parada entre un

servicio y otro?

Tabla 5-7: Expectativa de espera en la parada

Pregunta 6 Cantidad %

Menos de 5min 25 6%
Entre 5y 10 min 349 91%
Entre 10 y 15 min 8 2%
Mas de 15 min 2 1%

Fuente: elaborado por la investigadora

EXPECTATIVA DE ESPERA EN LA

PARADA
=l
M Entre 10y ® Menos de
15 min \ / 5min
2% l 6%

M Entre5y
10 min
91%

Figura 5-7: Expectativa de espera en la parada

Fuente: elaborado por lainvestigadora
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Andlisis de la expectativa de espera de los clientes en las paradas

Segun la tabla 6 es evidente observar que el 91% de los encuestados
posee una expectativa de espera en la parada de 5 a 10 minutos, mientras que
el 6% la expectativa es menos de 5 minutos, el 2% posee una expectativa de

10 a 15 minutos y el 1% tiene una expectativa de mas de 15 minutos.

Siendo tan alta la cifra de usuarios que poseen una expectativa de espera
entre 5 y 10 minutos, cabe destacar que se puede tomar medidas para mejorar
la frecuencia, ya que, segun los resultados de la pregunta 4 el cliente
usualmente espera entre 10 y 15 minutos siendo este tiempo mayor a su

expectativa de espera.

Pregunta 7. ¢ Cree usted que los autobuses se encuentran en buenas

condiciones mecéanicas?

Tabla 5-8: Condiciones mecanicas del autobus

Pregunta 7 Cantidad %
Si 357 93%
No 27 7%

Fuente: elaborado por lainvestigadora
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CONSIDERA QUE LOS AUTOBUSES SE
ENCUENTRAN EN BUENAS CONDICIONES
MECANICAS

H No
7%

M Si
93%

Figura 5-8: Condiciones mecanicas del autobus

Fuente: elaborado por la investigadora

Analisis de las condiciones mecanicas del autobus

De 384 encuestados el 93% que corresponde a 357 usuarios consideran
gue los autobuses se encuentran en buenas condiciones mecanicas mientras

qgue el 7% que corresponde a 27 pasajeros aprecia lo contrario.

En este aspecto queda reflejado que para los usuarios los autobuses se
encuentran en buenas condiciones mecanicas, por lo que en dicho aspecto la

empresa se encuentra bien.
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Pregunta 8. El estado del mobiliario interior (asientos, timbres, rampas,

etc.), es

Tabla 5-9: Estado del mobiliario interior

Pregunta8 Cantidad %
Pésima 5 1%
Buena 178 46%
Regular 115 30%
Excelente 86 23%

Fuente: elaborado por la investigadora

ESTADO DEL MOBILIARIO
INTERIOR

M Pésima
1%

P>

M Regular___—=
30%

Figura 5-9: Estado del mobiliario del interior del autobus

Fuente: elaborado por lainvestigadora
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Anéalisis del estado mobiliario del interior del autobus

Se observa que el 46% que corresponde a 178 usuarios consideran que
el estado del mobiliario es buena mientras que el 30% que corresponde a 115
pasajeros creen que el estado es regular. El 23% que hace referencia a 86
usuarios piensan que es excelente y el 1% que corresponde a 5 personas

aprecian que es pésima.

Con base en los datos anteriores, la mayoria de usuarios considera que
el mobiliario interior del bus se encuentra en buenas condiciones, sin embargo,
existe un 30% que cree que el estado es regular, si bien es cierto, no es una
cifra muy alta, es evidente que el estado de éste se puede mejorar para brindar

mayor comodidad y satisfaccion al usuario.

Pregunta 9.1 Del servicio brindado por el chofer que puede usted aportar

gue pueda ayudar a mejorar.

Tabla 5-10: Aspectos por mejorar del servicio brindado por el chofer

Preg 9 A Cantidad %
Cortesia 291 67%
Esperar que el usuario se siente 43 10%
Ley 7600 37 9%
Manejen con seguridad 32 8%
No recargar los buses de personas 13 3%

Aspecto fisico del chofer 1 0%
No responde 5 1%
Todo esté bien 9 2%
Pérdida de tiempo al recoger los tiquetes 1 0%
Alternar la entrada al aeropuerto 1 0%

Fuente: elaborado por la investigadora
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Aspectos por mejorar del servicio brindado por
el chofer

10%

2%

Cortesia Esperar que el usuario se siente
H Ley 7600 B Manejen con seguridad
B No recargar los buses de personas B Aspecto fisico del chofer

No responde Todo estd bien
B Pérdida de tiempo al recoger los tiquetes H Alternar la entrada al aeropuerto

Figura 5-10: Aspectos a mejorar del servicio brindado por el chofer

Fuente: elaborado por la investigadora

Cabe mencionar que al ser la pregunta anterior abierta se realizé una
agrupacion de los conceptos externados por los usuarios para poder visualizar

las disconformidades.

Dentro del aspecto de cortesia se incluyé: Mejorar el trato, Amabilidad,
Cortesia, Atentos y respetuosos con el usuario, tener paciencia con los
pasajeros, No hacer caras o gestos al pasajero y ayudar al cliente cuando éste

lo necesite.

Por otra parte en cuanto al aspecto de Ley 7600 se incluy6: Brindar
prioridad a los discapacitados y verificar que los asientos preferenciales se

respeten.
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Andlisis de los aspectos por mejorar del servicio brindado por el chofer

Se observa que el 67% que corresponde a 291 usuarios consideran que
un aspecto por mejorar por parte del trato de chofer es la cortesia mientras que
el 10% que corresponde a 43 pasajeros creen que el conductor debe esperar a
gue el usuario se siente. El 9% correspondiente a 37 usuarios piensan que el
chofer debe cumplir con la ley 7600, el 8% que corresponde a 32 personas
estiman que estos deben manejar con mayor seguridad, el 3% que concierne a
13 usuarios afirman que estos no deben recargar las unidades de pasajeros, el
2% que corresponde a 9 usuarios piensan que el trato brindado esta bien, el 1%
gue pertenece a 5 usuarios no respondieron y Unicamente 1 usuario externé
gue se debe alternar la entrada al aeropuerto, mejorar el aspecto fisico del

conductor y no perder tiempo al recoger los tiquetes.

Como se puede observar de los resultados anteriores, la mayoria de los
encuestados proporciond aspectos que se deben mejorar, en cuanto al trato
brindado por el chofer, ya que estos se encuentran disconformes con dicho
trato. Asimismo, cabe resaltar que tan solo el 2% considera que dicho trato es
bueno, siendo esto un bajo porcentaje, quedando demostrado que se deben
tomar medidas para mejorar el servicio brindado por el chofer y lograr que el

usuario esté satisfecho con el servicio.
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Pregunta 9.2 Del estado de las unidades que puede sugerir que pueda

ayudar por mejorar.

Tabla 5-11: Aspectos por mejorar del estado de las unidades

Pregunta 9B Cantidad

%

Todo esta bien
Mantenimiento asientos
Mantenimiento ventanas
Mantenimiento timbres

Ley 7600

Aire acondicionado

Wi-fi

Brindar mantenimiento al bus
Colocar mas timbres

No responde

Mayor comodidad

Limpieza del bus

Mejorar los sistemas de seguridad
Nuevos buses

43
93
15
65
2
30
7
2
11
95
1
37
1
4

11%
23%
4%
16%
1%
7%
2%
0%
3%
23%
0%
9%
0%
1%

Fuente: elaborado por la investigadora
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RECOMENDACIONES PARA MEJORAR EL SERVICIO EN CUANTO
A LAS UNIDADES DE TRANSPORTE DE TUASA

Mejorar los sistemas de Yod .
odo est3 bier
Limpieza del bus __ seguridad ok 1>1* )
: 9% 0% """ Mantenimiento
Mayor comodidad x
0%

asientos
23%

No responde
23%

Colocar mas timbres
3%

Brindar mantenimiento
al bus
0%

Wi-fi
2%  Aire acondicionado
7%

Ley 7600
1%

Figura 5-11: Aspectos por mejorar del estado de las unidades
Fuente: elaborado por lainvestigadora

Al mencionar la pregunta anterior es abierta se realizé una agrupacion de
los conceptos externados por los usuarios para poder visualizar las
disconformidades.

Dentro del aspecto de limpieza del bus: Huele a orines y sudor, Asientos

sucios.

Por otra parte en cuanto al aspecto de Ley 7600 se incluyé: Asientos

preferenciales, Mejor funcionamiento de las rampas.
Andlisis del aspecto por mejorar del estado de las unidades

Se observa que el 23% que corresponde a 95 usuarios no responden a
la pregunta del estado de las unidades, mientras que existe un 23% que
corresponde a 93 pasajeros creen que los buses deberian de recibir

mantenimiento en lo que son los asientos.
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El 16% correspondiente a 65 usuarios piensan que se debe dar
mantenimiento a los timbres de la unidades, el 11% que corresponde a 43
personas consideran que las unidades se encuentran bien, el 9% que concierne
a 37 usuarios mencionan la limpieza de los buses, el 7% que corresponde a 30
usuarios piensan que los buses deberian de tener un sistema de ventilacion
como aire acondicionado. El 4% que pertenece a 15 usuarios creen que las
ventanas deben recibir mantenimiento debido a que muchas veces no abren ya
gue se encuentran trabadas o a que no cuentan con la debida palanca para

poder ser abierta.

El 3% correspondiente a 11 usuarios indican que deberian de colocar
mas timbres en la parte trasera de los autobuses, el 2% que corresponde a 7
pasajeros externan que en todos los buses deben tener el servicio de Wi-fi, el
1% correspondiente a 4 usuarios mencionan que deben tener buses nuevo,
mientras que un bajo porcentaje de pasajeros sefialan que la empresa debe
mejorar la comodidad en los buses, mejorar el sistema de seguridad y brindarles

mantenimiento a las unidades.

Como se puede prestar atencion de los resultados anteriores, la mayoria
de los encuestados proporciond aspectos que se deben mejorar, en cuanto al
estado de las unidades, ya que estos se encuentran disconformes con dicho
estado. Ademas, cabe destacar que el 11% que corresponde a 43 personas
consideran que el estado de las unidades esta bien, tomando en cuenta este
dato como una evidencia para demostrar que se deben tomar medidas para
mejorar el estado de las unidades y lograr que el usuario esté satisfecho con el

servicio.
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Pregunta 9.3 De los horarios ofrecidos por la empresa que nos puede

comentar que nos pueda ayudar a mejorar.

Tabla 5-12: Aspectos por mejorar de los horarios ofrecidos por TUASA

Pregunta9 C Cantidad %
Servicio al cliente 1 0%
Seguimiento de quejas 1 0%
Pierden mucho tiempo en recoger los tiqu 5 1%
Alternar la entrada al aeropuerto 18 5%
Cumplan con el horario de salidad 3 1%
Publicar horarios 39 10%
Mejorar la frecuencia 217 55%
No responde 81 20%
Todo esta bien 31 8%

Fuente: elaborado por la investigadora

RECOMENDACIONES PARA MEJORAR LOS
HORARIOS OFRECIDOS POR LA EMPRESA TUASA

“ - > eragen mucho
M Servicio al cliente
0% 1%
M Todo esta bien W Cumplan con el
8% horario de salidad
1%

M Publicar horarios

M No responde e

20%

M Mejorar la
frecuencia
55%

Figura 5-12: Aspectos por mejorar del estado de las unidades

Fuente: elaborado por la investigadora
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Andlisis de los aspectos por mejorar del estado de las unidades

Se observa que el 55% correspondiente a 217 usuarios indican que la
empresa deberia de mejorar la frecuencia de paso de las unidades en las
diferentes paradas que corresponde a la ruta de estudio, existe un 20% que
corresponde a 18 pasajeros que no responden a la pregunta. EI 10%
correspondiente a 39 usuarios piensan que la empresa debe publicar los
horarios de la respectiva ruta, el 8% que corresponde a 31 personas consideran

que los horarios ofrecidos se encuentran bien.

El 5% que concierne a 18 usuarios indican que los buses deberian de
alternar la entrada al aeropuerto, cabe mencionar que se tiene dos resultados
de 1% el cual se divide en dos conceptos es correspondiente a 5 personas que
responden a pierden mucho tiempo en recoger los tiquetes y 3 usuarios que
indican que deben cumplir con los horarios de salida establecidos, y por ultimo,
una persona que menciona que deben mejorar el servicio al cliente y otra que

indica que le den un seguimiento a las quejas.

Como se puede observar en los resultados anteriores, la mayoria de los
encuestados proporciono aspectos que se deben mejorar, en cuanto los horario
ofrecidos por TUASA, ya que estos se encuentran disconformes con dichos
horarios. Ademas, es importante resaltar que el 8% que corresponde a 31
persona consideran que los horarios estan bien, tomando en cuenta que una
gran parte los encuestados tienen alguna observacion se evidencia que la
empresa deben tomar medidas para mejorar los horarios y lograr que el usuario

esté satisfecho con el servicio.

Se puede concluir de acuerdo con los datos presentados en la encuesta
de satisfaccion anterior que los usuarios se encuentran satisfechos con el trato
otorgado por el chofer, sin embargo, estos consideran la atencion al cliente por
parte del conductor como regular, ya que afirman que existen una gran cantidad

de aspectos que se deben mejorar, tales como el aspecto fisico del chofer,
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manejo con seguridad, cumplimiento de la Ley 7600, no recargar las unidades
de personas, esperar a que el usuario se siente y cortesia, siendo este ultimo

punto el que posee mayor importancia para el cliente.

Asimismo, en cuanto al aspecto de la frecuencia de las unidades el
usuario afirma que el tiempo de espera en la parada es entre 10 a 15 minutos,
donde califican dicha frecuencia como regular, ya su expectativa de espera es
entre 5y 10 minutos, igualmente, asevera el desconocimiento acerca del horario
de salida de los autobuses. Por otra parte, los pasajeros mencionan que se debe
mejorar la pérdida de tiempo al recoger los tiquetes, alternar la entrada al
aeropuerto, cumplir con el horario de salida, se deben publicar los horarios y
mejorar la frecuencia, siendo este ultimo atributo el que posee mayor relevancia

para el usuario.

Finalmente, cabe destacar que el usuario considera que los autobuses
se encuentran en buenas condiciones mecénicas, por otra parte califican el
estado del interior del bus como bueno, sin embargo, consideran que se debe
mejorar los siguientes aspectos en cuanto al estado del autobus: mejorar los
sistemas de seguridad, limpieza del bus, mayor comodidad, Wi-Fi,
implementacion de aire acondicionado, cumplimiento de la Ley 7600 y el estado
de los timbres, ventanas y asientos, donde este ultimo punto es el que tiene

mayor importancia para los pasajeros.
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5.2Analisis de la Encuesta aplicada a los conductores de TUASA
5.2.1 Poblacién y Muestra

Las encuestas se aplicaron aleatoriamente a los conductores que prestan

el servicio de transporte en la ruta Alajuela-Heredia-San José.

Para determinar el tamafio de la muestra, se aplicé una férmula para
lograr obtener un dato certero. El nivel de confianza utilizado es de 95% (valor
estandar de 1.96), el margen de error aceptado es de 0.05 y la proporcion
esperada es de 0.5, se emplea este valor debido a que no se tiene los datos
disponibles para calcular el porcentaje, la poblacién utilizada es de 50, ya que
es el numero de conductores que posee la empresa en la ruta Alajuela-Heredia-
San José. Al aplicar dicha férmula se obtiene que la muestra sera de 44

encuestas.

A continuacion, se mostrara la aplicacion de ésta y los resultados obtenidos.

NxZ*xpx(1 —p)
n:
m2x(N — 1) + Z2xpx(1 — p)

= 50x1.96%2x0.5x(1 — 0.5)
" 0.052x(50 — 1) + 1.962x0.5x(1 — 0.5)

n=44 encuestas
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5.2.2 Procedimiento

Para dicha investigacion, se recolect6 informacion de fuentes primarias.
Posteriormente, se aplico la encuesta, ya que esta herramienta permite conocer

la opinion e ideas que tiene el conductor acerca del servicio que se brinda.

Por dicha razdn, la encuesta fue aplicada a una muestra representativa
de choferes en un cuestionario de 17 preguntas donde se evaluaron los
aspectos que se deben mejorar, segun lo mencionado por los usuarios en la
encuesta aplicada anteriormente, esto con el fin de también conocer lo que el

conductor piensa.

Después de ejecutar las encuestas se analizaron los resultados
obtenidos por medio de Excel, donde se puede concluir cuél es la opinion de los

conductores. El machote de la encuesta se puede observar en apéndice 6.

5.2.3 Analisis de resultados

A continuacidén en los siguientes graficos, se muestran los resultados

obtenidos.

Pregunta 1. ¢(Cree usted que los autobuses se encuentran en buenas

condiciones mecanicas?

Tabla 5-13: Condiciones mecanicas del autobus

Pregunta 1 Cantidad %
No 5 11%
Si 39 89%

Fuente: elaborado por las investigadoras
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CONSIDERA QUE LOS AUTOBUSES SE
ENCUENTRAN EN BUENAS CONDICIONES

MECANICAS
No

11%

Si
89%

Figura 5-13: Condiciones mecanicas del autobus

Fuente: elaborado por las investigadoras

Analisis de las condiciones mecanicas del autobus

De 44 encuestados el 89% que corresponde a 39 conductores
consideran que los autobuses se encuentran en buenas condiciones mecénicas

mientras que el 11% que corresponde a 5 choferes estiman lo contrario.

En este aspecto queda reflejado que para los conductores los autobuses
se encuentran en buenas condiciones mecanicas, por lo que en dicho aspecto

la empresa se encuentra bien.
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Pregunta 2.El estado del mobiliario interior (asientos, timbres, rampas,

ventanas, sistemas de seguridad, etc.), es

Tabla 5-14: Estado del mobiliario interior

Pregunta 2 Cantidad %

Buena 25 57%
Excelente 13 29%
Regular 6 14%

Fuente: elaborado por las investigadoras

ESTADO DEL MOBILIARIO INTERIOR

Regular
14%

Buena
57%

Excelente
29%

Figura 5-14: Estado del mobiliario interior del autobus

Fuente: elaborado por la investigadora
Andlisis del estado del mobiliario interior del autobus

Se observa que el 57% que corresponde a 25 choferes consideran que
el estado del mobiliario es buena mientras que el 29% que corresponde a 13
conductores creen que el estado es excelente. El 14% que hace referencia a 6

choferes piensan que es regular.

Con base en los datos anteriores, la mayoria de los conductores

considera que el mobiliario interior del bus se encuentra en buenas condiciones,
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donde apenas 6 choferes lo califican como regular, por lo que es evidente que,
segun su opinion éste se encuentra en buen estado.

Pregunta 3. ¢Reporta usted cuando el mobiliario interior del bus sufre

algun dafio?

Tabla 5-15: Reporta cuando el mobiliario interior sufre dafios

Pregunta 3 Cantidad %

No 6 14%
Si 36 82%
No responde 2 4%

Fuente: elaborado por la investigadora

REPORTA CUANDO EL MOBILIARIO INTERIOR
DEL BUS SUFRE ALGUN DANO

No responde No
4%

14%

Si
82%

Figura 5-15: Reporta cuando el mobiliario interior sufre dafios

Fuente: elaborado por la investigadora
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Andlisis de reportes de dafios del mobiliario interior

Siendo un total de 44 choferes encuestados el 82% que corresponde a
36 conductores afirman que si reportan cuando el mobiliario interior sufre dafios
mientras que el 14% corresponde a 6 conductores aseguran que no repartan
cuando éste sufre algun dafio y el 4% no respondid dicha pregunta lo que
corresponde a 2 choferes.

De acuerdo con los resultados obtenidos se demuestra que la mayoria
de los choferes reporta cuando el mobiliario interior sufre algun dafio y tan solo
6 no lo hacen por lo que se puede decir que en este aspecto los choferes se

encuentran bien.

Pregunta 4. ¢ Cree usted que los autobuses cumplen con lo establecido
en la Ley 7600?

Tabla 5-16: Cumplimiento de la ley 7600 en los autobuses

Pregunta 4 Cantidad %
No 0 0%
Si 44 100%

Fuente: elaborado por las investigadoras
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CREE QUE LOS AUTOBUSES CUMPLEN CON LO
ESTABLECIDOIEN LA LEY 7600
(o]

0%

I
100%

Figura 5-16: Cumplimiento de la ley 7600 en los autobuses

Fuente: elaboracion propia
Andlisis del cumplimiento de la ley 7600 en los autobuses

Los datos de la tabla 16 demuestran que un total de 44 choferes
encuestados, el 100% afirma que los autobuses cumplen con lo establecido en
la Ley 7600.

Estos datos indican que todos los autobuses si cumplen con los
lineamientos de la Ley 7600, ya que todos los conductores contestaron
afirmativamente, dejando evidencia que en dicho aspecto la empresa se

encuentra bien.
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Pregunta 5. ¢ Tiene usted conocimiento del nUmero méximo de pasajeros

que puede transportar?

Tabla 5-17: NUmero maximo de pasajeros que puede transportar

Pregunta 5 Cantidad %
No 2 5%
Si 42 95%

Fuente: elaborado por las investigadoras

TIENE CONOCIMIENTO DEL NUMERO MAXIMO

DE PASAJEROS QUE PUEDE TRANSPORTAR

No
5%

Si
95%

Figura 5-17: Conocimiento del nUmero maximo de pasajeros que pueden
transportar

Fuente: elaborado por Los investigadores
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Andlisis del conocimiento del nimero maximo de pasajeros que pueden

transportar

En esta pregunta un 95% que corresponde a 42 conductores tienen
conocimiento del numero maximo de pasajeros que puede transportar mientras

gue el 5% que pertenece a 2 choferes no poseen dicho conocimiento.

Segun este item de acuerdo con los resultados obtenidos es evidente
gue casi todos los choferes tienen conocimiento del nimero méaximo de
pasajeros que puede transportar, ya que tan solo 2 afirman que no poseen dicho

conocimiento, por lo que en este aspecto los choferes se encuentran bien.

Pregunta 6. ¢ Sabe usted que debe esperar hasta que el usuario se siente

para continuar el viaje?

Tabla 5-18: Sabe que debe esperar que el usuario se siente para continuar
el viaje

Pregunta 6 Cantidad %
No 0 0%
Si 44 100%

Fuente: elaborado por las investigadoras
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SABE QUE DEBE ESPERAR QUE EL USUARIO SE
SIENTE PARA COII\}ITINUAR EL VIAJE
(o]

0%

I
100%

Figura 5-18: Conocimiento del chofer acerca que debe esperar que el
usuario se siente para continuar el viaje

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis del conocimiento del chofer acerca que debe esperar que el

usuario se siente para continuar el viaje

Se observa que el 100% que corresponde a los 44 choferes encuestados
afirman que saben que deben esperar a que el usuario se siente para continuar

el viaje.

De acuerdo con los resultados obtenidos es evidente afirmar que todos
los conductores tienen conocimiento de que deben esperar a que el usuario se
siente para seguir el viaje por lo que estos se encuentran bien en este aspecto

evaluado.
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Pregunta 7. ¢ Cumple usted con lo preguntado en el inciso anterior?

Tabla 5-19: Espera a que el usuario se siente para continuar el viaje

Pregunta7 Cantidad %

Si 28 64%
No responde 1 2%
Algunas veces 15 34%

Fuente: elaborado por las investigadoras

ESPERA A QUE EL USUARIO SE SIENTE PARA
CONTINUAR EL VIAJE

No responde

2%

Algunas veces
34%

Si
64%

Figura 5-19: El chofer espera a que el usuario tome asiento para continuar
el viaje

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis de la pregunta ¢ el chofer espera a que el usuario tome asiento

para continuar?

Se observa que el 64% que corresponde a 28 conductores esperan a que

el usuario se siente para continuar el viaje, mientras que el 34% afirma que
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algunas veces lo cumplen y un 2% que corresponde a un chofer no respondio

dicha pregunta.

Como se puede observar, segun los resultados obtenidos la mayoria de
los encuestados espera a que el usuario se siente para continuar el viaje, sin
embargo, existen 15 conductores que afirman que algunas veces, por lo que se
deben tomar medidas para lograr que este porcentaje cumpla siempre con dicho
aspecto, ya que es uno de los temas que los usuarios desean que se mejore en

la prestacién del servicio.
Pregunta 8. ¢La empresa cuenta con un cédigo de vestimenta?

Tabla 5-20: La empresa cuenta con un codigo de vestimenta

Pregunta 8 Cantidad %
No responde 1 2%
Si 43 98%

Fuente: elaborado por las investigadoras

LA EMPRESA CUENTA CON UN CODIGO DE
VESTIMENTA

No responde
2%

]
98%

Figura 5-20: La empresa cuenta con un cédigo de vestimenta

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Andlisis del codigo de vestimenta de la empresa

Se observa que el 98% que corresponde a 43 conductores afirman que
la empresa cuenta con un codigo de vestimenta y el 2% que se refiere a 1 chofer

no respondi6 a dicha pregunta.

Con base en los resultados obtenidos anteriormente se observa, segun
lo dicho por los conductores que la empresa si cuenta con un cédigo de

vestimenta por lo que en este aspecto la empresa se encuentra bien.

Pregunta 9. ¢(Conoce usted los lineamientos establecidos en la Ley
76007

Tabla 5-21: Conoce los lineamientos de la Ley 7600

Pregunta 9 Cantidad %

No 6 14%
Si 36 82%
No responde 2 4%

Fuente: elaborado por las investigadoras
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CONOCE LOS LINEAMIENTOS ESTABLECIDOS EN
LA LEY 7600

No responde
4%

No
14%

Si
82%

Figura 5-21: Conoce los lineamientos de la ley 7600

Fuente: elaborado por las investigadoras
Andlisis del conocimiento de los lineamientos de la ley 7600

De 44 encuestados el 82% que corresponde a 36 conductores afirman
gue conocen sobre los lineamientos establecidos en la Ley 7600 mientras que
el 14% que corresponde a 6 choferes no conocen sobre dichos lineamientos y

el 4% que hace referencia a 2 conductores no respondieron a dicha pregunta.

Es evidente de acuerdo con los resultados obtenidos que la mayoria de
los conductores si conoce los lineamientos que se establecen en la Ley 7600
por lo que es evidente que estos se encuentran bien en este aspecto, sin
embargo, existe un 14% que no posee dicho conocimiento, aunque es un
porcentaje bajo éste es un tema de mucha importancia y que de acuerdo con
las encuestas aplicadas al cliente éste se considera como un aspecto que se

debe mejorar.



75
Pregunta 10. ¢ Fue usted capacitado sobre la forma correcta de tratar a
los usuarios cuando inicié a laborar en la empresa?

Tabla 5-22: Capacitacion sobre la forma correcta de tratar a los usuarios
cuando fue contratado

Pregunta 10 Cantidad %
No 1 2%
Si 43 98%

Fuente: elaborado por las investigadoras

FUE CAPACITADO SOBRE LA FORMA CORRECTA
DE TRATAR A LOS USUARIOS CUANDO INICIO A

LABRORAR EN LA EMPRESA

No
2%

98%

Figura 5-22: Fueron capacitados sobre la forma correcta de tratar a los
usuarios

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Andlisis de la capacitacion de los choferes con respecto del trato a los

usuarios

Siendo un total de 44 choferes encuestados el 98% que corresponde a
43 conductores afirman que fueron capacitados sobre la forma correcta de tratar
a los usuarios cuando inicié a laborar en la empresa mientras que el 2% que

corresponde a un chofer asevera lo contrario.

Se puede observar que la mayoria de los conductores afirma que fueron
capacitados sobre la forma correcta de tratar a los pasajeros por parte de la

empresa cuando fueron contratados.

Pregunta 11. ¢;Considera usted que la empresa debe capacitar a los

conductores para que brinden un mejor trato al usuario?

Tabla 5-23: La empresa debe capacitar a los conductores sobre la forma
correcta de tratar a los usuarios

Pregunta 11 Cantidad %

No responde 2 5%
No 2 4%
Si 40 91%

Fuente: elaborado por las investigadoras
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LA EMPRESA DEBE CAPACITAR A LOS
CONDUCTORES SOBRE LA FORMA CORRECTA

DE TRATAR A LOS USUARIOS

No
4%

Si
91%

Figura 5-23: La empresa debe capacitar a los conductores sobre la forma
correcta de tratar al usuario

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis de la capacitacién constante del choferes con respecto del trato

del usuario

Los datos de la tabla 11 demuestran de un total de 44 encuestados, el
91% que corresponde a 40 conductores afirman que la empresa los debe
capacitar sobre la forma correcta de tratar a los usuarios, el 4% que corresponde

a 2 personas atestiguan lo contrario y el 4% no contesto dicha pregunta.

Estos datos indican que es necesario capacitar a los conductores sobre
la forma correcta de tratar a los usuarios, esto con el fin de aumentar la

satisfaccion del cliente.
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Pregunta 12. ¢Cree usted que debe existir una mejor rotacion del
personal?

Tabla 5-24: Rotacion del personal

Pregunta 12 Cantidad %

No 19 43%
Si 19 43%
No responde 6 14%

Fuente: elaborado por las investigadoras

CREE QUE DEBE EXISTIR UNA MEJOR
ROTACION DEL PERSONAL

No

Si
43%

43%

No responde
14%

Figura 5-24: Rotacioén del personal

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Andlisis de la rotacién del personal

En esta pregunta un 43% que corresponde a 19 conductores afirman que
debe existir una mejor rotacion del personal, el 43% que pertenece a 19
choferes testifican lo contrario y por ultimo, tan solo el 14% que corresponde a

6 conductores no contestaron la interrogacion.

Segun este item se puede considerar que la mitad de los conductores
afirma que debe existir una mejor rotacién del personal mientras que la otra
mitad atestigua lo contrario, por lo que dicho aspecto se debe investigar con el

fin de identificar cualquier posible mejora que se pueda realizar en dicho tema.

Pregunta 13. ¢ Conoce usted el horario de salida que debe cumplir en las

terminales?

Tabla 5-25: Horario de salida en las terminales

Pregunta 13 Cantidad %

No 5 12%
No hay horario 1 2%
No responde 1 2%
Si 37 84%

Fuente: elaborado por las investigadoras
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CONOCE EL HORARIO DE SALIDA QUE DEBE

CUMPLIR EN LAS TERMINALES
No
12%

No hay horario
2%

Figura 5-25: Horario de salida en las terminales

Fuente: elaborado por las investigadoras
Analisis de los horarios de salida en las terminales

De 44 encuestados el 84% que corresponde a 37 conductores conocen
el horario de salida, el 12% que corresponde a 5 choferes desconocen dicho
horario, el 2% que corresponde a 1 chofer no respondio la pregunta y por ultimo,
un 2% que hace referencia a un conductor afirma que no existe un horario de

salida.

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede observar que en dicho
aspecto los conductores se encuentran bien, ya que 37 conductores afirman

gue conocen el horario de salida.



Pregunta 14. ¢ Cada cuanto salen los buses de las terminales?

Tabla 5-26: Cada cuanto salen los buses de las terminales

Pregunta 14 Cantidad %

Cada 10 min. 7 16%
Cada 5 min. 16 36%
Cada 15 min. 1 2%
No responde 3 7%
Variado 17 39%

Fuente: elaborado por las investigadoras

CADA CUANTO SALEN LOS BUSES DE LAS
TERMINALES

Cada 10 min.
16%

Variado
39%

Cada 5 min.
36%

- =

Cada 15 min.
2%

Figura 5-26: Cada cuanto salen los buses de las terminales

Fuente: elaborado por las investigadoras

81
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Analisis de la frecuencia de salida de los buses en las terminales

Segun el grafico 14 es evidente observar que el 39% de los encuestados
que corresponde a 17 choferes afirman que el horario de salida de las
terminales es variado, el 36% que hace referencia a 16 conductores aseguran
gue los buses salen cada 5 minutos, el 16% dice que el horario de salida es
cada 10 minutos, el 2% afirma que salen cada 15 minutos y el 7% no responde

dicha pregunta.

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede observar que la
mayoria de los conductores afirma que el horario de salida no es fijo, ya que

depende de la hora del dia lo cual hace que éste sea variado.

Pregunta 15. ¢Considera que se pierde mucho tiempo recogiendo los

tiquetes?

Tabla 5-27: Tiempo que se pierde recogiendo los tiquetes

Pregunta 15 Cantidad %

No 22 50%
Si 18 41%
No responde 4 9%

Fuente: elaborado por las investigadoras
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CONSIDERA QUE SE PIERDE TIEMPO
RECOGIENDO LOS TIQUETES

Si

4% No

0,
_50%

No responde
9%

Figura 5-27: Se pierde recogiendo los tiquetes

Fuente: elaborado por las investigadoras
Andlisis del tiempo que tardan recogiendo los tiquetes

De 44 encuestados el 41% que corresponde a 18 conductores
consideran que se pierde tiempo recogiendo tiquetes mientras que el 50% que
corresponde a 22 choferes afirman lo contrario y el 9% que hace referencia a 4

conductores no contestaron la pregunta.

En este aspecto es evidente apreciar que una gran parte de los
conductores afirman que al recoger los tiquetes se pierde tiempo, cabe destacar
gue esta cifra no es la mayoria, pero si es un porcentaje elevado por lo que se
debe considerar este aspecto con el fin de efectuar mejoras que ayuden a
aumentar la satisfaccion del cliente.
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Pregunta 16. ¢ Cree usted que se debe alternar la entrada al Aeropuerto?

Tabla 5-28: Alternar la entrada al Aeropuerto

Pregunta 16 Cantidad %

No 3 7%
Si 40 91%
No responde 1 2%

Fuente: elaborado por las investigadoras

CREE QUE SE DEBE ALTERNAR LA ENTRADA AL
AEROPUERTO

Figura 5-28: Deberian alternar la entrada al Aeropuerto

Fuente: elaborado por las investigadoras
Andlisis de la rotacién de la entrada al Aeropuerto

Se observa que el 91% que corresponde a 40 conductores afirman que
se debe alternar la entrada al aeropuerto mientras que el 7% que corresponde
a 3 choferes aseguran que no se debe alternar la entrada al aeropuerto y el 2%

que hace referencia a un chofer no responde dicha pregunta.
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Como se puede observar en los resultados obtenidos la mayoria de los

conductores encuestados afirman que se debe alternar la entrada al aeropuerto,

por lo que dicho aspecto se debe considerar para lograr mejoras en el servicio

brindado.

Pregunta 17. Indique las razones por las cuales no se logra obtener una

frecuencia de paso constante en las diferentes paradas.

Tabla 5-29: Razones por las cuales no se logra tener una frecuencia

constante en las paradas

Pregunta 17 Cantidad %
Presas 37 76%
No responde 5 10%
El bus viene lleno 1 2%
Accidentes 1 2%
Cantidad de personas 1 2%
Cierres en la carretera 1 2%
Espera que se siente el adulto mayor 1 2%
Sefalar las paradas 1 2%
Entrada al aeropuerto 1 2%

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Razones por las que no se logra una frecuencia

constante en las paradas
10%

76%

M Presas H No responde
M El bus viene lleno Accidentes
B Cantidad de personas M Cierres en la carretera

B Espera que se siente el adulto mayor M Seiialar las paradas
M Entrada al aeropuerto

Figura 5-29: Razones por las cuales no se logra tener una frecuencia
constante en las paradas

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis de las razones por las cuales no se logra tener una frecuencia

constante en las paradas

Se observa que el 76% que corresponde a 37 conductores afirman que
una de las razones por las cuales no se logra tener una frecuencia constante en
las paradas es por las presas, el 10% que corresponde a 5 choferes no
responden dicha pregunta, el 2% asegura que es porque el bus va lleno, otro
2% atestigua que es por accidentes, un 2% afirma que es por cierres en la
carretera, asimismo, un 2% asevera que es por el tiempo que transcurre
mientras se sienta un adulto mayor, un 2% afirma que es por la entrada al
aeropuerto, otro 2% asegura que es porque no hay sefializacién de las paradas
y por ultimo, un 2% dice que es por la cantidad de personas que se transporta

en el bus.
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Como se puede observar, segun los resultados obtenidos la mayoria de
los encuestados afirma que la razén principal por la cual no se logra tener una
frecuencia de paso constante es por las presas, siendo esto un aspecto dificil

de controlar.

Se puede concluir de acuerdo con los datos recolectados de la encuesta
aplicada a los conductores de TUASA que los autobuses se encuentran en
buenas condiciones mecanicas, por otra parte califican el estado del interior del
autobus como bueno y que éste cumple con lo establecido en la Ley 7600.
Ademas, afirman que en caso de que el mobiliario interior del bus sufra algin
dafo estos se encargan de reportar dicho problema. Asimismo, atestiguan
acerca del conocimiento del nimero maximo de pasajeros que pueden
transportar, sobre los lineamientos establecidos en la Ley 7600, el horario de
salida que deben cumplir en las terminales y que deben esperar hasta que el
usuario se siente para continuar el viaje, sin embargo, a pesar de que poseen

dicho conocimiento, el 36% no cumple con dicho aspecto.

Por otra parte los conductores afirman que la empresa cuenta con un
cbdigo de vestimenta y que fueron capacitados sobre la forma correcta de tratar
a los usuarios cuando iniciaron a laborar en la empresa, sin embargo,
consideran que la compafia debe capacitar mas con el fin de brindar un mejor

trato al usuario.

Finalmente, los conductores estiman que no se pierde tiempo recogiendo
los tiquetes y que es necesario alternar la entrada al Aeropuerto con el fin de
reducir el tiempo total de viaje para los usuarios. Ademas, mencionan que la
razon principal por la cual no se logra una frecuencia constante en las diferentes

paradas es por las presas que se generan en la ruta.
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5.3Andlisis de las Listas de Verificaciéon

5.3.1 Procedimiento

Para dicha investigacion se recolecté informaciéon de fuentes primarias,

por medio de la aplicacion de una encuesta de satisfaccion del cliente.

Posteriormente, se realizan varias listas de verificacion de los diferentes
temas de enfoque los cuales son el trato otorgado por el chofer, las condiciones
de las unidades y la frecuencia de los horarios. Esta herramienta permite validar
los resultados obtenidos de la encuesta, es decir, se hicieron revisiones a las
unidades, al trato brindado por el chofer y a la frecuencia de paso entre un bus
y otro, de esta manera poder determinar los problemas que mas perturban a los
clientes del servicio brindado por la empresa Transportes Unidos Alajuelense
S.A. El machote de las listas de verificacién de la inspeccion de unidades, trato
otorgado por el chofer y la frecuencia de las unidades se puede observar en el

apéndice 3,4 y 5, respectivamente.

Después de ejecutar las listas de verificacién se analizaron los resultados
obtenidos por medio de Excel, donde se logra identificar cuéles son las

necesidades de los clientes.
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5.3.2 Analisis de resultados

A continuacion en los siguientes gréaficos, se muestran los resultados

obtenidos de la ejecucion de las diferentes listas de verificacion.
Lista de Verificacion de las condiciones del autobus
Pregunta 1: ¢ Los timbres funcionan bien.?

Tabla 5-30: Los timbres funcionan bien

Preguntal Cantidad %
No 11 29%
Si 27 71%

Fuente: elaborado por las investigadoras

¢Funcionan bien los timbres?

mNo mSi

Figura 5-30: Los timbres funcionan bien

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Anéalisis del funcionamiento de los timbres

De 38 autobuses los cuales se les hizo la revision el 79% que
corresponde a 27 buses los timbres se encuentran en buenas condiciones, sin
embargo, un 29% correspondiente a 11 buses se encontraron timbres que no

funcionaban.

Se puede observar que aunque son mayoria los autobuses que todos sus
timbres funcionan a la perfeccion, el numero de buses que algunos de sus
timbres no funcionan representan un porcentaje significativo lo cual evidencia
que se deben tomar medidas para mejorar el mantenimiento de los autobuses

y aumentar la satisfaccion.

Es muy importante mencionar que dentro del porcentaje de los buses
donde alguno de sus timbres no funcionaron, la gran mayoria de estos, es
importante destacar que era el timbre que se encontraba en la puerta de la

rampa de buses Man y en los buses Higer en diferentes posiciones del autobus.

Pregunta 2: ¢ Las ventanas funcionan bien?

Tabla 5-31: Las ventanas funcionan bien

Pregunta2 Cantidad %
No 25 66%
Si 13 34%

Fuente: elaborado por las investigadoras
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A continuacion se presenta el gréafico de los datos obtenidos:

¢Funcionan bien las ventanas?

ENo mSi

Figura 5-31: Las ventanas funcionan bien

Fuente: elaborador por la investigadora
Andlisis del funcionamiento de las ventanas

Siendo un total de 38 autobuses los cuales se les hizo la revision el 66%
que corresponde a 25 buses las ventanas no se encuentran en buenas
condiciones, sin embargo, un 34% correspondiente a 13 buses se encontraron

las ventanas en buenas condiciones.

Se puede observar, segun los datos obtenidos de los graficos que en la
mayoria de la buses las ventanas no estaban en su mejor funcionalidad, debido
a que se encontraron ventanas las cuales eran muy dificiles de abrir o cerrar
por diferentes circunstancias las cuales fueron por la falta de lubricaciéon o por
gue éstas no contaban con la manilla para moverlas, es importante mencionar
gue el punto de falta de lubricacion aplicaba més que todo en la mayoria de los
buses HIGER, siendo éste un porcentaje significativo lo cual evidencia que se
deben tomar medidas para mejorar el mantenimiento de los autobuses y

aumentar la satisfaccion.



Pregunta 3: ¢ Poseen las unidades aire acondicionado?

Tabla 5-32: Las unidades poseen aire acondicionado

Pregunta3 Cantidad %
No 38 100%
Si 0 0%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Posee aire acondicionado

mNo mSi

Figura 5-32: Poseen las unidades aire acondicionado

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis de la posesién de aire acondicionado en las unidades
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Siendo un total de 38 autobuses los cuales se les hizo la revision el 100%

de estos buses ninguno posee aire acondicionado.

Se puede observar, segun los datos obtenidos anteriormente, que la

totalidad de los autobuses no poseen aire acondicionado, siendo éste uno de

los puntos que los usuarios mencionaban en la encuesta de satisfaccion al

cliente, que la empresa deberia de implementar en cada uno de los buses el

aire acondicionado, quedando en evidencia este punto para que la empresa

tome medidas para mejorar y aumentar la satisfaccion.



Pregunta 4: ¢ Poseen los autobuses Wi-fi?

Tabla 5-33: Las unidades poseen Wi-fi

Preguntad4 Cantidad %
No 18 47%
Si 20 53%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Posee Wi-fi

m No
| Si

Figura 5-33: Poseen las unidades Wi-fi

Fuente: elaborado por lainvestigadora

Analisis de la posesion de Wi-fi en las unidades
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De un total de 38 autobuses los cuales se les hizo la revision el 53%

correspondiente a 20 buses poseen Wi-Fi, mientras que el 47% que

corresponde a 18 buses no posee del mismo.

Se puede observar, segun los datos obtenidos anteriormente, que una

cantidad significativa de los autobuses no poseen Wi-Fi, es importante

mencionar que solo se evidencié en los autobuses HIGER; siendo éste uno de

los puntos que los usuarios mencionaban en la encuesta de satisfaccion al
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cliente, que la empresa deberia de implementar en cada uno de los buses Wi-
fi, por lo que es evidente que en este punto la empresa debe mejorar con el fin

de aumentar la satisfaccion.
Pregunta 5: ¢ Poseen las unidades sistema de seguridad?

Tabla 5-34: Las unidades poseen sistemas de seguridad

Pregunta5 Cantidad %
No 0 0%
Si 38 100%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Posee sistemas de
seguridad

No
Si

Figura 5-34: Las unidades poseen sistemas de seguridad

Fuente: elaborado por las investigadoras
Andlisis de la posesioén de sistemas de seguridad en las unidades

De un total de 38 autobuses los cuales se les hizo la revision el 100% de

estos buses posee sistemas de seguridad.

Se puede observar, segun los datos obtenidos anteriormente, que la
totalidad de los autobuses posee un sistema de seguridad, donde en cada uno

de los buses cuentan de 3 a 5 camaras distribuidas en el interior y exterior del
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bus. Es de gran importancia mencionar que en varios de los buses de la marca
HIGER se encontraron varias cAmaras, ubicadas en la parte trasera del interior

del bus, que no estaban en buenas condiciones.
Pregunta 6: Limpieza del autobus

Tabla 5-35: Se encuentran las unidades limpias

Pregunta6 Cantidad %
No 8 21%
Si 30 79%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Limpieza del bus

21%

ENo mSi

Tabla 5-36: Se encuentran las unidades limpias

Fuente: elaborado por las investigadoras
Andlisis de la limpieza del autobus

De un total de 38 autobuses los cuales se les hizo la revision el 79%
correspondiente a 30 se encontraron bastante limpios por dentro, mientras que
el 21% que corresponde a 8 buses no se encontraban en tan buenas

condiciones de limpieza.
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Se puede observar, segun los datos obtenidos anteriormente, que una
cantidad significativa de los autobuses no se encontraron completamente
limpios, debido a que estos mantenian un olor bastante desagradable, sus
asientos tenian basura y se veian sucios, es importante mencionar que una de
las cosas que mencionaban los usuarios es que los buses estuviesen mas
limpios por dentro y que no tuviesen mal olor. Siendo éste un punto muy
importante que la empresa debe manejar para mejorar y aumentar la

satisfaccion.
Pregunta 7: ¢ Los asientos de los autobuses funcionan bien?

Tabla 5-37: Se encuentran los asientos de las unidades funcionando bien

Pregunta7 Cantidad %
No 29 76%
Si 9 24%

Fuente: elaborado por las investigadoras

¢Funcionan bien los asientos?

24%

ENo mSi

Figura 5-35: Se encuentran los asientos de las unidades funcionando bien

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Anéalisis del funcionamiento de los asientos

Existiendo un total de 38 autobuses los cuales se les hizo la revisién el
76% correspondiente a 29 buses los asientos no funcionaban bien, mientras

gue el 24% que corresponde a 9 buses se encontraron en buenas condiciones.

Se consigue observar que, segun los datos obtenidos anteriormente, una
cantidad significativa de los asientos no se encontraron completamente en
buenas condiciones, donde es transcendental mencionar las razones por la que
se obtuvo estos resultados: existian asientos donde el sistema reclinable no
funcionaba o se encontraban muy duros, no tenian la palanca para reclinar el
asiento, algunos tenian los asientos flojos. Siendo éste un aspecto muy
importante que la empresa debe mejorar para aumentar la satisfaccion de los

usuarios.
Pregunta 8: Sefalizacion de los asientos preferenciales

Tabla 5-38: Se encuentran los asientos de las unidades sefalados

Pregunta8 Cantidad %
No 0 0%
Si 38 100%

Fuente: elaborado por las investigadoras



98

Senalizacion de los asientos
preferenciales

ENo mSi

Figura 5-36: Se encuentran los asientos de las unidades sefialadas

Fuente: elaborado por las investigadoras
Andlisis de la sefalizacién de los asientos preferenciales

De un total de 38 autobuses los cuales se les hizo la revision el 100% de

estos buses posee la sefializacion de los asientos preferenciales.

Se puede observar, segun los datos obtenidos anteriormente, que la

totalidad de los autobuses tiene los asientos preferenciales sefialados.

Pregunta 9: ¢Poseen los autobuses elevadores para personas con

dificultad de movilizarse?

Tabla 5-39: Poseen rampa los autobuses

Pregunta9 Cantidad %
No 0 0%
Si 38 100%

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Posee rampa

ENo mSi

Figura 5-37: Poseen rampa los autobuses

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis de la posesion de rampas en las unidades

Siendo un total de 38 autobuses los cuales se les hizo la revision el 100%

de estos buses posee una rampa.

Se puede observar, segun los datos obtenidos anteriormente, que la
totalidad de los autobuses tiene una rampa para personas que usan sillas de
ruedas, asimismo, es importante mencionar que todas las rampas funcionan
correctamente, ya que mediante la aplicacién de las listas de verificacion se

inspecciond el funcionamiento de cada una de éstas.
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Pregunta 10: ¢ Poseen las unidades minimo dos asiento preferenciales?

Tabla 5-40: Poseen dos asientos preferenciales los autobuses

Preguntal0 Cantidad %
No 0 0%
Si 38 100%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Posee minimo dos
asientos preferenciales

mNo
mSi

Figura 5-38: Poseen los autobuses dos asientos preferenciales
Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis del minimo de asientos preferenciales en los buses

De un total de 38 autobuses los cuales se les hizo la revision el 100% de

estos buses posee minimo 2 asientos preferenciales.

Se puede observar, segun los datos obtenidos anteriormente, que la

totalidad de los autobuses tiene 2 asientos preferenciales.
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Pregunta 11: ¢ Poseen los autobuses piso antideslizante?

Tabla 5-41: Poseen piso antideslizante los autobuses

Preguntall Cantidad %
No 0 0%
Si 38 100%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Posee piso antiderrapante

mNo

mSi

Figura 5-39: Poseen los autobuses pisos antideslizantes
Fuente: elaborado por las investigadoras

Analisis de la posesion de piso antideslizante

De un total de 38 autobuses los cuales se les hizo la revisién el 100% de

estos buses posee piso antideslizante.

Se puede observar, segun los datos obtenidos anteriormente, que la

totalidad de los autobuses tiene piso antideslizante.
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Pregunta 12: ¢ Posee una cantidad razonable de timbres?

Tabla 5-42: Poseen una cantidad de timbres razonable los autobuses

Preguntal2 Cantidad %
No 18 47%
Si 20 53%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Posee una cantidad
razonable de timbres

m No

| Si

Figura 5-40: Poseen una cantidad de timbres razonables los autobuses

Fuente: elaborado por las investigadoras
Andlisis de la cantidad de timbres que posee los autobuses

De un total de 38 autobuses los cuales se les hizo la revision el 53%
correspondiente a 20 buses no posee una cantidad razonable de timbres,
mientras que el 47% que corresponde a 18 buses poseian una cantidad

razonable.

Se logra observar que, segun los datos obtenidos anteriormente, una
cantidad significativa de buses no cuenta con suficientes timbres, donde es
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importante mencionar que esto Unicamente se observa en los buses de marca
HIGER, los cuales cada dos filas de asientos tiene un timbre y en los asientos

de la parte trasera del bus no habia timbres.

Pregunta 13: ¢ Cumplen los buses con la antigiiedad exigida por el CTP?

En este apartado es importante mencionar que la antigiiedad que exige

el Consejo de Transporte Publico es de 10 afios.

Tabla 5-43: Cumplen las unidades con la antigiiedad exigida por el CTP

Preguntal3 Cantidad %
Si 38 100%
No 0 0%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Cumplen con la antiguedad
exigida por el CTP

mSi mNo

Figura 5-41: Cumplen con la antigiedad exigida por el CTP

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Andlisis de la antigiiedad de las unidades

De un total de 38 autobuses los cuales se les hizo la revision el 100% de
estos buses cumple con la antigiedad exigida por en CTP (Consejo de

Transporte Publico).

Se puede observar, segun los datos obtenidos anteriormente, que la
totalidad de los autobuses tiene la antigiiedad exigida por el CTP la cual es de

15 anos atras del afio actual.

Pregunta 14: Son los buses del ramal Alajuela-Heredia-San José

comodos

Tabla 5-44: Son los buses comodos

Pregunta 14 Cantidad %
No 7 18%
Si 31 82%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Son los buses cOmodos

ENo mSi

Figura 5-42: Son los buses comodos

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Analisis de la comodidad de las unidades

De un total de 38 autobuses los cuales se les hizo la revision el 82%
correspondiente a 31 buses son comodos, mientras que el 18% que

corresponde a 7 buses no son cémodos.

Se logra observar de los datos obtenidos anteriormente, se encontraron
varios buses que no eran completamente comodos, sin embargo, es importante
entender como usuarios que esta empresa el servicio que ofrece no involucra
buses de lujos, debido que estos son mas caros y la tarifa tendria que subir y

las personas no estarian dispuestas a pagar por ellos.

Pregunta 15: ¢ Poseen timbres los autobuses al alcance de los pasajeros

sentados?

Tabla 5-45: Poseen timbres los buses al alcance de los pasajeros sentados

Preguntal5 Cantidad %
No 0 0%
Si 38 100%

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Posee timbres al alcance
de los pasajeros

ENo mSi

Figura 5-43: Poseen timbres los buses al alcance de los pasajeros
sentados

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis del alcance de los timbres para las personas sentadas

De un total de 38 autobuses los cuales se les hizo la revision el 100% de

estos buses posee timbres al alcance de los pasajeros sentados.

Se puede observar, segun los datos obtenidos anteriormente, que la

totalidad de los autobuses tiene timbres al alcance de los pasajeros sentados.
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Lista de Verificacion del trato otorgado por el conductor

Pregunta 1: ¢ Espera el chofer que el pasajero se siente para continuar

con la ruta?

Tabla 5-46: Espera el conductor que el usuario se siente

Preguntal Cantidad %
No 37 84%
Si 7 16%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Espera el chofer que el
usuario se siente
H 16%

H No

mSi

u
84%

Figura 5-44: El chofer espera que el usuario se siente

Fuente: elaborado por las investigadoras
Andlisis de la pregunta ¢ espera el chofer que el usuario se siente?

De un total de 44 choferes los cuales se les hizo la revision el 84%
correspondiente a 37 no esperaban que el usuario se sentara para seguir el
viaje, mientras que el 16% que corresponde a 7 choferes si esperaban que el

pasajero se sentara para continuar.
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Se puede observar, segun los datos obtenidos anteriormente, que una
cantidad significativa de los choferes no esperaban que el pasajero se sentara
para continuar con el viaje, donde el no cumplir con este aspecto puede
ocasionar la caida de alguna persona y ésta acabar con alguna lesion, donde

esto podria ocasionarle problemas a la misma empresa.

Pregunta 2: ¢ Utiliza el conductor el celular mientras conduce?

Tabla 5-47: Conduce el conductor mientras usa el celular

Pregunta2 Cantidad %
No 38 86%
Si 6 14%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Utiliza el chofer el celular
mientras conduce

HENo mSi

Figura 5-45: utiliza el chofer el celular mientras conduce

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Andlisis de la pregunta ¢ utiliza el chofer el celular mientras maneja?

De un total de 44 choferes los cuales se les hizo la revision el 86%
correspondiente a 38 no utilizaron el celular cuando conducian, mientras que el

14% que corresponde a 6 choferes si usaron el celular cuando conducian.

Se puede observar, segun los datos obtenidos anteriormente, que una
cantidad significativa de los choferes usaban el celular mientras realizaban el
viaje, donde el no cumplir con este aspecto puede atentar contra la seguridad
del pasajero, debido que puede ocasionar algun accidente y esto le podria

ocasionar problemas a la misma empresa.

Pregunta 3:¢, Los choferes se presentan a trabajar con un buen aspecto

fisico?

Tabla 5-48: El conductor tiene un buen aspecto fisico

Pregunta3 Cantidad %
No 0 0%
Si 44 100%

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Los choferes tienen un
buen aspecto fisico

HNo HSi

Figura 5-46: El conductor tiene un buen aspecto fisico

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis del aspecto fisico de los choferes

De un total de 44 choferes los cuales se les hizo la revision el 100% de

estos choferes posee un buen aspecto fisico.

Se puede observar, segun los datos obtenidos anteriormente, que la
totalidad de los choferes tiene un buen aspecto fisico, pero cabe mencionar que
la empresa cuenta con un cédigo de vestimenta el cual es un uniforme que
comprende lo que es camisa con el logo de la empresa, pantaldbn negro,
zapatillas negras, faja negray faldas por dentro, sin embargo, algunos choferes
no cumplen con la totalidad del uniforme y otros no lo utilizan y este aspecto

suele ser muy importante para la imagen de la empresa.



Pregunta 4. ¢ Los choferes recargan los buses de pasajeros?

Tabla 5-49: Recarga el conductor el bus de personas

Preguntad Cantidad %
No 44 100%
Si 0 0%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Los choferes recargan los
buses de personas

MNo mSi

Figura 5-47: Recarga el conductor el bus de personas

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis de la pregunta ¢ recarga el chofer los buses de pasajeros?
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De un total de 44 choferes los cuales se les hizo la revision el 100% de

estos choferes no recargaron el bus de pasajeros.

Se puede observar, segun los datos obtenidos anteriormente, todos de

los choferes no recargaron los buses de pasajeros, pero es importante

mencionar que durante la evaluacion de los choferes la demanda de pasajeros

no fue muy alta por lo que de esta forma no se puede asegurar que este punto

lo respeten los choferes todos los dias.
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Pregunta 5: ¢ Utiliza el conductor vocabulario apropiado con los usuarios?

Tabla 5-50: utiliza el conductor vocabulario apropiado

Pregunta5 Cantidad %
No 1 2%
Si 43 98%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Ultiliza el conductor
vocabulario apropiado

" 2%

mNo

| Si

\_l98%

Figura 5-48: Utiliza el conductor vocabulario apropiado

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis de la pregunta ¢ ,usa el chofer vocabulario apropiado?

De un total de 44 choferes los cuales se les hizo la revision el 98% de
estos choferes utiliza el vocabulario apropiado para referirse a los pasajeros,
pero existe un 2% que corresponde a un solo chofer no usé el vocabulario

apropiado.
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Es muy bueno que la mayoria de los choferes a la hora de referirse a un
usuario usen el vocabulario apropiado y de esta manera provocar a los
pasajeros una satisfaccion para montar el bus y tener un viaje apropiado,
mientras que uno de estos sefiores se dirigié hacia un pasajero de la manera
menos apropiada, utilizando vocabulario indebido, ocasionando un
enfrentamiento entre ambos y dejando un mal aspecto acerca de los choferes
gue la empresa contrata. Es muy importante que los choferes sean mas

pacientes con el usuario para ayudar a que la empresa de un mejor servicio.

Pregunta 6: ¢ Es cortés el chofer con los pasajeros?

Tabla 5-51: el conductor Es cortés con los usuarios

Pregunta6 Cantidad %
No 14 32%
Si 30 68%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Es cortés el chofer con
el pasajero

H 32%
M No

| Si
H 68%

Figura 5-49: Es cortés el conductor con los usuarios

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Andlisis de la pregunta ¢ es cortés el chofer con el pasajero?

De un total de 44 choferes los cuales se les hizo la revision el 68% que
corresponde a 30 choferes si son corteses con los pasajeros, pero existe un

32% que corresponde a 14 choferes que no son corteses con el usuario.

Es muy bueno destacar que la mayoria de los choferes son corteses con
los usuarios, ya que éste saluda si el pasajero los saluda, pero el chofer para
dar un buen trato al usuario debe saludar por iniciativa propia y la personas
guedarian completamente satisfechas con el trato del chofer , mientras que los
choferes que no saludan y menos si la persona no lo hace crea un ambiente de
tension en el viaje porque quedaria como una persona antipatica y mal
humorada y se supone que ellos deben tratar bien al cliente para que estos

satisfagan todas la necesidades de los pasajeros.

Pregunta 7: ¢ El conductor ayuda a los discapacitados al subir y bajar del

bus?

Tabla 5-52: El conductor ayuda a los discapacitados a subir y bajar del
autobus

Pregunta 7 Cantidad %
No 1 2%
Si 3 7%
No se puede evaluar 40 91%

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Ayuda el chofer a los
discapacitados al subir y bajar
NN del bus

7] 0,
8 HNo

| Si

M No se puede
evaluar

i 91%

Figura 5-50: el conductor Ayuda a los discapacitados a subir y bajar del
autobus

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis de las pregunta ¢,ayuda el chofer a los discapacitados al subir y

bajar del bus?

De un total de 44 choferes los cuales se les hizo la revision el 91% que
corresponde a 40 choferes no se pueden evaluar debido a que no hubo pruebas
para calificarlo, pero existe un 7% que corresponde a 3 choferes que si ayudan

al usuario a subir y bajar del bus y un 2% correspondiente a un unico chofer no.

La gran mayoria de los choferes no pudieron ser evaluados en este punto
debido a que no viajaron pasajeros que tuviesen que ser ayudados de esta
manera, pero los pocos que fueron evaluados de que si los ayudaron fueron
muy amables y serviciales, mientras que hubo uno que le grito al pasajero que
no podia ayudarle porque no portaba la llave de la rampa en ese momento, de
tal manera que provoca un ambiente de insatisfaccion del servicio debido a que

todos somos iguales y merecemos el servicio de transporte.
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Pregunta 8. ¢Verifica el chofer que los asientos preferenciales se

respeten?

Tabla 5-53: ElI conductor verifica que se respeten los asientos
preferenciales

Pregunta 8 Cantidad %
No 2 4%
Si 6 14%
No se puede evaluar 36 82%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Verifica el chofer que se
respeten los asientos
preferenciales

14% No
' Si
No se puede
evaluar

4%

82%

Figura 5-51: Verifica el conductor que se respeten los asientos
preferenciales

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis de la pregunta ¢ verifica el chofer que se respeten los asientos

preferenciales?

De un total de 44 choferes los cuales se les hizo la revisidon el 82% que
corresponde a 36 choferes no se pueden evaluar debido a que no hubo pruebas
para calificarlo, pero existe un 14% que corresponde a 6 choferes que si
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verificaban que se respetaran los asientos preferenciales y un 4%
correspondiente a 2 choferes no tenian interés en que se respetaran estos

asientos.

La gran mayoria de los choferes no pudieron ser evaluados en este punto
debido a que no habia una gran demanda de usuarios, pero hubo varias
ocasiones en la que el chofer si solicitaba los espacios para los adultos mayores
y dos ocasiones para embarazadas, lo cual genera un momento de satisfaccion
de ver que éste es una persona que cumple con todas las leyes de bienestar al
cliente, mientras que 2 ocasiones dos choferes no mostraron algun interés por

el adultos mayor.
Pregunta 9: ¢ Conduce el chofer el autobus cuidadosamente?

Tabla 5-54: Maneja el conductor cuidadosamente el autobuls

Pregunta9 Cantidad %
No 6 14%
Si 38 86%

Fuente: elaborado por las investigadoras

conduce el chofer
cuidadosamente

M 14%

M No
| Si

i 86%

Figura 5-52: maneja el conductor cuidadosamente el autobus
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Fuente: elaborado por las investigadoras
Analisis de la pregunta ¢ conduce el chofer cuidadosamente?

De un total de 44 choferes los cuales se les hizo la revision el 86% que
corresponde a 38 choferes si conducian con prudencia, mientras que un 14%
que corresponde a 6 choferes manejaban con poca prudencia y todos
atarantados.

Es muy bueno destacar que la mayoria de los choferes manejaban
tranquilos y con prudencia mientras que otros lo hacian todos alocados y a altas
velocidades poniendo en riesgo la seguridad, tanto de él como la de los

pasajeros.

A continuacion, se presenta el analisis de la Lista de Verificacion sobre
la frecuencia de paso de las unidades. Debido a que uno de los temas que se
estan trabajando en este proyecto es la frecuencia, se utilizé para evaluar los
aspectos que el usuario considera que se debe mejorar en este topico de

acuerdo con las encuestas aplicadas anteriormente.

Pregunta 1. ¢ Pierde el chofer tiempo recogiendo tiquetes?

Tabla 5-55: Pierde el chofer tiempo recogiendo tiquetes

Pregunta 1 Cantidad %

No 29 66%
Si 6 14%
No se puede evaluar 9 20%

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Pierde el chofer tiempo recogiendo
tiquetes

m No
H No se puede evaluar

Si

Figura 5-53: Pierde el chofer tiempo recogiendo tiquetes

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis de la pregunta ¢ pierde tiempo el chofer recogiendo los tiquetes?

Segun el gréfico anterior el 66% que corresponde a 29 choferes no
pierden tiempo recogiendo tiquetes, ya que estos no realizan la entrega del
mismo, mientras que el 14% que corresponde a 6 choferes si pierde tiempo
recogiendo tiquetes y un 20% que hace referencia a 9 conductores no se le
pudo evaluar dicho aspecto, ya que el bus se tomé en otras paradas donde no
se entrega el tiquete. De acuerdo con dichos resultados es evidente que la

mayoria de choferes no pierde tiempo recogiendo los tiquetes.



Pregunta 2. ¢ Alterna el chofer la entrada al Aeropuerto?

Tabla 5-56: Alterna el chofer la entrada al Aeropuerto

Pregunta 2 Cantidad %

No 37 84%
Si 2 5%
No se puede evaluar 5 11%

Fuente: elaborado por las investigadoras

alterna el chofer la entrada

al Aeropuerto

5%
H No

" 11% B No se puede

evaluar
Si

H 84%

Figura 5-54: Alterna el chofer la entrada al Aeropuerto

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis de la pregunta ¢ alterna el chofer la entrada al Aeropuerto?
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De acuerdo con los datos obtenidos anteriormente se muestra que el

84% que corresponde a 37 choferes ingresaron al Aeropuerto mientras que el

5% que corresponde a 2 conductores no entraron y el 11% que hace referencia

a 5 choferes no se pudo evaluar, ya que se tomo el bus en un trayecto donde

éste no pasaba por el aeropuerto. Es evidente que la mayoria de conductores

ingresa al Aeropuerto, siendo éste un aspecto que el cliente afirma que se debe

mejorar.



Pregunta 3. Cumple el conductor con el horario de salida

Tabla 5-57: Cumple el conductor con el horario de salida

Pregunta 3 Cantidad %

No se puede evaluar 19 43%
Si 23 52%
No 2 5%

Fuente: elaborado por los investigadores

Cumple el conductor con el
horario de salida

M No se puede evaluar
mSi

No

Figura 5-55: Cumple el conductor con el horario de salida

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis del cumplimiento de los horarios de salida
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De un total de 44 listas de verificacion aplicadas se logra obtener que el

52% que corresponde a 23 conductores cumplen con el horario de salida

mientras que el 5% que hace referencia a 2 conductores no lo cumplen, por otra

parte el 43% que corresponde a 19 conductores no fue posible evaluarles dicho

aspecto, ya que el bus no se tomoé en las terminales, sino que en diferentes

paradas que se encuentran en la ruta Alajuela-Heredia-San José. Cabe

mencionar que dichos resultandos indican que la mayoria de choferes cumple

con el horario de salida.
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Pregunta 4. Se da a conocer los horarios de salida al publico

Tabla 5-58: Se da a conocer los horarios de salida al publico

Pregunta 4 Cantidad %
No 0 0%
Si 44 100%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Se da a conocer los horarios
de salida al publico

B No
| Sj

Figura 5-56: Se da a conocer los horarios de salida al publico

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis de la pregunta ¢se dan a conocer los horarios de salidas al

publico?

Segun el gréafico anterior mediante la aplicacion de la lista de verificacion
se logra obtener que la empresa si cuenta con un medio en el cual se publican
los horarios de salida de los autobuses, el cual es una Pagina Web, cabe
mencionar que la creacion de dicha péagina es reciente por lo que muchos

usuarios desconocen gue ésta existe.
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Pregunta 5. Existe una persona encargada de verificar que el chofer

cumpla el horario de salida

Tabla 5-59: Existe una persona encargada de verificar que el chofer
cumpla el horario de salida

Pregunta 5 Cantidad %
No 0 0%
Si 44 100%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Existe una persona encargada de verificar
gue el chofer cumpla el horario de salida

® No

mSi

Figura 5-57: Existe una persona encargada de verificar que el chofer
cumpla el horario de salida

Fuente: elaborado por las investigadoras

Andlisis de la pregunta ¢existe una persona encargada de verificar que

el chofer cumpla con el horario de salida?

De acuerdo con los datos obtenidos anteriormente se muestra que la
empresa si cuenta con una persona encargada de verificar que el chofer cumpla

con el horario de salida, tanto en la terminal de Alajuela como la de San José.
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Pregunta 6. Tardan los autobuses en pasar mas de lo estipulado

Tabla 5-60: Tardan los autobuses en pasar mas de lo estipulado

Pregunta 6 Cantidad %
No 21 48%
Si 23 52%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Tardan los autobuses en pasar mas
de lo estipulado

H No

| Si

Figura 5-58: Tardan los autobuses en pasar mas de lo estipulado

Fuente: elaborado por las investigadoras
Andlisis de la pregunta ¢tardan los buses mas de lo estipulado?

Segun los datos obtenidos del grafico anterior se puede observar que el
52% indica que los autobuses tardan en pasar mas de lo estipulado mientras
gue el 48% muestra lo contrario. Es evidente que dicha cifra es significativa la
cual es la causante de que los usuarios estén disconformes con la frecuencia
de paso de los autobuses.
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Pregunta 7. Se realizan todas las paradas donde existen pasajeros

Tabla 5-61: Se realizan todas las paradas donde existen pasajeros

Pregunta 7 Cantidad %
No 1 2%
Si 43 98%

Fuente: elaborado por las investigadoras

Se realizan todas las paradas

donde existen pasajeros
2%

r

No

Si

98% . —

Figura 5-59: Se realizan todas las paradas donde existen pasajeros

Fuente: elaborado por las investigadoras

Analisis de la pregunta ¢se realizan todas las paradas donde existen

pasajeros?

Como se puede, observar segun los resultados obtenidos el 98% que
corresponde a 43 choferes realizan todas las paradas donde existen pasajeros
mientras que el 2% que hace referencia a 1 conductor no cumple con lo
mencionado anteriormente. Por lo que es evidente que en dicho aspecto los
conductores se encuentran bien, ya que si se detienen en las paradas donde

hay pasajeros.
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En conclusion, segun los resultados obtenidos de la aplicacion de las
listas de verificacion, se puede concluir en el aspecto del estado del interior de
los autobuses que el principal problema con el que cuentan es el mal
funcionamiento de ventanas y asientos, ya que la gran mayoria presentaba
algun tipo de dafio. Ademas, estos no cuentan con aire acondicionado, cabe
destacar que éste no es un aspecto que sea solicitado por ARESEP, por lo cual
no es obligatorio que los buses posean dicho elemento.

Ademas, es importante recalcar que estos contaban con sistemas de
seguridad, los timbres se encontraban en buen estado y poseian una cantidad
razonable, por otra parte el 53% tenia Wi-Fi, el 79% se encuentran limpios y
todos los autobuses cumplen con lo establecido en la Ley 7600 y con la

antigliedad exigida por el CTP.

En cuanto a las listas de verificacion aplicadas en el trato otorgado por el
chofer se puede observar que el conductor no espera a que el usuario se siente,
no utiliza el celular mientras manejan, conducen cuidadosamente, todos tienen

un buen aspecto fisico y verifican que se respeten los asientos preferenciales.

Por otra parte, los conductores no recargan los buses de pasajeros,
utilizan vocabulario apropiado, en algunos casos es cortés con el pasajero, sin
embargo, cabe destacar que el 32% no cumple con dicho aspecto y en ningun
caso el conductor saluda por iniciativa propia, generando en algunos casos que
el cliente perciba que el chofer es una persona antipatica, por lo que en este

punto deben ser mas amables y mejorar el trato brindado a los pasajeros.

Finalmente, cabe mencionar que los choferes ayudan a los
discapacitados al subir y bajar del bus, sin embargo, en dicho aspecto el 91%

no se pudo evaluar, ya que no se subi6 ningun pasajero con discapacidad.

Seguidamente, se logra sintetizar gracias a listas de verificacion de la

frecuencia de las unidades que un gran porcentaje de los conductores tenia la
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agilidad para recoger los tiquetes por lo que no tardaban mucho, por otra parte
cabe mencionar que la gran mayoria de los choferes no alternaban la entrada
al Aeropuerto, debido a que estos no tienen el conocimiento de que esta entrada

puede ser alternada si ningun pasajero la solicita.

Ademas, es importante mencionar que el conductor cumple con el horario
de salida, ya que existe una persona encargada de velar el despacho de las
unidades en las terminales, de igual manera es importante destacar que aunque
se practique dicho aspecto los autobuses tardan en pasar mas de lo estipulado

en las diferentes paradas de la ruta.

Finalmente, es importante enfatizar el aspecto de la publicidad de los
horarios de salida, ya que la empresa en cierta forma si cumple con este
aspecto, debido a que cuenta con una Pagina Web, donde el usuario puede
obtener informacién acerca de los horarios y las paradas de la ruta, sin
embargo, cabe recalcar que la creacion de dicha pagina es reciente por lo que
muchos usuarios desconocen que ésta existe y la empresa no ha informado al
cliente sobre su existencia. Asimismo, cabe resaltar la importancia que tiene
para la empresa contar con otros medios, tales como rétulos en los autobuses
y terminales para dar a conocer los horarios de salida al cliente, ya que no se

puede asegurar que todos los usuarios tengan acceso a Internet.
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5.4Andélisis de la frecuencia de los horarios

Para llevar a cabo el analisis de la frecuencia con que salen los
autobuses de las terminales de Alajuela y San José, se analizé los datos
proporcionados por la empresa acerca del mes de abril y mayo del afio 2017,
dicha informacion se obtuvo del sistema GPS, el cual brinda la hora de salida,
llegada, el tiempo total de duracion de la carrera y el numero del bus que realiza

el vigje.

Cabe destacar que dicha informacién se utilizé para verificar si realmente
la empresa esta cumpliendo con el horario de salida de las terminales y la
cantidad de carreras que debe realizar por dia. Por lo que se comparo el horario
establecido por la empresa contra los datos obtenidos del GPS, ya que estos

muestran la hora real de las salidas y llegadas.

A continuacion, se muestra el horario de salida establecido por la
empresa, asimismo, se evidencia la frecuencia con la que deben salir los buses
de las terminales, tanto de Alajuela como de San José y, seguidamente, se
presenta el nuamero de autobuses que se necesitan por cada periodo

determinado.
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Tabla 5-62: Horario de salida de lunes a Viernes de Alajuela-Heredia-San

José
Ruta Alajuela-Heredia-San José
Hora de salidade Lunes a . . ,
. Frecuenciade salida | Numero de autobuses
Viernes

04:00:00 a. m. 04:45:00 a. m. 7 minuntos 7
04:45:00 a. m. | 05:00:00 a. m. 5 minutos 3
05:00:00 a. m. 06:00:00 a. m. 5 minutos 12
06:00:00 a. m. 07:00:00 a. m. 5 minutos 12
07:00:00 a. m. 08:00:00 a. m. 5 minutos 12
08:00:00 a. m. 09:00:00 a. m. 8 minutos 7
09:00:00 a. m. 10:00:00 a. m. 8 minutos 7
10:00:00 a. m. 11:00:00 a. m. 8 minutos 7
11:00:00 a. m. 12:00:00 p. m. 8 minutos 7
12:00:00 p. m. 01:00:00 p. m. 8 minutos 7
01:00:00 p. m. 02:00:00 p. m. 8 minutos 7
02:00:00 p. m. 03:00:00 p. m. 5 minutos 12
03:00:00 p. m. 04:00:00 p. m. 5 minutos 12
04:00:00 p. m. 05:00:00 p. m. 5 minutos 12
05:00:00 p. m. 06:00:00 p. m. 5 minutos 12
06:00:00 p. m. 07:00:00 p. m. 8 minutos 7
07:00:00 p. m. | 08:00:00 p. m. 8 minutos 7
08:00:00 p. m. 09:00:00 p. m. 10 minutos 6
09:00:00 p. m. 10:00:00 p. m. 10 minutos 6

Fuente: elaborado por los investigadores

Tabla 5-63;: Horario de salida de lunes a Viernes de San José-Heredia-

Alajuela
Ruta San José- Heredia- Alajuela
Hora de salidade Lunes a Viernes | Frecuencia de salida | Nimero de autobuses
05:40:00 a. m. 06:00:00 a. m. 5 minutos 4
06:00:00 a. m. 07:00:00 a. m. 5 minutos 12
07:00:00 a. m. 08:00:00 a. m. 5 minutos 12
08:00:00 a. m. 09:00:00 a. m. 8 minutos 7
09:00:00 a. m. 10:00:00 a. m. 8 minutos 7
10:00:00 a. m. 11:00:00 a. m. 8 minutos 7
11:00:00 a. m. 12:00:00 p. m. 8 minutos 7
12:00:00 p. m. 01:00:00 p. m. 8 minutos 7
01:00:00 p. m. 02:00:00 p. m. 8 minutos 7
02:00:00 p. m. 03:00:00 p. m. 5 minutos 12
03:00:00 p. m. 04:00:00 p. m. 5 minutos 12
04:00:00 p. m. 05:00:00 p. m. 5 minutos 12
05:00:00 p. m. 06:00:00 p. m. 5 minutos 12
06:00:00 p. m. 07:00:00 p. m. 8 minutos 7
07:00:00 p. m. 08:00:00 p. m. 8 minutos 7
08:00:00 p. m. 09:00:00 p. m. 10 minutos 6
09:00:00 p. m. 10:00:00 p. m. 10 minutos 6

Fuente: elaborado por los investigadores



Tabla 5-64: Horario de salida Sabados de Alajuela-Heredia-San José

Ruta Alajuela-Heredia-San José

Hora de salida Sdbados Frecuenciade salida | Numero de autobuses
04:00:00 2. m. | 04:45:00 a. m. 7 minuntos 6
04:45:00 2. m. | 05:00:00 a. m. 8 minutos 2
05:00:00 2. m. | 06:00:00 a. m. 8 minutos 7
06:00:00 2. m. | 07:00:00 a. m. 8 minutos 7
07:00:00 2. m. | 08:00:00 a. m. 8 minutos 7
08:00:00 2. m. | 09:00:00 a. m. 8 minutos 7
09:00:00 a. m. 10:00:00 a. m. 8 minutos 7
10:00:00 a. m. 11:00:00 a. m. 8 minutos 7
11:00:00 a. m. 12:00:00 p. m. 8 minutos 7
12:00:00 p. m. 01:00:00 p. m. 8 minutos 7
01:00:00 p. m. 02:00:00 p. m. 8 minutos 7
02:00:00 p. m. 03:00:00 p. m. 8 minutos 7
03:00:00 p. m. 04:00:00 p. m. 8 minutos 7
04:00:00 p. m. 05:00:00 p. m. 8 minutos 7
05:00:00 p. m. 06:00:00 p. m. 8 minutos 7
06:00:00 p. m. 07:00:00 p. m. 8 minutos 7
07:00:00 p. m. | 08:00:00 p. m. 8 minutos 7
08:00:00 p. m. | 09:00:00 p. m. 10 minutos 6
09:00:00 p. m. 10:00:00 p. m. 10 minutos 6

Fuente: elaborado por los investigadores

Tabla 5-65: Horario de salida Sabados de San José-Heredia-Alajuela

Ruta San José- Heredia- Alajuela
Hora de salida Sadbados Frecuencia de salida | NUmero de autobuses
05:40:00 a. m. 06:00:00 a. m. 8 minutos 3
06:00:00 a. m. 07:00:00 a. m. 8 minutos 7
07:00:00 a. m. 08:00:00 a. m. 8 minutos 7
08:00:00 a. m. 09:00:00 a. m. 8 minutos 7
09:00:00 a. m. 10:00:00 a. m. 8 minutos 7
10:00:00 a. m. 11:00:00 a. m. 8 minutos 7
11:00:00 a. m. 12:00:00 p. m. 8 minutos 7
12:00:00 p. m. 01:00:00 p. m. 8 minutos 7
01:00:00 p. m. 02:00:00 p. m. 8 minutos 7
02:00:00 p. m. 03:00:00 p. m. 8 minutos 7
03:00:00 p. m. 04:00:00 p. m. 8 minutos 7
04:00:00 p. m. 05:00:00 p. m. 8 minutos 7
05:00:00 p. m. 06:00:00 p. m. 8 minutos 7
06:00:00 p. m. 07:00:00 p. m. 8 minutos 7
07:00:00 p. m. 08:00:00 p. m. 8 minutos 7
08:00:00 p. m. 09:00:00 p. m. 10 minutos 6
09:00:00 p. m. 10:00:00 p. m. 10 minutos 6

Fuente: elaborado por los investigadores
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Tabla 5-66: Horario de salida Domingos de Alajuela-Heredia-San José

Ruta Alajuela-Heredia-San José

Hora de salida Domingos

Frecuencia de salida

NUmero de autobuses

04:00:00 a. m. 04:45:00 a. m. 7 minuntos 7
04:45:00 a. m. 05:00:00 a. m. 8 minutos 2
05:00:00 a. m. 06:00:00 a. m. 8 minutos 7
06:00:00 a. m. 07:00:00 a. m. 8 minutos 7
07:00:00 a. m. 08:00:00 a. m. 8 minutos 7
08:00:00 a. m. 09:00:00 a. m. 8 minutos 7
09:00:00 a. m. 10:00:00 a. m. 8 minutos 7
10:00:00 a. m. 11:00:00 a. m. 8 minutos 7
11:00:00 a. m. 12:00:00 p. m. 8 minutos 7
12:00:00 p. m. 01:00:00 p. m. 8 minutos 7
01:00:00 p. m. 02:00:00 p. m. 8 minutos 7
02:00:00 p. m. 03:00:00 p. m. 8 minutos 7
03:00:00 p. m. 04:00:00 p. m. 8 minutos 7
04:00:00 p. m. 05:00:00 p. m. 8 minutos 7
05:00:00 p. m. 06:00:00 p. m. 8 minutos 7
06:00:00 p. m. 07:00:00 p. m. 10 minutos 6
07:00:00 p. m. 08:00:00 p. m. 10 minutos 6
08:00:00 p. m. 09:00:00 p. m. 10 minutos 6
09:00:00 p. m. 10:00:00 p. m. 10 minutos 6

Fuente: elaborado por los investigadores

Tabla 5-67: Horario de salida Domingos de San José-Heredia-Alajuela

Ruta San José- Heredia- Alajuela

Hora de salida Domingos Frecuencia de salida | Numero de autobuses
05:40:00 a. m. 06:00:00 a. m. 8 minutos 3
06:00:00 a. m. 07:00:00 a. m. 8 minutos 7
07:00:00 a. m. 08:00:00 a. m. 8 minutos 7
08:00:00 a. m. 09:00:00 a. m. 8 minutos 7
09:00:00 a. m. 10:00:00 a. m. 8 minutos 7
10:00:00 a. m. 11:00:00 a. m. 8 minutos 7
11:00:00 a. m. 12:00:00 p. m. 8 minutos 7
12:00:00 p. m. 01:00:00 p. m. 8 minutos 7
01:00:00 p. m. 02:00:00 p. m. 8 minutos 7
02:00:00 p. m. 03:00:00 p. m. 8 minutos 7
03:00:00 p. m. 04:00:00 p. m. 8 minutos 7
04:00:00 p. m. 05:00:00 p. m. 8 minutos 7
05:00:00 p. m. 06:00:00 p. m. 8 minutos 7
06:00:00 p. m. 07:00:00 p. m. 10 minutos 6
07:00:00 p. m. 08:00:00 p. m. 10 minutos 6
08:00:00 p. m. 09:00:00 p. m. 10 minutos 6
09:00:00 p. m. 10:00:00 p. m. 10 minutos 6

Fuente: elaborado por los investigadores
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Seguidamente, se muestran algunas tablas con los datos obtenidos del
Sistema GPS que evidencian la hora de salida y llegada a las terminales y el
tiempo total de duracion de cada carrera. En anexo 9y 10, se pueden observar

las tablas completas con la informacion recopilada del GPS.

Tabla 5-68: Datos recopilados del GPS de la sub-ruta Alajuela-Heredia-San
José

99 0,5 HP1 Alajuela - Heredia - SJ|14/04/2017 04:24:00 a. m. 05:22:00 a. m. 58
80 0,5 HP1 Alajuela - Heredia - SJ|14/04/2017 04:53:00 a. m. 05:58:00 a. m. 65
70 0,5 HP1 Alajuela - Heredia - SJ|14/04/2017 05:10:00 a. m. 06:18:00 a. m. 68
83 0,5 HP1 Alajuela - Heredia - SJ|14/04/2017 05:36:00 a. m. 06:33:00 a. m. 57
62 0,5 HP1 Alajuela - Heredia - SJ|14/04/2017 05:51:00 a. m. 07:03:00 a. m. 72
56 0,5 HP1 Alajuela - Heredia - SJ|14/04/2017 06:16:00 a. m. 07:31:00 a. m. 75

Fuente: Empresa TUASA

Tabla 5-69: Datos recopilados del GPS de la sub-ruta San José-Alajuela-
Heredia

80 05 HP2 SJ - Heredia - Alajuela| 14/04/2017 06:08:00 a. m. 07:20:00 a. m. 72
70 05 HP2 SJ - Heredia - Alajuela| 14/04/2017 06:23:00 a. m. 07:39:00 a. m. 76
83 05 HP2 SJ - Heredia - Alajuela| 14/04/2017 07:03:00 a. m. 08:09:00 a. m. 66

Fuente: Empresa TUASA

De acuerdo a los datos recopilados, que se muestran en las tablas
anteriores, es posible observar que la empresa no cumple con el horario de

salida establecido.

En la tabla 5-70, es posible percibir dicho incumplimiento, ya que el
horario de salida de la terminal de Alajuela es a las 04:00am y el autobus salié
a las 04:24am, asimismo, durante el periodo de 4:00am a 04:45am se deben
despachar 7 unidades, ya que la frecuencia de salida es cada 7 minutos, como
se puede observar en la tabla 5-68, por lo que es evidente que tampoco se
cumple con este aspecto, ya que en dicho lapso solo se despacho6 una unidad.
Por lo que es indudable que la empresa no esta cumpliendo con la cantidad de

carreras que debe realizar por dia.



133

Otro ejemplo claro se encuentra en la tabla 5-69. Durante el periodo de
6:00am a 07:00am se deben despachar 12 unidades, ya que la frecuencia de
salida es cada 5 minutos, por lo que se puede apreciar que tampoco se cumple
con dicho aspecto, ya que en este lapso se despaché dos unidades, lo cual esta
generando el incumplimiento de la cantidad de carreras que debe realizar la
empresa por dia.

Otro aspecto que se consideré en el analisis de la frecuencia de las
unidades es el numero de autobuses con el que cuenta la empresa. Al realizar
el estudio se logré evidenciar que la compafiia no tiene la cantidad de buses

adecuada para cumplir con los horarios que tiene establecido.

A continuacion, se muestran las tablas donde se comprueba que hay
horarios donde la empresa se queda sin autobuses por lo que esto genera
incumplimiento en la hora de salida. Se evidencia que no se logré cumplir con

7 horarios de salida, los cuales se representan subrayados en color amarrillo.



Tabla 5-71: Faltante de autobuses - Carrera 1

Carrera 1l

# de buses | Nombre del bus Salida de Alajuela Llegada a San José

1 A 04:00:00 a. m. 05:01:00 a. m.

2 B 04:07:00a. m. 05:08:00a. m.

3 C 04:14:00a. m. 05:15:00a. m.

4 D 04:21:00a. m. 05:22:00a. m.

5 E 04:28:00a. m. 05:29:00 a. m.

6 F 04:35:00 a. m. 05:36:00 a. m.

7 G 04:42:00 a. m. 05:43:00 a. m.

8 H 04:45:00a. m. 05:46:00 2. m.

9 | 04:50:00 a. m. 05:51:00 a. m.
10 J 04:55:00 2. m. 05:56:00 a. m.
11 K 05:00:00 a. m. 06:27:00a. m.
12 L 05:05:00 2. m. 06:32:00a. m.
13 M 05:10:00 a. m. 06:37:00a. m.
14 N 05:15:00a. m. 06:42:00a. m.
15 N 05:20:00 a. m. 06:47:00 a. m.
16 (0] 05:25:00 a. m. 06:52:00 a. m.
17 P 05:30:00 a. m. 06:57:00 2. m.
18 Q 05:35:00a. m. 07:02:00a. m.
19 R 05:40:00a. m. 07:07:00a. m.
20 S 05:45:00 a. m. 07:12:00 a. m.
21 T 05:50:00 a. m. 07:17:00 2. m.
22 U 05:55:00 a. m. 07:22:00 2. m.
23 \ 06:00:00 a. m. 07:35:00a. m.
24 W 06:05:00 2. m. 07:40:00 a. m.
25 X 06:10:00 a. m. 07:45:00a. m.
26 Y 06:15:00 2. m. 07:50:00 a. m.
27 z 06:20:00 a. m. 07:55:00 2. m.
28 Al 06:25:00a. m. 08:00:00 a. m.
29 B1 06:30:00a. m. 08:05:00a. m.
30 C1l 06:35:00a. m. 08:10:00 a. m.
31 D1 06:40:00 a. m. 08:15:00 a. m.
32 E1 06:45:00a. m. 08:20:00a. m.
33 F1 06:50:00 2. m. 08:25:00a. m.
34 G1 06:55:00a. m. 08:30:00a. m.
35 H1 07:00:00 2. m. 08:34:00a. m.
36 11 07:05:00a. m. 08:39:00a. m.
37 J1 07:10:00 a. m. 08:44:00 a. m.
38 K1 07:15:00 a. m. 08:49:00 a. m.
39 L1 07:20:00 2. m. 08:54:00 a. m.
40 M1 07:25:00a. m. 08:59:00 a. m.
41 N1 07:30:00 2. m. 09:04:00 a. m.
42 N1 07:35:00a. m. 09:09:00 a. m.

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Tabla 5-72: Faltante de autobuses - Carrera 2

Nombre del bus

Salida de San José

Llagada a Alajuela

A 05:40:00 a. m. 07:20:00 a. m.
B 05:45:00 a. m. 07:25:00a. m.
C 05:50:00 a. m. 07:30:00 a. m.
D 05:55:00a. m. 07:35:00a. m.
E 06:00:00a. m. 07:39:00a. m.
F 06:05:00 a. m. 07:44:00a. m.
G 06:10:00 a. m. 07:49:00 a. m.
H 06:15:00 a. m. 07:54:00 a. m.
[ 06:20:00 a. m. 07:59:00 a. m.
J 06:25:00 a. m. 08:04:00 a. m.
K 06:30:00 a. m. 08:09:00 a. m.
L 06:35:00 a. m. 08:14:00 a. m.
M 06:40:00 a. m. 08:19:00 a. m.
N 06:45:00 a. m. 08:24:00 a. m.
N 06:50:00 a. m. 08:29:00 a. m.
0 06:55:00 a. m. 08:34:00 a. m.
P 07:00:00 a. m. 08:38:00a. m.
Q 07:05:00 a. m. 08:43:00 a. m.
R 07:10:00 a. m. 08:48:00 a. m.
S 07:15:00 a. m. 08:53:00a. m.
T 07:20:00 a. m. 08:58:00 a. m.
Carrera 2 U 07:25:00 a. m. 09:03:00 a. m.
07:30:00 a. m. 09:08:00 a. m.
07:35:00a. m. 09:13:00a. m.
\Y 07:40:00 a. m. 09:18:00 a. m.
W 07:45:00a. m. 09:23:00 a. m.
X 07:50:00 a. m. 09:28:00 a. m.
Y 07:55:00 a. m. 09:33:00 a. m.
z 08:00:00 a. m. 09:43:00 a. m.
Al 08:08:00 a. m. 09:51:00 a. m.
B1 08:16:00 a. m. 09:59:00 a. m.
C1l 08:24:00 a. m. 10:07:00a. m.
D1 08:32:00a. m. 10:15:00a. m.
E1l 08:40:00 a. m. 10:23:00a. m.
F1 08:48:00 a. m. 10:31:00a. m.
G1 08:56:00 a. m. 10:39:00a. m.
H1 09:05:00 a. m. 10:47:00a. m.
11 09:13:00 a. m. 10:55:00a. m.
J1 09:21:00 a. m. 11:03:00a. m.
K1 09:29:00 a. m. 11:11:00a. m.
L1 09:37:00a. m. 11:19:00 a. m.
M1 09:45:00 a. m. 11:27:00 a. m.
N1 09:58:00 a. m. 11:35:00 a. m.
N1 10:01:00 a. m.

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Tabla 5-73: Faltante de autobuses - Carrera 3

Nombre del bus Salida de Alajuela Llegada a San José

A 07:40:00a. m. 09:14:00a. m.
B 07:45:00a. m. 09:19:00a. m.
C 07:50:00 a. m. 09:24:00a. m.
D 07:55:00a. m. 09:29:00a. m.
E 08:00:00 a. m. 09:36:00 2. m.
F 08:08:00 a. m. 09:44:00 a. m.
G 08:16:00 a. m. 09:52:00a. m.
H 08:24:00a. m. 10:00:00 a. m.
| 08:32:00a. m. 10:08:00 a. m.
J 08:40:00 a. m. 10:16:00a. m.
K 08:48:00a. m. 10:24:00a. m.
L 08:56:00 a. m. 10:32:00a. m.
M 09:05:00 a. m. 10:45:00 a. m.
N 09:13:00a. m. 10:53:00 a. m.
N 09:21:00 a. m. 11:01:00a. m.
0 09:29:00 a. m. 11:09:00 a. m.
P 09:37:00a. m. 11:17:00a. m.
Q 09:45:00 2. m. 11:25:00 a. m.
R 09:53:00a. m. 11:33:00a. m.
S 10:01:00 a. m. 11:45:00 a. m.
Carrera 3 T 10:09:00 a. m. 11:53:00a. m.
U 10:17:00 a. m. 12:01:00 p. m.
Vv 10:25:00a. m. 12:09:00 p. m.
W 10:33:00a. m. 12:17:00 p. m.
X 10:41:00a. m. 12:25:00 p. m.
Y 10:49:00a. m. 12:33:00 p. m.
z 10:57:00 a. m. 12:41:00 p. m.
Al 11:05:00 a. m. 12:52:00 p. m.
B1 11:13:00 a. m. 01:00:00 p. m.
Cl 11:21:00a. m. 01:08:00 p. m.
D1 11:29:00 a. m. 01:16:00 p. m.
El 11:37:00a. m. 01:24:00 p. m.
F1 11:45:00 a. m. 01:32:00 p. m.
Gl 11:53:00 a. m. 01:40:00 p. m.
H1 12:01:00 p. m. 01:50:00 p. m.
11 12:09:00 p. m. 01:58:00 p. m.
J1 12:17:00 p. m. 02:06:00 p. m.
K1 12:25:00 p. m. 02:14:00 p. m.
L1 12:33:00 p. m. 02:22:00 p. m.
M1 12:41:00 p. m. 02:30:00 p. m.
N1 12:49:00 p. m. 02:38:00 p. m.
N1 12:57:00 p. m. 02:46:00 p. m.

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Tabla 5-74: Faltante de autobuses - Carrera 4

Nombre del bus

Salida de San José

Llagada a Alajuela

A 10:09:00 a. m. 11:59:00 a. m.
B 10:17:00 a. m. 12:07:00 p. m.
C 10:25:00 a. m. 12:15:00 p. m.
D 10:33:00 a. m. 12:23:00 p. m.
E 10:41:00 a. m. 12:31:00 p. m.
F 10:49:00 a. m. 12:39:00 p. m.
G 10:57:00 a. m. 12:47:00 p. m.
H 11:05:00 a. m. 12:56:00 p. m.
| 11:13:00a. m. 01:04:00 p. m.
J 11:21:00 a. m. 01:12:00 p. m.
K 11:29:00 a. m. 01:20:00 p. m.
L 11:37:00a. m. 01:28:00 p. m.
M 11:45:00 a. m. 01:36:00 p. m.
N 11:53:00a. m. 01:44:00 p. m.
N 12:01:00 p. m. 01:49:00 p. m.
() 12:09:00 p. m. 01:57:00 p. m.
p 12:17:00 p. m. 02:05:00 p. m.
Q 12:25:00 p. m. 02:13:00 p. m.
R 12:33:00 p. m. 02:21:00 p. m.
S 12:41:00 p. m. 02:29:00 p. m.
Carrera 4 T 12:49:00 p. m. 02:37:00 p. m.
U 12:57:00 p. m. 02:45:00 p. m.
Vv 01:05:00 p. m. 02:57:00 p. m.
W 01:13:00 p. m. 03:05:00 p. m.
X 01:21:00 p. m. 03:13:00 p. m.
Y 01:29:00 p. m. 03:21:00 p. m.
A 01:37:00 p. m. 03:29:00 p. m.
Al 01:45:00 p. m. 03:37:00 p. m.
B1 01:53:00 p. m. 03:45:00 p. m.
Cl 02:01:00 p. m. 04:14:00 p. m.
D1 02:06:00 p. m. 04:19:00 p. m.
El 02:11:00 p. m. 04:24:00 p. m.
F1 02:16:00 p. m. 04:29:00 p. m.
Gl 02:21:00 p. m. 04:34:00 p. m.
H1 02:26:00 p. m. 04:39:00 p. m.
11 02:31:00 p. m. 04:44:00 p. m.
J1 02:36:00 p. m. 04:49:00 p. m.
K1 02:41:00 p. m. 04:54:00 p. m.
L1 02:46:00 p. m. 04:59:00 p. m.
M1 02:51:00 p. m. 05:04:00 p. m.
N1 02:56:00 p. m. 05:09:00 p. m.
N1 03:01:00 p. m. 05:15:00 p. m.

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Tabla 5-75: Faltante de autobuses - Carrera 5

Nombre del bus

Salida de Alajuela

Llegada a San José

A 01:05:00 p. m. 02:54:00 p. m.
B 01:13:00 p. m. 03:02:00 p. m.
C 01:21:00 p. m. 03:10:00 p. m.
D 01:29:00 p. m. 03:18:00 p. m.
E 01:37:00 p. m. 03:26:00 p. m.
F 01:45:00 p. m. 03:34:00 p. m.
G 01:53:00 p. m. 03:42:00 p. m.
H 02:01:00 p. m. 03:59:00 p. m.
| 02:06:00 p. m. 04:04:00 p. m.
J 02:11:00 p. m. 04:09:00 p. m.
K 02:16:00 p. m. 04:14:00 p. m.
L 02:21:00 p. m. 04:19:00 p. m.
M 02:26:00 p. m. 04:24:00 p. m.
N 02:31:00 p. m. 04:29:00 p. m.
N 02:36:00 p. m. 04:34:00 p. m.
0 02:41:00 p. m. 04:39:00 p. m.
P 02:46:00 p. m. 04:44:00 p. m.
Q 02:51:00 p. m. 04:49:00 p. m.
R 02:56:00 p. m. 04:54:00 p. m.
S 03:01:00 p. m. 05:10:00 p. m.
Carrera 5 T 03:06:00 p. m. 05:15:00 p. m.
U 03:11:00 p. m. 05:20:00 p. m.
V 03:16:00 p. m. 05:25:00 p. m.
w 03:21:00 p. m. 05:30:00 p. m.
X 03:26:00 p. m. 05:35:00 p. m.
Y 03:31:00 p. m. 05:40:00 p. m.
zZ 03:36:00 p. m. 05:45:00 p. m.
Al 03:41:00 p. m. 05:50:00 p. m.
Bl 03:46:00 p. m. 05:55:00 p. m.
Cl 03:51:00 p. m. 06:00:00 p. m.
D1 03:56:00 p. m. 06:05:00 p. m.
El 04:01:00 p. m. 06:06:00 p. m.
F1 04:06:00 p. m. 06:11:00 p. m.
G1 04:11:00 p. m. 06:16:00 p. m.
H1 04:16:00 p. m. 06:21:00 p. m.
11 04:21:00 p. m. 06:26:00 p. m.
J1 04:26:00 p. m. 06:31:00 p. m.
K1 04:31:00 p. m. 06:36:00 p. m.
L1 04:36:00 p. m. 06:41:00 p. m.
M1 04:41:00 p. m. 06:46:00 p. m.
N1 04:46:00 p. m. 06:51:00 p. m.
N1 04:51:00 p. m. 06:56:00 p. m.

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Tabla 5-76: Faltante de autobuses - Carrera 6

Nombre del bus | Salida de San José Llagada a Alajuela
A 03:06:00 p. m. 05:20:00 p. m.
B 03:11:00 p. m. 05:25:00 p. m.
C 03:16:00 p. m. 05:30:00 p. m.
D 03:21:00 p. m. 05:35:00 p. m.
E 03:26:00 p. m. 05:40:00 p. m.
F 03:31:00 p. m. 05:45:00 p. m.
G 03:36:00 p. m. 05:50:00 p. m.

03:41:00 p. m. 05:55:00 p. m.

H 03:46:00 p. m. 06:00:00 p. m.
03:51:00 p. m. 06:05:00 p. m.

03:56:00 p. m. 06:10:00 p. m.

| 04:01:00 p. m. 06:00:00 p. m.
J 04:06:00 p. m. 06:05:00 p. m.
K 04:11:00 p. m. 06:10:00 p. m.
L 04:16:00 p. m. 06:15:00 p. m.
M 04:21:00 p. m. 06:20:00 p. m.
N 04:26:00 p. m. 06:25:00 p. m.
N 04:31:00 p. m. 06:30:00 p. m.
0 04:36:00 p. m. 06:35:00 p. m.
P 04:41:00 p. m. 06:40:00 p. m.
Q 04:46:00 p. m. 06:45:00 p. m.
R 04:51:00 p. m. 06:50:00 p. m.
Carrera 6 S 04:56:00 p. m. 06:55:00 p. m.
05:01:00 p. m. 06:39:00 p. m.

05:06:00 p. m. 06:44:00 p. m.

T 05:11:00 p. m. 06:49:00 p. m.
U 05:16:00 p. m. 06:54:00 p. m.
V 05:21:00 p. m. 06:59:00 p. m.
W 05:26:00 p. m. 07:04:00 p. m.
X 05:31:00 p. m. 07:09:00 p. m.
Y 05:36:00 p. m. 07:14:00 p. m.
z 05:41:00 p. m. 07:19:00 p. m.
Al 05:46:00 p. m. 07:24:00 p. m.
Bl 05:51:00 p. m. 07:29:00 p. m.
C1 05:56:00 p. m. 07:34:00 p. m.
D1 06:01:00 p. m. 07:24:00 p. m.
E1 06:09:00 p. m. 07:32:00 p. m.
F1 06:17:00 p. m. 07:40:00 p. m.
Gl 06:25:00 p. m. 07:48:00 p. m.
H1 06:33:00 p. m. 07:56:00 p. m.
11 06:41:00 p. m. 08:04:00 p. m.
J1 06:49:00 p. m. 08:12:00 p. m.
K1 06:57:00 p. m. 08:20:00 p. m.
L1 07:05:00 p. m. 08:25:00 p. m.
M1 07:13:00 p. m. 08:33:00 p. m.
N1 07:21:00 p. m. 08:41:00 p. m.
N1 07:29:00 p. m. 08:49:00 p. m.

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Tabla 5-77: Faltante de autobuses - Carrera 7

Nombre del bus Salida de Alajuela Llegada a San José
A 04:56:00 p. m. 07:01:00 p. m.
B 05:01:00 p. m. 06:54:00 p. m.
C 05:06:00 p. m. 06:59:00 p. m.
D 05:11:00 p. m. 07:04:00 p. m.
E 05:16:00 p. m. 07:09:00 p. m.
F 05:21:00 p. m. 07:14:00 p. m.
G 05:26:00 p. m. 07:19:00 p. m.
H 05:31:00 p. m. 07:24:00 p. m.
| 05:36:00 p. m. 07:29:00 p. m.
J 05:41:00 p. m. 07:34:00 p. m.
K 05:46:00 p. m. 07:39:00 p. m.
L 05:51:00 p. m. 07:44:00 p. m.
M 05:56:00 p. m. 07:49:00 p. m.
N 06:01:00 p. m. 07:36:00 p. m.
N 06:09:00 p. m. 07:44:00 p. m.
() 06:17:00 p. m. 07:52:00 p. m.
P 06:25:00 p. m. 08:00:00 p. m.
Q 06:33:00 p. m. 08:08:00 p. m.
R 06:41:00 p. m. 08:16:00 p. m.
S 06:49:00 p. m. 08:24:00 p. m.
Carrera7 T 06:57:00 p. m. 08:32:00 p. m.
U 07:05:00 p. m. 08:28:00 p. m.
Vv 07:13:00 p. m. 08:36:00 p. m.
W 07:21:00 p. m. 08:44:00 p. m.
X 07:29:00 p. m. 08:52:00 p. m.
Y 07:37:00 p. m. 09:00:00 p. m.
z 07:45:00 p. m. 09:08:00 p. m.
Al 07:53:00 p. m. 09:16:00 p. m.
B1 08:01:00 p. m. 09:19:00 p. m.
C1 08:11:00 p. m. 09:29:00 p. m.
D1 08:21:00 p. m. 09:39:00 p. m.
E1 08:31:00 p. m. 09:49:00 p. m.
F1 08:41:00 p. m. 09:59:00 p. m.
Gl 08:51:00 p. m. 10:09:00 p. m.
H1 09:01:00 p. m. 10:29:00 p. m.
11 09:11:00 p. m. 10:39:00 p. m.
J1 09:21:00 p. m. 10:49:00 p. m.
K1 09:31:00 p. m. 10:59:00 p. m.
L1 09:41:00 p. m. 11:09:00 p. m.
M1 09:51:00 p. m. 11:19:00 p. m.
N1 10:01:00 p. m. 10:54:00 p. m.
N1

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Tabla 5-78: Faltante de autobuses - Carrera 8

Nombre del bus

Salida de San José

Llagada a Alajuela

07:37:00 p. m. 08:57:00 p. m.
07:45:00 p. m. 09:05:00 p. m.
07:53:00 p. m. 09:13:00 p. m.
08:01:00 p. m. 09:13:00 p. m.
08:11:00 p. m. 09:23:00 p. m.
08:21:00 p. m. 09:33:00 p. m.
08:31:00 p. m. 09:43:00 p. m.
08:41:00 p. m. 09:53:00 p. m.
08:51:00 p. m. 10:03:00 p. m.
09:01:00 p. m. 09:56:00 p. m.
09:11:00 p. m. 10:06:00 p. m.
09:21:00 p. m. 10:16:00 p. m.
09:31:00 p. m. 10:26:00 p. m.
09:41:00 p. m. 10:36:00 p. m.
09:51:00 p. m. 10:46:00 p. m.
10:01:00 p. m. 10:48:00 p. m.
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Fuente: elaborado por las investigadoras
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5.5Casade la calidad

Seguidamente, se utiliza la herramienta de la casa de la calidad, la cual
ayuda a relacionar los requerimientos de los clientes con las formas como estos

pueden ser atendidos.

Dentro de esta herramienta se utiliza la matriz de despliegue de la funcién
de la calidad, donde las variables del trato otorgado por el conductor se tomaron
de las encuestas aplicadas a los clientes, seguidamente, a éstas se les asigné
una prioridad de 1 a 5, donde 5 es el valor mas alto y 1 el de menor prioridad,
asimismo, en la parte vertical de la matriz se encuentra las formas con las cuales

se pueden atender los qué.

Por otra parte, se cuantificd la relacion entre cada qué frente a cada
como, se utilizé una escala de 0 a 5, donde 5 indica que existe una relacion muy
fuerte, 3 una relacion fuerte, 1 una relacién débil y O cuando no existe relacion.
Finalmente, se establecieron prioridades para los comos, esto se obtuvo
multiplicando la prioridad de cada qué por la intensidad de la relacion y sumando

los resultados.

Para obtener una mejor perspectiva acerca de los cdmos, es preciso
calcular la importancia relativa de cada uno. Para ello, se toma la importancia
mas alta y se le asign6 una importancia relativa de 10, y a partir de ahi por medio

de una regla de tres se calcula la importancia relativa de los otros comos.



143

A continuacién, se muestra dicha matiz y los resultados obtenidos:

5 0
3 0 5
5 0 5 0
5 a ] 0 5
5 a 3 a E 5
5 0 3 5 0 0 a
3 a a 1] 0 o 0 1
4 6 7 8 9
3 0 1 0 1 3

Variables del trato otorgado por el
conductor

Cumplir con el horario de

Avudar al usuario cuando
salida

Yerificar que se respeten
lo necesite

preferenciales

Conesia

Esperar a que el usuario se siente

Mo recargar los buses de personas

Ley 7600

Manejen con seguridad

| |w | |w o [Prioridad

Aspecto fisico del chofer

Importancia

5 [at |w |w [w|w |w fn [Capacitacion del personal o] —
= | |o oo oo |Uso completo del uniforme |o|ra

|5 |w |w | o |w|w [Motivacion del personal
w e |e|a|a|o|w|Saludar a los usuarios

w5 |e|o|w|o|o |~ |los asientos
[

EER I =N =N Ll L= =] £ ]

Lol LN [ flay Ly LR oy o]
w|hlo|o|o|e|o|w|Sonreir
~ [ |o |w|w|o |w|w|Pacientes

Importancia relativa

Figura 5-60: Casa de la calidad del trato otorgado por el conductor

Fuente: elaborado por las investigadoras

Como es posible observar la variable de capacitacion del personal es la
que obtuvo mayor puntaje (76), por lo que es donde se deben centrar los
mayores esfuerzos del proyecto de mejora, ya que es el que mas contribuye a
las prioridades que se establecieron para el proyecto en dicho aspecto. Las

siguientes variables son la paciencia y la motivacion del personal.

Asimismo, se utilizé la matriz de despliegue de la funcién de la calidad
para el estudio de las variables del estado del interior del autobus y la
frecuencia, las cuales se tomaron de las encuestas aplicadas anteriormente a
los clientes. A continuacion, se muestran dichas matrices y los resultados

obtenidos:
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Figura 5-61: Casa de la calidad del estado del interior de las unidades

Fuente: elaborado por las investigadoras

Como es posible observar la variable de reportes sobre fallas del interior

del bus es la que obtuvo mayor puntaje (69), por lo que es donde se deben

centrar los mayores esfuerzos del proyecto de mejora. Las siguientes variables

son revisiones diarias del mobiliario y motivacion del personal.
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A continuacién, se muestra la casa de la calidad del aspecto de la

frecuencia de paso de las unidades:

[u]} 5}
[} 1 3
1 2 4
0 0 = =
= =
o -_—
£ g -
o z = _
o o @ m
s 2 : 5
= o 2 o @
m o = =
m o
oo 2 @ =
=] = 2 —
L= = & E
Variables de la frecusncia E = = = o
= E E E
5 = 8 o -
e = m g
£ 3 = H z
3 | 5iz| 2 : :
3 ESE 2 = =
= o5 @ =
—_ ‘E m m
2 2o, = L 5
o = o O L] L L]
Alternar la entrada al aeropuerto 1 [1] [1] [1] 5
Publicar los horarios 3 0 5 0 3
Frecuencia constante 5 5 4] 5 3
Impartancia 25 15 25 29
Importanciarelativa 9 5 9 10

Figura 5-62: Casa de la calidad de la frecuencia de paso de las unidades

Fuente: elaborado por las investigadoras

Como es posible observar la variable de comunicacion entre el personal
es la que obtuvo mayor puntaje (29), por lo que es donde se deben centrar los
mayores esfuerzos del proyecto de mejora. Las siguientes variables son
estandarizacion de los horarios de salida e implementacion de dispositivos

electrénicos para el ingreso de la hora de salida.
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6 : Disefio de la propuesta

6.1Plan de Mejora del trato brindado por el chofer.

Se logra evidenciar que los clientes se encuentran disconformes con el
servicio brindado por el chofer, ya que mediante la aplicacién de encuestas se
obtienen datos veridicos donde ayudan a visualizar cuales son los aspectos que

estos deben mejorar.

A continuacién, se presentan las causas que estdn generando las

disconformidades en los usuarios.
Pérdida de tiempo por parte del chofer
Los choferes no son pacientes
Los choferes no son educados
Los choferes no son amables
Los choferes no verifican que se respeten los asientos preferenciales
Lo choferes no esperan que el usuario se siente
Uso del celular por parte del chofer
Los choferes no manejan con seguridad
Los choferes realizan gestos inadecuados

Aspecto fisico de los choferes



6.1.1 Descripcion de las acciones de mejora

Desarrollar estudios de satisfaccion del cliente periodicamente y utilizar

6.1.1.1

los resultados para mejorar continuamente.

Objetivo:

Disefiar una encuesta que incluya los conceptos relacionados con el

servicio ofertado y la satisfaccion del cliente.

Tabla 6-1: Propuesta de aplicacion de encuestas de satisfaccion al cliente

Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Actividad Respons | Donde se realizara Cada Costo Indicador
able cuanto se es
realizara
Realizaci | Cheque |Las encuestas se |Las (Costo de | Alcanza
on de | ador o |realizaran a los | encuesta |impresion |r un
encuesta | persona | usuarios que utilizan | s se | €50 y | 85% de
S de | interna | el servicio brindado | realizaran | costo de la | satisfac
satisfacci | de la | por la empresa, las | dos copia cion del
on al | empres | cuales seran | veces al | €15.) cliente
cliente a aplicadas en las |afio para por el
diferentes paradas y | llevar un Total para servicio
terminales de la ruta | mejor 384: brindad
Alajuela-Heredia- control 5795 o por la
San Joseé. del empres
servicio. a
TUASA.

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Nota: Es importante mencionar que la empresa no contrata ninguna
persona externa para la aplicacion de las encuestas, debido a que la compafia
TUASA le asigna dicha actividad a los chequeadores en horas laborales para
no incurrir en gastos adicionales, es decir, mientras estos realizan sus
actividades laborales deben encargarse de igual manera de la aplicacion de las

encuestas.

El fin de dicha propuesta es lograr, mediante la aplicacion de la encuesta,
mejorar los aspectos en los que el cliente se encuentre insatisfecho, también
utilizar dicha herramienta para verificar si el usuario se encuentra conforme con
los cambios que ha realizado la empresa. Las encuestas propuestas se pueden
observar en apéndice 1 y 2. Asimismo, en el anexo 14 se puede apreciar la

encuesta elaborada por la empresa para el estudio de la satisfaccion del cliente.

6.1.1.2 Mejorar lacomunicacién del personal

Realizar reuniones periddicas entre los empleados para determinar si se

modificé o alteré algunas operaciones en la empresa.
Objetivo:

Establecer reuniones para mantener informados al personal sobre las

actividades que se ejecutan en la empresa.
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Tabla 6-2: Propuesta de mejoramiento de la comunicacién del personal

Actividad | Respons | Donde se Cada Costo Indicadores
able realizara cuanto se
realizara
Realizaci | Personal | Se Las Sin Hoja de control
on de | administr | realizaran | reuniones costo | asistencia de
reuniones | ativo en la sala|se alguno | las reuniones 'y
entre los de realizaran una hoja de
empleado reuniones |una vez al registro de las
S. de la | mes con el reuniones que
empresa. fin de debe sellada
mantener al por el gerente.
personal Las hojas se
informado pueden
sobre apreciar en el
cualquier apéndice 21 y
cambio 22, con el fin
realizado en de que el 100%
las de los
operaciones empleados
de la tenga
empresa. conocimiento

de los cambios
ejecutados en
las

operaciones de

la empresa.

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Cabe destacar que el fin de dicha propuesta es lograr mediante las
reuniones que todo el personal se encuentre enterado de cualquier cambio o
alteracion que se realice en la empresa, ya que mediante el estudio ejecutado
se logra evidenciar que no todos los empleados conocen los cambios que se
han realizado en la compafia siendo éste uno de los principales problemas con
los que se cuenta, lo cual genera que en el momento de cumplir los
colaboradores con sus labores lo efectien de diferente manera, lo cual

ocasiona insatisfaccion en el cliente final.

6.1.1.3 Capacitacion al personal

La empresa TUASA cuenta con un plan completo de capacitaciones, el
INA se encarga de brindar el material de estudio para la resolucion del examen,
de igual manera la empresa cuenta con una persona encargada de brindar un
taller donde explica los aspectos mas importantes del folleto con el fin de que el
chofer apruebe el examen. En el anexo 8 se puede apreciar dicho plan,
asimismo, en el anexo 11 y 12 se encuentra el control que se utiliza para la

organizacion de las capacitaciones.

Por lo que en dicho aspecto se recomienda las siguientes actividades con
el fin de fortalecer las capacitaciones y los temas con los que la empresa ya

cuenta.
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Tabla 6-3: Propuesta de Capacitacién del personal

Actividad Temas | Responsabl | Dénde y | Costo | Indicadores
e como se

realizara
Incorporaciéon | Comuni | Encargada | Enlasalade | Sin El 85% de
del tema | cacion de brindar | reuniones costo | choferes
comunicacién | asertiva. | las de la | alguno | capacitados
asertiva y los capacitacion | empresa
lineamientos es en la| TUASA.
de la ley 7600 empresa.
en el plan de
capacitaciones
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Actividad | Temas | Responsa | Donde y como se | Costo Indicadore
ble realizara S
Charlas vy | Integrid | Lic. Se tiene la opcion | EI  taller
talleres. ad Eduardo de impartir una | tiene un
emocion | GOmez charla o taller de | costo de
al para motivacion  del | €320 000 | g| 85% de
el personal en las | para 50 | choferes
servicio instalaciones de | personas | capacitado
al la misma | y el costo | g
cliente. empresa. La|de éste
duracion de la|para 25
Comuni .
charla sera | personas
cacion . .
aproximadament | sera de
asertiva.
e una hora y el | €250
taller tendra una | 000.
duracion de 4
El costo
horas.
de la
charla es
de @150
000.

Fuente: elaborado por las investigadoras
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A continuacién, se muestra algunos links de videos y material que se
recomienda para las capacitaciones, con el fin de reforzar el tema de
comunicacion asertiva. Cabe destacar que dichos videos, también, pueden ser

enviados por medio del de la aplicacion de WhatsApp para motivar al conductor.

https://www.youtube.com/watch?v=0nLyn2HPLic

https://www.youtube.com/watch?v=4N3gAPWICLo

https://www.youtube.com/watch?v=uxdPnH8QeBc

https://www.youtube.com/watch?v=abikkWMgIPE

https://www.youtube.com/watch?v=BJINAzy-quO

https://books.qgoogle.es/books?hl=es&Ir=&id=V9phbpwVknQC&oi=fnd&pg=PP
1&dg=comunicaci%C3%B3n+asertiva+en+las+empresas&ots=3cCh60ljYy&si
g=bt7iDW LARRAFZ5KR|C1LdKgv54#v=0onepage&qg=comunicaci%C3%B3n%

20asertiva%20en%20las%20empresas&f=false

Lo que se pretende obtener con la propuesta de capacitacion es que los
choferes tengan un mayor conocimiento acerca de temas relacionados con el
servicio al cliente, para lograr una mejora en el trato brindado, ya que éste era
unos de los aspectos en estudio debido a las disconformidades presentadas por
el usuario en las encuestas aplicadas. Asi mismo, es importante incluir todos
los temas que se presentan en la ley 7600 en las capacitaciones, debido a que
el 18% que equivale a 8 choferes no tienen el conocimiento total de todos los

aspectos que se involucran dentro de ella.


https://www.youtube.com/watch?v=0nLyn2HPLic
https://www.youtube.com/watch?v=4N3gAPWICLo
https://www.youtube.com/watch?v=uxdPnH8QeBc
https://www.youtube.com/watch?v=abikkWMgIPE
https://www.youtube.com/watch?v=BJlNAzy-quQ
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=V9phbpwVknQC&oi=fnd&pg=PP1&dq=comunicaci%C3%B3n+asertiva+en+las+empresas&ots=3cCh6QljYy&sig=bt7iDW_LARRAFZ5KRjC1LdKgv54#v=onepage&q=comunicaci%C3%B3n%20asertiva%20en%20las%20empresas&f=false
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=V9phbpwVknQC&oi=fnd&pg=PP1&dq=comunicaci%C3%B3n+asertiva+en+las+empresas&ots=3cCh6QljYy&sig=bt7iDW_LARRAFZ5KRjC1LdKgv54#v=onepage&q=comunicaci%C3%B3n%20asertiva%20en%20las%20empresas&f=false
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=V9phbpwVknQC&oi=fnd&pg=PP1&dq=comunicaci%C3%B3n+asertiva+en+las+empresas&ots=3cCh6QljYy&sig=bt7iDW_LARRAFZ5KRjC1LdKgv54#v=onepage&q=comunicaci%C3%B3n%20asertiva%20en%20las%20empresas&f=false
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=V9phbpwVknQC&oi=fnd&pg=PP1&dq=comunicaci%C3%B3n+asertiva+en+las+empresas&ots=3cCh6QljYy&sig=bt7iDW_LARRAFZ5KRjC1LdKgv54#v=onepage&q=comunicaci%C3%B3n%20asertiva%20en%20las%20empresas&f=false
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6.1.1.4 Sistemade Quejas

Implementacion de una caja o buzén de sugerencias en las unidades y

terminales de TUASA de la ruta Alajuela-Heredia-San José.

Objetivo:

Recolectar sugerencias para mejorar el servicio brindado por TUASA

Reconocer y valorar cada sugerencia sin retraso.

Tabla 6-4: Propuesta de Mejoramiento del Sistema de Quejas

Actividad Responsable | Costo Indicadores
Implementacion  de | Secretaria Buzon de
buzon de sugerencias
sugerencias. mediano 7234
Buzon de

sugerencias
pequefio ¢6720

Redisefio de la hoja
de

guejas que tiene la

sugerencias 'y

Controlaria de

Servicios

Costo de la

impresion ¢50.

Costo de la copia

Al menos el 75%
de unidades con
buzones de

sugerencias.

empresa.
¢15

Publicar en los | Controlaria de | Tamafio del afiche: | Al menos el 90%

autobuses y | Servicios 44x28 cm de las unidades

terminales por medio
de carteles el nUmero

de teléfono, correo o

Sin laminar ¢1500
por unidad.

deben poseer
carteles con los

medios donde se
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medios donde puede pueden realizar

. . Laminado  €2500 .
el cliente realizar la las guejas,

gueja o sugerencia. por unidad.

sugerencias 0
reconocimiento

positivo

Actividad Responsable Costo Indicadores

Disefio de una pagina | Controlaria  de | Sin
de Facebook de la | Servicios costo

empresa alguno
Dicha pagina

ayudara a
recolectar toda la
sugerencia 0
reclamos de una

forma mu
y Al menos 80% de

eficaz, ya que es .
yaq sugerencias deben

un medio muy _
ser acogidas cada

utilizado en la
_ mes.
actualidad por la
mayoria de los

usuarios.

Informar al usuario | Controlaria  de | Sin
cuando se ha | Servicios costo.

solucionado la queja.

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Mediante la propuesta mencionada anteriormente lo que se pretende
alcanzar es mantener una comunicacion directa con los usuarios a través del
empleo de buzones de sugerencias que estaran implementadas en cada una
de las unidades de transportacion y las terminales, con el proposito de mejorar

el servicio brindado por medio de las quejas presentadas.

Ademas, al proponer que se informe al usuario cuando se ha
solucionado la queja lo que se desea alcanzar es que el pasajero sienta que la
empresa se interesa en lo que él piensa y que le va a brindar la respectiva

solucién.

Finalmente, al publicar los medios por los cuales el cliente puede realizar
la queja o sugerencia permitira que el usuario se encuentre mas satisfecho, ya
gue hay algunos pasajeros que desconocen el lugar o medio donde pueden
realizarla. Asimismo, lo que se desea alcanzar con el disefio de Facebook es
gue el cliente tenga mas opciones donde puede presentar la queja, ademas
cabe destacar que éste es un medio muy utilizado en la actualidad y para
muchos pasajeros es mas facil realizar la queja o sugerencia por dicha red
social. La Contraloria de Servicios revisara todos los dias la pagina y se
encargara de solucionar todas aquellas quejas y reclamos hechos por la

ciudadania.

El machote de la hoja de quejas propuesta se puede observar en el
apéndice 8, asimismo, en el apéndice 9 se encuentran los carteles propuestos
con los medios por los cuales el usuario puede realizar las quejas o

sugerencias.
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6.1.1.5 Campafas

Realizacion de una campafia mediante la colocacion de carteles y

boletines informativos.
Objetivo:

Dar a conocer a los empleados y usuarios aspectos y conductas que
deben seguir.

Tabla 6-5: Propuesta de Implementacién de Camparfas

Actividad Responsa | Como y donde se | Costo Indicadores
ble realizara
Se colocaran | Tamafio Al menos el 90%
carteles en los | del afiche: | de las unidades
autobuses y | 44x28 cm | debe contar con
terminales con| . carteles con
mensajes Sin laminar mensajes
Colocacion | Secretaria | gitivos, asi como @1_500 PO hositivos,  asi
de carteles las conductas que unidad. como las
debe sequir | _aminado | conductas que
durante el viaje, | ¢2500 por | deben seguir
tanto el usuario | ynidad.
como el conductor
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Entrega de | Secretaria

bolsillo

Entrega de guias | Costodela | El 100% de los
de bolsillo a los | impresion | conductores

conductores con el | ¢200. debe de contar
guias de , . .
fin de motivarlos con una guia de
para que brinden bolsillo  donde
un mejor servicio. les indique
informacion
importante
sobre

conduccion y

trato

Fuente: elaborado por las investigadoras

Al implementar dicha propuesta lo que se intenta obtener es generar
conciencia en los conductores. También, se desea motivar al chofer y lograr que
estos recuerden sus funciones y tratar de que lo realicen de la mejor manera
posible con el fin de mejorar el trato brindado al cliente. Por otra parte, se desea
informar al usuario sobre algunas reglas y consejos que debe seguir dentro del
bus con el fin de que el viaje sea mas ameno, tanto para ellos como para los

colaboradores.

Con la entrega de guias lo que se pretende alcanzar es brindar consejos
al conductor y brindar informaciéon valiosa de diferentes temas referentes al
servicio al cliente y otros topicos que contribuyan a mejorar la satisfaccion del

usuario.

Asimismo, la idea de las campafias es colocar carteles con mensajes

para los usuarios con el fin de brindar consejos y reglas que debe seguir con el
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propésito de velar por su seguridad y de esta manera estos perciban que la

empresa se interesa en su bienestar en el momento de abordar el bus.

Los carteles mencionados en dicha propuesta se encuentran en el
apéndice 10,11 y 12. Asimismo, las guias de bolsillo propuestas se pueden

observar en el apéndice 13.
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6.1.1.6 Motivacion al personal

Implementar un programa motivacional para mejorar el desempefio y el

ambiente laboral de los empleados.
Objetivo:
Promover vinculos de compafierismo entre los empleados.

Lograr que los empleados se encuentren motivados y realicen sus tareas

de la mejor manera.

Tabla 6-6: Propuesta de Motivacion al personal

Actividad | Responsa |Como y donde se | Costo |Indicadores

ble realizara

Reconoci | Contraloria | Se identificara al mejor | 5000 | Tres veces al

miento al | de empleado, si éste recibe afio se

mejor servicios algun comentario recolectaran

empleado positivo por parte de todos los
algun usuario y éste reconocimientos
recibird un certificado y positivos hacia
un presente el cual los choferes

podria ser un buen
chocolate. Dicho
certificado se puede
observar en el apéndice
14.
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Actividad Responsable | Cémo y donde | Costo Indicadores
se realizara

Cumpleafios | Secretaria Para la | Compra |Una vez al
celebracion de | de algun | mes se
los cumpleafios | presente | celebre los
se realizara una | €10 000 | cumpleafios
actividad al final de todos los
de mes donde conductores
se comprara un
queque para
compartir.

Charlas de | Lic. Gabriela | Se impartira una | €50 000 | Al menos un

motivacion Campos Alfaro | charla de 85% de

personal motivacion al conductores
personal en las debe recibir
instalaciones de una charla de
la misma motivacion
empresa. La personal

duracion de la
ésta sera de 2

horas.
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Actividad

Responsable

Como y donde

se realizara

Costo

Indicadores

Charlas
motivacion

personal

de

Lic. Eduardo

Gobmez

Se

opcion

tiene la
de
impartir una
charla o taller de
del

personal en las

motivacion

instalaciones de
la misma
La

duraciéon de la

empresa.
charla sera
aproximadamen
te una hora y el
taller tendra una
duracion de 4

horas.

El taller
tiene un
costo de
€320 000
50

personas

para

y el costo
de

para

este
25
personas
serd de
€250

000.

El costo
de la
charla es
de @150
000.

Al menos un
85% de
conductores

debe

una charla de

recibir

motivacion

personal

Fuente: elaborado por las investigadoras

Con la propuesta mencionada anteriormente se va a lograr que el

empleado se sienta parte de la empresa y que no solo se ve como un simple

colaborador, ademés es una forma de reconocer que esta haciendo bien su

trabajo y que aun lo puede realizar de una mejor manera y esto ayudara a que

el usuario esté mas satisfecho con el trato brindado.
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Al organizar celebraciones para los empleados que cumplen afios en el
mes, se desea de tal forma que se sientan incluidos, respetados e importantes

para la Institucion.

6.2Plan de Mejora del estado de los autobuses

Se logra evidenciar que los clientes se encuentran disconformes con el
estado de las autobuses, ya que mediante la aplicacion de encuestas se
obtienen datos veridicos donde ayudan a visualizar cuales son los aspectos que

se deben mejorar.

A continuacién, se presentan las causas que estan generando las

disconformidades en los usuarios.
El funcionamiento de los asientos
El funcionamiento de los timbres
El funcionamiento de las ventanas
Cumplimiento de la Ley 7600

El bus no posee aire acondicionado
Algunos buses no poseen Wi-Fi
Limpieza del bus

Mejorar los Sistemas de Seguridad
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6.2.1 Descripcion de las acciones de mejora
6.2.1.1 Mantenimiento Preventivo y Correctivo

Implementar una serie de actividades por seguir para llevar a cabo el
mantenimiento preventivo y correctivo de las unidades con el fin de mejorar el

estado de éstas.
Objetivo:

Realizar hojas de reporte para corregir las fallas dentro de las unidades.

Figura 6-1: Procedimiento de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para

los autobuses

Procedimiento

Mantenimiento Preventive y Correctivo para
los autobuses de TUASA

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Este procedimiento se puede observar completo en el apéndice 15.

Para controlar dicho aspecto se debe de realizar las listas de verificacion
y reportes diariamente, dichas revisiones deben ser realizadas por todos los
choferes al finalizar la jornada de trabajo, con el fin de que al menos el 95% de

las unidades tenga el mobiliario interior e buen estado.

Con esta propuesta lo que se va a obtener es un mejor control del estado
de las unidades, ya que de acuerdo con las listas de verificacion aplicadas
muchos buses presentan dafios, ademas, segun las encuestas es un aspecto

donde el usuario se encuentra disconforme.

Al implementar los reportes es una forma de que el conductor se
encuentre obligado a monitorear el estado del bus y notifique en caso de
detectar alguna averia. La idea principal es lograr disminuir el nimero de
unidades a las que se le debe realizar el mantenimiento correctivo, ya que esto
puede generar que el bus se encuentre mayor tiempo en el taller, lo cual
afectaria el cumplimento de los horarios, al presentarse una disminucion en el

numero de unidades.

6.2.1.2 Limpieza del autobus

Controlar la limpieza del autobus con el fin de que el usuario perciba un

mejor aspecto y evitar disconformidades.
Objetivo:

Lograr que las unidades se encuentren limpias para alcanzar una mayor

satisfaccion del cliente.



Tabla 6-7: Propuesta de Limpieza del autobus

Actividad

Responsable

Como y donde se

realizara

Costo

Indicadores

Limpieza
del

autobus

Encargado

de limpieza

El encargado
debera entregar los
reportes

diariamente a la
gerencia, con el fin
de llevar un control
de que realmente
se esté realizando
del

La hoja

la limpieza
autobus.
de

puede apreciar en

reportes se

el apéndice 16.

Costo de la
impresion
¢50.

Costo de la

copia €15

Implemen
tacion de

basureros

Encargado

de limpieza

Cada bus contara
con dos basureros,
los cuales se
colocaran unoenla
parte delantera,
trasera del bus y el
espacio para sillas

de ruedas.

€700

Al menos el
90% de

unidades se

las

encuentren
limpias y con

basureros

Fuente: elaborado por las investigadoras
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En conclusion, lo que se va obtener con dicha propuesta es que los
autobuses se encuentren mas limpios y el cliente perciba un ambiente mas
agradable, el viaje sea mas confortable y de esta manera se encuentre mas

satisfecho.

Al implementar los reportes se pretende verificar que el encargado éste
realizando la limpieza del bus tanto de asientos, ventanas y la parte exterior de

la unidad.

Por otra parte, al implementar basureros lo que se intenta es crear cultura
en los pasajeros y evitar que estos depositen los desechos en los asientos, por
lo que se ubicaran depdsitos de basura en un lugar visible y accesible al usuario
para que hagan uso de éste y de esta manera el autobUs se encuentre mas

limpio.
6.2.1.3 Sefalizacion del bus
Aplicar postales de simbologia dentro del autobus.
Objetivo:
Informar a los usuarios acerca de las reglas por seguir dentro del bus.
Sefializar los depdsitos de basura para los desechos dentro del vehiculo.

Cabe destacar que las imagenes de este apartado se pueden observar

en apéndice 17.
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Tabla 6-8: Propuesta de sefializacién del autobus

Actividad Responsable | Lugar Costo Indicadores
Sefalizaci | Gerente/Secr | Pronting, Tamafio del | Al menos
on del bus | etaria ubicado 75 | afiche: 44x28 | 90% de las
metros oeste | cm unidades se
de la entrada encuentren
o Sin  laminar o
principal de la sefalizadas
. . ¢1500 or
Universidad P
. unidad.
Nacional.
Laminado
@2500  por
unidad.

Fuente: elaborado por las investigadoras

Cabe mencionar que el proposito de esta propuesta es comunicar al
usuario sobre conductas y consejos que debe seguir dentro del bus para que el

viaje sea mas seguro y ameno.

Lo que se pretende obtener es sefializar los lugares donde se encuentran
los basureros para contribuir con la limpieza del bus, los asientos preferenciales
para lograr el cumplimiento de la Ley 7600, las zonas de emergencia en caso
de cualquier acontecimiento, asi como otros consejos que contribuyan al

bienestar y satisfaccion del usuario.
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6.3Plan de Mejora de la frecuencia de los horarios de los autobuses

Segun los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion del
cliente se obtuvieron que la gran mayoria de los usuarios desconoce el horario
de salida de los autobuses, asimismo, estos se encuentran disconformes con la

frecuencia de paso de las unidades.
6.3.1 Descripcion de las acciones de mejora

6.3.1.1 Dispositivos electrénicos para los
chequeadores para un mejor control de

salidas de las unidades

Implementar aparatos electronicos, tales como tabletas, las cuales les

facilite el ingreso de las horas de salidas de autobuses de las terminales.
Objetivo:

Agilizar el ingreso de informacién de las salidas de las unidades, con el

fin de evitar atrasos en el despacho de los autobuses.

Cumplir con los horarios de salidas.
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Tabla 6-9: Propuesta de implementacidn de tabletas

Actividad Responsable | Como y doénde | Costo Indicadores
se realizara
Implement | Gerente- Estas tabletas Numero de
acion de seran utilizadas horas
Secretaria Huawei 7"/
tabletas por los laboradas /
T1-702U- ,
chequeadores Numero de
SLV
que se carreras

encuentran  en | Costo:

. Al implementar
las terminales,

para el ingreso @ 83.400 el indicador se

lograra evaluar
de las horas de g

ué tan
salida de los a

eficiente se
autobuses
vuelve la
persona en el
momento  de
despachar las

unidades.

Fuente: elaborado por las investigadoras
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A continuacién, en la figura se muestra la tableta mencionada

anteriormente.

Figura 6-2: Tableta propuesta para el ingreso de los horarios de salida

Fuente: Recuperado de
http://www.gollotienda.com/productos/computadoras/tablets/huawei-
tablet-7-t1-702u-slv-wifi.html el 24 de julio del 2017

En conclusion, lo que se va a obtener al implementar dicha propuesta es
ayudar con el cumplimiento de salida de los autobuses de las terminales, con la
compra de tabletas el colaborador no tendrd que dirigirse hasta la oficina a
ingresar los datos de la salida del bus, ya que esto provoca que se retrasen las
salidas en algunos casos porque el chequeador se ausenta cierto tiempo

mientras realiza el ingreso de los datos.
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6.3.1.2 Estandarizar los horarios de salidas del
servicio brindado por la empresa TUASA
del ramal Alajuela-Heredia-San José vy

viceversa

Este aspecto lo que se pretende alcanzar es que la empresa pueda
cumplir con una frecuencia constante de salidas en las terminales,
considerando siempre el numero de unidades con las que cuenta actualmente

la compafiia para abastecer los horarios.

Objetivo:
Estandarizar los horarios de salidas con una frecuencia de 7 minutos
Cumplir con los horarios de salidas.

Por consiguiente, para contralar esta propuesta se realizara mediante el
estudio de datos proporcionados por el sistema de posicionamiento global
(GPS) para monitorear el cumplimiento de las salidas de los horarios. Las tablas

donde se muestra el nuevo horario se pueden observar en apéndice 24.



6.3.1.3

Publicar

terminales
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los horarios de salidas en las

Este punto lo que se pretende obtener es que al publicar los horarios en

las terminales y en los autobuses para que los usuarios tengan el conocimiento

de ellos y se eviten equivocaciones

cumplimiento de los horarios de salidas que brindan la empresa.

Objetivo:

Dar a conocer los horarios de salidas de la empresa TUASA.

Tabla 6-10: Publicacién de los horarios de salida

0 comentarios negativos hacia el

Actividad Como se realizara Costo Indicadores
Publicar los | Se crearadn carteles | El costo del rétulo | EI 100% de
horarios  de | donde se informara al | grande para las |las unidades
salida de los | usuario acerca de los | terminales es de 10 | debe de
autobuses. horarios de salida, el | 000 colones. contar con un
mapa Yy las rutas cartel donde
. El costo del roétulo
establecidas. Los se muestren

cuales se colocaran
en los autobuses y en

las terminales.

pequefio para las

unidades es de:

Sin laminar ¢1500

por unidad.

Laminado
¢2500

unidad.

por

los horarios y
las diferentes
paradas de la

ruta
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Actividad

Coémo se realizara

Costo

Indicadores

Dar a conocer
la pagina con
la que cuenta
la  empresa
para brindar

informacion.

Dentro de los carteles
mencionados

anteriormente se
colocara el nombre
de la péagina web,
donde el usuario
puede acceder a ella
con el fin de obtener
informacion de su

interés.

Sin costo alguno

Al menos el

85% de los
clientes
conozca
sobre la

existencia de
dicha péagina.
Donde

mediante las
encuestas se
le preguntara
al usuario si
conoce sobre

ésta.

Fuente: elaborado por las investigadoras

En sintesis, lo que se va a obtener con esta propuesta es que el usuario

tenga conocimiento de la hora de salida de los autobuses y las paradas

autorizadas por el CTP, con el fin de evitar confusiones o malentendidos por

parte del usuario, ya que muchas veces el cliente piensa lo contrario a lo que la

empresa estd ofreciendo realmente debido a la falta de informacién o

publicacion de ésta por parte de la empresa.

Los carteles propuestos sobre la publicacion de horarios, el mapa de la

ruta y las paradas establecidas por el CTP se puede observar en el apéndice

18, 19 y 20 respectivamente.
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6.4Indicadores por utilizar para controlar las propuestas de mejora

A continuacién se presentan los indicadores que se deben utilizar para

controlar las propuestas de mejora

Tabla 6-11: Indicadores para controlar las propuestas de mejora

Propuesta

Indicador

Realizacién de encuestas de satisfaccion al

cliente.

Alcanzar un 85% de satisfaccion del
cliente por el servicio brindado por la
empresa TUASA.

Realizacion de reuniones entre los

empleados.

Hoja de control asistencia de las
reuniones y una hoja de registro de las
reuniones que debe ser firmada por el
gerente, con el fin de que el 100% de
los empleados tenga conocimiento de
los cambios las

ejecutados en

operaciones de la empresa.

del

asertiva en el plan de capacitaciones.

Incorporacion tema comunicacion

Charlas y talleres para la capacitacion del

personal.

Al menos el 85% de choferes

capacitados.

Implementacion de buzon de sugerencias.

Redisefio de la hoja de sugerencias y

guejas que tiene la empresa.

Al menos el 75% de unidades con

buzones de sugerencias.
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Propuesta

Indicador

Disefio de una péagina de Facebook de la

empresa.

Informar al usuario cuando se ha

solucionado la queja.

Al menos 80% de sugerencias debe

ser acogidas cada mes.

Publicar en los autobuses y terminales por
medio de carteles el nimero de teléfono,
correo 0 medios donde puede el cliente

realizar la queja o sugerencia.

Al menos el 90% de las unidades debe
poseer carteles con los medios donde
realizar las

se pueden guejas,

sugerencias o reconocimientos.

Colocacion de carteles

Al menos el 90% de las unidades debe
contar con carteles con mensajes
positivos, asi como las conductas que

deben seguir.

Entrega de guias de bolsillo

Se le debe entregar al 100% de los
conductores guias de bolsillo donde
les indique informacion importante

sobre conduccién y trato al cliente.

Reconocimiento al mejor empleado

Una vez al mes se recolectaran todos
los reconocimientos positivos hacia
los choferes

para brindarle un

certificado y un obsequio.




Propuesta

Indicador

Cumpleafos

Una vez al mes se celebra los
cumpleafios de  todos los

conductores.

Charlas de motivacién personal

Al menos un 85% de conductores
debe recibir una charla de

motivacion personal.

Mantenimiento  preventivo

correctivo

Para controlar dicho aspecto se
debe de realizar las listas de
verificacion y reportes diariamente,
dichas revisiones deben ser
ejecutadas por todos los choferes
al finalizar la jornada de trabajo,
con el fin de que al menos el 95%
de las unidades tenga el mobiliario

interior en buen estado.

Limpieza del autobus

Implementacion de basureros.

Al menos el 90% de las unidades se

encuentre limpias y con basureros.

Sefalizacion del bus

Al menos 90% de las unidades se

encuentre sefalizadas.
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Propuesta

Indicador

Implementacion de tabletas

NUmero de horas laboradas /

NUmero de carreras

Al implementar el indicador se
lograra evaluar qué tan eficiente se
vuelve la persona en el momento

de despachar las unidades.

de
salidas del servicio brindado por la
empresa TUASA del

Alajuela-Heredia-San

Estandarizar los horarios
ramal
José vy

viceversa.

Para contralar esta propuesta, se
realizara mediante el estudio de
datos proporcionados por el
sistema de posicionamiento global
(GPS)

cumplimiento de las salidas de los

para  monitorear el

horarios.

Publicar los horarios de salida de

los autobuses.

El 100% de las unidades debe de

contar con un cartel donde se

muestren los horarios y las

diferentes paradas.

Fuente: elaborado por las investigadoras
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6.5Cronograma de Ejecucién de la propuesta de mejora

Para la implementacién de la propuesta, se desarrollara un cronograma,
el cual sera de guia para su realizacion. Este se presenta, a continuacion,
donde se muestran las actividades y el tiempo que abarcara la ejecucion de

cada una de éstas durante el afio 2018.



Tabla 6-12: Cronograma de ejecucion de la propuesta de mejora
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Cronograma de Ejecucion

Actividad

Enero |Febrero

Abril Mayo | Junio

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

Encuestas de satisfaccion al cliente

Realizacion de reuniones entre los
empleados.

Incorporacion del tema
comunicacion asertiva en el plan de
capacitaciones

Talleres sobre integridad emocional
para el servicio al cliente y
comunicacion asertiva.

Charlas sobre Integridad emocional
para el servicio al cliente y
comunicacion asertiva.

Buzdn de sugerencias

Redisefio de la hoja de
sugerencias y quejas que tiene la
empresa.

Disefio de una pagina de Facebook
de la empresa

Informar al usuario cuando se ha
solucionado la queja.

Carteles con los medios por los
cuales el cliente puede realizar la
Queja 0 sugerencia.

Carteles con mensajes positivos,
consejos y reglas para los
conductores y usuarios

Entrega de guias de bolsillo

Reconocimiento al mejor empleado

Celebracion de cumpleafios

Charlas de motivacion personal

Procedimiento de Mantenimiento
Preventivo y Correctivo para los
autobuses

Implementacion de hojas de
reportes para la impieza del
autobs

Implementacion de basureros

Sefializacion del bus

Implementacion de tabletas

Estandarizar los horarios de salidas

Publicar los horarios de salida de
los autobuses y paradas mediante
carteles

Fuente: elaborado por las investigadores
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6.6 Presupuesto de laimplementacién de mejoras

A continuacion se muestra el desglose de la inversion total para la

propuesta de mejoramiento de la empresa TUASA:

Tabla 6-13: Inversion Inicial

Presupuesto Financiero a un plazo de 1 aino
Propuesta Cantidad| Precio Unitario | Costo Total
Encuestas de Impresién: €50
satisfaccion 384 Copia: €15 €11.590
Talleres sobre
integridad emocional
para el servicio _al 3 ) ) ¢250.000,00
cliente y comunicacion
asertiva.
Charlas sobre
Integridad emocional
para el servicio al - - @ 150.000,00
cliente y comunicacion
asertiva.
Implementacion de 42 €6.720,00 €282.240,00
buzon de sugerencias. 2 @7.234,00 ©14.468,00
Carteles con los
medios por los cuales
el cliente puede 42 @1.500,00 €63.000,00
realizar la queja o
sugerencia.
Reconocimiento a| 3 €5.000,00 €15.000,00
mejor empleado
Celebracion de 12 ©10.000,00 ©120.000,00
cumpleafios
Charlas de motivacion
personal - - €50.000,00
mplementacion de 42 €700,00 ©29.400,00
asureros
Sefializacion del bus 168 @1.500,00 €252.000,00
Implementacion de 2 ©83.400,00 ©166.800,00
tabletas
Carteles para la
publicacion los
horarios de salida de 42 €1.500,00 €¢83.000,00
los autobuses.
Total ¢1.487.498,00

Fuente: elaborado por las investigadoras
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6.7Ingresos adicionales al implementar la propuesta

A continuacion, se presentan las tablas que demuestran las ganancias
gue la empresa puede obtener al implementar las mejoras en el aspecto de la
frecuencia de horarios. Este estudio se realiz6 de acuerdo con los datos
obtenidos de las carreras hechas por dia del ramal Alajuela — Heredia — San
José enla empresa TUASA, debido a que esta compafiia no cumplia con el

total de carreras estipuladas por el Consejo de Transporte Publico.

Asi mismo, es importante destacar que en cuanto a los aspectos del trato
otorgado por el chofer y el estado de las unidades se obtendra ganancias
intangibles, es decir, se lograra aumentar la satisfaccion de los clientes y evitar

la pérdida de ellos.

Tabla 6-14: Andlisis econdmico de la implementacién de la propuesta de

mejora por dia

NOamero de carreras 148
exigidas por el CTP

Promedio de carreras

hechas por dia 135

NOmero de carreras

faltantes por dia 13

Usuarios transportados
por carrera al dia
Usuarios pérdidos por
carreras

524

Costo del pasaje c727

Costos total por los
pasajeros rransportados £34.880
por carrera al dia

Pérdida de dinero por
carreras faltantes al dia €453.440

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Tabla 6-15: Andlisis econdmico de la implementacién de la propuesta de

mejora por afio

NUmero de carreras exigidas

por el CTP 148
Promedic de carreras

hechas 135
NUmero de carreras

faltantes por mes 4836
Usuarios transportados por a8
carrera al afio

Usuarios perdidos por 233198

carreras al afio
Costo del pasaje €727
Costos total por los

pasajeros transportados al

afio por carrera al dia $54.880
Pérdida de dinero por carreras
faltantes al afio f168.679.680

Fuente: elaborado por las investigadoras
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6.8Periodo de recuperacién

De acuerdo con las ganancias obtenidas al aplicar la propuesta de mejora
se realiza el calculo para obtener el periodo de recuperacion que la empresa va

a tener al realizar dicha inversion.

Seguidamente, se presenta la tabla donde se demuestra que la inversion

de la propuesta se recupera con las ganancias en menos de un mes:

Tabla 6-16: Periodo de recuperacion de la inversion

Total de lainversion ¢ 1.487.498
Ganancia al implementar
propuesta de mejora

¢ 168.679.680

0,01|Afos
Periodo de recuperacién 0,11|Meses
3,22|Dias

Fuente: elaborado por las investigadoras
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Capitulo 7: Conclusiones y recomendaciones
7.1 Conclusiones

De acuerdo con los resultados analizados de las encuestas de
satisfaccion al cliente, los cuales fueron validados por medio de listas de
verificacion se determinaron tres puntos importantes que la empresa Transporte
Unidos Alajuelenses S.A (TUASA) debe tomar en cuenta para mejorar el

servicio al cliente.

Seguidamente, segun los resultados obtenidos de las herramientas
anteriormente mencionadas se evidencia una insatisfaccion de los clientes de
la empresa TUASA, donde ellos fueron enféticos en establecer elementos que
deben cambiar para considerar que se sienten a gusto. A continuacién, se
observa los aspectos mas importantes que se logran determinar para la
investigacioén: el trato otorgado por el chofer, el estado interior de las unidades
y la frecuencia de los horarios. Es de gran importancia que toda empresa vele
por la satisfaccion de los usuarios, de tal forma que por medio de este trabajo
de investigacion se logra concluir las determinantes de las insatisfacciones de

los usuarios.

De acuerdo con el trato otorgado por el chofer, se determina una
insatisfaccion del 34%, donde el 58% de estos usuarios calificd la atencion por
parte del conductor como regular, ya que mencionaban que los choferes son
personas poco amables, no tolerantes e impacientes con ellos, es importante
mencionar que para ofrecer y mantener un buen servicio se debe tratar bien,

con respeto y ser asertivos con los clientes.

Por consiguiente, se realiza un analisis para la validacion de dichas
variantes donde se coincide que los choferes no cumplen con todas las pautas

para satisfacer a los pasajeros, demostrando que lo mencionado por los
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usuarios es valido. A través de este estudio se expone ante la empresa que

debe atacar este aspecto para mejorar el servicio al cliente.

De seguida, otro de los problemas que se determina es el mal estado del
mobiliario del autobus, es decir, no estan satisfechos debido a que el 66% de
los usuarios menciona que los asientos, ventanas, timbres no se encuentran
funcionando en su totalidad. De igual forma se realiza un estudio para validar
dichas variables y se concluye que los usuarios estan en lo cierto, con respecto
de esta validacibn se encontraron asientos donde el respaldar estaba
completamente recostado y no se podia levantar debido que muchos de estos
asientos no contaban con la palanca para reclinar y asimismo, las ventanas que
no podian ser abiertas o cerradas porque no tenian la manilla para abrir o
incluso al no contar con ello se podia evidenciar que en un dia muy lluvioso el

agua podia ingresar por eso orificios.

De acuerdo con este aspecto se determina que el usuario esta al tanto
de la integridad del estado interior de los autobuses debido a que ellos son los
gue dia a dia utilizan este servicio para transportarse a diferentes puntos del

Area Metropolitana exigiendo a la empresa mayor comodidad durante la ruta.

Finalmente, el Ultimo aspecto de estudio en esta investigacion trata de la
frecuencia de los horarios de salidas. Donde se evidencia que 72% de los

pasajeros se encuentra insatisfechos con dicho punto.

Es importante destacar que en este estudio para validar dicha
informacion se realiza de igual forma que los puntos anteriores. Ademas, de
realizar encuestas y la validacion de datos, se ejecuta un analisis de los horarios
de salidas, donde estos datos fueron proporcionados por la misma empresa, la

informacion que se analiza fue de dos meses los cuales fueron abril y mayo.

Posteriormente, al andlisis de los datos se logra determinar que la

empresa no cumple con el horario de salida que ellos tienen publicado en la
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pagina web para el usuario. Ademas, es importante mencionar que muchos de
los usuarios desconocen de este medio de informacion y en la totalidad los
horarios de salida de los autobuses, donde queda muy claro que muchas veces
esta disconformidad de los clientes es debido que al no tener conocimiento de

estos horarios se presta para que piense de manera errénea hacia la empresa.

En conclusién, es importante destacar que en cuanto a los aspectos del
trato otorgado por el chofer y el estado se pondra ganancias intangibles, es
decir, se lograra aumentar la satisfaccion de los clientes y evitar la pérdida de
estos. Asimismo, en cuanto al punto de la frecuencia de los horarios se puede
evidenciar que la empresa podra aumentar sus ganancias diarias en €694 330

al cumplir con las carreras establecidas por el CTP.
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7.2 Recomendaciones

Se sugiere a la empresa TUASA S.A. considerar la propuesta realizada
para el fortalecimiento y crecimiento de la compaiiia, la cual permitira orientar
las actividades y contribuir al mejoramiento continuo en beneficio de su

desarrollo y sus utilidades.

Realizar simulaciones sobre el servicio que ofrece la empresa, con el fin
de lograr un mejor control de todo el proceso que se lleva a cabo para la

prestacion del servicio y de esta manera detectar puntos de mejora.

Otra recomendacion es que la empresa debe analizar el reclutamiento
del personal con el fin de contratar personas comprometidas con el trabajo y

con un alto conocimiento en el area del servicio al cliente.

Asimismo, se sugiere implementar un procedimiento donde se incluyan
las actividades necesarias para controlar el estado mecéanico del bus, tales
como los frenos, llantas y el motor mediante la implementacion de listas de

verificacion y reportes.

Por otra parte, la compafiia debe evaluar la propuesta del pago del pasaje
por medio de tarjeta con el fin de agilizar el proceso y de esta manera disminuir
el tiempo de viaje, siendo esto una estrategia para lograr una ventaja
competitiva frente a sus competidores e incrementar la utilidad econémica de la

compaiiia.

De igual forma un aspecto importante que se recomienda a la empresa
es establecer politicas de correcto uso del uniforme y las sanciones respectivas
al personal que den un mal uso de éste, debido a que ellos son la imagen de la

empresa.
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Otra recomendacion es la construccion de una oficina para la unidad de
control de los horarios en la terminal de Heredia con el fin de agilizar el despacho

de las unidades y evitar retrasos en las horas de salida.

Ademas, dicha empresa debe considerar la idea de alternar la entrada al
aeropuerto, donde el bus que realiza el viaje por San José que es la ruta mas
larga no deberia ingresar al Aeropuerto, ya que con esto se disminuiria el tiempo

de viaje y ayudaria a mejorar la frecuencia.

Finalmente, se sugiere utilizar los indicadores mencionados en la
propuesta de dicho trabajo con el fin de dar seguimiento y control a las mejoras

implementadas en la empresa.

Es importante tener en cuenta que estos aspectos por mejorar se
reducen a la decision de la gerencia y hay que tener presente que se realizan
con recursos que generalmente se basan en presupuestos definidos. Por eso
se sugiere a la gerencia de Transportes Unidos Alajuelenses S.A. que tome en
consideracion estos aspectos y los coloquen en los presupuestos de acciones

para la mejora de servicio.
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Anexos

Anexo 1 Formulario del Cumplimiento de las especificaciones de la flota
solicitado por ARESEP

mo t FORMULARIO N° FORM-CTP-003
“CUMPLIMIENTO DE LAS ESPECIFICACIONES DE LAFLOTA”

Transporte Piblico

Descripcidn de la Ruta

N° de Ruta

Fecha del Muestreo

Nombre del Inspector

Cantidad de Unidades Inscritas
Cantidad de Unidades Muestreadas

Placa de Unidades Derechos de Circulacion AL
N° Autorizadas (Ver Placa Utilizada en el Campo COSEVI al DIA

constanciaCTP) bl

Marcar con (SI) correcto y (NO) incorrecto
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Relacién Porcentual

Total Unidades Autorizadas 100%
Total Unidades Utilizadas en el Campo
Total Unidades Correctas

Total Unidades Incorrectas

Nota: Se toman como unidades correctas aquellas que presentan un Sl en las columnas de Derechos de Circulacién y COSEVI al dia.

Fuente: Empresa TUASA
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Anexo 2 Formulario para el registro de revision técnica vehicular de las

unidades solicitado por ARESEP

mopt

P FORMULARIO N° FORM-CTP-004
FORMULARIO PARA EL REGISTRO DE REVISION TECNICA VEHICULAR DE LAS UNIDADES

Descripcion de la Ruta

N° de Ruta

Fecha del Muestreo

Nombre del Inspector

Cantidad de Unidades Inscritas

Cantidad de Unidades Muestreadas

Riteve (Indicar con una X)

Numeros de Placa de
las Unidades
Autorizadas

Constancia CTP

N°

Vigente

Vencido

Desfavorable
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30

Cantidad de Unidades Autorizadas

Cantidad de Unidades con Riteve Vigente

Fuente: Empresa TUASA
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Anexo 3 Formulario para el registro de mantenimiento y limpieza de las
unidades solicitadas por ARESEP

mopt

Transporte Piblico

FORMULARIO N° FORM-CTP-005
FORMULARIO PARAEL REGISTRO MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA DE LAS UNIDADES

Descripcion de la ruta

N° de ruta

Fecha de muestreo

Nombre del Inspector

Cantidad de Unidades Inscritas
Cantidad de Unidades Muestreadas

Posee Puntaje a Puntaje

Variable considerada: » . X
Requisito Asignar Obtenido

Programa minimo de Mantenimiento
Preventivo y/o correctivo de las uni-
dades de transporte de personas de
ruta regular

Personal en planilla de empresa o por
contrato dedicado a las labores de lim-

pieza (barredores y lavadores) de las
unidades de transporte de personas en
ruta regular

Cuenta con Instalaciones y el equipo
apropiado dentro del plantel de la em-
presa pararealizar las labores de lim -
pieza de las unidades de transporte de
personas en ruta regular

Marque Si o NO el cumplimiento del requisito Total puntaje

Fuente: Empresa TUASA
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Anexo 4 Formulario para el registro de revision técnica vehicula de
unidades solicitado por ARESEP

mopt

FORMULARIO N° FORM-CTP-006

Transporte Piblico FORMULARIO PARA EL REGISTRO DE REVISION

TECNICA VEHICULAR DE UNIDADES

Descripcion de la Ruta

N° de Ruta

Fecha del Muestreo

Nombre del Inspector

Cantidad de Unidades Inscritas

Cantidad de Unidades Muestreadas

Numeros de Placade las
N° Unidades Autorizadas
Constancia CTP

POLIZA DE SEGUROS (Indicar con una X)

Vigente

Vencido

No Posee
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30

Cantidad de Unidades Autorizadas

Cantidad de Unidades con Coberturas Ay C Vigentes

Fuente: Empresa TUASA
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Anexo 5 Formulario para el registro del cumplimiento de accesibilidad de
la Ley 7600 solicitado por ARESEP

mopt

FORMULARIO N° FORM-CTP-007
FORMULARIO PARAEL REGISTRO DE CUMPLIMIENTO DE ACCESIBILIDAD LEY N° 7600

Descripcion de la Ruta

N° de Ruta

Fecha del Muestreo

Nombre del Inspector

Cantidad de Unidades Inscritas
Cantidad de Unidades Muestreadas

Rampas Asientos Demarcados (1) Timbres (2) Pisos con Material

Nimeros de Nimeros de
Placa de las placade las
N° Unidades unidades
Autorizadas | muestreadas en
(ctp) el Campo

Posee Funciona [Nofunciona| Posee Cumple Posee Cumple Posee Cumple

TOTALES

Cumplimiento de Ley

Cantidad de Unidades Autorizadas . Puntaje Total
Puntaje a

Asignar

Cantidad de Unidades con Rampa
Porcentaje de Cumplimiento segun afio de verificacion

Condiciones de Funcionamiento (calculo de puntuacién)

(Rampas Muestreadas Buen Funcionamiento / Total Rampas Muestreadas) X 3 Puntaje a Asignar
(Unidades Muestreadas con asientos demarcados / Total Unidades Autorizadas) X 2 Puntaje a Asignar
(Unidades Muestreadas con Timbres Accesibles y Funcionan / Total de Unidades Autorizadas) X 3 Puntaje a Asignar
(Unidades Muestreadas con Pisos Antideslizantes en Buen Estado) / Total Unidades Muestreadas) X 2 Puntaje a Asignar

Fuente: Empresa TUASA
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Anexo 6 Formulario para el registro de capacitaciones del personal
solicitado por ARESEP.

FORMULARIO N° FORM-CTP-008

Transporte Piblico

FORMULARIO PARAEL REGISTRO DE CAPACITACIONES DEL PERSONAL

mopt

Descripcion de la ruta

N° de ruta

Fecha del Muestreo

Nombre del Inspector

Capacitacion Recibida (Marque con un "1")

Cursos Tipo 1

Cursos Tipo 2

Cursos Tipo 3

Fuente: Empresa TUASA

Nombre del Funcionario M ecénica Conducci6n Relaciones Atencional Servicio al Trato Adulto LeyN®
Basica Eficiente Humanas Usuario Cliente Mayor 7600
0 0 0 0 0 0 0
S. Totales 0 0 0 0 0 0 0
Puntuacién especifica por ltem Cantidad Relacion % Puntuacién
Cantidad de Funcionarios segun planillas 100% por Item
Cantidad de Funcionarios Capacitados Cursos Tipo 1 4
Cantidad de Funcionarios Capacitados Cursos Tipo 2 3
Cantidad de Funcionarios Capacitados Cursos Tipo 3 3
TOTALPUNTOS OBTENIDOS POR CAPACITACION DEL PERSONAL 10
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Anexo 7 Formulario de calificacién de lainformacién al usuario solicitado
por ARESEP

mopt

Transporte Publico

FORMULARIO DE CALIFICACION DE LA INFORMACION AL USUARIO

FORMULARIO N° FORM-CTP-009

Descripcion de la ruta

N° de Ruta

Fecha de Muestreo

Nombre del Inspector

Cantidad de Unidades Inscritas

Cantidad de Unidades Muestreadas

N°

Placas de las
Unidades
Autorizadas CTP

Placas de las
Unidades
Muestreadas

Tarjetas de Capacidad y Tarifas

Rotulacion (1)

Libre Acceso Adulto Mayor (2)

Posee

NO Posee Visible Posee

Cumple

Posee

Funciona
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30

Total

USO ADMINISTRATIVO

(N° deTarjetas de Capacidad y Tarifas existentes y visibles en las Unidades/Total Unidades) X 3

(Unidades Muestreadas con Rotulacién Correcta/Total Unidades Autorizadas) X 3

(Unidades con Mecanismos de Control y acceso a PAM funcionando/Total de Unidades Autorizadas) X 4

Puntaje a
Asignar

PUNTAJE TOTAL OBTENIDO

(1) Indicacién clara ORIGEN-DESTINO
(2) Existencia de registros, tiqueteras, maquinas registradoras, informes entregados a ARESEP u otros sistemas de comprobacion con que cuenta la

empresa.

Fuente: Empresa TUASA
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Anexo 8 Programa de Capacitacion

DEPARTAMENTO DE SALUD Version: 01

o SAQC_D0_PROG_01
PROGRAMA DE CAPACITACION

Capacitacidn conductores de autobis

Tema: Procadimientos bésicos para la conduceldn de autobds

Elaborado por: Marla Jesis Gonzdlez Portmann

Firmna:, Fecha: 22/06/2017

Revtsado por: Katherine Herrera

Firmna:, Fecha: 3K

Aprobado por: Neftall Cubdlo Ficado

Firrma: Fecha: X0

En conocimiento de: Marco Vinldo Herrera Alvarado

Firrma: Fechar X000

Fecha de elaboracidn: 13072017 Fecha de reisidn: S0 000

1
“S5i ensefiomaos o kos estudlantes de hay, como ensefiomas ayer, les estamaos robords & mafane.”

Jahn Dweey
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G0  DEPARTAMENTO DE SALUD  Versién: 01

—_— SAODC_DO_PROG_1
PROGRAMA DE CAPACITACION

Contenido

Pr S

Dbgetive general
Estrategias

Acchones a desarrallar

Recursos

Crr

.3

U T N A L

2
“5i pnseflomos o dos ectwdiontes de oy, como enseflomas oper, les estomos moboedo & mafome.®

John Dwey
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GrLJP7  DEPARTAMENTO DE SALUD  Versién: 01
T1/555  OCUPACIONAL Y AMBIENTE

SAOQC_00_PROG_01
PROGRAMA DE CAPACITACION - T -

Prasentacion

El siguiente programa de capadtacitn en malerda de prevendcon de accidenies, busca
medianie un proceso dindmico, &l aprendizaje y desamolio de conacimienios y habilidades
para mejorar en aspecios coma &l servido al dienls, chenbes de alencidn prefensncal,
higizne, seguridad y salud coupacional; creando una concienda colescliva de prevencitn,
la cual reduzea los indices en la laza de accidentabiidad actual de la empresa,

Recursos &n una empresa hay muchos, pero el recumo humano en muchas de ks
organizaciones carece de molivacion kaboral para conliruar dando sus madmos
esfmrros como bases sdlidas y elemeniales de una compafiia Es ahi donde las
organizaciones buscan capacilar a su personal para reflsfar en sllos no solo empetio y
dedicaciin para con su empresa, sino malivacidn y sequridad a [a hora de ejecutar sus
aclividades laborales, Por lo lanio dentro del programa de capacilaciin se incluye a ka
Iolalidad de colabaradores {adminisirative y operafiva) con los gue cusnta Grupo TUASA,

La metodologia de capacilacion S& sfecluard en cualnd bemas:
1. Servicio al cliente
2. Clienl=s con derecho & alencién prafensndal

3. Funcionami=nto del aulobds
4. Seguridad & higiens

El taller bendrd una duracidn de dos horas, y se imparlirén de la siguiente manera:

s  Horara: 10:00am a 12:00 md *{con una excepcion el viernes 21 de julia).
s  Grupos de maximo 10 colaboradores.
s Poblacién: condusiores de aulobis de TUASA, Vila Barita y SWA.

3
"5 snsefomaos o Ao estudiantes de oy, Como ensefomos ayey, les estamas rodomdo & mafame.”

John Dy



DEPARTAMENTO DE SALUD
OCUPACIONAL ¥ AMBIENTE

PROGRAMA DE CAPACITACION

Objetivo genaral

Wersion: 01

SAOC_00_PROG_01

Brindar capacitacion a chequeaderes y conductanes de Grupa TUASA, para akcanzar
acdones haci una mejara cantinua de actibudes en los rabagadores,

Estrategias

Las esirategias 3 implemeniar son las siquienies:

& Realizar talleres dindmicos

s Metodologia de expasicidn: &l disiogo

Acciones a desarrollar

Para el desamollo de las capaciladionss s= eclablecerdn los siguienies smas:

Tema Subtemas Responsables
Servcio al diente Cliere
Searvicia
Chentes  de  alencién Clienles de alencin
preferancial prefenencial
Recomendacionss

para  la  alencidn
preferencal

Tipos de
COmrcacion

Fumncionamienlo de|
aulobas

Revi=atn  previa  del
aubabs

Seguridad & higiene

Salud laboral
Mormativa en  salud
peupacnal
Accidenbes
enfarmedadas
latarales

Aclor y  condiciones
irmeguras

*“5i ensefiomos a dos estudlantes de oy, como ensef omas ayer, les estamos rodondo & mafiome.

John Dy

K]
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DEPARTAMENTO DE SALUD

TUS53  QCUPACIONAL Y AMBIENTE

L riTT——"

SAOC_00_PROG_01

PROGRAMA DE CAPACITACION

Recursos

1. Humana: Lo conloman los paricpanies y exposilores.

2. Materiales: Infraesiruciura-las actividades de capacitacidn se desarmollaran en

ambienles adecuados proporcionados en cada cenlro de rabajo.

Mobilana, eguipo y olros: Estard conformada por afiches, egquipo de mullimedia.

3. Temporal Gempo lotal de la capadibacidn.

Cronograma

“ersian: 01

Fecha

Horario

Martes 11 de julia, 017

10c00am a kas 1 2:00md

Jusves 13 de julio, 2017

10c00am a las 1 2:00md

Martes 18 de julia, 2017

10c00am a las 1 2:00md

Jusves 20 de julio, 2017

10c00am a tas 1300md

Viernes 21 de julio, 2017 Z00pm a las 4:00pm
Lunes 24 de julo, 2017 10:00am a las 1.2400md
Jusyes 2T da julio, 2017 10c0dam a kas 1300md

Lunes 31 de julio, 2017

10c00am a las 1 2:00md

Mares 8 de agosta, 2017

10:00am a tas 1300md

Jueves 10 de agasio, 2017

10c00am a kas 1 2:400md

5 ensefomaos o s estdlantes e bay, como ensefiomas aper, Ies estamos robondo & mafama.”

John Dy
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DEPARTAMENTO DE SALUD

Tl/555  OCUPACIONAL Y AMBIENTE

PROGRAMA DE CAPACITACION

Anaxos
Anexo 1.

|wer documento POF D4 _Registro oe Capacitacion)

Wersion: 01

SAOC_00_PROG_01

DEPARIAMENTODE BALUD  “ersicn: 04
DCUPACIONAL Y AMBIENTE
SAGC 0_AECAP 4

-
Torsa B
Flcamitern il mrnon (]
B R
P i
Liadkl [rrreTTeTE T T

i e i Que e, e i gL pusedec Sepor a ot

Lo s e

o pnsefamas a ks estudlantes de boy, camo enseflomas ayer, fes estamas robondo &) mafane.”

John Dwey

Fuente: Empresa TUASA
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Anexo 9 Tabla de los datos proporcionados por el GPS sobre la sub-ruta

Alajuela-Heredia-San José.

99 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [14/04/2017| 04:24:00 a. m. 05:22:00 a. m. 58
80 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 04:53:00 a. m. 05:58:00 a. m. 65
70 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 05:10:00 a. m. 06:18:00 a. m. 68
83 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 05:36:00 a. m. 06:33:00 a. m. 57
62 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [14/04/2017| 05:51:00 a. m. 07:03:00 a. m. 72
56 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [14/04/2017| 06:16:00 a. m. 07:31:00 a. m. 75
94 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 06:40:00 a. m. 08:02:00 a. m. 82
66 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [14/04/2017| 07:19:00 a. m. 08:08:00 a. m. 49
67 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 07:21:00 a. m. 08:44:00 a. m. 83
86 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 07:44:00 a. m. 08:54:00 a. m. 70
89 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 08:02:00 a. m. 09:36:00 a. m. 94
68 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 08:27:00 a. m. 09:42:00 a. m. 75
88 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 08:52:00 a. m. 09:52:00 a. m. 60
99 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 09:20:00 a. m. 10:26:00 a. m. 66
80 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 09:29:00 a. m. 10:40:00 a. m. 71
70 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 09:42:00 a. m. 10:53:00 a. m. 71
83 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [14/04/2017| 10:17:00 a. m. 11:30:00 a. m. 73
62 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 10:24:00 a. m. 11:38:00 a. m. 74
56 0,5/HP1 Alajuela - Heredia - SJ | 14/04/2017| 10:45:00 a. m. 12:00:00 p. m. 75
94 0,5/HP1 Alajuela - Heredia - SJ | 14/04/2017| 11:02:00 a. m. 12:30:00 p. m. 88
66 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [14/04/2017| 11:39:00 a. m. 12:37:00 p. m. 58
89 0,5/HP1 Alajuela - Heredia - SJ | 14/04/2017| 11:55:00 a. m. 12:58:00 p. m. 63
68| 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 12:02:00 p. m. 01:20:00 p. m. 78
80| 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [14/04/2017| 12:21:00 p. m. 01:43:00 p. m. 82
70 0,5/HP1 Alajuela - Heredia - SJ | 14/04/2017| 12:42:00 p. m. 01:56:00 p. m. 74
67 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [14/04/2017| 01:03:00 p. m. 02:24:00 p. m. 81
86 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 01:26:00 p. m. 02:41:00 p. m. 75
83 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 01:55:00 p. m. 02:59:00 p. m. 64
88 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 02:09:00 p. m. 04:02:00 p. m. 113
99 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 02:19:00 p. m. 03:19:00 p. m. 60
62 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 02:27:00 p. m. 03:43:00 p. m. 76
56 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 03:07:00 p. m. 04:16:00 p. m. 69
94 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 03:24:00 p. m. 05:00:00 p. m. 96
66 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 04:01:00 p. m. 05:02:00 p. m. 61
80| 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 04:10:00 p. m. 05:27:00 p. m. 77
89 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 04:37:00 p. m. 05:39:00 p. m. 62
68 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ | 14/04/2017| 04:55:00 p. m. 06:03:00 p. m. 68
83 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 05:15:00 p. m. 06:25:00 p. m. 70
67 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 05:29:00 p. m. 06:52:00 p. m. 83
86 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [14/04/2017| 05:59:00 p. m. 07:15:00 p. m. 76
88 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 06:15:00 p. m. 07:38:00 p. m. 83
70 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 06:47:00 p. m. 07:59:00 p. m. 72
100 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ | 14/04/2017| 07:20:00 p. m. 08:28:00 p. m. 68
83 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 07:52:00 p. m. 09:04:00 p. m. 72
67 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ | 14/04/2017| 08:26:00 p. m. 09:27:00 p. m. 61
86 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [ 14/04/2017| 08:57:00 p. m. 09:48:00 p. m. 51
88 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [14/04/2017| 09:26:00 p. m. 10:16:00 p. m. 50
70 0,5|HP1 Alajuela - Heredia - SJ [14/04/2017| 09:57:00 p. m. 10:36:00 p. m. 39

Fuente: Empresa TUASA
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Anexo 10 Tabla de los datos proporcionados por el GPS sobre la sub-ruta

Alajuela-Heredia-San José.

99 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 05:33:00 a. m. 06:41:00 a. m. 68
80 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 06:08:00 a. m. 07:20:00 a. m. 72
70 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela | 14/04/2017| 06:23:00 a. m. 07:39:00 a. m. 76
83 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 07:03:00 a. m. 08:09:00 a. m. 66
62 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 07:27:00 a. m. 08:44:00 a. m. 77
56 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 07:59:00 a. m. 09:05:00 a. m. 66
94 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 08:08:00 a. m. 09:39:00 a. m. 91
66 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 08:48:00 a. m. 09:41:00 a. m. 53
67 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 08:50:00 a. m. 10:35:00 a. m. 105
86 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 09:12:00 a. m. 10:31:00 a. m. 79
68 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 09:46:00 a. m. 10:47:00 a. m. 61
88 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 10:05:00 a. m. 11:20:00 a. m. 75
99 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 10:26:00 a. m. 11:41:.00 a. m. 75
80 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 10:49:00 a. m. 12:01:00 p. m. 72
70 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 11:10:00 a. m. 12:13:00 p. m. 63
83 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela | 14/04/2017] 11:33:00 a. m. 12:32:00 p. m. 59
62 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 11:44:00 a. m. 12:59:00 p. m. 75
56 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 12:05:00 p. m. 01:47:00 p. m. 102
94 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 12:30:00 p. m. 01:46:00 p. m. 76
66 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 12:49:00 p. m. 01:51:00 p. m. 62
89 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela | 14/04/2017| 01:06:00 p. m. 02:06:00 p. m. 60
68 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 01:25:00 p. m. 02:24:00 p. m. 59
80 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 01:50:00 p. m. 02:57:00 p. m. 67
70 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 02:12:00 p. m. 03:07:00 p. m. 55
67 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 02:24:00 p. m. 03:50:00 p. m. 86
86 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 02:42:00 p. m. 03:58:00 p. m. 76
83 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 03:11:00 p. m. 04:14:00 p. m. 63
99 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 03:30:00 p. m. 04:42:00 p. m. 72
62 0,5[HP2 SJ - Heredia - Alajuela | 14/04/2017| 03:43:00 p. m. 05:14:00 p. m. 91
88 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 04:03:00 p. m. 05:28:00 p. m. 85
56 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 04:27:00 p. m. 05:30:00 p. m. 63
94 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 05:01:00 p. m. 06:21:00 p. m. 80
66 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 05:17:00 p. m. 06:12:00 p. m. 55
80 0,5[HP2 SJ - Heredia - Alajuela | 14/04/2017| 05:36:00 p. m. 06:53:00 p. m. 77
89 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 05:51:00 p. m. 06:54:00 p. m. 63
68 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 06:07:00 p. m. 07:04:00 p. m. 57
83 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 06:26:00 p. m. 07:40:00 p. m. 74
67 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 06:54:00 p. m. 08:07:00 p. m. 73
86 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 07:17:00 p. m. 08:40:00 p. m. 83
88 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 07:38:00 p. m. 08:51:00 p. m. 73
70 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 08:20:00 p. m. 09:15:00 p. m. 55
100 0,5[HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 08:35:00 p. m. 09:23:00 p. m. 48
83 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 09:05:00 p. m. 10:10:00 p. m. 65
67 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 09:29:00 p. m. 10:41:00 p. m. 72
86 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 10:00:00 p. m. 10:43:00 p. m. 43
88 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 10:26:00 p. m. 11:09:00 p. m. 43
70 0,5|HP2 SJ - Heredia - Alajuela |14/04/2017| 10:45:00 p. m. 11:39:00 p. m. 54

Fuente: Empresa TUASA



Anexo 11: Hoja de control capacitaciones

[ _Fechadeinicio [ene |
Fecha de finalizacién [DIC |

CAPACITACIONES 2016
Sitio: GRUPO TUASA

HORAS CAPACITACION ANUAL
2016

TABLA
INDICES DE CAPACITACION CAPACITACION MENSUAL
/DA |PERsONAL cAPACITADO| HORAS
SRS : CAPACIT.
ENERO 69 109,33
FEBRERO 125 142,75
MARZO 53 85,05
ABRIL 59 1645 |
MAYO 64 17,75 |
JUNIO 79 27,4
JULo 34 34,90
AGOSTO 294 44,68
SEPTIEMBRE 31 71,85
OCTUBRE 284 19,30
NOVIEMBRE 226 47,60
DICIEMBRE 165 53,57
TOTAL 1767 1.470,63

CAPACITACIONES DADAS DURANTE EL 2016

TEMAS DE CAPACITACIONES |PERSONAL [HOR. CAPACIT.

1[CAPACITACION TALLER:
14| manejo de extintores
12
13
14|
1.5|Charlas 5 minutos

1| TOTAL CAPACITACIONES TALLER I 1014 262,2]
2[CAPACITACION CONDUCTORES:

Induccién conductor de nuevo
2.1[ingreso 174 189,2
Procedimientos bdsicos pora la
2.2|conduccién de autobus 121 249,8
TOTAL DE CAPACITACIONES
CONDUCTORES 295 439

3|CAPACITACIONES CONSULTORIO:
3.1{Campafia Hospital Son Juan de Dios

a.1/Servicio al dleme_

PERSONAL CAPACITADO EN EL
2016
350 . -
"300

250

O O O & O O P L & & g% S

L & O O w RS

.3‘2;9’ Sy & Oo\sh ep*&‘p
& &

5.1 Prmnc
OTAL D

a P(lVISORESDEﬁUTA
’!.,,,,,..m e e

1767 1470,63

Marla Jesus Gonzdler Portmann
P aly Ambles

por

ol PR MR AR SN ST AP S S

Fuente: Empresa TUASA
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Anexo 12: Hoja de asistencia de capacitaciones

Grueg
Tuas,

i 14 i At 1

DEPARTAMENTO DE SALUD
OCUPACIONAL Y AMBIENTE

Version: 04

SAOC_OO_RECAP,04
REGISTRO DE CAPACITACION

Tema de capacitacién:

Duracion de la
capacitacion:

Nombre del instructor:

Centro de trabajo: Hora inicio:
Direcciéi )
trlab:jo- S Hora finalizacién:
4 g Firma
Ndmbre completo - No. Identificacién | Edad Area

“No ames lo que eres, sino lo que puedes llegar a ser”
Miguel de Cervantes

Fuente: Empresa TUASA
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Anexo 13 Hoja de quejas

GruPd
esd

Cédula Juridica: 3- 101~ 004929
Teléfono: 2442- 6900  Fax: 2441-1431

REPORTES DE USUARIOS

Datos personales

Nombre del usuario:
Residencia:

Teléfono:
Notificacién Tomada: () Via Telefénica () Personal

Descripcidn del reporte:

Fecha del incidente: _ / i — NedeBus:
Hora: Ne de Placa:

Fecha del reporte: / /

Ruta:
Sector:

Descripcion:

Nede cedula:

Firma del Usuarios___———————

Fuente: Empresa TUASA
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Anexo 14 Encuesta de satisfaccion

tpress operadors | LLAOA < -
e

Oescripcion Ruta Alquery Herecia- >anN Joe
HombeUsae  TahCWa Hepere NNintey

Identificacion

Medo boaaliadon YA O\1 L\ MG @ VYE. \'\((%m“ 1.COM

Importancia

Preguntas Expectativas

3 4
Elementos Tangibles 1 2
La Empresa operadora ha adquirldo unidades nuevas en los
Jultimos ados
La presentacion de los colaboradores de la empresa es limpia
|y blen cuidada
o6 tos de 1o decuados y
“|se encuentran en b
Se mantenenk; e y

~

‘[mecanico

Los Buses Cumpl lent rotulacion,
rampa o elevador, anclajes para silas de ruedas rotulos

. [luminosos y sonoros, pisos antideslizantes (Ley 7600 *Ley de.
igualdad d
|embarazadas y adutos mayores’)

X K XK.

»

X RPE

_
:
N
:
“

'Cnnﬁabi[idan' G i ) i 1 Ry 583 3 4,
La empresa operadora cumple con los horarios y frecuenclas
porla i

6.|

7.|Realiza la empresa operadora las paradas autorizadas

8.]La Empresa Operadora Recarga las Unidades

|La concesionaria y/o permisionaria cobra la tarifa autorizada
9.|por la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos

(ARESEP)

10.|La tarifa cobrada es acorde con el servicio prestado

Capacidad de Respuesta 2 -2 3 4

La Empresa Operadora asegurala continuidad del servicio en

caso de Imprevistos.

La Informacion que recibe usted del operador es clara, precisa
oportuna,

|Et personal de Ia empresa operadora siempre esta dispuesto a

ayudar al usuario s

La

Xl kX KX |

I3

XX

/e brinda

14.foportuna y adecuada a los usuarios en relacion a frecuencia
horaria , recorridos y otros
€l numero de autobuses y viajes que realiza 1a empress
15. dora son suficients J &l d
usuarios que los utllizan 2
Seguridad. . o . s 2
La Conducta y/0 actuacion del personal de la empres
operadora genera confianza en el usuario

[ Idela operad Aedo &

conductores son colaboradores

XX X

F{N XA XXX XKL

|

Los conductores son amables y serviciales con los adultos
mayores, personas con discapacidad y embarazadas

Los de la empresa aplican b

£ personal en general de la empresa cumple y vela por ¢l
'|cumplimlento de un servicio seguro y en tiempo a los usuarlos

1

g

:;

;

:
;’><><><>< :

Empatia . % g X 2

La empresa operadora siempre busca el satisfacer y adecuar
*|oportunamente las necesidades del servicio de los usuarlos

Obtener informacion acerca de las instalaciones y servicios de.

d

L de la empresa ops
]aundon e Informacion en procura de ayudar a los usuarios

La Empresa Operadora cuenta con una oficina de Atencion al
le Serviclos)

UsuariofCon!

] HTIW
1

| < x]<

El personal con que cuenta la empresa operadora esta
itad brindar vicio confiable y

brinda atenclon debida a los usuarios del serviclo.

]
]

Fuente: Empresa TUASA
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Apéndices
Apéndice 1 Propuesta de encuesta de satisfaccién al cliente

Encuesta de Satisfaccion al cliente TUASA.

SEXO: Femenino Masculino

EDAD:

En una escala de 1 a 10 califique el servicio brindado por la empresa. Marque con
una X el nimero que desea elegir.

1 2 3 456 7 8 9 10

Considera que el servicio prestado por el conductor del bus (atenciéon y amabilidad)
es:

a) Pésima

b) regular

c) buena

d) excelente

. ¢Cree gue los choferes manejan profesionalmente?
a) Si
b) No

Considera que el tiempo medio de espera en paradas es:
a) Aceptable

b) Corto

c) Largo

d) Excesivamente largo

. Aproximadamente, ¢ Cuanto tiempo espera su bus en la parada?
a) Menos de 5 min.

b) Entre 5y 10 min.

c) Entre 10y 15 min.

d) Mas de 15 min.
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6. ¢Como calificaria la frecuencia del colectivo?
a) Muy Buena
b) Buena
c) Regular
d) Mala
e) Muy Mala

7. ¢Esta conforme con las condiciones de confort del vehiculo? (limpieza, calefaccion,
asientos, ventanas...)
a) Si
b) No

8. ¢Cbmo considera la comodidad de los buses?
a) Muy Buena
b) Buena
c) Regular
d) Mala
e) Muy Mala

9. ¢La mayoria de las veces viaja usted?
a) Sentado
b) De pie
c) Colgado de la puerta

10. Eneste modo de transporte, hasta el momento, ha obtenido la mayoria de las cosas
gue quiere como rapidez, seguridad, comodidad, confiabilidad y economia.
a) Si
b) No

11. ¢ Conoce sobre la existencia de la Pagina Web con la que cuenta la empresa donde
se publica informacion importante sobre los horarios y el funcionamiento de la
compaiiia?
a) Si
b) No

12. ¢ Qué cambiaria del actual sistema de transporte?
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Apéndice 2 Propuesta de encuesta de satisfaccion al cliente
Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Transportes Unidos Alajuelense S.A.

SEXO: Femenino Masculino

EDAD:

¢Se encuentra usted satisfecho con el servicio dado por la empresa?
a) Si
b) No

¢ Esta usted satisfecho con la presencia y comportamiento de los choferes?
a) Si
b) No

¢ Conoce el horario de salida de los buses?
a) Si
b) No

¢Como considera usted la publicidad de nuestros horarios?
a) Muy Buena.

b) Buena

c) Regular

d) Mala

e) Muy Mala.

¢ Conoce sobre la existencia de la Pagina Web con la que cuenta la empresa donde se publica
informacion importante sobre los horarios y el funcionamiento de la compafiia?

a) Si
b) No
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¢Como calificaria los horarios y la frecuencia de las rutas?
a) Muy Buena.
b) Buena
¢) Regular
d) Mala
e) Muy Mala.

¢ Cuantos minutos espera usted en la parada para que pase un autobus?
a) Menos de 5 min.
b) Entre 5y 10 min.
c) Entre 10y 15 min.
d) Mas de 15 min.
¢Como considera usted que se encuentra el interior de los autobuses (asientos, timbres,
rampas, etc.)?:
a) Muy Malo
b) Malo
c) Regular
d) Bueno
e) Excelente

¢ Qué sugerencia nos puede usted mencionar para mejorar nuestro servicio?
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Apéndice 3 Lista de Verificacion de Inspeccion de las unidades

f |

Nede placa: ) B—O\DS
Hora deI i6

i 4

Fecha de Inspeccién: |3 o2 R S
| Descripcién Cumple Método [ Resultados i’ Observaciones

e 7

Verificacién
Si

Los timbres funcionan 1 era de \o

QPO

4 4imbores NO i
funcionan ‘1
Nent DWOs : 2 |
VerX SinvioniNo: 9 \
|
|
|
i
|

) correctamente

Las ventanas funcionan

bien

Posee aire

acondicionado

Posee Wi-Fi

KX [ [ x5

“Posee Sistemas de
Seguridad ‘

L vinisd ¥ N Seeis . Giaente
Los asientos funcionan 1 astento sin 'Dobmq?l

bien }C ’ 1 NO funciOna -

Seiializacién de asientos

4 i
X '?choms ‘

|
|

_r,._..,,_,. e
|
i

preferenciales

Posee rampas

A
[ Posee minimo 2 asientos

/S
7 |

jpreferenciales _/Q N -
i T

}——-"_T'—"“’—'_——-J
Posee piso

{ antiderrapante

Posee una cantidad ‘
razonable de timbres ?< | — {

et

"Cumple con la Mo \
antigiiedad exigida por 7( DO \ 4\ | \

Dl RS e |

R
Los buses son comodos | B T

' Posee timbres al alcance | | |

de los pasajeros )( 1 !
s:nt:sdzs A L_,L‘ R —— =l




Apéndice 4 Lista de Verificacién del trato otorgado por el conductor

A

20 ' . EATHO
Nimero de la unidad: m
Hora de Inspeccién: Ql (Sg )

Fecha de Inspeccién: 13 | G |13

Método

Cumple
Verificacién

Si

Descripcién

Resultados Observaciones

Espera que el usuario
se siente

Utiliza el teléfono

\EL'JCc*"S

*Los choferes tienen
un buen aspecto fisico X

Cormise ZOM \
e ' = ol
Y ﬁ:goi,l_&z'dgsjdﬂP_‘___#__

Recarga los buses de

v
mientras conduce X
®
X

personas

El conductor utiliza
vocabulario apropiado )\

El chofer es cortés con

los pasajeros

Ayuda a los
discapacitados al subir
y bajar del bus

Verifica que se
respeten los asientos

preferenciales

Fl chofer conduce )C

cuidadosamente

*Dentro de los aspectos fisicos del chofer que se van a tomar en cuy

manos limpias, anda peinado y afeitado.

enta son: Utiliza el uniforme completo, tiene las
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Nimero de la unidad: _S2
Hora de Inspeccién: _; Sloonn
Fecha de Inspeccién: 13 [lo (1T

Apéndice 5 Lista de Verificacion de Frecuencia de las unidades

Existe una persona |
encargada de verificar
que el chofer cumpla
el horario de salida
Tardan los autobuses |
en pasar més de los
estipulado

—
Se realizan todas 1as

paradas donde existen
pasajeros

[

Descripcién Cumple Método Resultados Observaciones
Verificacién
Si No
Pierde el chofer l\cofw yosta <\
tiempo recogiendo _ ’PS; .
tiquetes
El chofer alterna la
entrada al aeropuerto S
Cumple el conductor Jc Quison cuOndo
% Hiene gut WOWTY
con el horario de
*
salida
[
Se da a conocer los —R:;S ts rouy
horarios de salida al (eorerit N mudho!
R e personOs O saoe
publico :
que cslo existe

Cheguradores y

despacnadares

218



Apéndice 6 Encuestaﬂ aplicada alos conductores de TUASA

Encuesta de servicio al cliente para choferes de TUASA

v - i

se en buenas

1. ¢Cree usted os
a) Si
b) No

2. El estado del mobiliario interior (asientos, timbres, rampas, ventanas, sistemas de seguridad, etc.), es:
a) Pésima
b) regular
c) buenz/
d) excelente
3. ¢Reporta usted cuando el mobiliario interior del bus suffe algin dafio?

a) Si~
b) No

lecido en la Ley 76007

4. ;Cree usted que los b plen con lo
a) Si~
b) No

5. ¢Tiene usted conocimiento del nimero méximo de pasajeros que puede transportar?

a) Si
b) No

6. ;Sabe ustedydebe esperar hasta que el usuario se siente para continuar el viaje?

a) Si
b) No

7. ¢Cumple usted con lo preguntado en el inciso anterior?
a) Si_—
b) No
c) Algunas veces )
8. ¢(La emp:csa/cucma con un cbdigo de vestimenta?
a) Si
b) No

9. ;Conoce usted los lineamientos establecidos en la Ley 76007

a) Si

b) No

10. ;Fue usted itado sobre la forma correcta de tratar a los usuarios cuando inici6 a laborar en la empresa?
a) St

b) No

11. ¢Considera usted que la empresa debe capacitar a los conductores para que brinden un mejor trato al

i0?
os

b) No

12. ;Cree usted que debe existir una mejor rotacién del personal?
a) Si
b) No

13. ;Conoce usted el horario de salida que debe cumplir en las terminales?
a) Si
b) No

14. ;Cada cuanto salen los buses de las terminales?
a) Cada 5 minutos
b) Cada 10 minutos
c) Cada 15 minutos—
d) Otro

15. ;Considera que se pierde mucho tiemp: i los ti ?
a) Si_—
b) No

16. ;{Cree usted que se debe la da al P to?
a) Si—

b) No

£

17. Indique las razones por las cuales no se logra ob una fr ia de paso en las
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Apéndice 7 Encuesta de satisfaccién al cliente

Encuesta de satisfaccién al cliente del servicio de autobuses TUASA ruta Alajuela-Heredia-SJ

SEXO: Femenino_ X

Masculino__

EDAD: 22

1

[}

wn

¢ Estéa usted satisfecho con el servicio dado por el conductor?
a) Si

» No

;Camo considera la atencion al cliente por parte del conductor?
a) Pésima
b) buena

P regular
d) excelente

. (Conoce el horario de salida de los buses?

a) Si
B No

. Aproximadamente, ;Cuanto tiempo espera su bus en la parada segiin el horario establecido?

a) Menos de 5 min.
b) Entre 5y 10 min.
¢ Entre 10 y 15 min.
d) Masde 15 min.
(Como calificaria la frecuencia del colectivo?
a) Muy Buena
b) Buena
w4 Regular
d) Mala
e) Muy Mala

. ¢Cual seria su expectativa de espera en la parada entre un servicio y otro?

.. Menos de 5 min.

b) Entre 5y 10 min.

c) Entre 10 y 15 min.

d) Masde 15 min.

i Cree usted que los autobuses se encuentran en buenas condiciones mecanicas?
a) Si
M No

Fl estado del mobiliario interior (asientos, timbres, rampas, etc.), es:
a) Pésima
b} buena

W regular

d) excelente -

A continuacion indiquenos cualquier comentario que nos ayude a mejorar en cada uno de los

siguientes aspectos:

Del servicio brindado por el chofer que nos puede usted aportar que nos pueda ayudar a mejorar:

Un meoc Yoo o los adlos mayeves y %, ongs odes

<! estado de los autobuses que nos puede usted sugenr que nos pueda avudar a mejorar:

Moo o Yorha v Glganey os\A egarlos

s horanos ofrecidos por la empresa que nos puede comentar que nos pueda avudar a mejorar

(eon @ unel Yoo e Ja\idﬁ,y b ~dor ndomanin  delos

Moo de coda o, G camo potadas y wro,
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Apéndice 8: Hoja de que quejas, sugerencias o felicitaciones

Formulario de Sugerencias/Quejas
Mombre: Fecha:
Teléfono: Hora:
Correo electrénico: # de la unidad:
Reclamo |:| Sugerencias |:| Felicitacidn |:|
Descripcidn:

TUASA 5.A. AGRADECE SU VALIOSA COLABORACION
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Apéndice 9: Cartel informativo para realizacion de quejas, sugerencias o

felicitaciones

Tel: 2442 6900
Correo: contraloriadeservicios@grupotuasa.com
Personalmente en las oficinas de la empresa

ATENCION AL CLIENTE

Tel: 2442 6900

Correo:
contraloriadeservicios@grupotuasa.com

Personalmente en las oficinas de la empresa

Gracias por ser parte de nuestro
progreso
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TU OPINION CUENTA!

EN CASO DE TENER UNA QUEJA, SUGERENCIA O ALCUN
RECONOCIMIENTO POSITIVO DEL SERVICIO BRINDADO
POR LA EMPRESA DEPOSITE SU OPINION




Apéndice 10: Cartel informativo sobre conductas a seguir

Solicitar con suficiente antelacién

T:' u la parada de su destino

¢ o Levantar la mano cuando esté

i i llegando su autobus. Esto le
- indicara que espera esta linea y no
otra
Q

<
Durante el trayecto, evita distraer
-

el conductor

2 @ Al acceder al bus, intente siempre
que pueda situarse, en la parte
\ posterior para evitar que se
g

b | bloquee la puerta delantera

¢ = -

t ’ & Respetar los asientos preferenciales

W para adultos mayores, personas

/'t & con movilidad reducida y
AR embarazadas

onsd Nos enorgullece nuestro trabajo,
SOMOs personas que
acompafiamos personas
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Apéndice 11: Cartel informativo sobre conductas a seguir

Autobus con WiFi
iConéctate!

Vigila tus pertenencias

Cede el asiento a quien
lo necesita

Respeta el asiento de
los demas

Recarga tu diapositivo @ ﬂ Solicita la parada con

antelacion

Manten limpio el autobtis Sujétate a los asideros
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Apéndice 12: Carteles informativos

Como Si Fueran

Su Familia

/

Respetemos a todos
nuestros pasajeros, incluyendo
personas con discapacidad y
adultos mayores

@

Fuente: http://siteresources.worldbank.org/DISABILITY/Resources/280658-
1239044853210/5995073-1239044977199/CONJUNTO.ESP.CD.rev.pdf
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NO LOS DEJEN EN
LA PARADA

Personas con discapacidad

Respetemos a todos nuestros pasajeros, incluyendo personas con
discapacidad y adultos mayores

Fuente: http://siteresources.worldbank.org/DISABILITY/Resources/280658-
1239044853210/5995073-1239044977199/CONJUNTO.ESP.CD.rev.pdf
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PRESTEMOS
ATENCION

-------
T R R T

e ¢
AR P

Acerquen el bus a

la parada
@

Respetemos a todos nuestros pasajeros, incluyendo personas con
discapacidad y adultos mayores

Fuente: http://siteresources.worldbank.org/DISABILITY/Resources/280658-
1239044853210/5995073-1239044977199/CONJUNTO.ESP.CD.rev.pdf
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ANUNCIEN LAS PARADAS

Por consideracion a las
personas ciegas

Todos se benefician cuando
se anuncian las paradas

Respetemos a todos nuestros pasajeros, incluyendo personas con
discapacidad y adultos mayores

Fuente: http://siteresources.worldbank.org/DISABILITY/Resources/280658-
1239044853210/5995073-1239044977199/CONJUNTO.ESP.CD.rev.pdf
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DESPACIO

En las curvas

Respetemos a todos nuestros pasajeros, incluyendo personas con
discapacidad y adultos mayores

Fuente: http://siteresources.worldbank.org/DISABILITY/Resources/280658-
1239044853210/5995073-1239044977199/CONJUNTO.ESP.CD.rev.pdf
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EVITEMOS

Los frenazos

@)

Respetemos a todos nuestros pasajeros, incluyendo personas con
discapacidad y adultos mayores

Fuente: http://siteresources.worldbank.org/DISABILITY/Resources/280658-
1239044853210/5995073-1239044977199/CONJUNTO.ESP.CD.rev.pdf
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PRESTEMOS

.,

Acerquen el bus a

la plataforma
@

2

Respetemos a todos nuestros pasajeros, incluyendo personas con
discapacidad y adultos mayores

Fuente: http://siteresources.worldbank.org/DISABILITY/Resources/280658-
1239044853210/5995073-1239044977199/CONJUNTO.ESP.CD.rev.pdf
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Apéndice 13: Guias de bolsillo

iLos pasajeros confian en usted
para llegar a su destino!

<+ Maneje con precaucion

%+ Sea cortés

% Searespetuoso

<+ Siempre recoja a los pasajeros con
discapacidad v adultos mavores

% Recuerde detenerse completamente
para que los pasajeros puedan subir
o bajar del bus.

<+ Tome las curvas con precaucion

<+ No ponga en marcha el autobiis hasta
que los pasajeros estén sentados o
bien sujetados.

<% Evite arrancar o parar de forma

inesperada.

4 )

Eesponsabilidades de los conductores

3

Anunciar todas las paradas principales de la ramal

@

En caso de que alguna persona sorda suba al bus hable y

gesticule bien, para que ellos puedan leer los labios

o

Informar a los pasajeros la ruta y destino del trayecto

3

Hacer valer el uso de los asientos preferenciales

@

Ayudar v ser amables con las personas con movilidad

K reducida /
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Apéndice 14: Certificado para el mejor empleado

Empresa TUASA S.A.

Certificado de Excelencia

Tenemos el honor de conceder el reconocimiento a:

Por su valioso desempeno laboral.
Su aporte es muy importante para seguir creciendo y ser los mejores,
confiamos plenamente en su trabajo.
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Apéndice 15: Procedimiento de mantenimiento preventivo y correctivo

Procedimiento

Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
los autobuses de TUASA




Tabla de Contenido
L

Actividades 4

Descripeion ...
T T P PSP -
Diiarames e FI o ..ttt et ettt eene
Lista de VerffICAchim. ... ..o O
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Objetivo

Establecer las actividades que deben realizar los conductores de la empresa
TUUASA para solicitar el mantenimiento preventve v correctivo de los autobuszes,
con el fin de mantener estas unidades en dptimas condiciones de operzcion.




Actividades

Loz condactores deben realizer diarizments la revision de ventanaz, 2:ientos, timbres v
siztemas de seguridad, que permitan mantener en optima: coadiciones ] estado imterior
del bz,

Loz choferes deben realizar dichas revisionss al terminar [3 jornada laboral, 2= decir antes
de enfregar la unidad al siguiente conductor.

Al realizar las observaciones el condactor debe realizar lz lista de verificacion para
azegurarse de haber revisade cada umo los aspectos mencionados =n 1a primera actividad
¥ 251 mismo, poder identificarss qué tipo de mantenimisnto 22 el gue se necesita ejecutar.

El chofar debe realizar un reportz, va se2 para el manienimisnto preventive o comeciivo
v entregarle al jefs de taller con el fin de gue se programe [a facha v hara dal trabajo a
afactuar

El jefe de taller mantendra vigilancia respecto 2l cumplimiento de lo: tiempos da
gjecncion de los trabajos concertades com los encargados de realizar los ameglos en el
faller, los cuzles empezaran a comtar a partir de la recepcion de bos vekiculos,

Loz trabajadores que se sncargan de rezalver las fallas en 2l taller deben complatar ana
hoja de control dende =& indique las actividades sjecutadas v lza piezas utilizadas para
solocionar dichas averias.

Loz encarpados de la ejecucion de trabajos de hantenimisnta Preventive v Camrectiva sa
encargaran de realizar las cotizaciome: economicas de las fallas determimada: a los
vehioules, l2: cotizaciones daberan prazentarss en hoja membretada,

Asimismo sstor deben sntregar laz factaras al jefe de taller, domde ss especifiguen los
importes amitaries por cada arreglo realizade.

El jefe de taller debe verificar lo escrite en [2 hoja de contol, con 2l fin de a:egurarse
que se haya complide v solecionado & problema.

238



Dezcripeion

» Detectar las mecesidades de mantenimiento de forms periodica: Los conductorss se
enczrearan de realizar vm menitores diario del mterior da b2z unidades mediante |2 listas
de verificacion, donde los aspectos a revisar son- = las ventanas coentan comn L2 mamillas
para abrirla: ¥ que == puedan abrir o cemrar con facilidad, por parte de los azientos que
lo: respaldares estem bueme: asi corao el sistema de reclimaciom da loz mismos, com
respecto 2 loz timbres, loz bowmes deben estar en buen estado pam s aptimo
funcionamiento, por ota parte loz sisiemas de sepuridad gue son las camara: se
encueptren fancionando perfectaments. Seguidaments, &l conductor debe realizar un
reporie donde especifique las observaciones que se detectzmon mediante [a lista de
verificacion para la evaluzcion del tipo da mantenimisnto gue deben ejecutar en 2l taller.

» Determinar qué tipo de mantenimients se debe realizar en las unidades: para
identificar 31 ze habla de mamtenimisnte preventivo s= hace refersncia a, en cazo de las
ventanas: =i las manillas z2 encpentran flojas o faltz ds tomilles, al izwal que =i estas
presentzn alguna dificultad al a2boir o cemar por falta de grasa o porgus la felpa se
Encuerira muy gastada; seguidaments, en el tema de los asiento: e va 2 tomar en Cusnia
sl preseptz dificaltad 2l reclmarlos; con respecto a los timbres 22 identifica mediante la
dificultad gue estos presenten a la hora de presionarios ¥ por altime =n los sistemaz de
seguridad se evalua =i &2 por an cable suslto 0 porgus una camarz =2 encuentre floja.

Por otra pare, coando 52 reguisre mantsnimisnto comective incloye todos loz aspectos
que impidan el complato funcionamiento de los asientos, ventanas, sistemas de szguridad
v timbrez

» Completar la hoja de control del mantenimiento preventive o corrective ejecutada:
2l emcargade del taller de sohociomar [2: falls: encontradas em las umidade: debe
completar dicha hoja con el fin de que &l jefe de taller pusda azspararse qus se haya
cumplide ¥ sohecionado &l problema.
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Indicadores

Costo de Mantenimiento corrective | Costo de Mantenimisnto Preventivo: penmitira
monttarear lz fluctuzcion de lo: costos de mamtenimiento comactive a partir de L2
implementacion dal mantenimisnto preventivo.

Eficiencia de Atencion Mensual (Fepertes Recibidos en el me: Feportes Atendidos en
2l mes): alerta 2obre la necesidad de amalizar lo: motreos por los cuales los mivele: de
atencion mantiensn una eficiencia que no satisfaza

Eficiencia de Atencion Acumulzda (Feportes Fecibidos kasta 2l mes de
znaliziz Feportes Atendidos hasta el mes de analisiz)

Tiempe Promedio de Afencion: permite valorar el tismpo de respuestz a las
necesidades reportada, ¥ analizar cuales zon las causas que ariginam los retrasos en la
atencion (desplazamisnte, falta de aridades vehiculars:, falta de personal, falta de
herramisntas, &0

Tiempe Promedio por Reparacion: permite estimar coamto se demorzan los rabajadoras
&n zolucionar un problema reportadao.
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Diagrama de Flujo
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Lista de Verificacion
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Lista de Verificacion: Inspeccion de antobuzes
Transportes Unidoz Alajnelenses 5.4

Tdentificacicn del vehicula:
N* de placa:

Hora de Inspaccion:
Fecha de Inspeccion:
Nombre del conductor:

Dlescripdon Cumple Observadones

Los umbre: fancionan

Comectzments

Laz ventanas funcionan been

Funcionamients de Sistemas de
Sezuridad

Limpieza del bas

Lo asiento: fancionan bien

La Senalizacion del interaor del
bus se encuentra en buen estado

Funcionamiento de las mmpaz
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Reportes
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b dbe Dencrie del Ivtes lor del st bis
Tramspories Lnldos alajoelenss §.4.

Nombre de quien Reporta;

Nidmero de la LUnidad:
Flaca de la Unidad:
Hora del Reports:

Descripcion del Equipo

Cantidad

Obssrvaciones

Firma del Responsable
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Apéndice 16: Hoja de reporte de limpieza de las unidades

Hoia de Beporte de la Limpieza del Autchias

Transportes Lnidos Alajiuelense S.A.

Reviso

Fecha

Hora de
inicio

Hora de
fin

Observaciones

Firma del Responsable
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Apéndice 17: Sefializacion

EXTINTOR

Fuente:http://www.codigofuego.com/productos/big/SENALAMIENTO-DE-
EXTINTOR-8113.jpg

UTILIZA LOS
RECIPIENTES PARA
TIRAR LA BASURA

Fuente: http://equipocontraincendios.net/extintores/senalamientos-
informativos/


http://www.codigofuego.com/productos/big/SENALAMIENTO-DE-EXTINTOR-8113.jpg
http://www.codigofuego.com/productos/big/SENALAMIENTO-DE-EXTINTOR-8113.jpg
http://equipocontraincendios.net/extintores/senalamientos-informativos/
http://equipocontraincendios.net/extintores/senalamientos-informativos/
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MANTENER LIMPIO
EL ENTORNO

Fuente: http://www.syssa.com/producto/-mantener-limpio-el-

entorno_45 3/

ARROJE LA‘BASURA
EN SU LUGAR

Fuente: http://cartelesprebecon.com/productos.html?idSubcat=22&p=2


http://cartelesprebecon.com/productos.html?idSubcat=22&p=2
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UN LUGAR LIMPIO
ES UN
LUGAR SEGURO

Fuente: http://[sesesa.mx/wp-content/uploads/2014/09/z-59-un-lugar-

limpio.jpg

-

MANTENGA LOS
PASILLOS
DESPEJADOS

Fuente:http://www.acrymaquetas.com/Productos2/MantengalosPasillosD
espejados.jpg
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ASIENTO
RESERVADO

Fuente:https://www.forosperu.net/temas/asiento-
reservado.970676/pagina-5

Colabore con nosotros
Uso preferente

Collaborate with us
Preferential use

)

Fuente: http://nosolometro.blogspot.com/2011/08/


http://nosolometro.blogspot.com/2011/08/
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etire el -ompe cristales:
jale con f de la pared.
2 - 1"

Rompa la ventana comﬁlata de
emergencia: Tomar el martiio con
ambas y la

1 Salida de
emergenci:

A

Fuente:https://www.bacanika.com/images/HISTORIAS/CRONICAS/BUS/B
US5.jpg

4 e

MANTENGA UN
COMPORTAMIENTO
APROPIADO PARA
EL AREA DE
CALORD Thasato Y
ES HACIER BIEN JORMADA

TU TRABAJO LABORAL

Fuente:http://www.furbus.com.mx/productos/obtenerimagen/?id=1860&u
seDensity=false&width=640&height=360&tipoEscala=contain
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USTED ESTA SIENDO FILNADO

POR CAMARAS D VIGILANCIA LO ESTAMOS
EN FUNCIONAMIENTO LAS
24 HORAS DEL DA | FILMANDO

Fuente:https://www.google.com/search?g=imagenes+de+rotulos+de+los
+estamos+grabando+sonria&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUK
EwijiornubfVAhXIZCYKHdmMOCi4Q_AUICigB&biw=1366&bih=662
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Apéndice 18: Horarios

INICIO: 04: 00AM INICIO: 04: 00AM
FIN: 10: 0OOPM FIN: 10: 0OOPM
ALAJUELA - HEREDIA - SAN JOSE ALAJUELA - HEREDIA - SAN JOSE
04:00AM - 04:45AM 7 min 04:00AM - 04:45AM 7 min
04:45AM - 08:00AM 5 min 04:45AM - 08:00AM 8 min
08:00AM - 02:00PM 8 min 08:00AM - 02:00PM 8 min
02:00PM - 06:00PM 5 min 02:00PM - 06:00PM 8 min
06:00PM - 08:00PM 8 min 06:00PM - 08:00PM 8 min
08:00PM - 10:00PM 10 min 08:00PM - 10:00PM 10 min
INICIO: 04: 00AM DE ALAJUELA AL PASEO DE LAS FLORES Y
FIN: 10: 00PM VICEVERSA
ALAJUELA - HEREDIA - SAN JOSE ¢525
04:00AM - 04:45AM 7 min DE WALMART HEREDIA A SAN JOSE Y
04:45AM - 08:00AM 8 min VICEVERSA
08:00AM - 02:00PM 8 min
02:00PM - 06:00PM 8 min
06:00PM - 08:00PM 10 min ¢565
08:00PM - 10:00PM 10 min
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INICIO: 05: 40AM INICIO: 05: 40AM
FIN: 10: 0OPM FIN: 10: 0OOPM
SAN JOSE - HEREDIA - ALAJUELA SAN JOSE - HEREDIA - ALAJUELA
04:00AM - 04:45AM 7 min 04:00AM - 04:45AM 7 min
04:45AM - 08:00AM 5 min 04:45AM - 08:00AM 8 min
08:00AM - 02:00PM 8 min 08:00AM - 02:00PM 8 min
02:00PM - 06:00PM 5 min 02:00PM - 06:00PM 8 min
06:00PM - 08:00PM 8 min 06:00PM - 08:00PM 8 min
08:00PM - 10:00PM 10 min 08:00PM - 10:00PM 10 min
INICIO: 05: 40AM DE ALAJUELA AL PASEO DE LAS FLORES Y
FIN: 10: 0OOPM VICEVERSA
SAN JOSE - HEREDIA - ALAJUELA ¢525
04:00AM - 04:45AM 7 min DE WALMART HEREDIA A SAN JOSE Y
04:45AM - 08:00AM 8 min VICEVERSA
08:00AM - 02:00PM 8 min
02:00PM - 06:00PM 8 min
06:00PM - 08:00PM 10 min ¢565
08:00PM - 10:00PM 10 min




Apéndice 19: Mapa de ruta de Alajuela-Heredia-San José
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Apéndice 20: Paradas del ramal Alajuela-Heredia-San José y viceversa

_ . Terminal TUASA San José

1
1. Terminal TUASA Alajuela 2. 50 m oeste de la agencia "Ford"
2. Contiguo a la bomba "La Tropicana" 3. Contiguo a la agencia "Land Rover"
3. Urb. La Carreta Contiguo a "CEMACO" 4. Frente agencia "Mercedes Benz"
Conti 1 h ital 5. Frente a los talleres agencia "Grupo Q"
4. Con %guo alcruce al hospita . 6. Costado norte de "Abonos Agro"
5. Contiguo al puente del ferrocarril 7. Frente agencia "Agromec”
6. Invu las cainas 8. 50 m oeste de agencia "Kia Motors"
7. Parada bajo las Cafias 9. Frente a almacén Font
10. 200 m norte de "La Pozuelo”

8. Aeropuerto 11. 25 m sur de repuestos "Gigante"

9. Contiguo al Hotel Mango 12. Frente al Consejo Nacional de Rehabilitacién
10. Contiguo a "Tricolor Rent-a-car" 13. Frente agencia "Peugeot”
11. Contiguo al hotel "Milenium" 14. 25 m norte de entrada a los Lagos
15. Frente a "Fabrica Nacional de Chocolates"

12.100 m oeste del puente peatonal 16. Frente al "Price Smart"
13. Frente a la Fuerza Publica Rio Segundo 17. Universidad Latina de Costa Rica
14. Frente a casa "Phillips" 18. Plaza Bratzi )
15. Parada de la UNDECA 19. Frente al Restaurante el Pelicano

. "1e 20. Contiguo a Rapidos Heredianos
16. Contiguo a la "Julieta 21. Contiguo a la U.N.A
17. Cruce San Juan de Santa Barbara 22. Costado sur del Gimnasio Liceo de Heredia
18. Contiguo a "Cerveceria Costa Rica" 23. 50 m oeste del Hotel "D’ Cristina”

. . p 24. Punto 65
19. Contlguo a Embutidos Paris 25. 100 m norte del Estadio de Heredia
20. Frente a el Lagar 26. Costado norte de los Bomberos
21. 50 metros este de la Panaderia Musmanni | |27. Diagonal a la Bomba "Casaque”
29, Diagonal a la Clinica Volio 28. Costado norte de Wal-Mart

29. Frente al centro comercial Roble Sabana
30. 50 m oeste de Autos Bolanios
31. Contiguo al Consultorio El Quiropractico

23. 75 metros oeste de la clinica
24. 50 metros este del puente San Joaquin

25. Contiguo al Consultorio El Quiropractico 32. Diagonal a la Panaderia Musmanni

26. 50 m oeste de Autos Bolafios 33. Frente a el Lagar )

27, Frente al centro comercial Roble Sabana 34. Contiguo a Embutidos Paris
35. Contiguo a "Cerveceria Costa Rica"

28. Costado norte de Wal-Mart 36. Cruce San Juan de Santa Barbara

29. Antiguo Hospital San Vicente de Paul 37. Contiguo a la "Julieta"

30. 25 metros sur de Auto PITS (EL PIRRO) 38. Parada de la UNDECA

. . . . 39. Frente a casa "Phillips"
31. Universidad Hlspanqamerlcana 40. Frente a la Fuerza Publica Rio Segundo
32. Supermercado El Chino

° 41. 100 m oeste del puente peatonal
33. Plaza Bratzi 42. Contiguo al hotel "Milenium"
34. Paseo de las Flores 43. Contiguo a "Tricolor Rent-a-car"

35. Contiguo a la entrada a Los Lagos 44. Contiguo al Hotel Mango

. . 45. Aeropuerto
36. Contiguo al cruce La Valencia 46. 20 m este del puente peatonal

37. 25 m sur de repuestos "Gigante" 47. Parada bajo las Cafias
38. Frente a almacén Font 48. Invullas cafas )
39. 50 m oeste de agencia "Kia Motors" 49. Contiguo al puente del ferrocarril

Costad de "Ab N 50. Contiguo al cruce al hospital
40. Costado norte de "Abonos Agro 51. Contiguo a la bomba "La Tropicana"

41. Frente a los talleres agencia "Grupo Q" 52. Esquina "Pollo Macho"
42. Frente agencia "Mercedes Benz" 53.100 m sur de la Agonia
43. Contiguo a la agencia "Land Rover" 54. 50 m sur del InStft‘?tO de Alajuela
- " 55. 50 m este de la clinica San Rafael
44. 50 m oeste de la agencia "Ford 56.100 m oeste de los tribunales de Alajuela
45. Terminal TUASA San José 57. Terminal TUASA Alajuela




Apéndice 21: Hoja de control de reuniones

Hoia de contrel de reunicnes

Transportes Unides Alajuelense S.4.

Registro de Control de Reuniones

Transporte Piblico de Alajuela

Descripcion de la
Reunién

Fecha de la
Reunién

Responsables

Tiempo total de
Reunidn

Observaciones

259
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Apéndice 22: Hoja de asistencia de las reuniones

Hria de Asistencia de 1as Beunicnes

Transoortes Lnides Almiucicrae 5.4,
ﬁ

Mombre del responsable de la reunion:

Tema de la reunion:

Fecha de la reunion:
Hora de inicio de la reunion:

Hora de finalizacion de la reunion:

Nombre N® Identificacion | Edad Area

Firma
completo




DIAGRAMA DE GANTT
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Apéndice 23: Diagrama de Gantt

Modo 15 may 17 22 may 17 29 may ‘17 05 jun 17 12jun"17
de v Nombre detarea + Duracién  Comienzo  ~  Fin v |Predecesoras |L M X J V.S D LMX JVSDLMZXIJVSDLMXEJVSDLMXIVSD
A 4 Mejoramiento del 89 dias lun 08/05/17  vie 04/08/17
servicio
A 4 Realizacion de 30 dias lun 08/05/17  mar
encuestas 06/06/17

- Planeacionde 3 dias lun 08/05/17  mié

la encuesta 10/05/17
- Ejecuciénde 15 dias jue 11/05/17  jue 3

encuestas 25/05/17 l
- Graficacionde 6 dias vie 26/05/17 mié 4

resultados 31/05/17 l
- Anélisis de 6 dias jue 01/06/17  mar 5

resultados 06/06/17 l
- 4 Realizacionde 23 dias mié 07/06/17  jue I

listas de 29/06/17

- Planeacién de 2 dias mié 07/06/17  jue 6

listas de 08/06/17

verificacidn
- Ejecucionde 15 dias vie 09/06/17  vie 23/06/17 8

listas de

verificacidn

El diagrama completo se puede observar en la documentacion digital.
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de horarios de salidas de los autobuses

jora

Propuesta de mej

Apéndice 24

cada 7 minutos

Nombre del bus Salida de Alajuela Llegada a San José 1.&33.0 Nombre del bus Salida de San José Llagada a Alajuela R O e
duracion por hora hora

A 4:00:00 a. m. 5:01:00a. m. A 5:40:00a. m. 7:20:00a. m.

B 4:07:00a. m. 5:08:00a. m. B 5:47:00a. m. 7:27:00a. m. 1hy 40 min

C 4:14:00a. m. 5:15:00a. m. C 5:54:00a. m. 7:34:.00a. m.

D 4:21:00a. m. 5:22:00a. m. D 6:01:00a. m. 7:41:00a. m.

E 4:28:00a. m. 5:29:00a. m. 61 min E 6:08:00a. m. 7:48:00a. m.

F 4:35:00a. m. 5:36:00a. m. F 6:15:00a. m. 7:55:00a. m.

G 4:42:00a. m. 5:43:00a. m. G 6:22:00a. m. 8:02:00a. m.

H 4:49:00 a. m. 5:50:00a. m. H 6:29:00a. m. 8:09:00a. m. 1hy 39 min

J 4:56:00a. m. 5:57:00a. m. J 6:36:00a. m. 8:16:00a. m.

K 5:04:00a. m. 6:31:00a. m. K 6:43:00a. m. 8:23:00a. m.

L 5:11:00a. m. 6:38:.00a. m. L 6:50:00a. m. 8:30:00a. m.

M 5:18:00a. m. 6:45:00a. m. M 6:57:00a. m. 8:37:.00a. m.

N 5:25:00a. m. 6:52:00a. m. . N 7:04:.00a. m. 8:42:00a. m.

— 1hy 27 min —

N 5:32:00a. m. 6:59:00a. m. N 7:11:.00a. m. 8:49:00a. m.

[0} 5:39:00a. m. 7:06:00a. m. o) 7:18:.00a. m. 8:56:00a. m.

P 5:46:00a. m. 7:13:.00a. m. P 7:25:00a. m. 9:03:00a. m. 1hy 38 min

Q 5:53:00a. m. 7:20:00a. m. Q 7:32:00a. m. 9:10:00 a. m.

R 6:00:00a. m. 7:35:00a. m. R 7:39:00a. m. 9:17:00a. m.

S 6:07:00a. m. 7:42:00a. m. S 7:46:00a. m. 9:24:00a. m.

T 6:14:00a. m. 7:49:00a. m. T 7:53:00a. m. 9:31:00a. m.

U 6:21:00a. m. 7:56:00a. m. U 8:00:00a. m. 9:43:00a. m.

Vv 6:28:00a. m. 8:03:00a. m. 1hy 35 min Y 8:07:00a. m. 9:50:00a. m.

W 6:35:00a. m. 8:10:00a. m. W 8:14:00 a. m. 9:57:00a. m.

X 6:42:00a. m. 8:17:00a. m. X 8:21:00a. m. 10:04:00a. m.

Y 6:49:00a. m. 8:24:00a. m. Y 8:28:00a. m. 10:11:00a. m. 1hy 43 min

z 6:56:00a. m. 8:31:00a. m. 4 8:35:00a. m. 10:18:00a. m.

Al 7:04:00a. m. 8:38:00a. m. Al 8:42:00a. m. 10:25:00a. m.

B2 7:11:00a. m. 8:45:00a. m. B2 8:49:00a. m. 10:32:00a. m.

Cc3 7:18:00a. m. 8:52:00a. m. c3 8:56:00a. m. 10:39:00a. m.

A 7:25:00a. m. 8:59:00a. m. . A 9:04:00a. m. 10:46:00a. m.

1hy 34 min

B 7:32:00a. m. 9:06:00a. m. B 9:11:00a. m. 10:53:00a. m.

C 7:39:00a. m. 9:13:00a. m. C 9:18:00a. m. 11:00:00 a. m.

D 7:46:00a. m. 9:20:00a. m. D 9:25:00a. m. 11:07:00a. m. .
1hy 42 min

E 7:53:00a. m. 9:27:.00a. m. E 9:32:00a. m. 11:14:00a. m.

F 8:00:00a. m. 9:36:00a. m. F 9:39:00a. m. 11:21:00a. m.

G 8:07:00a. m. 9:43:00a. m. G 9:46:00a. m. 11:28:00a. m.

H 8:14:00a. m. 9:50:00a. m. H 9:53:00a. m. 11:35:00a. m.

J 8:21:00a. m. 9:57:00a. m. X J 10:00:00a. m. 11:50:00a. m.

1hy 36 min

K 8:28:00a. m. 10:04:00a. m. K 10:07:00a. m. 11:57:00a. m.

L 8:35:00a. m. 10:11:00a. m. L 10:14:00a. m. 12:03:00a. m. 1hy 50 min

M 8:42:00a. m. 10:18:00a. m. M 10:21:00a. m. 12:10:00a. m.

N 8:49:00a. m. 10:25:00a. m. N 10:28:00a. m. 12:17:00a. m.
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Nombre del bus Salida de Alajuela Llegada a San José va.m_.:mn.o Nombre del bus a de San José Llagada a Alajuela Romediodadienpoy
duracién por hora hora
N 8:56:00a. m. 10:32:00a. m.|1h y 36 min N 10:35:00a. m. 12:24:00a. m.
[¢] 9:04:00a. m. 10:44:00a. m. G7 10:42:00a. m. 12:31:00a. m. 1hy 50 min
P 9:11:00a. m. 10:51:00a. m. [0} 10:49:00a. m. 12:38:00a. m.
Q 9:18:00a. m. 10:58:00 a. m. P 10:56:00 a. m. 12:45:00a. m.
R 9:25:00 a. m. 11:05:00 a. m. 1hy 40 min Q 11:04:00a. m. 12:55:00 p. m.
S 9:32:00a. m. 11:12:00a. m. R 11:11:00a. m. 1:02:00 p. m.
T 9:39:00a. m. 11:19:00a. m. S 11:18:00a. m. 1:09:00 p. m.
U 9:46:00 a. m. 11:26:00a. m. T 11:25:00a. m. 1:16:00 p. m. .
1hy 51 min
\ 9:53:00a. m. 11:33:00a. m. U 11:32:00a. m. 1:23:00 p. m.
w 10:00:00a. m. 11:44:00a. m. \ 11:39:00a. m. 1:30:00 p. m.
X 10:07:00a. m. 11:51:00 a. m. w 11:46:00a. m. 1:37:00 p. m.
Y 10:14:00a. m. 11:58:00a. m. X 11:53:00a. m. 1:44:00 p. m.
Z 10:21:00a. m. 12:05:00a. m. Y 12:00:00 p. m. 1:48:00 p. m.
Al 10:28:00a. m. 12:12:00a. m. 1hy 44 min 4 12:07:00 p. m. 1:55:00 p. m.
B2 10:35:00a. m. 12:19:00a. m. Al 12:14:00a. m. 2:02:00 p. m.
C3 10:42:00a. m. 12:26:00a. m. B2 12:21:00a. m. 2:09:00 p. m.
A 10:49:00a. m. 12:33:00a. m. C3 12:28:00a. m. 2:16:00 p. m. 1hy 48 min
B 10:56:00 a. m. 12:40:00a. m. F6 12:35:00a. m. 2:23:00 p. m.
C 11:04:00a. m. 12:51:00a. m. A 12:42:00a. m. 2:30:00 p. m.
D 11:11:00a. m. 12:58:00a. m. B 12:49:00a. m. 2:37:00p. m.
E 11:18:00a. m. 1:05:00a. m. C 12:56:00a. m. 2:44:00 p. m.
F 11:25:00a. m. 1:12:00a. m. . D 1:04:00a. m. 2:56:00 p. m.
1hy 47 min
G 11:32:00a. m. 1:19:00a. m. E 1:11:00a. m. 3:03:00 p. m.
H 11:39:00a. m. 1:26:00a. m. F 1:18:00a. m. 3:10:00 p. m.
D4 11:46:00a. m. 1:33:00a. m. G 1:25:00a. m. 3:17:00 p. m. .
1hy 52 min
J 11:53:00a. m. 1:40:00a. m. H 1:32:00a. m. 3:24:00 p. m.
K 12:00:00 p. m. 1:51:00 p. m. D4 1:39:00a. m. 3:31:00 p. m.
L 12:07:00 p. m. 1:58:00a. m. J 1:46:00a. m. 3:38:00 p. m.
M 12:14:00a. m. 2:05:00a. m. H8 1:53:00a. m. 3:45:00p. m.
N 12:21:00a. m. 2:12:00a. m. K 2:00:00a. m. 4:13:00 p. m.
N 12:28:00a. m. 2:19:00a. m. 1hy 51 min L 2:07:00a. m. 4:20:00 p. m.
G7 12:35:00a. m. 2:26:00a. m. M 2:14:00a. m. 4:27:00p. m.
[¢] 12:42:00a. m. 2:33:00a. m. N 2:21:00a. m. 4:34:00 p. m.
P 12:49:00a. m. 2:40:00a. m. N 2:28:00a. m. 4:41:00 p. m. 2hy 13 min
19 12:56:00a. m. 2:47:00p. m. o] 2:35:00a. m. 4:48:00p. m.
Q 1:04:00a. m. 3:03:00 p. m. P 2:42:00a. m. 4:55:00 p. m.
R 1:11:00a. m. 3:10:00 p. m. G7 2:49:00a. m. 5:06:00 p. m.
S 1:18:00a. m. 3:17:00p. m. 19 2:56:00a. m. 5:13:00 p. m.
T 1:25:00a. m. 3:24:00 p. m. 1hy 59 min J10 3:04:00a. m. 5:18:00 p. m.
U 1:32:00a. m. 3:31:00 p. m. Q 3:11:00a. m. 5:25:00 p. m. 2hy 14min
Vv 1:39:00a. m. 3:38:00 p. m. R 3:18:00a. m. 5:32:00 p. m.
w 1:46:00a. m. 3:45:00 p. m. S 3:25:00a. m. 5:39:00 p. m.
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Nombre del bus Salida de Alajuela Llegada a San José _.‘..”m_:mn__o Nombre del bus Salida de San José Llagada a Alajuela Bomedicidiaci Snleoy
duracion por hora hora
X 1:53:00a. m. 3:52:00 p. m. 1hy 59 min T 3:32:00a. m. 5:46:00 p. m.
Y 2:00:00a. m. 3:58:00 p. m. U 3:39:00a. m. 5:53:00 p. m. 2hy 14min
A 2:07:00a. m. 4:05:00 p. m. ) 3:46:00a. m. 6:00:00 p. m.
Al 2:14:00a. m. 4:12:00 p. m. W 3:53:00a. m. 6:07:00 p. m.
B2 2:21:00a. m. 4:19:00a. m. X 4:00:00 p. m. 5:59:00 p. m.
C3 2:28:00a. m. :00a. m. 1hy 58 min Y 6:06:00 p. m.
A 2:35:00a. m. . m. Y4 .m. 6:13:00 p. m.
B 2:42:00a. m. . m. Al . m. 6:20:00 p. m.
C 2:49:00a. m. .m. B2 .m. 6:27:00 p. m. 1hy 59 min
F6 2:56:00a. m. 4:54:00 p. m. C3 .m. 6:34:00 p. m.
D 3:04:00a. m. 5:13:00 p. m. A .m. 6:41:00 p. m.
E 3:11:00a. m. 5:20:00 p. m. B . m. 6:48:00 p. m.
F 3:18:00a. m. 5:27:00 p. m. C . m. 6:55:00 p. m.
G 3:25:00a. m. 5:34:00 p. m. 2hy 9min F6 . m. 6:42:00 p. m.
H 3:32:00a. m. 5:41:00 p. m. K11 .m. 6:49:00 p. m.
D4 3:39:00a. m. 5:48:00 p. m. D . m. 6:56:00 p. m.
J 3:46:00a. m. 5:55:00 p. m. E .m. 7:03:00 p. m. 1hy 38 min
ES 3:53:00a. m. 6:02:00a. m. F .m. 7:10:00 p. m.
H8 4:00:00 p. m. . m. G .m. 7:17:00 p. m.
L12 4:07:00 p. m. . m. H . m. 7:24:00 p. m.
M13 4:14:00a. m. . m. D4 .m. 7:31:00 p. m.
K 4:21:00a. m. . m. J . m. 7:23:00 p. m.
L 4:28:00a. m. .m. 2hy 5min ES .m. 7:30:00 p. m.
M 4:35:00a. m. . m. H8 . m. 7:37:00 p. m.
N 4:42:00a. m. . m. L12 . m. 7:44:00 p. m.
N 4:49:00a. m. 6:54:00 p. m. M19 .m. 7:51:00 p. m. 1hy 23 min
o 4:56:00a. m. 7:01:00 p. m. K .m. 7:59:00 p. m.
P 5:04:00a. m. 6:57:00 p. m. L .m. 8:06:00 p. m.
G7 5:11:00a. m. 7:04:00 p. m. M .m. 8:13:00 p. m.
19 5:18:00a. m. 7:11:00 p. m. N .m. 8:20:00 p. m.
J10 5:25:00a. m. 7:18:00 p. m. 1h 53min w .m. 8:24:00 p. m.
Q 5:32:00a. m. 7:25:00 p. m. N .m. 8:31:00 p. m.
R 5:39:00a. m. 7:32:00 p. m. (0] .m. 8:38:00 p. m.
S 5:46:00a. m. .m. G7 .m. 8:45:00 p. m. 1hy 20 min
T 5:53:00a. m. .m. Q .m. 8:52:00 p. m.
U 6:00:00 p. m. . m. R .m. 9:00:00 p. m.
\ 6:07:00 p. m. . m. S . m. 9:07:00 p. m.
W 6:14:00a. m. .m. T .m. 9:14:00a. m.
X 6:21:00a. m. .m. 1hy 35min U .m. 9:12:00a. m.
Y 6:28:00a. m. . m. \ .m. 9:19:00a. m. "
1hy 12 min
z 6:35:00a. m. .m. W .m. 9:26:00a. m.
Al 6:42:00a. m. 8:17:00 p. m. Y . m. 9:33:00a. m.
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Nombre del bus

Salida de Alajuela

Llegada a San José

Promedio

Nombre del bus

Salida de San José

Llagada a Alajuela

Promedio duracién por

duracién por hora hora

A 6:49:00a. m. 8:21:00 p. m. . A 8:28:00a. m. 9:40:00a. m.

1hy 35 min
B 6:56:00a. m. 8:28:00 p. m. B 8:35:00a. m. 9:47:00a. m.
C 7:04:00 a. m. 8:27:00 p. m. C 8:42:00a. m. 9:54:00a. m. 1hy 12 min
D 7:11:00a. m. 8:34:00 p. m. D 8:49:00a. m. 10:01:00a. m.
E 7:18:00a. m. 8:41:00 p. m. E 8:56:00a. m. 10:08:00a. m.
F 7:25:00a. m. 8:48:00 p. m. . F 9:04:00 a. m. 9:59:00 p. m.

1hy 23 min
G 7:32:00a. m. 8:55:00 p. m. G 9:11:00a. m. 10:06:00 p. m.
H 7:39:00a. m. 9:02:00 p. m. H 9:18:00a. m. 10:13:00 p. m.
J 7:46:00a. m. 9:09:00 p. m. J 9:25:00a. m. 10:20:00 p. m. 55 min
B2 7:53:00a. m. 9:16:00 p. m. K 9:32:00a. m. 10:27:00 p. m.
C3 8:00:00 p. m. 9:18:00 p. m. L 9:39:00a. m. 10:34:00 p. m.
K 8:07:00 p. m. 9:25:00 p. m. M 9:46:00a. m. 10:41:00 p. m.
L 8:14:00a. m. 9:32:00 p. m. N 9:53:00 p. m. 10:48:00 p. m.
M 8:21:00a. m. 9:39:00 p. m. P 10:00:00 p. m. 10:47:00 p. m. 47 min
N 8:28:00a. m. 9:46:00 p. m. 1hy 18 min
P 8:35:00a. m. 9:53:00 p. m.
N 8:42:00a. m. 10:00:00 p. m.
o} 8:49:00a. m. 10:07:00 p. m.
Q 8:56:00a. m. 10:14:00 p. m.
R 9:04:00a. m. 10:32:00 p. m.
S 9:11:00a. m. 10:39:00 p. m.
T 9:18:00a. m. 10:46:00 p. m.
U 9:25:00a. m. 10:53:00 p. m. 1hy 28min
\ 9:32:00a. m. 11:00:00 p. m.
W 9:39:00a. m. 11:07:00 p. m.
A 9:46:00a. m. 11:14:00 p. m.
B 9:53:00 p. m. 11:21:00 p. m.
C 10:00:00 p. m. 10:53:00 p. m. 53 min




