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1. Presentacion del estudio

PRESENTACION DEL ESTUDIO

El presente estudio se enfoca en los factores
que influyen en la eficiente gestion de las ins-
tituciones publicas responsables del transpor-
te publico micros en la provincia Cercado del
departamento de Tarija y su incidencia en el
servicio que prestan los transportistas a la po-
blacion que hace uso de este servicio de trans-
porte, con la finalidad de develar los principales
hechos que de esta relacién emanan en bene-
ficio y/o desmedro de la poblacién involucrada.

Planteamiento del problema

Al indagar sobre la tematica del servicio de
transporte publico de Tarija, se descubre la

oportunidad que hay para la investigacion y

uno de los temas mas relevantes es el ser-
vicio de transporte publico de micros, siendo
una de las tematicas de mucha importancia y
actualidad, demandada por nuestra sociedad
y que hasta hoy no se perciben cambios visi-
bles que permitan mejorar las condiciones del
servicio prestado como tampoco se conocen
propuestas de las instituciones publicas res-
ponsables de normar, supervisar y hacer cum-
plir leyes y ordenanzas para este fin.

En este sentido se identifica como problema
principal la : ineficiente gestidn de las ins-
tituciones publicas responsables del trans-
porte publico de micros en la provincia
Cercado del departamento de Tarija, esto
debido a causas como el no cumplimiento
de las normas por parte de los transportis-
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tas y sindicatos de micros, el no contar con
informacidn para el usuario sobre derechos
y responsabilidades, el no establecimiento
de paradas de micros, la inexistencia de un
control efectivo a los transportistas, asi-
mismo no se conoce /as sanciones que se
imponen por incumplimiento a la ley, como
también la poca educacidn vial que se da a
los ciudadanos entre algunas de las causas
importantes.

Esta situacion definida como ineficiente ges-
tion de las instituciones publicas responsa-
bles del transporte de micros en la provincia
Cercado del departamento de Tarija, da como
resultado varios aspectos negativos percibi-
dos por la poblacion beneficiaria y usuarios

Presentacion del estudio
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de este servicio, entre ellos el maltrato reci-
bido y el riesgo de las personas por la escasa
seguridad y control de este servicio. Por otro
lado este problema principal trae mas dificul-
tades como el caos vehicular, la contamina-
cion ambiental de las movilidades por el mar-
cado deterioro de los mismos para mencionar
entre los mas relevantes.

Al plantear esta investigacion, se centré en
dar alternativas de solucién a los problemas
encontrados y a partir de indagar sobre los
factores que influyen en el servicio, en esta
perspectiva se tomaran los conceptos de la
planificacion estratégica y sus factores como
fundamentacion para sugerir acciones de me-
jora.

Las consideraciones mencionadas nos llevan
a sintetizar el problema en la concretizacion
de la siguiente pregunta:

¢Qué factores de la planificacion estraté-
gica deberan tomar en cuenta las institu-
ciones publicas responsables del trans-
porte publico de micros, para mejorar el
servicio prestado a los usuarios en la pro-
vincia cercado del departamento de Tari-
ja?

1.2. Justificacion

Se destaca la conveniencia de la presente
investigacion sobre el servicio de transporte
publico de micros en la provincia Cercado del
departamento de Tarija, porque la poblacion
que hace uso de este servicio espera que sus
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instituciones publicas cumplan con la mision,
funcion y responsabilidad para la cual han
sido creadas como ser; defensa de la socie-
dad, cumplimiento de las leyes y el orden pu-
blico.

Considerando que este servicio es de bastan-
te importancia para la sociedad y la pobla-
cién, pues permite a los usuarios asistir a sus
fuentes de trabajo, desarrollar sus actividades
diarias y contribuir al desarrollo de su depar-
tamento.

En cuanto a su relevancia social, el objetivo
de esta investigacion al tratarse de una te-
matica de orden social como es el transporte,
beneficiaria a la sociedad en su conjunto, al
orden publico, al incidir en el servicio y los
usuarios del mismo.

Los beneficiarios directos de esta investiga-
cién redundara en los usuarios de transporte
publico de micros, pero también se beneficia-
ra la poblacién en su generalidad, pues tiene
un efecto multiplicador por su implicancia
social, llegando a mejorar el servicio de los
usuarios actuales y potenciales.

Asimismo la implicancia practica que tendra
este estudio, se dirige a resolver el problema
de las dificultades del servicio prestado por
los transportistas, como mal trato, incumpli-
mientos técnicos del vehiculo, escasa comu-
nicacion y educacion vial impartida.

En cuanto a la utilidad metodolégica de este
estudio, se demuestra que la Planificacion Es-
tratégica es una aliada de la gestidn eficiente
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en cualquier institucidon publica o privada.

1.3. Objetivos de la Investiga-
cion
Para el desarrollo de la presente investigacion

se plantearon un objetivo general y objetivos
especificos.

Objetivo General

Describir los factores de la planificacién es-
tratégica a ser considerados por las institu-
ciones de transporte publico que permitiran
mejorar el servicio de micros para los usuarios
en la provincia Cercado del departamento de
Tarija.
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Objetivos Especificos

' Caracterizar los factores de la plani-
ficacidn estratégica que en la actualidad
son considerados por las instituciones
responsables del transporte publico de
micros en la provincia Cercado del depar-
tamento de Tarija.

" Evaluar la efectividad de los factores
de la planificacion y el servicio que en la
actualidad son percibidos por la poblacion
beneficiaria (usuarios) del servicio.

" Formular factores de la planificacién
estratégica que contribuyan a mejorar la
gestidn de las instituciones responsables
del transporte publico de micros.

MARCO TEORICO O DE REFE-
RENCIA

Planificacion estratégica

La planificacion estratégica es una herra-
mienta de gestion que permite a las organiza-
ciones ser capaces de emplear las fortalezas
de una entidad para aprovechar las oportu-
nidades, reducir sus debilidades y anticiparse
a las amenazas. Sin embargo es mus usual
escuchar en nuestro medio la escasa o nula
aplicacion de esta herramienta en las institu-
ciones publicas lldmense estas, gobiernos de-
partamentales o gobiernos municipales.

La gestion publica ha cambiado bastante en
los ultimos afios, es cada vez mas importante
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que las autoridades que estan al mando de
las instituciones publicas, deban planificar
para poder ser mas eficientes en el uso y ad-
ministracién de los recursos econdmicos y
humanos que cada vez son mas escasos.

Asimismo la planificacion estratégica permite
definir a mediano y largo plazo que realizar en
base a las capacidades de la organizacién y
considerando de sobremanera Is necesidades
de la poblacion a quienes debe prestar el ser-
vicio.

Si tendriamos que definir que entender por
planificacion estratégica en instituciones pu-
blicas podemos referirnos a

La Planificacion Estratégica consiste en un
ejercicio de formulacion y establecimiento de
objetivos de caracter prioritario, cuya carac-
teristica principal es el establecimiento de los
cursos de accién para alcanzar dichos objeti-
vos. (Armijo, 2011).

Segln (Lerdon, 1999), una de las funciones
instrumentales de la planificacién estratégica
es hacer un balance entre tres tipos de fuer-
zas, que responden a su vez a distintas pre-
guntas: Las oportunidades y amenazas que
enfrenta la organizacion y que provienen del
medio externo: ;Cuales seran las demandas
que nos planteara el entorno? ;Qué tipo de
dificultades y obstaculos pueden entorpecer
nuestra capacidad de respuesta?

De acuerdo a las definiciones manifiestas,
se puede deducir la importancia de la
planificacion en la gestion de la actividad
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publica en un escenario de cambios
econdmicos, sociales y politicos para mejorar
la gestion de los servicios y prestaciones
sociales. La planificacion estratégica, que
ha permitido importantes avances en el
funcionamiento de las organizaciones.

Factores que afectan a planifi-
cacion organizacional estraté-
gica

Entre los factores que se considera son
los mas representativos, los siguientes:
Ampliacion o reduccion: Muchas organi-
zaciones esperan aumentar su tamano o al-
cance. Estas ampliaciones pueden incluir la
consolidacién de empresas, adquisiciones,

2. Marco tedrico o de referencia
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nuevas unidades y agrandamiento de las uni-
dades existentes. Cualquiera que sea la mo-
dalidad de ampliacidn, ésta influira sobre la
formay estructura de la institucion.

La reduccidn ejerce otra serie de presiones
sobre la organizacion; los recortes, los despi-
dos, la disminucién de las horas de trabajo,
la desinversion total en ciertas areas y otras
formas de reduccion crean la necesidad de
ajustar y modificar la estructura organizacio-
nal de las instituciones.

Ambas situaciones se pueden percibir en las
instituciones publicas de nuestro departa-
mento. Si bien se menciona la amplitud de la
estructura para mejorar la prestacion del ser-
vicio, también se manifiesta la escasez de los
recursos que disponen para hacer frente de
forma efectiva a las necesidades de la socie-
dad.

Cambios de tecnologia y productos: A ve-
ces se precisan nuevas estructuras organiza-
cionales debido a cambios en la mezcla de
productos o servicios que ofrece una empre-
sa y a modificaciones en la tecnologia de fa-
bricacidn u operacion. Es posible que al pre-
verse un cambio hacia una operacién de mas
alta tecnologia, la estructura actual resulta
anticuada a la luz de la nueva composicion de
destrezas de la fuerza laboral.

Son muchos los factores que moderan el im-
pacto de la tecnologia sobre la estructura or-
ganizacional. Algunos de los mas importantes
son los cambios en la composicion de destre-
zas de los empleados, requisitos de tiempo,
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necesidad de coordinacion, centralizacion/
descentralizacion de operaciones y tiempo de
re-troinformacion.

Esta situacion también es manifiesta en las
instituciones publicas de nuestro departa-
mento, aunque no se observa el beneficio
efectivo en la poblacidn

El impacto de Ia legislacion: El cambiante
papel del gobierno también precisa la crea-
cién de una planeacién organizacional estra-
tégica.

A pesar de contar con leyes que buscan me-
jorar las condiciones de los transportistas y
usuarios del transporte publica, las misma no
son aplicadas en su totalidad y en muchos ca-
sos son desconocidas.

Las instituciones publicas no realizan la di-
fusion de estas leyes a la sociedad de forma
oportuna.

Administracion Publica

Para definir la Administracién publica, hace-
mos referencia a las escuelas que la definen
en los siguientes términos:

Leonard White. Escuela de Comportamien-
to. La Administracion Publica es el manage-
ment de hombres y materiales para lograr los
propodsitos del Estado. Es el compuesto de
todas las leyes, reglamentos, préacticas, rela-
ciones, cddigos y costumbres que prevalecen
en un momento y una jurisdiccion para la rea-
lizacion o ejecucion de la politica del Estado.
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& Marshall E. Dimock. Escuela de Pro-
ceso Administrativo. La Administracion
Publica es el estudio de los poderes y
problemas, la organizacién y el personal,
asi como de los métodos de direccion
involucrados en la ejecucion de las le-
yes y politicas de las autoridades guber-
namentales.

& Charles Debbasch. Escuela de
Comportamiento. La Administracion
Publica es el aparato de gestion de los
asuntos publicos. Esta constituida por
el conjunto de servicios publicos, cuya
buena marcha permite la realizacion de
objetivos

2. Marco tedrico o de referencia
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A partir de estas definiciones, podemos sinte-
tizar que la Administracion Publica es el con-
junto de personas, materiales, reglamentos y
métodos, cuya funcion es la ejecucion de lo-
grar objetivos sociales que vayan a precautelar
el bienestar de los habitantes de un determi-
nado estado.

Ley de Traficoy Transporte

En nuestro Pais tenemos la ley que regulan y
norman el Trafico y transporte publico y deben
ser de cumplimiento.

LEY 165 (OBJETO). La presente Ley tiene por
objeto establecer los lineamientos nor-
mativos generales técnicos, economicos,
sociales y organizacionales del transporte,
considerado como un Sistema de Transpor-
te Integral — STI, en sus modalidades aérea,
terrestre, ferroviaria y acuatica (maritima,
fluvial y lacustre) que regirén en todo el te-
rritorio del Estado Plurinacional de Bolivia a
fin de contribuir al vivir bien.

(El Periédico - diciembre 17/2016) El Con-
cejo Municipal de Cercado aprobd anoche en
grande la Ley de Movilidad Urbana que quiere
sentar las bases para la organizacion vehicu-
lar y de transito de la ciudad de Tarija. La ley
contempla los lineamientos para la regulacion
de las tarifas del transporte, pero no estipula
todavia el aumento de los pasajes como piden
desde el sector de los micros.

Dicha ley recoge los mecanismos para la regu-
larizacion, para la actualizacién, debe recoger
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estudios técnicos. Todos esos aspectos es-
tan, lo que no hay es una definicion discre-
cional de los montos de las tarifas, sino que
en base a las tarifas se tendra que trabajar en
el marco de la ley”, indicé.

En este sentido, indicé que se trata de una
ley “integral” compuesta por mas de 140
articulos entre los cuales estan el transporte
de personas, cargas, ciclistas, peatones y tam-
bién la regularizacion del transporte colectivo,
taxis, taxi trufis pero algunos aspectos como
los relativos a la identificacion y normativa de
los taxis tendran que ser tratados y normados
con posterioridad.

Si bien se cuenta con estas leyes, la dificultad
percibida estd en su escaso cumplimiento y
aplicacién de la mismas, por lo tanto el efec-
to positivo en los servicios para los usuarios
tampoco se evidencia muy por el contrario son
multiples los reclamos sobre el mal servicio de
los transportistas especialmente los micros.

Concepto de Servicio

Se puede definir un servicio como un conjun-
to de actividades que buscan responder las
necesidades de un cliente; estos son de vital
importancia debido a que ninguna comunidad
econdmica o social puede prosperar sin servi-
cios suficientes, ademas, son un determinante
esencial de la calidad de vida. El diccionario
de la Real Academia Espafiola define servicio
como “Actividad llevada a cabo por la adminis-
tracién o bajo un cierto control y regulacion de
esta, por una organizacion especializada o no,
y destinada a satisfacer necesidades” .
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Servicios publicos

Desde la aparicion del Estado moderno, hasta
nuestros dias existen diversas interpretacio-
nes sobre lo que debe entenderse como servi-
cio publico. Villegas define el servicio publico
como “toda actividad directa e indirecta de la
administracién publica, cuyo objeto es la sa-
tisfaccion de las necesidades colectivas por
un procedimiento de derecho publico” (Ville-
gas Basavilbaso, 1950) Por otra parte, Dromi
entiende como servicio publico al “ medio
para un fin proximo o un fin inmediato (el bien
comun), que se traduce en actividades publi-
cas, con forma de obra, funcién o prestacion
de interés publico y con un régimen juridico de
derecho administrativo comun a todo queha-
cer de la funcién administrativa” (Dromi, 1991)
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; sin embargo la definicion que mas se asemeja
a nuestra problematica es la de Garcia, quien
propone una definicién descriptiva de servi-
cio publico, entendiendo por tal a la “actividad
administrativa desarrollada por entidades es-
tatales o por su delegacién, que tiene por fi-
nalidad satisfacer necesidades individuales de
importancia colectiva, mediante prestaciones
materiales en especie?, periddicas y sistemati-
cas® que constituyen el objeto esencial de una
concreta relacion juridica* con el administrado
y estd asegurada por normas y principios que
tienden a dar prerrogativas de derecho publi-
co a quien la cumple para permitirle la mejor
satisfaccion de necesidades colectivas” (Sar-
miento Garcia, 1996)

Clasificacion de los servicios

Tal como lo indica Dromi, son numerosas las
clasificaciones que sobre el tema pueden for-
mularse, tomando en cuenta criterios politicos,
juridicos, socioldgicos, econdémicos, etc; asi
pueden ser considerados:

1. Servicios publicos con o sin competencia
administrativas, es decir, segin requieran
0 no para su prestacion

2. Servicio propio o impropio, segun lo pres-
te el Estado o alguna persona privada,
siendo en este ultimo caso actividades
individuales de interés publico

3. Servicios obligatorios o facultativos,
segun la exigibilidad o necesidad de su
prestacion,
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4. Servicios uti universo® o uti singuli 7, se-
gun sus destinatarios sean de toda la
comunidad o un sector de administra-
dos, respectivamente.

5. Servicios publicos de gestion publica o
privada, segun sea el titular de la presta-
cion

Es por estas conceptualizaciones que es per-
tinente concluir que el servicio de transporte
publico de micros que, a pesar que en nuestra
ciudad es brindado por instituciones privadas,
es considerado como un servicio publico y por
ende es de interés de la administracion publica

MARCO METODOLOGICO

Se realizara un estudio de tipo descriptivo,
utilizando técnicas que seran aplicadas como
cuestionarios, observacién, datos primarios,
secundarios . (Hernandez Sampieri, Fernan-
dez Collado, & Pilar Baptista, 2014) (Koria Paz,
2007)

En la perspectiva de responder a ;Qué fac-
tores de la planificacion estratégica deberdn
tomar en cuenta las instituciones publicas res-
ponsables del transporte publico de micros,
para mejorar el servicio prestado a los usua-
rios en la provincia cercado del departamento
de Tarija? Planteado y lograr el objetivo de la
investigacion que es “describir los factores de
la planificacidn estratégica a ser considerados
por las instituciones de transporte que permi-
tirdn mejorar el servicio de transporte publico
de micros en la provincia Cercado del departa-
mento de Tarija; se hace necesario optar por el
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disefio no experimental, ya que en el presente
estudio se observa y caracterizara el impacto
de los factores de la planificacion en el servi-
cio prestado a los usuarios del transporte de
micros.

El tipo de metodologia que se utilizara para
el siguiente trabajo es el estudio de disefio
exploratorio y posteriormente descriptivo asi
para poder definir los problemas que se pre-
sentan y recopilar la informacién necesaria.

Investigacion exploratoria.

La investigacion exploratoria es el primer paso
para realizar una investigacion, para empe-
zar a conocerlo y familiarizarse con nuestro
tema a investigar, en cuanto a su contenido
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se construye dentro de un marco de referen-
cia tedrica y practica, partiendo de un proble-
ma previamente conocido por el investigador,
ademas se obtendra informacion primaria de
las personas que hacen uso y estan involu-
crados en el servicio de transporte publico de
micros en la provincia cercado del departa-
mento de Tarija.

Investigacion Descriptiva

El propdsito de este tipo de investigacion es
describir situaciones y eventos, como es y de
que manera se manifiesta determinado fe-
nomeno. La investigacion descriptiva busca
caracterizar personas, grupos, comunidades,
organizaciones o cualquier otro fenémeno so-
metido a un andlisis dando como resultado
datos de tipo primarios y se acude a técnicas
especificas para la recoleccion de informa-
cién, tomando en cuenta el objeto de estudio
de la informacioén.

Tipo de Monografia

La presente monografia responde a una mo-
nografia de investigacion.

Técnicas e instrumentos de re-
coleccion de informacion

La Encuesta

Se fundamentard mediante un cuestionario
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con el propdsito de obtener informacién de
los usuarios y presientes de barrio involucra-
dos de forma directa e indirecta den el ser-
vicio. Y a través de ella recabar informacién
primaria que serd de gran importancia para
nuestro estudio de investigacion.

El cuestionario con preguntas cerradas, a la
poblacion definida, este cuestionario tiene la
finalidad de conocer la percepcion que tiene
los usuarios de las instituciones publicas en
su rol de los gestores, control del transporte
de micros y como influye en la calidad del ser-
vicio prestado a la poblacién.

Universo Poblacional

Poblacion

Esta subpoblacidn estd compuesta por todos
los usuarios que hacen uso del servicio de mi-
cros y que viven en la provincia Cercado del
departamento de Tarija. La poblacién objetivo
lo conformaron 177.620 hombres y mujeres
mayores de 14 afios. Para obtener dicho nu-
mero de personas se acudio a la base de da-
tos brindado por el instituto de investigacion
Centro de Investigacion y Estrategias depen-
diente de la facultad de Ciencias Econdmicas
y Financieras de la universidad Juan Misael
Saracho. CIEPLANE

Asimismo se consideré dentro de esta pobla-
cién los presidentes de barrios de la provincia
Cercado. La poblacion objetivo lo conformara
170 representantes barriales de ambos sexos.

Muestra
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El método muestral que se utilizé en la pre-
sente investigacion, es el muestreo aleatorio
simple.

Para determinar el tamafio de la muestra se
usa la siguiente formula:

n=22NPQe2N-1+z2PQ

Usuarios

n=1.882(177620)(0.5)(0.5)0.062177620-
1+1.882(0.5)(0.5)=249

/=188

4. Analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos
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N= 177620
P=0.b
Q=05
e=6%

El tamafio de muestra de la Subpoblacion 1 es
de 249 usuarios que viven en la provincia Cer-
cado de la ciudad de Tarija.

Presidentes de Barrio

n=1.692(170)(0.5)(0.5)0.102170-1+1.692(0.5)
(0.5)=49

Z=1.69
N=170
P=0.b
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Q=0.5
e=10%

El tamafo de muestra de la Subpoblacion 2 es
de 49 presidentes de barrios que viven en la
provincia Cercado de la ciudad de Tarija.

Trabajo de Campo

Para la recoleccién de la informacién primaria
se aplicd la encuesta a las poblaciones involu-
cradas en la tematica, luego se sistematizo la
informacion utilizando el SPSS para poder cru-
zar algunas variables de nuestro interés y luego
contribuyo al analisis de los resultados encon-
trados. El presente estudio se llevd a cabo en
el lapso de tres semanas, comprendidos entre
septiembre y octubre de la gestion 2019

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

A continuacion, se reflejaran los resulta-
dos obtenidos de la encuesta aplicada a las
poblaciones identificadas como beneficiarias
e involucradas de forma directa en el servicio
de transporte de micros.

Esta representacion consta de tablas y gra-
ficos estadisticos; realizado en una serie de
etapas; primeramente, se formulé la encuesta
en la plataforma de google drive luego se pro-
siguié a transportar los resultados a una hoja
de Excel donde se hizo una limpieza de datos,
eliminando las encuestas de las personas que
NO hicieron uso de este servicio.

Una vez finalizada la limpieza de datos, los re-
sultados finales se introdujeron en SPSS v22.0

donde se obtuvo lo siguiente:

Interpretaciones Encuesta N° 1

La Encuesta 1 contemplaba las siguientes pre-
guntas

1. En los dltimos dos anos, ;Considera que el
transporte publico de micros en la provincia
Cercado, ha mejorado, ha empeorado o si-
gue igual en cuanto a la condicion fisica del
micro?
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La Encuesta 1 contemplaba las si-
guientes preguntas

1. En los dltimos dos anos, ;Considera que
el transporte publico de micros en la pro-
vincia Cercado, ha mejorado, ha empeora-
do o sigue igual en cuanto a la condicicn
fisica del micro?

4, Analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos
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Como se puede observar en los resultados
obtenidos en un porcentaje de 62% de los en-
cuestados manifestaron que las condiciones
fisicas de los micros siguen igual de mal. Esta
respuesta esta referida a una anterior valora-
cién realizada en la gestion 2017 sobre el ser-
vicio prestado por los micros y las condicio-
nes de los mismos.

Si bien han transcurrido dos afios desde la
primera vez que se realizd una consulta de

Sigue igual de bien

Sigue igual de mal

percepcion del servicio de transporte; como
podemos apreciar en los resultados las condi-
ciones no han mejorado por lo tanto podemos
deducir que el servicio las instituciones publi-
cas no fue eficiente.

2. En los dltimos dos afos, ;Considera que
el transporte publico de micros en la pro-
vincia Cercado, ha mejorado, ha empeora-
do o sigue igual en cuanto a la calidad del
trato recibido de los chdferes?
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2. En los dltimos dos anos, ;Considera que
el transporte publico de micros en la pro-
vincia Cercado, ha mejorado, ha empeora-
do o sigue igual en cuanto a la calidad del
trato recibido de los chéferes?

4. Analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos
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El trato recibido de los transportistas a los
usuarios es otra variable fundamental tam-
bién valorada en la gestidon 2017. Como pode-
mos observar en los resultados de la gréafica el
mayor porcentaje de las respuestas obtenidas
reflejan que el trato (mal trato de los choferes)
se mantiene igual de mal.

Esta condicidon de maltrato de los choferes
propietarios y no propietarios a los nifios,
ancianos, adultos y mujeres es muy lamen-
table, a pesar que escuchamos protestas y
reclamos de la poblacion a los sindicatos para
que se recomiende esta situacion, sera muy
dificil cambiar o mejorar si los responsables

Sigue igual de bien

Sigue igual de mal

de estos sindicatos no se interesan por edu-
carse en el buen trato y menos aun cuando
las instituciones responsables de regular este
servicio no toman acciones concretas ni san-
cionan este situacion.

3. Segun su opinidn, cuales son las razones
por las que actualmente el transporte pu-
blico presenta deficiencias en la calidad del
servicio (por favor ordenar del 1 al 3 segun
la importancia de cada factor, donde 1 es el
mas importante y 3 el menos importante)
[Mala organizacion por parte de sindicatos
para mejorar el servicio]
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3. Segun su opinion, cuales son las razones
por las que actualmente el transporte pu-
blico presenta deficiencias en la calidad del
servicio (por favor ordenar del 1 al 3 segun
la importancia de cada factor, donde 1 es el
mas importante y 3 el menos importante)
[Mala organizacion por parte de sindicatos
para mejorar el servicio]

4. Analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos

indice M € A1 Art.2 Art.3 Art.4 (NP At.6 At.7 Art.8 Art.9

En lo referente a la organizacion de Micros
que tienen sus sindicatos, se considerd con-
sultar la apreciacion de los usuarios con res-
pecto a esta organizacion.

Los resultados nos evidencian que uno de los
factores que influyen en las deficiencias del
servicio prestado es la organizacion sindical,
que lejos de contribuir a mejorar las condicio-
nes, no muestran actitudes positivas ni accio-
nes efectivas en beneficio del servicio pres-
tado a la poblacién. Velando unicamente por
sus intereses personales y sindicales.

[Mala organizaciéon por parte de sindicatos para
mejorar el servicio]

» M

4. En las siguientes afirmaciones sobre la
regulacion de este servicio, por favor, selec-
cione la casilla de su preferencia

& Se cuenta con puntos especificos
para la atencion de quejas en cuanto a
la calidad de servicio de micros.

& Existen folletos de informacion y
educacion vial.

& Se dispone de plataformas para in-
formacion
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& Facilidad para obtener informacion
de manera telefdnica y/o virtual

& Disponibilidad de paginas/sitios web
informativos

& La alcaldia municipal propone pro-
yectos en mejora del servicio

& Disponibilidad de paginas/sitios web
informativos

& La alcaldia municipal propone pro-
yectos en mejora del servicio

& Se puede observar a personal de
transito controlar en diferentes tramos
que la capacidad de pasajeros en los

4. Analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos
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micros sea la apropiada

& Las inspecciones vehiculares que se
realizan, han mejorado la calidad del ser-
vicio.

& Las rutas de los micros son las ade-
cuadas por lo que permiten llegar a tiem-
po a nuestro destino.

Baldiviezo Mogro Roxana Pilar

& Las rutas de los micros son las ade-
cuadas por lo que permiten llegar a tiem-
po a nuestro destino.

& Entre las lineas de micros existentes,
siempre existe por lo menos una que me
lleve a mi destino.
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Con respecto a la regulacion del servicio, los
datos obtenidos segun la grafica nos muestran
que los factores mas relevantes son:

El mayor de los desacuerdos manifiestos es
evidente en las rutas de los micros que no per-
miten llegar a tiempo.

Las inspecciones vehiculares que deben reali-
zar las autoridades competentes es el segundo
factor con mayor porcentaje de desacuerdo.

El control ejercido por el personal de transito
es también el factor con mayor porcentaje de
desacuerdo manifiesto por los encuestados.
Este resultado significa que la funcién del tran-
sito no es efectiva.

Otro factor importante manifiesto es la caren-

5. Conclusiones

6. Recomendaciones

M « Art 1

indice

cia de propuestas de la Alcaldia para mejorar
el servicio, lo que se percibe también en los
reclamos de la poblacién usuaria del servicio.

Por ultimo el no contar con puntos de reclamo
se observa como el ultimo de los factores ex-
puestos en los resultados y observados en la
grafica.

CONCLUSIONES

Se desconoce sobre los factores de planifica-
cién que son aplicados por las instituciones
pubicas responsables del transporte publico
de micros en nuestro departamento, lo que se
manifestaron los usuarios fue que no se me-
jord las condiciones de este servicio de trans-
porte.

Entre los resultados obtenidos que mas so-
bresalen podemos mencionar que la pobla-
cién percibe que el control ejercido por el per-
sonal de transito es deficiente lo que significa
que la funcién del transito no es efectiva.

En consideracioén al problema planteado y ana-
lizando los resultados de la informacién obte-
nida de los usuarios del servicio de transpor-
te publico micros en la provincia Cercado de
nuestro departamento de Tarija, se evidencia
la necesidad que las autoridades involucradas
y responsables de generar leyes y hacer cum-
plir las mismas, en primer lugar se interesen en
conocer la percepcion de la poblacion del ser-
vicio que prestan el transporte y los funciona-
rios de sus instituciones, en segundo lugar que
asuman de forma responsable y eficiente el rol
gue deben realizar en beneficio de la poblacién
y en tercer lugar formulen acciones y tomen

Art.2 Art.3 Art. 4

Il At.6 Art.7 Art.8 Art.9 W M

medidas correctivas para mejorar las condicio-
nes del servicio que se presta como organiza-
ciones que tienen dicho objetivo que cumplir.

RECOMENDACIONES
En ese sentido deben reconsiderar:

& En la formulacion de la planificacion a
mediano y largo plazo de las instituciones
de publicas, deben participar los actores
como son la poblacidn a través de sus
representaciones barriales y sindicales
para poder incluir las debilidades mani-
fiestas y contribuir a proponer acciones
de mejora.

$ A pesar de que la poblacion afirma
que la educacion vial es un factor impor-
tante para mejorar el servicio, al momen-
to de autoevaluarse, el factor “Informarse
en cuanto a derechos y obligaciones
como usuario” (que constituye parte vital
de la educacion vial) se encuentra en la
penultima posicion a factores a mejorar
como usuario de este servicio.

& Uno de los factores fundamentales

de responsabilidad de las instituciones
publicas es la educacion vial que debe
realizar en diferentes actores, lldmense
estos, nifos, jovenes, transportistas, uti-
lizando medios convencionales de comu-
nicacion que permiten llegar a la mayoria
de la poblacion y buscar el beneficio y
bienestar comun.

S La gestion de alianzas estratégica y la
coordinacion del trabajo de las institucio-
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nes publicas involucradas en buscar el
bienestar de la poblacion y los poblado-
res es fundamental en la efectividad de
la funcidn que deben realizar y el rol por
el cual fueron creadas las mismas.

& Por dltimo es importante realizar esta
valoracién para conocer las condicio-
nes de los servicios publicos de forma
regular, pero es mas importante aun dar
a conocer y sociabilizar los resultados

a los involucrados con la finalidad de
concientizar y buscar mejorar las condi-
ciones del servicio que prestan.
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