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INTRODUCCION

El control es una funcidon administrativa con una gran importancia para cualquier
entidad y para la administracién en general. Cada organizacion tiene una forma
distinta de practicar el control en sus procesos, pero lo que se busca al final es
un sistema de control eficaz que ayude a manejar un Optimo proceso de

operaciones asociado a la planeacién ya realizada.

Para alcanzar el objetivo en un sistema, el control es la base principal del
funcionamiento en una organizacion, debido a que lo relevante de las
decisiones es operar en determinadas conductas con el propdsito de identificar

y corregir alguna desviacion percibida para alcanzar un objetivo.

Estos conceptos fundamentan el desarrollo del presente trabajo dirigido a los
efectos de redisefiar el actual Sistema de Control Operativo del Uso de
Terminal de Pasajeros, administrado por el Gobierno Municipal de La Paz,
contribuyendo de esa manera al logro de los objetivos de la Institucion.

Para ello, este documento se estructura en seis capitulos ordenadamente

distribuidos y que responden a una secuencia logica.

En el primer capitulo se presenta la fundamentacion del estudio, como también

el problema, objetivos, resultados de la investigacién y alcances de la misma.

En el segundo capitulo se desarrolla el marco teérico, asimismo la parte legal y
el aspecto referencial sobre los cuales se sustenta el contenido del Redisefio

del Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros.

El tercer capitulo contiene la Metodologia de la Investigacion, donde se
explican los métodos de investigacion y técnicas de estudio, determinandose la

poblacién de estudio para obtener la muestra, sujetos vinculados con la



investigacion, fuentes de relevamiento de informacién para concluir en el

proceso y analisis de los datos, a fin de lograr los objetivos planteados.

El cuarto capitulo presenta las conclusiones y recomendaciones, las mismas
gue se formulan en base a los resultados de la investigacion documental y de

campo.

El quinto capitulo, contempla la propuesta de solucién como resultado de la
presente investigacion, la cual se traduce en el Redisefio del Sistema de

Control Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros.

En el sexto y ultimo capitulo se desarrolla una estrategia para implementar la

propuesta elaborada.



CAPITULO |
GENERALIDADES
1.1 ANTECEDENTES

La Terminal de Buses (TB) de la ciudad de La Paz anteriormente contaba con
una administracion privada, hasta que el 22 de julio de 2004 se dictd la
Resolucion Municipal No. 0270/2004 que declaré resuelto el Contrato No.
10091/98, suscrito entre el Gobierno Municipal de La Paz (GMLP) y la Sra.

Maria Eugenia Montafio (ex concesionaria) por incumplimientos contractuales.

A partir del 23 de agosto de 2004, por efectos de la Resolucion Municipal antes
nombrada, la Direccion de Servicios Municipales retomé a nombre del GMLP la
administracion de la TB. Esta Direccidon, a través de su Unidad Municipal

Terminal de Buses, es la encargada de su administracion.

Este centro distribuidor del transporte terrestre de la ciudad de La Paz es el
principal nucleo de conexion al interior y exterior del pais. Por tal motivo, debe
otorgar al pasajero y a las Empresas de Transporte, condiciones de buena
infraestructura y operacion que garanticen un transporte oportuno, seguro y
fluido.

A partir de la fecha en que el Gobierno Municipal de La Paz se hizo cargo de la
administracion de la TB, ha existido una serie de fluctuaciones en sus montos
de recaudacion, atribuyéndose esta situacién, por una parte, a factores
externos incontrolables como blogueos de caminos, paros y otros conflictos
sociales por los que ha atravesado el pais y que afectan a las recaudaciones, y
por otra parte, agentes internos que implican al Control Operativo. De la misma
manera, su estructura arquitectdnica no contribuye a este fin, porque se trata
de una construccion que no fue ejecutada precisamente para una Terminal

Terrestre, ya que cuenta con muchas puertas de ingreso y salida que



contribuyen de todas formas a la fuga de pasajeros y con eso el desmedro en la

recaudacion.

La TB es una unidad desconcentrada, por lo que la recaudacion obtenida es
depositada a la cuenta general del GMLP y distribuida de acuerdo a los

requerimientos solicitados en el Plan Operativo Anual (POA).

Por tal motivo, los fondos que se obtienen por las recaudaciones son utilizados

o invertidos para el mantenimiento y conservacion de la TB.

Por lo anteriormente examinado, se considera que la TB es un centro de
referencia Unico en la prestacion de servicios integrales de transporte terrestre
de la ciudad de La Paz; por lo tanto, se hace necesario contar con un

adecuado Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros.

Por lo expuesto, se considera necesario redisefar el actual Sistema de Control

Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros.
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Tomando en cuenta la concepcién de un problema como “...aquella situacion
en que algo funciona mal, fuera de normal y de la cual se quiere conocer la

causa...”!, se ha identificado en el presente trabajo como principal problema el:

Incumplimiento de las metas de recaudacion por el Uso de Terminal de

Pasajeros?

En el cuadro N° 1 se puede observar la diferencia entre las recaudaciones

reales vy las recaudaciones programadas por el Uso de Terminal de Pasajeros.

1 Milano Antonio, Resolucion de Problemas y Toma de Decisiones, Machi, Buenos Aires — Argentina, 1993, Pag. 20.
2 E| “Uso de Terminal de Pasajeros”, se refiere al deber que tienen los usuarios de cancelar el monto de Bs. 2.-,

antes de abordar los buses, por haber hecho uso de los predios de la Terminal de Buses.



Cabe hacer notar que para este célculo, se tomaron los datos de las
recaudaciones reales de septiembre de 2005 a agosto de 2006 y se proyecto
en base a los datos de septiembre 2004 a agosto del 2005 para obtener las

recaudaciones programadas y ser comparadas.

Cuadro N° 1. Recaudaciones por mes por Uso de Terminal de los Pasajeros

Recaudaciones
Recaudaciones | programadas Monto no No

reales 2005 — para una recaudado en | recaudado
MES 2006 en Bs. gestion en Bs. Bs. en %
Septiembre 160.898 207.743 46.845 22.55%
Octubre 159.944 214.201 54.257 25.33%
Noviembre 146.094 207.978 61.884 29.76%
Diciembre 161.752 201.050 39.298 19.55%
Enero 245.468 209.950 -35.518 -16.92%
Febrero 201.240 209.970 8.730 4.16%
Marzo 186.762 209.840 23.078 11.00%
Abril 182.580 210.040 27.460 13.07%
Mayo 85.982 210.020 124.038 59.06%
Junio 191.498 209.450 17.952 8.57%
Julio 250.400 210.640 -39.760 -18.88%
Agosto 195.800 209.970 14.170 6.75%
TOTAL 2,168.418 2,510.852 342.434

Fuente: Elaboracién propia con base en datos proporcionados por la Terminal de Buses

El grafico N° 1 muestra en términos porcentuales, o que se dej6é de recaudar

en el periodo de septiembre de 2005 a agosto de 2006.

Grafico N° 1 Recaudacion del Uso de Terminal de Pasajeros

14,00%

O Recaudacion real
B No recaudado

86,00%

Fuente: Elaboracién propia con base en el Cuadro N° 1



1.3 OBJETIVOS

A continuacion, se establecen el objetivo general y los objetivos especificos,

para sefialar qué se pretende con la presente investigacion.

1.3.1 Objetivo General

Redisefar el Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros
de la TB de la ciudad de La Paz.

1.3.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar el Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de

Pasajeros actual.

Rediseiar el Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de

Pasajeros.

Diseflar un Reglamento de Control Operativo del Uso de Terminal de
Pasajeros.

Elaborar un Manual de Puestos.

Disefiar una estrategia de implementacién del Sistema de Control

Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros.

1.4 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Se ha diagnosticado el Sistema de Control Operativo del Uso de
Terminal de Pasajeros actual.

Se harediseifiado el Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal
de Pasajeros.

Se ha disefiado un Reglamento Interno de Control Operativo del Uso de
Terminal de Pasajeros.

Se ha elaborado un Manual de Puestos.



e Se ha disefiado una estrategia para la implementacion del Sistema de

Control Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros.
1.5 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO
El Cuadro N° 2 muestra la operacionalizacion de las variables detalladas en los

objetivos especificos de este trabajo.

Cuadro N° 2 Operacionalizacion de las variables

OBJETIVOS
ESPECIFICOS SUBVARIABLES |INSTRUMENTOS
Diagnosticar el Sistema de|o Determinacion de la o Boletas de
Control Operativo del Uso de caracteristica objeto encuestas
Terminal de Pasajeros actual. de control. o Boletas de
o Definicion de los entrevistas

puntos estratégicos
del Sistema de Control
Operativo del Uso de
Terminal de Pasajeros
actual.

o Identificacién de los
procesos actuales del
control operativo.

o Identificacién de los
niveles de control
(horizontal o vertical)

o Importancia del
Manual de Puestos en
el Control Operativo
del Uso de Terminal

de Pasajeros.




Identificacion de
Empresas de
Transporte con mayor
flujo de pasajeros.
Definicién de horarios
pico.

Identificacion de
causas Yy problemas
desde otra perspectiva
(pasajeros y Empresas
de Transporte).

Redisefiar el Sistema de
Control Operativo del Uso de
Terminal de Pasajeros

Determinacion del
ambiente interno y
externo.

Definicidn del sistema
decisional y sus
susbistemas
(planificacion,
informacion y control)
Definicion de canales y
medios de
comunicacion.
Elaboracion de
horarios diferenciados
para el personal
operativo.

Distribucién del
personal en puntos de

control.

o Boletas de

entrevistas




Elaborar un Manual de

Puestos

Ubicacion del puesto.
Determinacion de los
niveles jerarquicos.
Obijetivo del puesto.
Descripcion de los
puestos.

Requisitos del puesto

Boletas de

entrevistas.

Terminal de Pasajeros

Disefiar un Reglamento de

Control Operativo del Uso de

Creacion de politicas y
normas para la
aplicacion y uso del
Sistema de Control
Operativo del Uso de
Terminal de Pasajeros.

Boletas de

entrevistas

Disefiar una estrategia de
implementacion del Sistema
de Control Operativo del Uso

de Terminal de Pasajeros

Objetivo

Estrategia de
implementacion.
Cronograma de
actividades.
Recursos humanos,
materiales y
financieros.
Responsables de la
implementacion.
Programa de

orientacion y difusion.

Trabajo de
gabinete

Fuente: Elaboracion propia




1.6 ALCANCES

El presente trabajo de investigacion comprende el area operativa de la Terminal
de Buses, cuya administracion depende del Gobierno Municipal de La Paz,

para lo cual se consideraran los siguientes alcances:
1.6.1 Alcance Temporal

La investigacion se realizdé con datos recabados desde el mes de Agosto de

2004, hasta el segundo semestre del afio 2006.
1.6.2 Alcance Temaético

Se parte del concepto de Sistema de Control Operativo como el procedimiento
mediante el cual se inspecciona, verifica y evalla la ejecucion de alguna
actividad dentro de la organizacion, garantizando que las tareas especificas de

detalle sean llevadas a cabo eficientemente en el trabajo cotidiano.

El &area de estudio estd relacionada con la materia de Sistemas
Organizacionales de la Carrera de Administracion de Empresas.

1.6.3 Alcance Geografico

La elaboracion de este trabajo se realiza para el Gobierno Municipal de La Paz,

especificamente para la Unidad Municipal Terminal de Buses.

10



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En el presente trabajo dirigido, es importante tomar en cuenta una base tedrica
de investigacion, debido a que en ella se presentaran los fundamentos para la
estructura general del trabajo. Asimismo, se analizaran todos los conceptos
hallados en la teoria que seran utilizados como cimiento de referencia para la

interpretacion de datos recogidos.
2.1 GESTION PUBLICA

La gestion publica es la administracion de los recursos del Estado. En tal
sentido, se la define como: “la actividad administrativa que realiza el Estado
para satisfacer sus fines, a través del conjunto de organismos que componen la

rama ejecutiva del gobierno y de los procedimientos que ellos aplican.”
2.1.1 GESTION MUNICIPAL

La gestibn municipal comprende todas las acciones que realiza el Gobierno
Municipal, encaminadas al logro de objetivos y cumplimiento de metas
establecidas a través de la interrelacion de recursos humanos, materiales y

financieros.*

La gestion municipal es una actividad muy importante, ya que atiende y
resuelve las peticiones y demandas que plantea la ciudadania; a través de ella
se generan y establecen las relaciones del gobierno con la comunidad y con

otras instancias administrativas del gobierno central.

3 Sandi Franklin: Gestion Publica Descentralizada en Bolivia, Centro de Publicaciones Facultad de Ciencias
Econdmicas y Financieras, La Paz - Bolivia, 2002, Pag. 11.
4 http: //Iwww.control de gestion municipal/guiatécnica22.com
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Es necesario que exista una organizacion administrativa adecuada, para que el
gobierno municipal tenga mayores posibilidades de éxito en la realizacion de su

gestion para satisfacer las necesidades mas apremiantes de la ciudadania.
2.1.2 GESTION DESCONCENTRADA

La gestion desconcentrada es la actividad administrativa que realiza una Unidad
dependiente del Gobierno Municipal. Sus caracteristicas principales son:
carecen de personalidad juridica, no se administran independientemente, solo
toman decisiones de caracter operativo y técnico, no tiene patrimonio propio y

sus autoridades son nombradas directamente por el Gobierno Municipal.

Bajo este concepto de gestion desconcentrada se considera a la Terminal de
Buses (TB), como una Unidad desconcentrada dependiente de la Oficialia

Mayor de Promocion Economica (OMPE) del Gobierno Municipal de La Paz.
2.2 SISTEMAS

Por lo general, se entiende a la organizacion como un sistema abierto, es decir,
como “...un conjunto organizado, formando un todo, en el que cada una de sus
partes estd conjuntada a través de una ordenacion logica que encadena sus

actos hacia un fin comun”>.

La TB se considera como un sistema abierto, es decir que esta en constante
interaccién con el ambiente externo, a través de sus entradas y salidas. Para
sobrevivir debe reajustarse constantemente a las condiciones del medio
ambiente. A su vez, forma parte de un sistema mayor que es el Gobierno

Municipal de La Paz.

Se puede observar el siguiente grafico N° 2 ala TB como sistema:

5 Del Pozo Navarro Fernando, La Direccion por Sistemas, Limusa, México, 1990, Pag. 17
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Grafico N° 2. Sistema Abierto “Terminal de Buses”
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Fuente: Elaboracién propia en base a
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Chiavenato, Pag. 360.

RETROALIMENTACION

2.3 SISTEMAS QUE FORMAN LA TERMINAL DE BUSES

“Introducciéon a la Teoria General de la Administracion”, Idalberto

La Terminal de Buses como sistema social, integra en su estructura una serie

de subsistemas que responden al conjunto de tareas y a los elementos que son

necesarios para llevar a cabo su actividad y pueda conseguir sus objetivos.

Los sistemas que forman la organizacion se dividen en cuatro grupos:®

e Sijstema Decisional

e Sistema de Recursos

e Sistemas Operativos

e Sistema de Organizacion

6 Ibid., Pég. 68
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2.3.1 Sistema Decisional

Es un sistema de caracter corporativo y representa a una red de decisiones que
son tomadas en todos sus niveles para dirigir las operaciones. El sistema

decisional involucra a todos los componentes del sistema total.’

En la TB, el sistema decisional comprende la Direcciébn de Servicios
Municipales y Administracion.

El sistema decisional da lugar al sistema corporativo que consta de los

siguientes subsistemas:

Subsistema de Planificacion.- La planificacion es la funcion
administrativa que determina anticipadamente los objetivos que deben

alcanzarse y que debe hacer para alcanzarlos.®

Subsistema de Informacién.- Su funcion principal es la de recabar
datos internos y externos del sistema total y realimentarse, lo que permite
al sistema decisional conocer los resultados de todas las acciones y

tomar medidas correctivas oportunas.®

Subsistema de Control.-. El control es la esencia del funcionamiento de
la organizacion como un sistema, a través del control puede medirse el

grado de eficacia con que se esta empleando la organizacion.1°

Més adelante se desarrollar4 este concepto de una manera detallada,
debido a que es el tema medular del presente trabajo.

7lbid., Pag. 69

8 Chiavenato Idalberto, Administracion de Recursos Humanos, Editorial McGraw-Hill, Colombia, 1996, Pag. 249
9 Del Pozo Navarro Fernando, Obr.Cit.,, Pag. 70

10bid., Pag. 203
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2.3.2 Sistema de Recursos

Los recursos son medios que las organizaciones poseen para realizar sus

tareas y lograr sus objetivos.!!

La TB cuenta con una serie de recursos humanos, financieros, tecnologicos y

materiales que deben emplearse e incorporarse en su estructura, cuya

interrelacion da lugar al servicio que caracteriza su actividad.

Los recursos pueden clasificarse en:

Subsistema de Recursos Humanos.- Son las personas que ingresan,

permanecen y participan en la organizacién, sin importar cual sea su nivel

jerérquico o su tarea.!?

Subsistema de Recursos Financieros.- Proporciona los medios
necesarios para adquirir los demas recursos que la TB necesita para

operar.

Subsistema de Recursos Materiales.- Para el funcionamiento de la TB, es
necesario contar con todos los suministros e insumos, asi como el espacio
fisico y equipamiento necesario para llevar adelante las operaciones de este

centro distribuidor terrestre.

Subsistema de Recursos Tecnoldgicos.- En toda organizacion se utiliza
alguna forma de tecnologia para ejecutar sus operaciones y realizar sus
tareas para poder funcionar y alcanzar sus objetivos. La tecnologia

adoptada en la TB es elemental.

11 Chiavenato Idalberto, Administracion de Recursos Humanos, Editorial McGraw-Hill, Colombia, 1996, Pag. 90
12 |bid., Pag. 91
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2.3.3 Sistemas Operativos

Un sistema operativo es el conjunto de hombres y medios de todo tipo, cuyas
actividades se encadenan entre si, de modo que persiguen la consecucion de
un objetivo comun y se producen transferencias de informacion, bienes y

servicios con arreglo a unos procedimientos definidos.*?
2.3.4 Sistema de Organizacion

El sistema de organizacion proporciona todos los elementos necesarios para el

funcionamiento de la TB, tanto material como social.

En el grafico N° 3, se puede observar los sistemas que forman la TB.

Grafico N° 3. La Terminal de buses como sistema

-_ 5 SISTEMA DECISIONAL
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i
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* Control de Uso de Terminal de
Pasajeros
* Control de Uso de terminal de Buses

%_ i * Control de ingreso vehicular
""""""" B R i * Control por uso de mingitorios
SISTEMA DE * Informaciones en plataforma
RECURSOS
| -Humanos
- Financieros 4
- Materiales 4—1
- Tecnoldgicos
SISTEMA DE ORGANIZACION
SISTEMA GMLP

Fuente: Elaboracién propia en base a Direccion por Sistemas, Fernando del Pozo Navarro, Pag. 71.

13 Del Pozo Navarro Fernando, La Direccidn por Sistemas, Limusa, México, 1985, Pag. 249.
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2.4 SISTEMA DE CONTROL

El control es un proceso que “.....consiste en la verificacion para comprobar si
todas las etapas marchan de conformidad con el plan adoptado, las
instrucciones trasmitidas y los principios establecidos. Su objetivo es ubicar las

debilidades y los errores para rectificarlos y evitar su repeticion”.14

Es una etapa primordial en la administracion, pues, aunque una organizacion
cuente con magnificos planes, una estructura organizacional adecuada y una
direccién eficiente, nunca se podra verificar cual es su situacion real si no existe
un mecanismo que se cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los

objetivos. Por lo tanto podemos decir que:

“El Sistema de control tiene como finalidad asegurar que la organizacién
actie conscientemente, es decir que conozca las causas de sus fallos y de sus
éxitos, mantener bajo control todas las operaciones de la organizacion,
consiste en analizar las causas de sus resultados, sobre todo las mas

relevantes, corrigiendo aquellas cuya influencia es negativa.”®
2.4.1 Proceso del Sistema de Control

La integracion del sistema de control se halla en la direccion de la TB, en los
responsables que han de tomar en cuenta la finalidad practica que persiguen al
controlar y los medios adecuados para alcanzarlos.

Segun el autor Pozo Navarro existen mecanismos para poner en practica el

control, que son:1®

o Determinacion de la caracteristica objeto de control

o Establecimiento de los puntos de control

14 Chiavenato Idalberto, Introduccion a la Teoria General de la Administracion, Mc Graw Hill 12, Edicion, México,
1995, Pag. 105.

15 Del Pozo Navarro Fernando, Obr. Cit., Pag. 207

16 [bid., Pag. 211
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o Desarrollar de un método con sensibilidad capaz de medir la
caracteristica controlada.

o Desarrollar de un mecanismo de comparacion de la informacion
de los resultados con los objetivos, evaluando las condiciones del
medio.

o Determinar quién o qué ha de decidir.
El proceso del sistema de control implica las siguientes etapas:*’

Establecimiento de estandares.- Establece los criterios de evaluacién o
comparacién. Un estdndar es una norma que sirve de base para la

evaluacién o comparacién de alguna cosa.

Evaluacion del desempefio.- Tiene como fin evaluar lo que se esta

haciendo.

Comparacion del desempefio con el estandar establecido.- Compara el
desempefio con lo que fue establecido como estandar, para verificar si hay
desvio o variacién, esto es, algun error o falla con relacion al desempefio

esperado.

Accion correctiva.- Es la ultima etapa del control que busca corregir el

desempefio para adecuarlo al estandar esperado.

2.4.2 Componentes del Sistema de Control

Considerando que el sistema de control busca el funcionamiento eficiente de la
organizacion para el cumplimiento de los objetivos planeados, se debe considerar
los siguientes componentes:*®  Control Integrado de Gestion y Control

Operacional.

17 Chiavenato Idalberto, Iniciacion a la Organizacion y el Control, Mc Graw Hill 12, Edicion, México, 1993, Pag. 115.
18 Del Pozo Navarro Fernando, Obr.Cit, Pag. 229.
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Control integrado de gestion.- Esta dirigido a la Alta Direccion, abarca
resultados de actividad y gestibon con un alto grado de sintesis y
elaboracion, tratando areas funcionales integradas entre si para el nivel

direccion.

Evalia los resultados de las actividades, se constituye un proceso
mediante el cual una organizacibn asegura que la ejecucién concuerda
con lo planificado, o descubre las posibles desviaciones para tomar las

medidas correctivas.1®

Control operacional.- Esta dirigido a los mandos intermedios y controla

el cumplimiento de los objetivos operacionales.
El control operacional comprende:

o Control de las actividades: Se encarga de la supervision,
medida del progreso de la actividad. Comprende la ejecucion
y la administracion. Controla la actuacion, conducta y técnica.
Se basa en la informacién primaria, vale decir el “Qué” vy el

“CoOmo” se esta realizando una determinada actividad.

o Control de resultados: Esta basado en la informacion
elaborada y primaria. Se toma medidas en periodos de tiempos
determinados y se compara con los objetivos planificados; se
ocupa de saber Qué y Cémo se ha realizado frente a lo que se

deseaba realizar.

El grafico N° 4 muestra la correlacion de los componentes del control con los

niveles de actividad y objetivos que controla.

19 Blanco lllescas Francisco, El Control Integrado de Gestion, Limusa, México, 1988, Pag. 72

19



Grafico N° 4 El control y niveles de la organizacion
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Fuente: “Direccion por Sistemas” Fernando del Pozo Navarro, Cap. 8, Pag. 230.

2.5 SISTEMA DE CONTROL OPERATIVO

“El Sistema de Control Operativo es la forma de llevar adelante todas las
actividades de la organizacion, ajustandose a la ejecucién de las tareas que ella

requiere y a su gestion”. 2°

Segun Perel Vicente, “....un sistema operativo se preocupa de inspeccionar,

verificar y evaluar la ejecucion de alguna actividad dentro de la organizacion”.?!
2.5.1 Caracteristicas del Sistema de Control Operativo

A continuacion, se resumen las siete caracteristicas que se consideran

esenciales en un Sistema de Control Operativo:??> 1) Claridad y simplicidad, 2)

20|bid., 249
21 Perel Vicente, Organizacion y Control de Empresas, Editorial Machi, Argentina, 1995, Pag. 73
22 Del Pozo Navarro Fernando, Obr., cit., Pag.,219
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adaptabilidad, 3) eficacia y eficiencia, 4) continuidad, 5) objetividad, 6)
adecuacion y, oportunidad. (Ver grafico N° 5)

Claridad y simplicidad.- Considerando la naturaleza de un sistema de
control, el éxito del mismo dependera del grado en que sea comprendido y

la simplicidad de su estructura.

Este sistema debe ser muy bien entendido por el personal. Por eso debe
ser claro, debido a que en el futuro no se les podra exigir un determinado

rendimiento ni se podra tomar medidas correctivas.

Adaptabilidad.- Un sistema de control debe adecuarse a las
circunstancias que asi lo exijan, lo que significa que debera ser lo méas

manejable posible.

Eficacia y eficiencia.- La medida de la eficacia de un sistema de control
reside en su capacidad para producir las sefiales correctivas a la
organizacion para el logro de sus objetivos planificados y eficiencia como

el uso 6ptimo de los recursos.
Existen tres criterios para medir la eficiencia:?3

o La contribucion relativa que el sistema de control puede

prestar en relacion con el volumen de la empresa.
o Los gastos implicados.

o Las consecuencias que podrian seguirse si no existiesen

esos controles.

2 |bid., Pag. 220.
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Grafico N° 5 Caracteristicas del sistema de control
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Continuidad.- En una organizacion se deberd hacer verificaciones
permanentes a fin de ver si todos los sistemas siguen la ruta indicada, y de

no ser asi efectuar las correcciones del caso.

Se emplearan los controles para prever los errores, conociendo el pasado
y observando la actividad para que pueda ser encaminada a la

consecucion de sus objetivos.

Objetividad.- EI control se encarga de corregir desviaciones en la
organizacion. Las cosas se fiscalizan mediante el control, a los actos de

las personas.

Adecuacion.- Para que los resultados alcanzados por el sistema de

control sean operantes Yy significativos deberan estar muy bien
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establecidos respecto de la funcidén o actividad objeto del control, es decir
qgue ciertos métodos empleados en determinados érganos no se pueden

emplear en otras areas de la organizacion.

Oportunidad.- Las acciones correctivas deben realizarse a tiempo si se

quiere que sean eficaces o que no sean perjudiciales.?*

2.5.3 Importancia de la Planificaciéon e Informacion en el Sistema del

Control Operativo

El subsistema de planificacion como punto de partida, y su soporte, el
subsistema de informacién, juegan un papel importante en el Sistema de
Control Operativo de Uso de Terminal de Pasajeros, dentro de la Terminal de

Buses, ya que condicionan un control adecuado y util a sus necesidades.

La Planificacion en el Sistema de Control Operativo traza el camino a seguir

de las operaciones, ambos sistemas forman el ente regulador.

La Informacion es fundamental dentro del Sistema de Control Operativo, ya
gue sin informacion precisa y oportuna que pueda ser usada con facilidad para

la toma de decisiones, el Sistema de Control Operativo se destruye.

La informacion para el Sistema de Control Operativo en la TB, es el elemento
necesario para que pueda actuar, necesita saber qué es lo que ocurre como

consecuencia de la ejecucion de la actividad.
Segun Pozo Navarro los objetivos de la informacion operacional son:

a) Elaborar la informacion primaria en orden a la realizacién de procesos

administrativos de indole corporativa.

24 Blanco lllescas, Francisco, El Control Integrado de Gestidn, Limusa, México, 1988, Pag. 78
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b) Conocer los resultados de la actividad de la organizacion, en orden a
la comparacion con los objetivos planificados para la posterior toma

de decisiones.

c) Disponer de los canales de recoleccion de la informacién primaria

para su elaboracion y transmision al tratamiento.

d) Conservar en el banco de datos el registro de todas las operaciones

pasadas de la organizacion.

En este contexto, el Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de
Pasajeros, que es el tema del presente trabajo, seré estructurado de acuerdo a

todos los pardmetros que contempla el marco tedrico.
2.6 ASPECTOS LEGALES

La teméatica abordada en este trabajo dirigido se relaciona con la aplicacion de
diferentes disposiciones legales vigentes, que son: Ley de Municipalidades, la
Ley SAFCO de Administracion y Control Gubernamental y el Codigo Nacional

de Transito.
2.6.1 Ley de Municipalidades N° 2028

La presente Ley tiene por objeto regular al régimen municipal establecido en el
Titulo VI de la Parte Tercera, Articulos 200 al 206, de la Constitucion Politica del
Estado.?®

El gobierno y la administracion de los Municipios estan a cargo de Gobiernos

Municipales autbnomos de igual jerarquia.

De acuerdo al articulo 5, el Gobierno Municipal tiene la funcion de apoyar a la

satisfaccion de las necesidades de los habitantes de los municipios para

%5 ey 2028, Municipalidades, Compendio de Legislacion Administrativa Municipal, Art. 5y 8.
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garantizar la integracion y participacion de cada uno de ellos en la planificacion
y desarrollo del mismo.

El articulo 8 indica que, en el marco de las normas de suelo, el gobierno debe
reglamentar, administrar y mantener instalaciones de uso publico, como lo es la

Terminal de Buses, para beneficio de la ciudadania

En materia administrativa y financiera, su deber es recaudar y administrar los
ingresos municipales para que los mismos sean reinvertidos, en este caso, en

la propia Terminal y en obras publicas.

Asi, la Terminal de Buses debe desarrollar su actividad de servicio publico en
un marco de eficiencia y de esta forma cumplir con las metas de recaudacion

trazadas.
2.6.2 Ley de Administracion y Control Gubernamental N° 1178

La presente ley regula los sistemas de administracion y de control de los
recursos del Estado.

Tiene por objeto “...mejorar la eficiencia en la captacion y uso de los recursos
publicos y en las operaciones del Estado; la confiabilidad de la informacion que

se genere sobre los mismos”. 26

Por tal motivo, la captacion de recursos por recaudaciones en la Terminal de
Buses, debe ser transparente y con una administracion que garantice el

alcance de sus objetivos.
2.6.3 Cadigo Nacional de Transito

La Terminal de Buses, a través del Servicio Nacional de Transito, brinda a los

pasajeros un servicio seguro, oportuno y fluido, ya que tiene la funcion de

% | ey 1178, de Administracion y Control Gubernamentales (SAFCO), Compendio de Legislacion Administrativa
Municipal, Art. 1,3y 13

25



“regular el transito por las vias terrestres de la republica de Bolivia, abiertas a la
circulacion publica, que particularmente comprenden por un lado: autopistas,
carreteras, vias expresas, y por otro: avenidas, pasajes y sendas de circulacion

publica”.?’
2.7 TERMINAL DE BUSES
Referencias

La Terminal de Buses es una unidad desconcentrada del Gobierno Municipal de
La Paz. Ha sido concebida con el objeto de establecer una localizacion fisica de
salida y llegada interdepartamental para transporte terrestre de pasajeros por
medio de buses, constituyéndose en un beneficio tanto para las Empresas de
Transporte como para los pasajeros y a la ciudad en conjunto. Entre los

beneficios especificos que brinda se puede mencionar:

e Informacion visual que se encuentra en todo el predio de la TB, con el
fin de proporcionar comodidad y facilidad a los usuarios en cuatro

idiomas.

e Oportunidad de eleccién al pasajero, remitente de carga, encomienda

en términos de precio, calidad, y tipo de servicio.

e Flujo vehicular de transporte terrestre interdepartamental, con el

cumplimiento de normas técnicas y frecuencias de horarios.
e Generacién de actividades comerciales dentro de la TB.

e Medio de comunicacibn e informaciéon entre los diferentes

departamentos del pais y del exterior.

27 Decreto Ley 10135, Codigo y Reglamento de Transito, Art. 1y 2.
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Su infraestructura fisica le permite generar ingresos, por intermedio de

alquileres y derechos de Terminal, que son:

o Boleterias.
o Guarda equipaje.
o Espacios fisicos independientes: tiendas, comida rapida,

restaurante, farmacia, duchas, artesanias, agencia de turismo,
correo, sala de espera, cafeteria, casa de cambio, cajeros

automaticos y teléfonos publicos.

o Médico.

o Sindicato.

o Recaudacion por Uso de Terminal de pasajeros.

o Recaudacion por Uso de Terminal de buses.

o Recaudacion por Uso de Terminal de vehiculos particulares.
o Recaudacion de mingitorios.

Al interior de los predios, la TB brinda servicios auxiliares a través de la
Policia Nacional como ser: Defensoria de la Nifiez, Transito y Direccion General
de la Coca (DIGECO).

De la misma manera existe una oficina que ofrece primeros auxilios.
Mision

La Terminal de Buses de la ciudad de La Paz, es una entidad de servicio

publico, centro de conexidon de transporte terrestre nacional e internacional.?®
Visién
Contar con un centro de referencia, lider en la prestacion de servicios

integrales de transporte terrestre, brindando excelencia en la atencién al

usuario. 2°

28 Boletin mensual N° 5 de la Terminal de Buses, febrero de 2005
29 Boletin mensual N° 3 de la Terminal de Buses, diciembre de 2004
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2.8 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA UNIDAD TERMINAL DE BUSES

La actual

administracion de la TB cuenta con

organizativa.

la siguiente estructura

Cuadro N° 3 Estructura Organizativa de la TB

No. CARGO CANTIDAD
1 Administrador 1
2 Secretaria General 1
3 Mensajero 1
4 Jefe de Contabilidad 1
5 Control de Personal 1
6 Recaudadores 4
7 Cajeros 4
8 Cajeros de transmisién e ingreso vehicular 7
9 Cajeros de mingitorios 1
10 Jefe de Operaciones 1
11 Encargado de Operaciones 1
12 Supervisores 4
13 Control de boletos 9
14 Guardias Municipales 20
15 Operadora de Plataforma de atencién 2
16 Portero 1
17 Jefe de Mantenimiento 1
18 Encargado de Mantenimiento 1
19 Albafil 1
20 Alcantarillista 1
21 Electricista 1

Total 65

Fuente: Elaboracién Propia
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2.9 ORGANIGRAMA DE LA TERMINAL DE BUSES

El organigrama de la Terminal de Buses de la ciudad de La Paz, esta

estructurado de la siguiente manera:

ADMINISTRACION

1

)

1

)

I

! . .

CONTABILIDAD ! AREA DE AREA DE

: OPERACIONES MANTENIMIENTO
)

1

)

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion proporcionada por la TB

-------- Area Administrativa — Financiera
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CAPITULO 1lI
METODOLOGIA DE INVESTIGACION

‘La metodologia representa la manera de organizar el proceso de la
investigacion, de controlar sus resultados y de presentar posibles

soluciones a un problema que conlleva la toma de decisiones”*°

Bajo este concepto, se desarrolla la metodologia de investigacién del

presente trabajo dirigido.
3.1 METODOS DE INVESTIGACION

El método de investigacién utilizado fue de tipo deductivo, ya que se
partié de lo general a lo particular; vale decir, se comenzé observando al
sistema de control operativo de la Terminal de Buses como un todo y luego
las partes que lo componen (control del boletos por Uso de Terminal de
Pasajeros, Buses, Ingreso Vehicular y Mingitorios); para posteriormente
abocarse al tema de estudio.

3.2 TIPO DE INVESTIGACION

Para el presente trabajo, se ha considerado la investigacion descriptiva -
analitica.

e Descriptiva.- Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice®!, por lo que en el
presente trabajo se efectla una descripcion general de las
caracteristicas del actual Sistema por el Uso de Terminal de Pasajeros y
todos los hechos o fenbmenos que lo rodean, para luego compararlos y

evaluarlos.

30 Arandia Saravia, Lexin, Métodos y técnicas de Investigacion, Ed. UMSA, La Paz, Bolivia, Pag. 108
31 Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista Pilar, Metodologia de la investigacion, Ed. Mc Graw — Hill,
México 1995, Pag. 119.
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e Analitica.- Consiste en la separacion de las partes de un todo para
estudiarlas en forma individual sin perder la vision aproximada de lo que
es el todo. Para llevar a cabo el desarrollo de este trabajo se empezo6
observando y analizando el actual Sistema de Control Operativo del Uso
de Terminal de Pasajeros las partes que lo componen, para

posteriormente culminar en la propuesta.

3.3 TECNICAS DE INVESTIGACION

“La técnica es el conjunto de instrumentos y medios a través de los cuales se
efectian los métodos. Si el método es el camino hacia un fin, la técnica

proporciona las herramientas para recorrer ese camino.” 32

Entre las técnicas de investigacién a utilizar para la realizacién del trabajo, se

tomao en cuenta las siguientes:

e Investigacion de campo: Permitid6 recoger y registrar en forma
ordenada la informacion relativa al Sistema de Control Operativo del
Uso de Terminal de Pasajeros, para determinar con mayor precision
su situacion actual, lo cual se alcanz6 a través de encuestas,
entrevistas y observacion directa.

e Investigacion documental: Con esta investigacibon se obtuvo
informacion de los documentos relacionados con el tema, los mismos

gue son detallados en las fuentes de investigacion.

3.4 UNIVERSO

El universo son todos los elementos de un conjunto que poseen cierta

caracteristica comun, susceptible de ser estudiada. 33

El universo de estudio de este trabajo de investigacion, esta conformado por:

32 Mlnch Lourdes, Angeles Ernesto, Métodos y Técnicas de Investigacion, Ed. Trillas, México D.F. ,1993, Pag. 14
33 Erick Eduardo, Estadistica I, Libro de Registro de Propiedad Intelectual 2003, Pag. 7
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Fuente: Elaboracion propia sobre la base de la estructura orgénica proporcionada por la TB

como se detalla en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 4 Determinacion de la poblacion de estudio (Primer Analisis)

control operativo de pasajeros en la TB de la ciudad de La Paz,

PERSONAL No
Administrador 1
Jefe de Operaciones 1
Encargado de Operaciones 1
Supervisores 1
Control de boletos 9
Guardias Municipales 20
Cajeros 4

Cajeros de transmision e
ingreso vehicular !
TOTAL 44

Transporte que son las que operan en la TB.

3.5 MUESTRA

Para el primer andlisis, 44 personas, que desempefian actividades de

tal y

El segundo analisis, el universo estd compuesto por un promedio de
4700 pasajeros, que viajan los dias viernes, considerados como de
mayor afluencia y particularmente del mes de julio del afio 2005 como

un mes estable por la poca implicancia de algunos movimientos sociales.

En el tercer analisis, la poblacion estd compuesta por 54 Empresas de

De acuerdo a las caracteristicas que presenta este trabajo dirigido, se ha
considerado conveniente aplicar el muestreo deterministico por censo en el

primer y tercer analisis, debido a que esta poblacion alcanza a 44 funcionarios
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de la TB y 54 Empresas de Transporte respectivamente. En el segundo caso,

se aplicd una muestra probabilistica, con las siguientes consideraciones:

Unidad de investigacion, seran hombres y mujeres que viajan los dias

viernes a través de la TB.
¢ Nivel de confianza
e Error permisible determinado sera de 0.015, es decir:
E =0.015
e Universo, comprendera a 4.700 pasajeros.
N =4.700

Prediccién correcta, de 100 casos 90 veces la prediccion sera correcta, vale

decir

(P = 0.90)

e Varianza de la poblacién, sera el cuadrado del error estandar, por lo
tanto:
(Se)?

e Formula para el calculo de la muestra:

S?2/V?

o=
1+(S2 /V3) /N

Reemplazando:
S2=P(1-P)=0.90(1-0.90)=0,09
V 2=(0.015)2 = 0,000225
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Reemplazando estos valores en la féormula se tiene:

0.09 / 0.000225

1+ (0.09/0.000225) / 4.700

400

1+400/4700

400
n= ———=368.62
1,0851063

n = 369 pasajeros a encuestar

3.6 SUJETOS DE INVESTIGACION

Los sujetos relacionados con el presente trabajo, son todos los funcionarios
gue conforman el Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de
Pasajeros, todas las Empresas de Transporte que operan en la TB y pasajeros

que viajan los dias viernes.
3.7 FUENTES DE INVESTIGACION

Con el fin de efectuar una demostracién completa del problema planteado que
guia el trabajo y cumplir con los objetivos programados, se utilizaron las

siguientes técnicas de recoleccion de informacion primaria y secundaria.
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3.7.1 Fuentes de informacién primaria

e Observacion Directa.- Para conocer los problemas en el actual
Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros, se
observé minuciosamente durante dos semanas las actividades del
personal relacionado al control de boletos, en los horarios con mayor
actividad, asi como también las Empresas de Transporte y el

proceder de los pasajeros.

. Entrevista No Estructurada.- Dirigida al Administrador y Jefe de
Operaciones, se abordd breves exposiciones sobre problemas
relacionados con la TB, para obtener datos precisos que constituyan
el soporte para el redisefio del Sistema de Control Operativo del Uso

de Terminal de Pasajeros.

o Encuesta.- Se aplicd a todo el personal operativo involucrado en el
control de boletos por Uso de Terminal, asi como a las Empresas de
Transporte y pasajeros, de la cual se obtuvieron resultados,
permitiendo de esta manera realizar una propuesta de mejoramiento

para la TB.

3.7.2 Fuentes de informacién secundaria

Las fuentes secundarias estan constituidas por el acopio documental,
conformada por fuentes bibliogréficas, escritos, documentacion existente

(referente al tema de investigacion), leyes, normas y reglamentos.

Las fuentes de informacion secundaria utilizadas para este trabajo fueron:

¢ Reglamento de Unidades Municipales Desconcentradas del GMLP
e Organigrama de la TB.

e Resolucion Municipal No. 270 y 299.
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e Datos estadisticos del Sistema de Regulacion Municipal -
SIREMU

e Boletines mensuales emitidos por la Oficialia Mayor de Promocién
Economica, a través de su Unidad desconcentrada Terminal de
Buses.

e Informes internos.

e Ley SAFCO 1178.

e Ley de Municipalidades 2028.

e Cadigo Nacional de Transito.

3.7.3 Disefio de Instrumentos de Investigacion

Se disefiaron formatos de los instrumentos de investigacion para el respectivo

vaciado de la informacion, tal y como se detalla a continuacion:

e Observacion Directa.- Se elabor6 un Check List (Ver Anexo ll),

considerando los puntos méas importantes relacionados al actual sistema.

e Disefio de la encuesta.- Fue realizada a través de cuestionarios
estructurados con preguntas abiertas, cerradas y de eleccion multiple,
considerando el nimero de poblacion y el nivel de educacion de las

personas que respondieron los mismos (Anexo ).

e Disefio de la entrevista no estructurada.- Inicialmente se elabor6 una
lista de preguntas de temas relacionados con el tema de estudio. Esta
técnica flexible fue capaz de adaptarse a las condiciones o situaciones
de los entrevistados permitiendo la posibilidad de orientar la
investigacion, ya que en el momento surgieron otras preguntas y se

disiparon dudas que fueron de mucha utilidad.
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3.8 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

En esta etapa se realizd el analisis descriptivo “que se basa en la medicion de
uno o mas atributos del fenbmeno descrito, para decidir como es y cOmo se
manifiesta”,** el cual permitié realizar la descripcién de la situaciéon actual de la
Terminal de Buses respecto a su organizacién con el GMLP y a la interrelacion
existente entre subsistemas al interior de la TB, asi como el proceder de las
Empresas de Transporte y pasajeros relacionados con la venta y control del

boleto por uso de Terminal.

De la misma manera, se realiz6 un examen critico de la informacién recopilada
mediante la entrevista dirigida al Administrador y Jefe de Operaciones y de las
encuestas realizadas a todo el personal operativo, Empresas de Transporte y

pasajeros que abordan sus buses en instalaciones de la TB.

Posteriormente, se procedié al vaciado de datos en una matriz y con la
aplicacion del paquete Excel se llevo a cabo el andlisis de los mismos.

3 Hernandez Roberto Fernandez, Metodologia de la Investigacion, Ed. Mc Graw — Hill, México, Pag. 60
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CAPITULO IV
ANALISIS Y RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

Este analisis se ha realizado de acuerdo a los objetivos especificos planteados
en el capitulo I. El mismo esta relacionado con el actual funcionamiento del

Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros.
4.1 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Los resultados de la investigacion comprenden: la observacién directa,
entrevistas y  encuestas realizadas al administrador, jefe de operaciones,
supervisores, personal operativo de recaudacion, empresas de trasporte y
pasajeros que sirven posteriormente para la fase de conclusiones y

recomendaciones.

4.1.1 Resultado y Andlisis de la Encuesta No. 1 y 2 dirigido al
Administrador, Jefe de Operaciones y personal operativo, por el Uso de
Terminal de Pasajeros

e Coordinacién de actividades con las unidades responsables de recaudacion

por Uso de Terminal de Pasajeros (UTP).

34%

O Informes cada cierto tiempo
B Reuniones con Adm. y Jefes de Area

O Reuniones con Adm., Jefes de Areay Personal Op.

En esta parte, se puede observar que existe carencia de un sistema de

informacion que conduzca uniformemente las actividades al interior de la TB, lo
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que estaria provocando desinformaciéon a todo nivel. Se hace necesario
establecer un flujo de informacion confiable y oportuna, para que el sistema

decisional tome un nivel adecuado de medidas.
¢ Instrumentos Administrativos con que cuenta la Terminal de Buses

Los funcionarios encuestados afirman que la TB no cuenta con instrumentos
administrativos tales como, Manual de Puestos, Manual de Procedimientos y
Reglamento Operativo, lo que dificultaria las actividades del personal operativo,
al no tener muy clarificadas sus funciones, asi como las actitudes de las

Empresas de Transporte.

Al contar con un Manual de Puestos y Procedimientos, todos los funcionarios de
la TB tendrian pleno conocimiento de los objetivos, de las funciones, de la
autoridad de la que dependen asi como de las responsabilidades de sus
puestos de trabajo, desconociendo de esta forma, entre otros, las obligaciones
de cada uno, la superposicion de funciones, la lentitud de sus acciones, el
desconocimiento de los procedimientos, que complican ain mas la mala o
deficiente atencion al publico, de tal manera que, al disponer de un Reglamento
Operativo que defina el esquema operacional de las actividades relacionadas
con las Empresas de Transporte especialmente, la TB podra contar con un
instrumento que le asegure el cumplimiento y control de sus actividades, y por
consiguiente el alcance de sus objetivos

e Existencia de fuga de pasajeros

Los encuestados respondieron que si existe fuga de pasajeros, es decir, que
hay personas que no pagan su boleto por Uso de Terminal, por dos hechos
primordiales: 1) exceso de puertas de ingreso a la TB y 2) Empresas de

Transporte que no coadyuvan a la labor de recaudacion de boletos por UTP.

También la infraestructura de la TB, sin lugar a dudas, es otro factor primordial

para la fuga de pasajeros, ya que la misma no fue construida para este fin; al
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contrario, si se contara con areas de embarque y desembarque especificas,
asimismo, si se evitara el ingreso de movilidades particulares, y con
modificaciones de las actuales instalaciones de la TB, se evitaria en gran

magnitud la evasion del pago del boleto por UTP.

e Problemas que se presentan con los pasajeros en la supervision del control

del boleto por el Uso de Terminal
Los problemas mas frecuentes sefialados por los entrevistados son:

v' Pasajeros que ingresan en vehiculos particulares a dejar carga,
argumentando que el boleto de ingreso para estas movilidades también
les sirve para viajar. Este hecho se debe a la falta de informacion o en
mas de las veces, al oportunismo de estos pasajeros, lo que provoca, de
cierta manera, demora en el control respectivo. Seria de mucho
beneficio para la TB contar con un area de recepciéon de carga, que
tenga directa conexion con los parqueos en la calle, para evitar el ingreso

de pasajeros en movilidades particulares.

v' Pasajeros que manifiestan desconocer esta obligaciéon, ya sea por que

llegan directo a viajar 0 no son viajeros constantes.

v No existen letreros que indiquen la obligacion de la compra del boleto por
UTP. Asimismo, la falta de colaboracion de las Empresas de Transporte
en proporcionar informacion acerca del boleto por UTP, al momento de la
compra de pasajes, coadyuvarian de gran manera a los objetivos de la
TB.

v Falta de control en los buses que salen a una misma hora, ocasionado
aglomeraciones tanto de las personas que viajan y otras que asisten a

despedirlas.

40



e Pasos que se realizan para controlar que todos los pasajeros porten su

boleto por Uso de Terminal

38%

62%

B Si
O No

En el grafico, se puede notar que la mayoria del personal operativo tiene claro

cuales son los pasos a seguir, por las respuestas uniformes.

concuerdan en afirmar que los pasos son:

El 62%

1) En la puerta de ingreso se controla que el pasajero porte su boleto de

UTP.

2) El chofer deja la lista de pasajeros en la caseta de transmisiones para

el registro respectivo, y posterior comunicacion por intercomunicador

a los controladores de boletos, para que estos suban al bus para

controlar.

3) El controlador al verificar que todos porten su boleto, se precisara la

fecha correspondiente y el boleto es perforado (en ocasiones).

El 38%, cuyas respuestas no fueron similares,

corresponden a los guardias

Municipales, cuya funcién es Unicamente el control en las puertas de ingreso a

la zona de embarque.

En la observacion directa, se pudo verificar que los indicados guardias no son

muy estrictos en controlar que los pasajeros porten su boleto.

Si todo el personal operativo cumpliera a cabalidad sus funciones, sin duda

disminuiria la evasion del pago por boleto de UTP.
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e Existencia de fuga de pasajeros.

| Si

8% O No

92%

De acuerdo al gréfico, se puede observar que el 92% de los encuestados
afirman que si existe fuga de pasajeros. Las causas para que se dé esta

situacion, se puede advertir en la siguiente pregunta.

e Causas para que exista fuga de pasajeros

6% 13%

11%

13% 18%

39%

O Falta de informacion en la venta de boletos por UTP

B Demasiadas puertas de acceso

O Emrpesas de Transporte que no coadyuvan

O Buses que salen a la misma hora

B Personas que no viajan e ingresan al area de embarque
O Otros

Los encuestados afirman que la causa principal para que exista fuga de
pasajeros, es atribuible a las Empresas de Transporte que no colaboran a las

actividades de recaudacion por el uso de Terminal.
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También existen otros origenes que perjudican, siendo los que a continuacion

se mencionan:

» Pasajeros de escasos recursos.

» El boleto por Uso de Terminal es caro.

» Pasajeros que llegan tarde.

» Falta de personal cuando los buses salen a la misma hora.

Este analisis demuestra que existen muchas irregularidades en la TB al
respecto, los encuestados son claros en afirmar que las Empresas de

Transporte son los principales actores de la fuga, entre los que se destacan:

» Dejan ingresar al pasajero a traves de su caseta.
» Los buses recogen pasajeros en la puerta trasera.

e Factores que requiere la TB para evitar la fuga de pasajeros

17% 26%

28%
29%

O Mas personal en horarios clave

B Mayor equipamiento para su desenvolvimiento
O Mejores salarios

0O Otros

Segun los entrevistados, el principal factor, y que evitaria la fuga de pasajeros,
es el equipamiento al personal de control, dotandoles de aparatos de
comunicacion (handys) y perforadores de boletos, elementos que sin duda
coadyuvarian enormemente a la eficiencia de los objetivos. Entre otros factores
estan:

= Letreros de gran dimensioén, vistosos y de facil lectura.

= Mejor distribucion del personal, en horarios de mayor demanda.
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= Mejor ordenamiento en carriles de salida y llegada.

= Cerrar la puerta trasera y la que conecta con la flota Aroma.

= Areas de embarque y desembarque de pasajeros.

= Areas especificas para la recepcion de carga.

= Areas de parqueo para los buses.

Se ha podido observar que la TB no cuenta con estos factores que son muy

importantes, por lo tanto, seran tomados en cuenta en el desarrollo de la

propuesta.

4.1.2 Analisis de la Encuesta N° 3, dirigido a pasajeros que embarcan en

la Terminal de Buses

o Frecuencia con la que el pasajero viaja

9%

14%

27%

5%

O N

O En feriados o fechas
especiales

B Sélo cuando es
necesario
0O Cada mes

0O Cada quince dias

B Cada semana

A través de los encuestados, se pudo constatar que existe mayor demanda de

pasajeros en los feriados, especialmente, los dias jueves o viernes y fechas

especiales como ser:

o Aniversarios o acontecimientos de otros Departamentos.

o Vacaciones invernales y finales.
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o Motivo por el que se embarca por la TB

5% 5% 9%

14%

35%
32%

O Comodidad

B Seguridad

O Puede elegir su
empresa de
transporte

0O Es el tnico medio
para embarcar

Los pasajeros se embarcan a través de la TB, porque es el unico medio en la

ciudad de La Paz para embarcar, eligiendo la empresa de su preferencia.

Lo

que llama la atencién es que gran parte de las personas encuestadas, como se

observa en el grafico, no le dan mucha importancia a los aspectos de

seguridad y/o comodidad.

Este hecho nos lleva a afirmar que el GMLP a través de su Unidad Terminal de

Buses, no estaria comunicando al usuario lo que expresa su Vision, es decir,

brindar excelencia en la atencion, término que engloba la seguridad y

comodidad.

o Empresa de Transporte con mayor afluencia de pasajeros

16%

O El Dorado

B Trans Copacabana
O Bolivar

O Copacabana

B Naser

O Aroma

B Cosmos

O Expreso Tarija

B Panamericana

B San Lorenzo

Se pudo evidenciar que independientemente del destino, las empresas con

mayor afluencia de pasajeros son las que se puede apreciar en el grafico,

como ser las flotas Bolivar con un 28%, Trans Copacabana con un 16%, El

Dorado con un 12%, entre otras.
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o Si alguna vez el pasajero tomo el bus fuera de la TB

13%

O No
B Si

87%

En esta pregunta, como se observa en el gréfico, un 13% de los pasajeros
encuestados afirmaron haber tomado el bus fuera de la TB, por diferentes

motivos, entre los que se destacan:

> Por retraso
> El presupuesto no alcanza
> El pasajero acordd con la Empresa de Transporte tomar afuera

Esta pregunta ratifica la afirmacion realizada en la pregunta N° 2 de este
cuestionario, de que existen pasajeros a los que no les interesa la seguridad y
comodidad que, de una u otra forma, la TB les puede brindar y toman el bus en
la calle exponiéndose a diferentes peligros.

o Si el pasajero tomo el bus por otra puerta que no sea la correcta

16%

ONo
BSi

84%

La mayoria de los pasajeros afirman que siempre tomaron la puerta correcta

para abordar el bus, pero se verificO mediante esta encuesta y la observacion
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directa, que existen pasajeros que ingresan al bus por la puerta de ingreso
vehicular, porque entraron con bultos en un vehiculo particular o por la puerta
trasera peatonal, accediendo directamente al bus, lo que indica que no existe

control en dichas puertas de acceso de la TB.

El resultado de esta respuesta coincide con el obtenido en los dos anteriores
cuestionarios, donde ambos afirman que si entraron por la puerta de ingreso

vehicular.

o El pasajero donde deposita su equipaje

O Donde compro el

17% pasaje

B En el momento de
abordar el bus

4%

0O En ambos lugares

39%

O Dentro el bus

Como se puede observar, el pasajero hace lo que considera mas practico para
él, es decir, en ocasiones, deposita su equipaje donde compra su pasaje o lo
hace en el momento de viajar; en otras oportunidades sube con él hasta el bus,
sin que nadie le diga nada. Esta situacidbn ocasiona el congestionamiento del
paso a los demas pasajeros, lo que dificulta la funcién de los controladores.

e Siel pasajero es acompafado por alguien

44%

osi
B No

56%
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Se evidencia que la mayoria de los pasajeros si son acompafados por alguien,

ya sea para ser ayudados o simplemente para despedirlos.

e Si la persona que acompafa al pasajero ingresa con €l hasta el carril de

salida del bus

57%

43%

osi

B No

En estos dos ultimos graficos, se puede observar que la mayoria de los

pasajeros son acompafados por alguien cuando viajan y gran parte ingresa con

su acompafante hasta el lugar de embarque. Por tal motivo existe bastante

congestionamiento de personas antes de abordar el

realizar un buen control.

o Si el pasajero tiene conocimiento de pagar el Uso de Terminal

40%

60%

O Si sabe
B No sabe

bus, lo que dificulta

Del 100% de los pasajeros, el 60% si sabe que tienen la obligacion de pagar su

boleto por Uso de Terminal y un 40% dice desconocer este deber.
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e CbOmo se enteraron que se debe comprar el boleto por Uso de Terminal

O Letrero expuesto

5% B Informacion
27% 18% audiovisual

% O Por costumbre
14%

36%

O Por que en toda
terminal terrestre se

paga

En el anterior grafico se observa que en la TB no existe suficiente informacion

sobre la compra del boleto de Uso de Terminal.

Se pudo constatar que si existen letreros que indican esta obligacion por parte
de los pasajeros, pero no son vistosos. De la misma manera, la caseta donde
se centraliza la venta de los boletos de uso de Terminal, si bien esta en la parte
central de la TB, la misma a veces pasa desapercibida porque no cuenta con
ciertas caracteristicas como algun color llamativo o algun letrero atrayente que

sugiera la compra del boleto.

De la misma manera, se pudo verificar que la informacién audiovisual que se
expone explicando la compra del boleto, Unicamente es captada por los
pasajeros que estan esperando por mucho tiempo, por diferentes motivos,
abordar el bus y no asi por la mayoria de los viajeros que llegan directo a
abordar el bus.

e Siel pasajero esta de acuerdo en pagar Bs. 2 por Uso de Terminal

14%

osi
B No

86%
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Como se puede apreciar, la mayoria de los pasajeros estan de acuerdo en
pagar el boleto de Uso de Terminal, porque consideran que la TB les

proporcionara buenos servicios en el futuro.

4.1.3 Analisis de la Encuesta N° 4, dirigido a las Empresas de Transporte

gque operanen laTB

Al igual que en el caso anterior, para el presente estudio también se analizaron
s6lo las preguntas y respuestas que pueden aportar al tema y que no estén

repetidas.

¢ Si la TB brinda condiciones para operar

Todas las Empresas de Transporte coinciden en que la TB no brinda las

condiciones para operar, las cuales se mencionan a continuacion:

La mayoria de las empresas no cuenta con su propio carril.
Las casetas para la venta de boletos son muy pequefias.

No existe un area de parqueo.

vV V VYV V

No existen areas de recepcion y entrega de carga.

Estos factores, inciden para que las empresas de transporte no puedan
contribuir con la TB para que la misma realice la actividad de recaudacion por

uso de Terminal a cabalidad.

Si bien se advirti6 mala fe por parte de estas empresas, como es el hecho de
dejar pasar pasajeros por sus casetas para que no paguen el uso de Terminal,
los aspectos arriba mencionados no deben ser pasados por alto, especialmente
para el desarrollo de la propuesta.

o Las Empresas de Transporte cuentan con su propio carril de salida

Segun la consulta efectuada, ninguna Empresa de Transporte cuenta con su
propio carril. Los Carriles son compartidos con otras empresas y en ocasiones

invadidos por otros buses.
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Se pudo advertir que varios choéferes de buses, por no perder su carril, se
quedan reservandolo por varias horas. Esta situacion ocasiona principalmente
congestionamiento vehicular y demora a la hora de salida, perjudicando el
normal desenvolvimiento de la actividad de control del boleto de Uso de
Terminal.

o Si el carril asignado est& ocupado y el bus debe salir

10%

20%

70%

O Acuden a Transito

B Salen del lugar donde esta estacionado

O Se van a otro carril

Al encontrarse ocupado el carril asignado en el momento en que el bus debe
salir, Transito interviene para que desocupen y cuando se persiste en la
ocupacion, el bus debe ir a estacionarse fuera de la TB y los pasajeros abordan
afuera, lo que repercute en el control por Uso de Terminal.

e Puntualidad a la hora de salida

46%
0 osi

B No

54%

En la presente pregunta se concluye que la impuntualidad de algunas empresas
provoca concentraciones de personas, lo que impide un adecuado control.

Las causas de esta demora se expresan en la siguiente pregunta.
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o Causas para la demora

0 Carril ocupado

6% B Controladores del GMLP

13% o
; 37% dificultan
O Mantenimiento de buses

19%
0O Esperan que se llene el
25% bus

B Otros

En este punto se ve claro que los buses no respetan los carriles de los demas.
Para resolver esta situacion, se debe normar los horarios de salida

distribuyendo equitativamente el uso de los carriles de la TB.
Entre otras causas para que exista demora en la salida del bus estan:

v El carril de embarque de algunas empresas, se encuentra ubicado en
un sector alejado de las boleterias lo que hace que los pasajeros se

desubiquen y lleguen tarde.

v' De la misma manera, el carril de algunos buses esta ocupado o
invadido por otros buses, donde debe intervenir Transito, lo que

ocasiona retraso en la salida.

Todos estos aspectos, demuestran que la infraestructura de la TB no favorece
en ningun sentido a las Empresas de Transporte ni la propia Terminal.
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o Los pasajeros en que momento y lugar dejan su equipaje grande

O Cuando compran el
6% pasaje en el punto de
venta

B Cuando abordan el bus

44% 0%

O Entran con el equipaje
al bus

Como se puede observar, la mayoria de los pasajeros depositan el equipaje en

el punto de venta, cuando adquieren su pasaje, pero no siempre se presenta

esta situacidon; al igual que en la pregunta anterior, se muestran otras

irregularidades, como ser:

v

Existen pasajeros que ingresan a la zona de embarque con su
equipaje de gran volumen, y en ese momento es depositado en el
bus. Esta situacién provoca aglomeracion de personas, lo que
dificulta el control del boleto en la puerta de ingreso a la zona de

embarque.

Cuando el pasajero ingresa con el equipaje voluminoso, comunmente
es acompafiado por alguna persona. Como se constatdo en el
cuestionario N° 3, esta persona ingresa hasta el carril del bus

indicando no ser pasajero, lo que en oportunidades resulta ser falso.

De la misma forma, existen pasajeros rezagados que ingresan al bus

portando su equipaje de gran volumen.
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Todos estos aspectos no son atribuibles inicamente a la conducta del pasajero,
sino mas bien, en parte, a las Empresas de Transporte que no indican o
sugieren al pasajero depositar su equipaje por lo menos media hora antes de

viajar.

Aunque lo antes descrito no es netamente parte del tema de estudio, cuando se
presenta esta circunstancia, se dificulta mas aun el control del boleto de Uso de
Terminal.

e Conocimiento de alguna disposicion o reglamento que norme el transporte

del equipaje de mano de los pasajeros.

El 100% de los encuestados afirmaron desconocer de alguna disposicién o

reglamento que norme el peso de equipaje de mano del pasajero.

Se constatdé que uno de los factores que impiden, en ocasiones, un adecuado
control del boleto de UTP, es que los pasajeros ingresan al bus con equipajes

grandes en la mayoria de los casos porque llegaron tarde.

De la misma manera, se ha comprobado la ausencia de un reglamento que
norme esta situacion, tal como sucede en los aeropuertos, donde los pasajeros
depositan su equipaje grande mucho antes de viajar y sé6lo pueden ingresar al
avion con su equipaje de mano con un peso determinado.

o Existencia de buses que recogen pasajeros fuera de la TB

0,
46% osi

B No

54%
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Por lo expuesto en el grafico, se puede apreciar que el 54% de los
encuestados alegan no recoger pasajeros fuera de la TB, pero se ha
evidenciado a través de la observacion directa y mediante los Cuestionarios 2 y
3, que una de las principales causas para que exista fuga de pasajeros, es
porque las Empresas de Transporte si recogen pasajeros al exterior de la

Terminal.

El 46% de los entrevistados que indicaron que alguna vez recogieron pasajeros
fuera de la Terminal, arguyeron que lo hicieron porque el pasajero llegé tarde o
porque se trataba de personas que no tenian las condiciones de pagar el Uso

de Terminal.

Al margen de todo lo expuesto, esta situacion no deberia darse por ningun
motivo, ya que se ha demostrado que afecta a las recaudaciones programadas
de la TB.

e Conocimiento de los pasajeros sobre la compra del boleto de Uso de

Terminal.

Todos los encuestados aseveran tener conocimiento de la obligacion de los
pasajeros de cancelar Bs. 2.- por Uso de Terminal, pero se pudo observar que
éste tema no es de su interés. En las subsiguientes preguntas se podra
confirmar este hecho.

o Venta de pasajes junto con el boleto de Uso de Terminal

La mayoria de las Empresas de Transporte no estan de acuerdo en vender el
pasaje conjuntamente el boleto de Uso de Terminal, aludiendo que les traeria
problemas al momento de rendir cuentas y que ademas, estarian haciendo las

funciones del personal de la TB, lo que no es de su parecer.

Se formul6 esta pregunta con la intencion de sugerirla en la propuesta, pero, se
pudo percibir un rechazo por parte de los encargados, lo que ocasionaria mas

problemas para la TB.
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4.2 ANALISIS FODA

A partir del diagnéstico realizado en el presente capitulo, se elabor6 un analisis
FODA como herramienta que permitira conformar un cuadro de la situacion

actual de la TB y de esta manera elaborar la propuesta.
FORTALEZAS

e En la ciudad de La Paz, la TB posee el monopolio para el embarque
terrestre de pasajeros a nivel nacional e internacional.

e La ubicacion de la TB en relacion a la conexion directa con la autopista,
via principal del transporte motorizado.

e Estructura organizativa consolidada.

e Ingresos seguros generados por alquileres y derechos de Terminal.

e EIl 40 % del personal operativo tiene afios de experiencia, la misma que

fue adquirida en administraciones pasadas.
DEBILIDADES

e Control del boleto de Uso de Terminal deficiente.

¢ Infraestructura no acorde con las necesidades de una Terminal Terrestre.

e Desconocimiento del personal operativo de sus funciones.

e Ausencia de un reglamento interno que norme la actividad de las
Empresas de Transporte.

e Falta de conocimiento de los objetivos de recaudacion por parte del
personal.

e Carencia de areas de parqueo para buses.

e Ausencia de letreros grandes y vistosos indicando la compra del uso de
Terminal.

e Mala distribucion de carriles.

56



¢ Inexistencia de instrumentos mecanicos que regulen la entrada ordenada

e individual de personas al area de embarque.

Para realizar un analisis de la parte externa de la TB, se tomaron dos variables
muy importantes, que son las Oportunidades y Amenazas, las mismas seran
tomadas una por una, para establecer la situacion actual de la Terminal de

Buses.
OPORTUNIDADES

e Existencia de un terreno colindante a la TB, lo que significaria una
oportunidad para su ampliacion y mejora de su infraestructura.

e Espacios en los medios de comunicacién informando sobre los servicios
de la TB, de esta manera se atraerd a mas usuarios.

e Alianzas estratégicas con la superintendencia de transportes sobre la
operabilidad de las Empresas de Transporte.

e Implementacién de equipos tecnoldgicos conectados en red, en todas las
Empresas de Transporte y en Administracion de la TB, de esta forma

tener un mejor control del Boleto de Uso de Terminal de Pasajeros.
AMENAZAS

e Permanentes conflictos sociales, o que impide el flujo normal del
transporte e incide negativamente en la recaudacion.

¢ Infraestructura caminera actual, en mal estado, lo que repercute en la
reduccion de usuarios por la inseguridad que este hecho representa.

e Las Empresas de Transporte no coadyuvan al personal operativo, en la

labor de control de boletos de UTP.
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Cuadro N° 5 Analisis de la Matriz FODA terminal de buses de la ciudad de La Paz

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

Fortalezas Internas ( F)

* La TB posee el monopolio para el
embarque terrestre de pasajeros a
nivel nacional e internacional.

* La ubicacién de la TB en relacién a

la
del

la conexion directa con

autopista, via  principal
transporte motorizado.

* Estructura organizativa consolidada.

* Ingresos seguros generados por
alquileres y derechos de Terminal

* Un 40% del personal operativo tiene
afios de experiencia, la misma que
fue adquirida en administraciones

pasadas

Debilidades Internas (D)

* Control ineficiente del boleto por
UTP.

* Infraestructura inadecuada, lo que
imposibilita un adecuado control en
el boleto por Uso de Terminal.

* Un 60% del personal operativo, no
tiene claras sus funciones.

* Ausencia de un reglamento interno

que norme la actividad de las
Empresas de Transporte.
* Falta de conocimiento de los

objetivos de recaudacion por parte
del personal.

* Carencia de areas de parqueo para
buses.

* Ausencia de letreros grandes y
vistosos indicando la compra del uso
de Terminal.

* Mala distribucion de carriles.

de

mecanicos que regulen la entrada

*  |nexistencia dispositivos

ordenada e individual de personas al

area de embarque.

Oportunidades Externas (O)

* Existencia de un terreno colindante a

la TB,
oportunidad para su

lo que sig

nificaria una

ampliacion y

mejora de su infraestructura.

* [Espacios en los
comunicacién

los servicios de la

medios de

informando  sobre

TB, de esta

manera se atraera a mas usuarios.

*  Alianzas
superintendencia de
sobre
Empresas de Transpo

*  Implementacion

estratégicas

la operabilidad

con la
transportes
de las
rte.
de equipos

tecnoldgicos conectados en red, en

todas las Empresas de Transporte

y en Administraciéon de la TB, de

Estrategia FO

* Realizacibn de las gestiones
necesarias para el
aprovechamiento  del  terreno

colindante para su uso como
parqueo de buses.
* Realizacion de estudios
de

tecnolégicos conectados en red

para la

implementacion equipos
para una mejor operabilidad de las
Empresas de Transporte y mejor
control de la TB.

* Difusion de los nuevos cambios
implementar en la TB a través de

los medios de comunicacion.

Estrategia DO

* Contar con un manual de puestos
para que todo el personal tenga clara
sus funciones.

* Elaboracion de un reglamento
interno que norme la actividad de las
Empresas de Transporte.

* Redisefio de insumos y salidas del
Sistema de Control Operativo del

UTP.

(Las estrategias mencionadas seran

de vital importancia cuando la
infraestructura de la TB sea
modificada.)
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esta forma tener un mejor control

del Boleto por Uso de Terminal de

Pasajeros

Cuadro N° 6 Relacion Causa - Efecto - Solucion Terminal de Buses de la ciudad de La Paz

PROBLEMAS CAUSAS EFECTO SOLUCIONES

1. La TB no cuenta con un | * Insumos que alimentan al | * Pasajeros que | * Redisefiar el sistema de
Sistema de Control | sistema no  son los | desconocen tener la | control operativo del UTP
Operativo del UTP | acertados. obligacion de adquirir su | en base principalmente a
adecuado. boleto por UTP. los insumos.

2. La TB no tiene un

manual de puestos.

* No existe una descripcion
formal de cargos donde se
enumeren las tareas o
atribuciones que conforman

cada puesto.

* Debido al
desconocimiento  por la
inexistencia de instrumentos
administrativos que guien al
personal operativo en el
cumplimiento de sus tareas
a cabalidad, se deja
ingresar a pasajeros al area
de embarque sin portar su

boleto por UTP.

* Elaborar un manual de
puestos para poner en claro
de cada

las  tareas

funcionario.

3. Empresas de Transporte
no coadyuvan con la labor
de control de boletos del
UTP.

* No  existe ningun
documento  formal que
regule el actuar de las

Empresas de Transporte.

* Existen pasajeros que

ingresan a los buses

directamente por sus

casetas, evadiendo el
control del boleto por UTP.

* Parquean los buses en los
mismos carriles a manera

de reservar.

* Elaborar un reglamento

operativo interno.

4. La infraestructura en la
B
determinante en el control
de boletos del UTP.

es un factor

* Su infraestructura no fue
construida para este fin

(Terminal Terrestre).

* Existen muchas puertas
de acceso a la TB.
* No existen areas de
embarque, desembarque y
parqueo de buses.

* Reorganizar carriles en
funcién de asignar areas de
embarque y desembarque
de pasajeros.

* Reestructuracion mediana

de su infraestructura.

Lo desarrollado en este analisis de la matriz FODA, es el fundamento para la

elaboracion de la propuesta.
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4.3 CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

Las conclusiones se desglosan del trabajo de campo realizado en la Terminal

de buses de la ciudad de La Paz a través de cuatro cuestionarios elaborados,

asi como de la observacion directa. En consecuencia, se concluye:

El Sistema de Control no cuenta con todas las caracteristicas propias de
un sistema de este tipo, como son la eficacia, eficiencia y oportunidad.

El Subsistema de Informacién no cuenta con los canales de comunicacion
apropiados ni conductos definidos como reuniones pre-establecidas
(internamente) como también con una buena retroalimentacion de la
informacion generada tanto dentro como fuera de la TB, para que la misma
permita conocer con claridad, exactitud y oportunidad el funcionamiento y
desarrollo de las actividades de la TB, como los problemas que confronta.
En el Subsistema de Planificacion, no se han establecido estandares de
recaudacion por Uso de Terminal de Pasajeros, para compararlos con los
resultados obtenidos.

La infraestructura de la Terminal de Buses es un factor fundamental para
gue no se alcancen los objetivos de recaudacion programados, si se toma
en cuenta que la misma no fue construida especificamente para una
Terminal Terrestre. Por lo tanto, no cuenta con areas determinadas para
cada actividad, como por ejemplo de embarque y desembarque de
pasajeros.

La TB, al no disponer de un Reglamento Interno, provoca que las
Empresas de Transporte se acomoden a las circunstancias que mas les
convenga, como es el hecho de recoger a pasajeros fuera de sus
instalaciones o, con el afan de captar mas viajeros, dejar ingresar a los
mismos a través de sus casetas sin que existan sanciones establecidas.
Los letreros existentes donde se indica la venta del boleto por Uso de

Terminal por parte de los pasajeros, son poco llamativos y vistosos. Aun
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mas, estan ubicados en lugares no estratégicos por lo que pasan
desapercibidos.

e La publicidad expuesta de forma audiovisual s6lo es vista por los pasajeros
gue esperan sentados por un tiempo prolongado para abordar su bus, y
no asi por aquellos que llegan directamente a viajar.

e Los guardias municipales, cuando realizan la actividad de control de
boletos en las puertas de embarque, tienen una actitud poco exigente, lo
gue demuestra la carencia de un Manual de Puestos que establezca las
responsabilidades que debe ejercer el personal destinado a esta tarea.

e No existe interés de las Empresas de Transporte de comunicar al pasajero
gue adquiera su boleto por UTP, por que tampoco la TB se los ha
solicitado.

e La mayoria de las Empresas de Transporte no respetan los carriles que
tienen asignados y en oportunidades se parquean en los que no les
corresponden.

e No se puede atribuir la situacién arriba mencionada enteramente a las
Empresas de Transporte, ya que actualmente la TB no cuenta con un area
exclusiva de parqueo y pernocte de buses.

e La TB cierra sus puertas en horario nocturno, lo que induce a que el

pasajero desembarque en la calle causando un gran peligro.
4.4 RECOMENDACIONES

Para el incremento en las recaudaciones por Uso de Terminal, se recomienda lo

siguiente:

e Redisefiar el Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de
Pasajeros, a partir de los demas sistemas, es decir el sistema decisional
lo que implica al subsistema de planificacion, informacion y control, el

sistema de organizacion, sistema de recursos y los sistemas operativos.

61



Elaborar un Reglamento Operativo donde se norme el accionar de los

controladores, Empresas de Transporte y de los pasajeros.

Redisefar fisicamente la plataforma de informacion al usuario con los
objetivos de dar una mejor imagen al ingresar a la TB y otorgar

comodidad al personal.

Incorporar letreros para la compra del boleto por Uso de Terminal de
Pasajeros, los cuales deberan ser de un buen tamafio, vistoso y
ubicado en lugares estratégicos, para que el pasajero pueda

visualizarlos facilmente.

Modificar los boletos por Uso de Terminal actuales por boletos de papel
adhesivo, para que el mismo sea adherido al pasaje en el momento de

su compra y de esta manera evitar su reutilizacion.

Implementar boletos por Uso de Terminal de Pasajeros para usuarios
gue no sean pasajeros y quieran ingresar al area de parqueo.

Capacitar a los guardias municipales en atencion al cliente para que
realicen un control mas eficiente y que cubran las exigencias de los
pasajeros, a través de cursos organizados por la TB con temas
relacionados a Relaciones Humanas y Control.

Implementar molinetes (aparatos giratorios) en las puertas de ingreso.

Reordenar los carriles de salida y llegada de buses, organizandolos en
areas de embarque y desembarque lo que permitiria en primera
instancia, realizar un control efectivo del boleto por UTP, evitar
aglomeraciones de personas y mantener al usuario informado acerca del

arribo de los buses.
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Solicitar a las Empresas de Transporte que cuando los pasajeros
adquieran pasajes en sus ventanillas, informen sobre la obligacion que

tienen de adquirir el boleto por UTP.

Realizar gestiones ante el GMLP para crear areas de parqueo de buses

en el terreno contiguo a la TB.
Creacion de areas de embarque y desembarque.
Dotar de instrumentos que faciliten el control de boletos por UTP.

Modificar medianamente la infraestructura de la TB, construyendo
casetas de recepcidon y entrega de carga en la parte trasera en conexion
directa a la calle y de esta forma evitar el ingreso de vehiculos

particulares.

Implementacion de equipos tecnoldgicos conectados en red, en todas
las Empresas de Transporte y en la Administracion de la TB, de esta
forma tener un mejor control del Boleto por Uso de Terminal de

Pasajeros.

Realizacion de las gestiones necesarias para adquirir financiamiento

para mejorar la infraestructura.
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CAPITULO V
PROPUESTA DE SOLUCION
5.1 INTRODUCCION

En este capitulo se desarrolla una propuesta concreta para dar soluciéon al
problema expuesto en el inicio del presente trabajo y que al ser permanente
debe ser considerado de mucha preocupacién, por la deficiencia de las metas
de recaudacion en el control del Uso de Terminal de Pasajeros; deficiencia que
debe ser solucionada en el tiempo mas breve, mas aun si se toma en cuenta
que la politica de reinversion econdmica estara destinada, en algunos casos, a

mejorar la infraestructura de la Terminal de Pasajeros.

Por lo tanto, el propdsito fundamental en esta parte es proponer, desde la
optica del enfoque de sistemas, el redisefio del Control Operativo del Uso de
Terminal de Pasajeros, para que de esta forma se produzca el incremento en

las recaudaciones.
5.2 OBJETIVOS

El objetivo principal y los objetivos especificos, estan enfocados a la
modificacién y mejoramiento del actual Sistema de Control Operativo del Uso
de Terminal de Pasajeros. Los mismos contemplan elementos administrativos
basicos que permitan, a su vez, generar un incremento en los montos de sus

recaudaciones por concepto de la venta de boletos por Uso de Terminal.
5.2.1 Objetivo Principal

Redisefar el Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros

de la Terminal de Buses.
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5.2.2 Objetivos especificos

o Mejorar los sistemas de la TB con los cuales el Sistema de Control
Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros se interrelaciona para que
éste a su vez sea mas funcional.

o Clarificar las funciones, responsabilidades e interaccion de los
componentes del area operativa.

o Establecer los derechos y obligaciones del personal operativo de la TB, las
Empresas de Transporte y usuarios en general.

5.3 ALCANCES

El presente Trabajo Dirigido estd orientado al Administrador, Jefe de
Operaciones y personal operativo de la TB en su conjunto, de modo que
posean un instrumento que les permita realizar un éptimo control operativo y
posterior supervision e incrementar asi las recaudaciones. Por otra parte, esta
orientado a las Empresas de Transporte, que deben tener pleno conocimiento

de las reformas a aplicar.

5.4 CONSIDERACIONES PREVIAS PARA EL DESARROLLO DE LA
PROPUESTA

Antes de iniciar el desarrollo de la propuesta, es importante sefialar que la

misma comprende dos etapas:

e La primera es el Redisefio del Sistema de Control Operativo del Uso de
Terminal de Pasajeros.

o La segunda es el reordenamiento de las salidas de buses y la asignacién
de areas de embargque y desembarque con una mediana restauracion de
su infraestructura para que sea mas viable y funcional el sistema

redisefiado.
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5.4.1 Redisefo del Sistema de Control Operativo del uso de Terminal de
Pasajeros.

Dadas las caracteristicas de la Terminal de Buses (TB), se hace necesario
considerar y establecer dos componentes esenciales para este sistema: el
Sistema Decisional y el Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de
Pasajeros, tal como se puede observar en la esquematizacion de la propuesta
(Grafico N° 6).

5.4.1.1 Sistema Decisional

El Sistema Decisional debe articularse a partir de los Subsistemas de

Planificacion, Informacién y Control.

Al recibir la influencia de los factores externos, respecto a variaciones
econdémicas, sociales y politicas, asi como resoluciones emanadas de la
Oficialia Mayor de Promocion Econémica, mediante la Direccién de Servicios
Municipales y factores internos referentes a su estructura, recursos disponibles
y desempefio, deberan coordinar tanto el Director de Servicios Municipales
como el Administrador de la TB, pues a partir del andlisis interno y externo se
tomaran decisiones conducentes para el establecimiento de objetivos a corto y
largo plazo, plasmados, como es de conocimiento, en el Plan Estratégico
Institucional (PEI) Plan Operativo Anual (POA).

Responsables

Director de Servicios Municipales y Administrador.
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PoOLITICO
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Grafico N° 6 Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros
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* Control de personal en puestos de

control,

Control Integrado de Gestion

Permitira conocer los resultados obtenidos para compararlos con los objetivos planeados y tomar medidas

correctivas.

!

* Procesos mejorados
* Instrumentos de Control
* Incremento en las recaudaciones por UTP.

SALIDAS

BASES DEL SISTEMA DE CONTROL OPERATIVO DEL USO DE TERMINAL DE PASAJEROS ~

Proyecciones de
recaudaciones por
ute

Sistema de O 6 |

Sistema de Recursos

Combina y organiza los recursos de la |

Terminal de Buses

I [ sistemas operativos

* Humanos
* Financieros

* Tecnolégicos
* Materiales

- Administ.- Financiero

- Mantenimiento
- Operaciones

! Establecmiento de estandares

- Medicion del desempefio en comparacion con
i estadares.

- Correccion de las desviaciones

Pasos para el control operativo

- Verficacion del cumplimiento en los
puntos de control

[En base a datos istoricos de recaudacion]

=

Comparar montos recaudados en base al
estandar establecido

Caracteristicas del Sistema de Control Operativo
simplicidad: Comunicaci6n clara al personal operativo de los objetivos
que se persigue

Adaptabilidad: Flexible ante imprevistos

Eficacia y Eficiencia: Acciones correctivas a través de comparaciones
diarias de montos de recaudacion y la eficiencia se medira mediante
resuitados a través de indicadores.

Continuidad: Para alcanzar lo planificado, se realizaré controles diarios
de 6n sobre

Objetividad: Se realizara un control cualitativo y cuantitativo
Adecuacién: El control sera acorde con los demas sistemas, para una.

- Identificacion de

mayor

Aplicar

Para evitar

la informaci6n sera precisa y

loportuna para los supervisores.

Resultados

a la terminal de buses incrementar sus

Al apiicar los componentes de la estructura del Sistema de
Control operativo del Uso de terminal de pasajeros, permitira

RETROALIMENTACION

SOCIAL
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5.4.1.2 Subsistema de Planificacion

Para que la funcién de este sistema se lleve a cabo eficazmente, es necesario
trabajar en coordinaciéon con los demas subsistemas. De la misma manera,
debera concertar esfuerzos con el sistema de organizacion para determinar y
cuantificar los recursos que han de emplearse para alcanzar los objetivos

establecidos.

De esta forma, se debera determinar inicialmente los objetivos estratégicos y

operativos de la TB a través del PEl y el POA, los que se explican a continuacion:
e Plan Estratégico Institucional (PEI)

Son los objetivos de mediano plazo que deberan ser planteados y dirigidos
por los lineamientos estratégicos de la TB, por periodos de uno a cinco
afos. Se sugiere que estén orientados a la busqueda de financiamiento para

la modernizacion de la TB.
e Plan de Operacion Anual (POA)

Son los objetivos a corto plazo, metas susceptibles a ser alcanzados en un
periodo de un afio. Contendra las proyecciones de las recaudaciones por Uso

de Terminal de Pasajeros.
Para un mayor entendimiento, se puede observar el grafico N° 7.
Responsables

El Administrador y Jefe de Operaciones
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Grafico N° 7 Subsistema de Planificacion
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5.4.1.3 Subsistema de Informacién

Su principal funcién sera la de proporcionar datos e informacién al sistema
decisional mediante informes realizados por el jefe de operaciones, quien a su
vez recibe informacion de los supervisores acerca de la actividad del personal

operativo a través de un relevamiento de informacion diaria.

El Jefe de Operaciones debera emitir dicha informacion al area administrativa para

el correspondiente control integrado de gestion.

La comparacion y evaluacion de esta informacion, de acuerdo a los resultados
obtenidos, permitira proceder a una retroalimentacibn o si se detecta alguna

desviacién, se debera realizar las correspondientes medidas correctivas

Para la toma de decisiones, la informacion mas importante se fundamentara en:
e Planillas diarias de recaudacién por Uso de Terminal de Pasajeros
entregadas por los supervisores al Jefe de Operaciones.
e Planillas mensuales de recaudacion entregadas por el Jefe de Operaciones
al Administrador.
e Cronogramas de turnos, tanto de los supervisores como del personal
operativo.

e Planes en dias feriados y/o de mayor afluencia de pasajeros.

Esta informacion elaborada y entregada en el tiempo preciso, va a permitir fluidez
en la comunicacién en todos los niveles organicos, especialmente en aquellos

donde se toman decisiones (grafico N° 8).
Responsables

Jefe de Operaciones y Supervisor
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Grafico N° 8 Subsistema de Informacion
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5.4.1.4 Sistema de Control

Luego de planificados los objetivos, sera funcion del sistema de control, verificar a
través del subsistema de informacién el cumplimiento de los mismos, tanto en las
actividades como en los resultados de todos los sistemas y subsistemas de la

Terminal de Buses.

El Sistema de Control de la TB, debera estar estructurado de acuerdo a las
funciones que desempefian en el campo de sus responsabilidades y que se

relacionan entre si, por lo tanto estara conformado de la siguiente manera:

e Control Integrado de gestién.- Estara a cargo del Director de Servicios
Municipales y del Administrador de la TB, a partir del control operacional.

e Control Operacional.- ejecutado por el Jefe de Operaciones y el personal
operativo. De este componente deriva el Sistema de Control Operativo del

Uso de Terminal de Pasajeros, tema del presente trabajo.
5.4.1.4.1 Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros

Este sistema debe contar inicialmente con dos componentes: el control de
actividades y el control de resultados. Posteriormente, se aplicard el control
integrado de gestibn como apoyo a administracion en el proceso de toma de

decisiones, para obtener los resultados deseados planteados en la planificacion.

Este sistema se alimentara con la informacion originada por el Subsistema de

informacidén, como ser:

e Manual de Puestos: se propone la elaboracion del mismo a fin de que cada

empleado tenga clara sus funciones en su puesto.
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e Reglamento Especifico: se propone su elaboracion a fin de normar el

accionar de los locatarios en la TB.

Estos dos documentos basicos, deben ser elaborados a partir del Plan
Estratégico Institucional y el Plan de Operativo Anual tal y como estipula el
Sistema de Organizacion Administrativa (SOA).

+ La informacion que proporciona Transito, sera vital para el éxito del nuevo
sistema, ya que el mismo informar4d a cerca de bloqueos existentes y

normara el flujo vehicular al interior de la TB.
« Los boletos por Uso de Terminal.
« Los horarios y ubicacion de las salidas de los buses.
« Los cronogramas de los turnos del personal.

. Los equipos que formaran parte del control, que seran descritos mas

adelante.
5.4.1.4.2 Control operacional

Estara orientado a controlar el cumplimiento de los objetivos asignados en todas
las areas. Sin embargo, para efectuar este control, es necesario dividirlo en dos:

Control de Actividades y Control de Resultados.
Control de Actividades

Estara dirigido a controlar la ejecucion de la actividad de los controladores del
boleto por Uso de Terminal y respondera a las preguntas Qué y Cémo se esta

realizando.
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Los procedimientos del control de actividades, se explican a continuacion:
a) Entrega de boletos de Uso de Terminal

La entrega de boletos por Uso de Terminal, sera realizada por el personal de
contabilidad al personal operativo asignado para la venta de los mismos, bajo lista
firmada por ambos. Para la entrega del dinero recaudado y boletos no vendidos
se realizara lo propio. Dichas actividades deben efectuarse quince minutos antes
de empezar sus tareas y quince minutos después de concluido el turno

correspondiente.

Estos boletos de Uso de Terminal, deberan ser adhesivos y pegados en el pasaje
en el momento de su venta. De esta forma se evitara la reutilizacion de los

mismos.

Responsables

Entrega de boletos: Auxiliar de contabilidad

Recepcion y Entrega de dinero: Vendedores (a) de boletos
b) Determinacion de la rotacion del personal

Para realizar un mejor control, se elaborara un cronograma con horarios y puntos

de control diferenciados, para el personal operativo de forma semanal y equitativo.

Este documento propone que la TB mantenga las puertas abiertas las 24 horas,
debido a que hay buses que llegan de madrugada y actualmente lo hacen en la

calle, lo que significa peligro para los pasajeros.

La segunda parte de esta propuesta contempla la asignacion de areas de

desembarque al interior de la TB, lo que representaria asignar personal en dichas
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areas en horario nocturno, simplemente para brindar informacién tanto al pasajero

que llega como a las personas que esperan por ellos.
Responsable

Jefe de Operaciones y Supervisores

c) Proceso del control del Boleto por Uso de Terminal

Una vez elaborado y distribuido el cronograma de horarios y puntos de control, el
personal a cargo, deberd exigir que el pasajero antes de ingresar al area de
embarque porte su pasaje con el boleto por Uso de Terminal pegado en el mismo.
Si no es asi no podra ingresar a dicha area. Para tal efecto, se propone
implementar un aparato metalico giratorio en las puertas de ingreso, el cual sélo
podra ser activado cuando el pasajero muestre su pasaje con el boleto de uso de

Terminal.

Como se pudo evidenciar, comunmente los pasajeros quieren ingresar con alguna
persona hasta el area de embarque; para tal efecto se venderian, al mismo costo,
boletos de acompafante (no adhesivos), asi este podria ingresar y posteriormente

salir por el area de desembarque.
d) Elaboracién de planillas de recaudacion por turno

Estas planillas, inicialmente, seran llenadas por el personal asignado a la venta de
boletos de Uso de Terminal, en cada turno, y entregadas al supervisor de turno
una copia y otra al personal de contabilidad; a su vez, el supervisor debera llenar
la planilla de recaudacion de su turno, es decir la suma de las planillas por turno y
pasarla al Jefe de Operaciones para que tenga conocimiento de lo recaudado en
el dia. Se sugiere la elaboracion de planillas con los siguientes formatos (cuadros
N°7yN°8)
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Cuadro N° 7 Planillas Diarias de Recaudacion por Turno

Gobierno Municipal de La Paz Form. 001
Terminal de Buses ORIGINAL
Planillas Diarias de Recaudacién por Turno * LIDER
Fecha: Turno

Nombre del Recaudador:

Iltem Concepto Cantidad BV P/U Sub Total Bs.
1 Pasajeros
2 Acompafantes
TOTAL FINAL BS.

Entregue conforme Recibi conforme

Cuadro N° 8 Planillas Diarias de Recaudacion

Gobierno Municipal de La Paz

Form. 002

Terminal de Buses ORIGINAL
Planillas Diarias de Recaudacion
& La Paz
| 'LIDER
Fecha: Supervisor
Boletos Vendidos
Vespertino Diurno Nocturno P/U | TOTALES
Item Detalle
Cantidad Total Cantidad Total Cantidad Total Bs. FINALES
1 |Pasajeros
2 | Acompaiiantes
Obs.:
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En el flujograma N° 1, se puede apreciar de forma sintetizada el control de

actividades

Responsables

Elaboracion de planillas: Vendedores (a) de Boletos y Supervisores
Control de Resultados

Estara orientado a controlar los resultados en una jornada de trabajo de 24 horas.
Basicamente, debera responder a las preguntas qué y cdmo se ha realizado frente
a lo que de deseaba realizar, por lo tanto se deberé:

e Revisar la lista de entrega de boletos por Uso de Terminal, pero lo mas
importante es que coincidan los boletos vendidos con el dinero recaudado.
Dicha actividad deberé ser realizada por el personal de contabilidad.

e Revisar las planillas de rotacion del personal.

e Supervisar al personal en los puntos de control.

e Revisar las planillas de recaudacion (por turno y diaria).

A través de esta revision diaria, se determinara si los objetivos de recaudacion se
estan cumpliendo. Si se encontraran desviaciones, correspondera realizar una
retroalimentacion y tomar las medidas correctivas oportunas durante el desarrollo

de las actividades
Responsables

Supervisores y Jefe de Operaciones
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Flujograma N° 1 Control de Actividades

ACTIVIDAD

PUESTOS

AUXILIAR DE
CONTABILIDAD

VENDEDORES (A) DE
BOLETOS

JEFE DE OPERACIONES

SUPERVISORES

CONTROLADORES O GUARDIAS MUNICIPALES

* Entrega de boletos por UTP

Recepcion de
boletos no

recaudado.

vendidos y dinero [ 47

Recepcion de

Boletos y firma
del documento
de contabilidad.

Contabilidad

Entrega de =
o de
boletas na Contabilidad
| |vendidosy
dinero
recaudado.

personal

* Determinacién del nivel de rotacion del

Entrega del

[

* Control del boleto por UTP

Pasajeros y
acompatiantes
ingresan por la
puerta de pre
embarque

Pasajero ylo
acompatiante debe
comprar

NO | [Noingresa

Pasajero ylo

ingresan a zona
de embarque

FIN

* El i6n de planillas de

por turno

Planilas de
fecaudacion
2 copias. 0

Elaboracion de
planillas

de recaudacion

Evaluacion sobre
recaudacion
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5.4.1.4.3 Control integrado de gestion

Debe estar dirigido al control total de las actividades y los resultados de gestion
alcanzados, a partir de la integracion de los dos anteriores controles. Permitira
conocer los resultados obtenidos para compararlos con los objetivos planeados y
constituir un instrumento de control global que interrelacione todos los
componentes de la TB, dando de esta manera la retroalimentacion a todo el

sistema decisional.

Para tal efecto, el Jefe de Operaciones debera llenar la planilla de recaudacion

mensual y pasarla al Administrador, tal como lo muestra el cuadro No. 9.

De la misma forma, el Administrador debera coordinar con el Director de Servicios

Municipales a fin de evaluar y tomar medidas sobre los resultados alcanzados.
Responsables

Director de Servicios Municipales y Administrador

Cuadro N° 9 Planillas Mensuales de Recaudacion

Gobierno Municipal de La Paz Form. 003
Terminal de Buses ORIGINAL
Planillas mensuales de Recaudacion ,J“_upm
 LIDER
Mes de Recaudacion:
Afio:
. sub. Total Diferencia con el estandar
Item Concepto Cantidad | P/U Bs. establecido (+6-)

1 Pasajeros
2 Acompanantes
TOTALES FINALES Bs.

Obs:
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El Flujograma N° 2 sintetiza el Control de Resultados y el Control Integrado de

Gestion.
5.4.1.4.4 Proceso del Sistema de Control

En la presente propuesta, se consideran los tres pasos del proceso de control,
estos son: establecimiento de estandares, medicion del desempefio en

comparacién con estandares y correccion de las desviaciones
a) Establecimiento de estandares

En la presente propuesta, el establecimiento de estandares debe darse a través
de fijar montos mensuales de recaudacion que deberan ser insertados en el
POA.

Al inicio del presente trabajo se elabor6 un cuadro donde figuran Ilas
recaudaciones ideales; se sugiere tomar esos datos para el establecimiento de

estandares, tal como se muestra en el cuadro N° 10.

Cuadro N° 10 Estandares establecidos

Estandares de
Recaudacion
por mes en

MES Bs.
Enero 209.950
Febrero 209.970
Marzo 209.840
Abril 210.040
Mayo 210.020
Junio 209.450
Julio 210.640
Agosto 209.970
Septiembre 207.743
Octubre 214.201
Noviembre 207.978
Diciembre 201.050
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Flujograma N° 2. Control Integrado de Gestion

Director de Servicios
Puesto Auxiliar de Contabilidad Supervisor Jefe de Operaciones Admininstrador Municipales
Control de resultados | Revision de lista de Revision de
entrega de boletos planillas de
vendidos y dinero »|rotacion de
recaudado personal
Inspeccion al Revision de Blanilias de
personal en los planillas de
puntos de » |recaudacion por recaudacion
control turno y diarias /
Llenado de planillas
Control Integrado de gestion Mensuales de
Recaudacion
Comparacion de objetivos Analisis de Andlisis de
de recaudacion pla-neados recaudacion real  [1—plrecaudacion real
con recaudacion real vs.recaudacion vs.recaudacion
planeada planeada

No

Se

Si

alcanzaron
objetivos

Cav )




El parametro para el proceso de control, respecto a las recaudaciones, se ha
determinado a través de un Promedio Simple Ponderado. Pero es necesario
aclarar que estos datos deben ser considerados con un margen de error, ya que
en las gestiones, 2005 y 2006 las recaudaciones han presentado un decremento y
eso ha implicado que los datos carezcan de fiabilidad, justamente por lo conflictos
sociales que han sucedido durante esos periodos. Por eso es necesario

considerar un margen de error.

Responsable

Administrador

b) Medicion del desempefio en comparacion con los estandares

Esta tarea consistira en cotejar los resultados obtenidos por las recaudaciones de
UTP, con los estandares previstos en el Programa de Operaciones Anual (POA),
de modo que permita establecer si los resultados alcanzados corresponden a lo
esperado en la planificacion o si estos presentan desviaciones.

Esta labor se debera realizar una vez concluida una gestion.
Responsable

Administrador y Jefe de Operaciones

c) Correccion de las desviaciones

Los dos pasos anteriores daran pautas para establecer las posibles desviaciones
o decremento en las recaudaciones por Uso de Terminal. Una vez obtenida esta

informacion se procedera a la correccidén de estas desviaciones.

Para efectuar las correcciones pertinentes se analizaran tanto los factores
internos que son controlables por lo que se propone considerar los siguientes

pasos:

82



e Constatar que los procedimientos que implican la actividad de recaudacion

por Uso de Terminal de pasajeros, sean realizados a cabalidad.

e Se propone que los supervisores, de forma semanal, realicen un informe al
Jefe de Operaciones acerca de alguna anormalidad percibida en el
desenvolvimiento de las actividades de recaudacion por Uso de Terminal.

e Si se llegara a identificar desviaciones en las actividades, producida por el
personal operativo de la TB, se deberd aplicar el Articulo 13 y 14
Reglamento de Personal del GMLP.

e Si la desviacion es producida por alguna Empresa de Transporte se
aplicara el reglamento operativo, el mismo que contempla la presente

propuesta.

5.4.1.5 Caracteristicas del Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal

de Pasajeros.

Las caracteristicas consideradas esenciales en la propuesta para el Redisefio del
Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros, son: simplicidad
y claridad, adaptabilidad, eficacia, eficiencia, continuidad, objetividad, adecuacion
y oportunidad.

a) Simplicidad y claridad: El éxito del nuevo sistema, sin duda, dependera del
grado en que este sea comprendido. En ese sentido, se propone aleccionar al
personal operativo, a través de reuniones e instructivos escritos, acerca de lo que
pretende el nuevo sistema, explicando los pasos del proceso, para que éste
cumpla su cometido y vigencia. La consecuencia de lo anterior se evidenciara en
periddicas consultas al usuario, sean éstas directas o0 a través de pequefias

encuestas.

b) Flexibilidad o adaptabilidad.- El Sistema de Control Operativo del Uso de
Terminal de Pasajeros, debe adecuarse a las circunstancias que asi lo exijan, por

lo que debera ser lo mas viable posible.
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Por lo tanto, se propone que cuando se presenten situaciones inesperadas, como
el incremento inesperado del flujo de pasajeros por razones extraordinarias
(feriados de media semana trasladados a los dias viernes sin previo aviso), se
obvien algunos pasos del proceso de control (Ej. ingreso del usuario por otro
sector), en una actitud de elasticidad y/o adaptabilidad circunstancial,
l6gicamente, sin que altere en las recaudaciones. Para ello, se deberd mantener lo

mas importante que es la elaboracion diaria de las planillas de recaudacion.

c) Eficacia y eficiencia.- Para medir la eficacia y eficiencia del Sistema de
Control Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros, se tomaron en cuenta

aspectos expresados en el grafico N° 9.

Grafico N° 9 Esquema de la eficiencia y la eficacia

USO DE LOS
/ RECURSOS

Relacion
de
eficiencia

REALIZACION DE
ACTIVIDADES \

Relacion
de la
eficacia

LOGRO DE
OBJETIVOS

Fuente: Elaboracion propia

Se propone aplicar los indicadores mencionados en los cuadros N° 11 y 12, donde
se detalla qué se pretende medir y la herramienta a utilizarse.
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Cuadro N° 11 Indicadores de Eficacia

N© ¢ Que medir? ¢,Coémo medir? Herramienta Objetivo
(indicador)
Recaudacion Mensual Real Planillas diarias y
1 Nivel de Recaudacién R Gacion M P p mensuales de
ecaudacion Mensual Frogramada | recaudacion Cuantificar los niveles
de recaudacion que se
ha tenido en un
determinado periodo.
Recaudacion Anual Real Planillas mensuales de
2 Nivel de Recaudacion > recaudacion
Recaudacion Anual Programada
Pasa | bolet Planillas mensuales de | Determinar el grado de
3 Pasajeros que pagan el UT?Dsa‘erOS que pagan €l Bolelo POr | racaudacion (en dias | pasajeros que evaden el
UTP normales) y lista de | pago delUTP posterior a
Usuarios de la Terminal pasajeros de Empresas | aplicarse el sistema
de Transporte. redisefiado.
4 Grado de efectividad por | Boletos deUTP por turno Planillas de recaudacién | Medir el grado de

turno y por dia

Boletos dispuestos a la venta por turno

por turno (en dias
normales) e informacion
de contabilidad por turno

efectividad referente a la
venta de boletos por
UTP
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Cuadro N° 12 Indicador de Eficiencia

Herramienta

Objetivo

Ne ¢Qué medir? ¢Cémo medir?
(indicador)

1 | La eficiencia de | |Cantidad real de usuarios * N° de dias N° de boletos vendidos * C.U.B. ¢ Planillas Comprobar si se estan
la recaudacion *100 mensuales de | logrando los objetivos
de recursos vs. recaudacion de recaudacion.
la utilizaciéon de antidad previstas de usuarios * N° de dia N° de boletos impresos * C.U.B. e Plan Operativo

Anual

los mismos.

(C.U.B = Costo Unitario de Boletos)

En ambos indicadores, el resultado obtenido, estara sujeto al siguiente rango:

0 - 50
51 - 70
71 — 90
91 - 99

100

Regular, necesita revision y ajustes.

Bueno, necesita revision.
Muy bueno, se debe observar.

Eficaz y Eficiente.

Altamente Eficaz o Eficiente
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d) Continuidad.- La funcién del control debe ser constante a través de todo el
sistema por lo tanto, los controles diarios mediante las planillas de recaudacion no

debe sufrir interrupciones.

e) Objetividad.- EIl sistema sera lo menos subjetivo posible. Por tal motivo, se
propone establecer medidas de control cualitativas y cuantitativas como ser las
planillas de rotacién de personal y planillas de recaudacién diarias.

f) Adecuacion.- Como se menciona en el marco teérico, para que los resultados
alcanzados por el sistema de control sean operantes y significativos, deberan
estar muy bien establecidos respecto a la funcidon o actividad objeto del control.
Por tal motivo, la propuesta establece los mecanismos precisos para un

conveniente control operativo del boleto por Uso de Terminal.

g) Oportunidad.- Toda clase de informacién debe ser de conocimiento de los
superiores en el momento puntual; de la misma forma, las acciones correctivas
deben ser tomadas a tiempo para que no perjudiquen el normal desenvolvimiento
de las actividades. Por tanto se propone que cada supervisor realice un
relevamiento de informacion con el personal operativo y éste a su vez haga

conocer el Jefe de Operaciones a fin de tomar medidas correctivas oportunas.
5.4.1.6 Sistema de Organizacion

La principal funcion de este sistema sera la de combinar de forma apropiada y
coordinada los recursos que se requiere para lograr los objetivos planeados de
recaudacion por Uso de Terminal de Pasajeros. Por tal razén existe una marcada

relacion con el sistema de recursos como se puede apreciar en el grafico N° 10.

Para tal efecto, se sugiere que para la elaboracion del POA por parte del
administrador, se tome en cuenta el requerimiento de recursos para el desarrollo

de las actividades, de las areas involucradas en el control operativo por UTP, de
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esta forma homogeneizar los mismos de modo que no existan inconvenientes por

este motivo.
Responsable

Los responsables del accionar de este sistema, seran el administrador, el jefe de

operaciones, contabilidad y mantenimiento.

Grafico N° 10 Sistema de Organizacion
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5.4.1.7 Sistema de Recursos

El Sistema de recursos en la Terminal de Buses (gréfico N° 11), esta constituido
por recursos humanos, financieros, materiales y tecnoldgicos los cuales son los
medios que posee para realizar sus actividades y lograr los objetivos de

recaudacion por Uso de Terminal de Pasajeros, estos recursos son:

Grafico N° 11 Sistema de Recursos
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a) Recursos Humanos: Son personas que la TB necesita para
desempefiar sus actividades y que se encuentran en las éareas de
administracion, operaciones y mantenimiento. La introduccion del personal
asignado estad bajo la responsabilidad directa del administrador y del

responsable del area.

b) Recursos Financieros: Involucra la asignacion presupuestaria que debe
enmarcarse en programas de presupuestos, inversiones y financiamientos

expresados en el POA.

c) Recursos Materiales: Incluyen las herramientas necesarias para el
mantenimiento de la TB, asi como los equipos que requiere para el
desenvolvimiento. La funcién principal de este sistema sera coadyuvar al
sistema de control operativo, mediante la dotacion de dichos recursos, de

acuerdo a sus requerimientos expresados en la planificacion.

5.4.1.8 Sistemas Operativos

Son los sistemas o areas que conforman la TB de los cuales depende la actividad

misma lo que permitira la realizacion de los objetivos planeados. Dichos sistemas

son:

Administrativo — Financiero.- En este sistema se llevaran a cabo
actividades de personal y finanzas.

Mantenimiento.- En esta area o sistema se efectuaran actividades
relacionadas a velar por la infraestructura de la TB.

Operativo.- En este sistema se realizaran las tareas de control del boleto
por uso de Terminal, derecho de Terminal de los buses, ingreso vehicular

y de mingitorios e informacion en plataforma.
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Responsable
Jefes de Areas

5.5 REORDENAMIENTO DE SALIDAS DE BUSES, ASIGNACION DE AREAS
DE EMBARQUE, DESEMBARQUE Y PARQUEO

En este punto se desarrollara una complementacion al Redisefio del Sistema de
Control Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros, que sin duda contribuira a

tener un mejor control para el alcance de los objetivos.
5.6 OBJETIVOS
5.6.1 OBJETIVO PRINCIPAL

Proporcionar a la Terminal de Buses un reordenamiento de las salidas de buses

con la asignacion de carriles a las diferentes empresas.
5.6.2 Objetivos Especificos

e Reasignacion de carriles en funcion a horarios de salida.
e Redistribuir en areas de embarque y desembarque.
e Proporcionar un area especifica de carga y parqueo.

e Tener un flujo de pasajeros y usuarios centralizado.
5.7 CONSIDERACIONES

En la actualidad, la Terminal de Buses de La Paz cuenta con cinco accesos
(puerta Aroma, puerta principal, puerta de ingreso vehicular, puerta trasera
peatonal y puerta de salida de buses). Estos cinco accesos permiten el ingreso
irrestricto a los predios, lo cual dificulta el control, principalmente en la parte
posterior donde se tienen cinco empresas que salen al sur del pais y a Arica-
Chile.
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Esta situacién determina una mayor probabilidad de fuga de pasajeros, lo que
afecta en la recaudacion por concepto de venta de boletos por Uso de Terminal.
Asimismo, se tiene en la parte posterior once depdésitos de carga, los cuales no
brindan la comodidad necesaria a pasajeros y empresas de buses, es decir, no

existe un area especifica de carga y desembarque de pasajeros.

Por otro lado, la TB no cuenta con una playa de estacionamiento de buses, lo que
ocasiona mucho congestionamiento en horas de alto flujo vehicular y peatonal,

situacion que dificulta el reordenamiento de la salida y llegada de buses.
5.8 DESARROLLO

Efectuadas las consideraciones anteriores, se hace necesario implementar una
nueva distribucion de carriles para la salida de buses, donde exista un area de
solo embarque de pasajeros y salida de buses y otra para desembarque y carga.
Asimismo, es necesario contar con una playa de estacionamiento y pernocte de

buses y de esta manera liberar los carriles de salida y llegada de buses.

Esta implementacion requiere que la salida y embarque de pasajeros y buses se
concentren en la parte central que corresponde a las puertas de acceso “A”, “B”,
“‘C”, “H”, “G” y “F”, en funcion a los horarios de salida a los diferentes destinos

como se describe en el Anexo lll.

Por otro lado, al reasignar carriles a las empresas que salen de la parte posterior
se puede implementar en esta seccion carriles y/o areas de desembarque como
también de carga. Para este efecto, es necesario modificar la infraestructura.
Esta accidn incidiria directamente en el ingreso de vehiculos livianos dentro de la

Terminal, ya que estos tendrian que ir a la parte posterior para enviar su carga.

De la misma manera, se hace necesario, contar con un parqueo para pernocte de
buses, para facilitar el flujo de pasajeros y el descongestionamiento vehicular. Se

propone la habilitacion de los terrenos colindantes con la TB, que actualmente
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pertenecen a la Unidad de Servicios Eléctricos Municipales dependiente del

GMLP. Se ha podido observar que es un terreno bastante amplio y seria apto

para este fin. Por lo tanto, se debe empezar con los tramites pertinentes.

5.9 FASES DE IMPLEMENTACION

Esta parte de la propuesta contempla tres fases:

Primera Fase: Reasignacion de carriles (Anexo lll), con la construccion de

una reja con soporte metalico y con cadena a la altura de puertas “D” y “E.

Segunda Fase: Reasignacion y/o adecuacion de depdsitos para las
empresas “lllimani”, “Inquisivi’, “Copa Moya”, “Expreso Tarija’,
posteriormente “San Lorenzo”, “Naser”, “San Roque”, “10 de Noviembre”,
“‘Urus”, “Panamericana” y “Diamante” , las cuales son empresas que

actualmente que poseen sus depdsitos en ese lugar.

Tercera Fase: Construccion de infraestructura en la parte posterior. Se
sugiere en esta fase elaborar la proyeccion de una infraestructura nueva
para la parte posterior que considere el crecimiento vertical para la
instalacion de las oficinas de administracién, operaciones, mantenimiento,
seguridad y mas depédsitos para las Empresas de Transporte que

actualmente no tienen.

De la misma forma, se propone la construccion de casetas en la parte posterior,

para la recepcion de carga con ingreso directo de las movilidades desde la calle

pero sin entrar a la TB.

Para una mejor comprension de esta parte de la propuesta, se presenta el

siguiente grafico N° 12.
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Grafico N° 12 Fases de implementacion
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FASE 1 Reasignacion de carriles, soporte metdlico de un lado la reja por el otro lado cadena.
FASE 2 Reasignacion de depdsitos que se encuentran en el circuito de buses a la parte trasera.
FASE 3 Adecuacion de la infraestructura en la puerta trasera y construccion de casetas para la recepcion de carga que tengan directa
conexion con pargqueos en la calle.
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5.10 INTERRELACION DE LA PROPUESTA

El grafico N° 13 muestra el mejoramiento que sufrirhd el control por Uso de
Terminal de Pasajeros, luego que las dos partes de la propuesta se
interrelacionen, es decir, el Redisefo del Sistema de Control Operativo del UTP y
el reordenamiento de salidas de los buses, las areas de embarque, desembarque
y parqueo de los mismos, lo que daria como resultado el mejor control en el
cobro de boletos y logicamente, el incremento en las recaudaciones por Uso de
Terminal de Pasajeros, respondiendo las expectativas de uno de los principales

propositos del presente trabajo.

Grafico N° 13 Interrelacion de la 12 y 22 parte de la propuesta de mejoramiento
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5.12 RECOMENDACIONES

Establecida la funcionalidad del Redisefio del Sistema de Control Operativo del

Uso de Terminal de Pasajeros, las recomendaciones para su aplicacion son:

e Elaborar los planes a mediano y corto plazo del PEl y POA, e informar a
todos los integrantes de la TB, de esta forma se sentirian involucrados y

comprometidos con la institucion.

e Inclusibn en el proximo POA de la remodelacion mediana de la
infraestructura de la TB, con la elaboracibn de los presupuestos
correspondientes, lo que se tendria que realizar las gestiones necesarias

con el GMLP, a fin de adquirir financiamiento.

e Disefiar e implementar canales de comunicacion apropiados, a fin de nutrir
al subsistema de informacion, lo que permitira conocer con claridad y
exactitud el desarrollo de las actividades de la TB, asi como los problemas

gue confronta.

e Capacitar periddicamente al personal operativo en actividades orientadas al
alcance de los objetivos, para que las mismas se realicen apropiadamente
y, de esta manera, introducir innovaciones que faciliten la labor de gestién

del area administrativa.

e Elaborar un Manual de Procesos para el cumplimiento a cabalidad de todos
y cada uno de los procedimientos, en base a los procesos descritos en este
capitulo. De esta manera el personal operativo, conjuntamente el Manual
de Puestos, tendra pleno conocimiento de sus funciones para la aplicacion

en sus actividades cotidianas.

e Establecer métodos de motivacion al personal, para lograr mayor

rendimiento, todo dirigido al alcance de los objetivos planeados.
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Definir politicas de difusion de los cambios a implementar, dirigidas tanto a

las Empresas de Transporte como a pasajeros y usuarios en general.

Realizar un estudio minucioso sobre la forma y ubicacién de los letreros de

informacion sobre la compra del boleto por UTP.

Mantener las puertas abiertas de la TB en horario nocturno, para que los
pasajeros desembarquen al interior de la misma, brindando asi mayor

seguridad.

Elaboracion de tripticos informativos acerca de los cambios a implementar
para ser distribuidos a los pasajeros en el momento de la compra de su

boleto por Uso de Terminal y en la plataforma de informacion.

Elaboracion de spots informativos para ser difundidos por el sistema de

circuito cerrado de TV sobre los nuevos cambios.
Dotacion de equipos de comunicacion (handy).

Aplicacion conjunta del Reglamento Operativo de la TB con el Reglamento

de la Superintendencia de Transportes.

Implementacién de tecnologia para automatizar procesos.
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CAPITULO VI
ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION
6.1 INTRODUCCION

De acuerdo a los resultados, conclusiones y recomendaciones del presente
Trabajo Dirigido y en base a la propuesta del Capitulo V, en este capitulo se
desarrollar4d una estrategia de implementacién para solucionar los problemas que

dieron origen al tema de estudio.

Este proceso de implementacién, se ajustara al Plan Estratégico Institucional y al

Programa Anual de la Terminal de Buses y sera aprobado por el Administrador.

Dicha estrategia se resume en el siguiente gréfico:

Grafico N° 14. Estrategia de implementacion
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6.2 OBJETIVO

El objetivo principal de este capitulo es conocer el alcance de los resultados en
términos de tiempo y costo a través de la implementacion del Sistema de Control
Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros redisefiado, optimizando sus

actividades para el incremento de sus recaudaciones.
6.3 ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION

Para el “Rediseno del Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de

Pasajeros”, se desarrollara una estrategia de implementacion instantanea.®

Por su sencillez en su aplicacién, especialmente la primera parte de la presente

propuesta, no precisa un gran esfuerzo en recursos y capacitacion.
6.4 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Para realizar la implementacion de la propuesta, se disefid un cronograma donde

se detalla de forma légica y ordenada todas las actividades a efectuar:

1. Planificacibn de reuniones informativas acerca de los cambios a
implementar y para difusion del Manual de Puestos y Reglamento

Operativo.
2. Elaboracién de Planillas de Control para toda la gestion.
3. Elaboracién de nuevos boletos por UTP adhesivos y de acompafiantes.
4. Compra de aparatos giratorios, a través de licitacion.

5. Instalacion de la reja divisoria.

35 Consiste en que las dos partes de la propuesta de mejoramiento se estableceran sin ocasionar grandes transformaciones.
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6. Elaboracion de tripticos informativos acerca de los cambios a implementar
para ser distribuidos a los pasajeros en el momento de la compra de su

boleto por Uso de Terminal y en la plataforma de informacion.

7. Elaboracién de spot informativo para ser difundido por el sistema de circuito

cerrado de TV.

8. Ejecucion de reuniones informativas las cuales se realizaran las dos ultimas
semanas de junio, inicialmente con el personal de la TB y posteriormente
con las Empresas de Transporte donde se les informara el cambio a
implementar. En la misma fecha se dara a conocer el Manual de Puestos y
el Reglamento Operativo.

9. Iniciar los tramites para la asignacion del area de parqueo de buses, al

iniciar el mes de junio.

10. Construccion de la infraestructura en la parte posterior de la TB, a través de

licitacion.

11.Control y seguimiento a partir de su puesta en marcha hasta la ultima

semana del mes de octubre.
El resumen del cronograma de actividades, se puede apreciar en el cuadro N° 13.
6.4.1 Aprobacion

La aprobacién del Redisefio del Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal
de pasajeros mas el Reglamento Operativo y el Manual de Puestos se gestionara
a través de la Direccion de Servicios Municipales, quienes mediante Resolucién

Administrativa autorizaran la implementacion de la propuesta.
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Cuadro N° 13 Cronograma de Actividades

ND

ACTIVIDAD

TIEMPO
JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE
10 20 30 40 10 20 30 40 10 20 30 40 10 20 30 40 10 20 30 40

RESPONSABLE

Planificacion de
reuniones informativas
sobre los cambios y
difusion del Manual de
Puestos y Reglamento

1 |Operativo. Administrador y Jefes de Area
Elaboracion de Planillas
2 |de Control Administrador y Jefe de Operaciones
Elaboracién de nuevos Administrador y Jefes de Contabilidad y
3 |boletos por UTP Operaciones
C_ompr_a de aparatos Direccion de Servicios Municipales y
4 |giratorios Administrador
., i Administrador y Jefes de Operaciones y
5 |Instalacién de la reja Mantenimiento
Elaboracion de tripticos
6 |informativos Administrador
Elaboracion de spot para
7 |circuito cerrado Administrador
EJeCUCIOn del punto 1del Administrador y Jefes de Contabilidad y
8 |cronograma Operaciones
Tramites para la . |
. ;2 4 Direccién de Servicios Municipales y
asignacion del area de Administrador
9 |parqueo de buses
Construccion de la
mfraestructqra enla Oficialia Mayor de Promocién Econémica y
10 |parte posterior Administrador
11 |Control y seguimiento Administrador
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6.4.1 Tiempo

El cuadro No. 13 muestra de manera logica, secuencial y ordenada el proceso de
la implementacion de la propuesta, estableciendo tiempos de inicio y finalizacion
de las actividades, elementos que sirven para el seguimiento y evaluacion de la

implementacion.
6.5 RECURSOS

Para la implementacion del Redisefio del Sistema de Control Operativo del Uso de

Terminal de Pasajeros, serd necesario contar con los siguientes recursos:
a) Recursos Humanos

Este recurso es de vital importancia para que el sistema redisefiado de los
resultados esperados. Si bien no es necesario dotar a la TB de personal
nuevo, se requiere de una capacitacion especifica lo cual se realizara en las

reuniones informativas explicadas en el cuadro N° 13.
b) Recursos Materiales

Los recursos materiales que se requieren para el desarrollo de las

actividades de funcionamiento del sistema son:

» Planillas Diarias de Recaudacién por turno, 22 talonarios de 50
unidades cada uno.

» Planillas Diarias de Recaudaciéon, 11 talonarios de 50 unidades

cada uno.
» Planillas Mensuales de Recaudacion, 1 talonario de 50 unidades.

> Boletos por Uso de Terminal de Pasajeros, 6.000 talonarios de
100 unidades cada uno.
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> Boletos de Acomparfiantes, 4.000 talonarios de 100 unidades cada

uno.
» Impresion y fotocopias del Manual de Puestos.
» Impresion y fotocopias del Reglamento Operativo
» Molinetes (aparatos giratorios)
> Reja con soporte metalico y con cadena

» Tripticos informativos acerca de los cambios a implementacion
600.000 unidades

c) Recursos Financieros

A continuacion (cuadro N° 14) se presenta un presupuesto para el Redisefio del

Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros.

Cuadro N° 14 Presupuesto para la implementacion

RECURSOS MATERIALES MONTO EN BS.

* Planillas Diarias de Recaudacién por
turno, 22 talonarios de 50 unidades

cada uno (con dos copias). ................. Bs. 275.-

* Planillas Diarias de Recaudacion, 11
talonarios de 50 unidades cada uno

(CON UN@ COPIA)...uvueeieiiieiiiiieieeans Bs. 175.-

* Planillas Mensuales de Recaudacion,
1 talonario de 50 unidades (con dos

(eo] o] 1= 1= I Bs. 90.-
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RECURSOS MATERIALES MONTO EN BS.

* Boletos por Uso de Terminal de
Pasajeros, 6.000 talonarios de 100

unidadescada uno..........c.cooveeeeeen... Bs. 2.400.-

* Boletos de Acompafantes, 4.000

talonarios de 100 unidades cada uno.... Bs. 1.700.-

* Impresion y fotocopias del Manual de
Puestos........cooiiiii Bs. 60.-

* Impresion y  fotocopias  del

Reglamento Operativo.............cccevveeeeee. Bs. 60.-
* Aparatos giratorios (6 unidades)......... Bs. 16.800.-
*Reja divisoria........coovviiiiiiiiin, Bs. 6.000.-

* Tripticos informativos acerca de los
cambios a implementar 600.000
unidades.........ooooiiiiiiiii Bs. 460.-

TOTAL Bs. 28.020.-

Para la implementacion de la tercera fase de implementacion, como es una
reestructuracion mediana en la parte posterior de la TB, se requiere de un
proyecto arquitecténico. Se considera que para realizar el presupuesto de dicha
obra, se debe contar con la capacidad y el conocimiento sobre aspectos de

disefio y calculo lo que deberia estar a cargo de profesionales pertenecientes a la
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rama. Por lo tanto se sugiere que dicho asunto sea tema de estudio a
profesionales de arquitectura.

6.6 RESPONSABLES DE LA IMPLEMENTACION

Los responsables de la implementacion del “Redisefio del Sistema de Control

Operativo del Uso de Terminal de Pasajeros” son:

» Para la planificacion de reuniones informativas acerca de los cambios a
implementar y para difusion del Manual de Puestos y Reglamento

Operativo, el Administrador y los tres Jefes de Area.

» Para la elaboracion de Planillas de Control para toda la gestion, el
Administrador y el Jefe de Operaciones.

» Para la elaboracion de nuevos boletos por UTP y de acomparfantes el

Administrador y los Jefes de Contabilidad y Operaciones.

» Para la compra de los aparatos giratorios, la Direccion de Servicios
Municipales y el Administrador.

> Para la instalacion de la reja divisoria, el administrador y los Jefes de

Operaciones y Mantenimiento

» Para la elaboracion de tripticos informativos acerca de los cambios a

implementar, el Administrador.

» Para la elaboracion del spot informativo para ser difundido por el sistema de

circuito cerrado de TV, el Administrador.

» Para la ejecucion de las reuniones informativas y difusion del manual de

puestos y el reglamento operativo, el Administrador y los Jefes de Area.

» Para la iniciacion de los tramites para la asignacion del area de parqueo de

buses, la Direccion de Servicios Municipales y el Administrador de la TB.
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» Para la construccion de la infraestructura, la Oficialia Mayor de Promocion

Econdémica, a través de la Direccion de Servicios Municipales y el
Administrador de la TB.

» Para el control y seguimiento de la implementacion, el administrador.

6.7 PROGRAMA DE DIFUSION Y CAPACITACION

Para el programa de difusion y capacitacion, se disefiaran instrumentos para este

fin, como circulares, guias o instructivos con el propdsito de preparar al personal

involucrado con los cambios propuestos.

Circulares: Para la comunicacion interna, la TB comunicara el cronograma
de implementacion del sistema redisefiado, asi como del Reglamento

Operativo y el Manual de Puestos, al todo el personal.

De la misma manera lo hara, mediante circulares externas, a las Empresas

de Transporte.

Guias informativas: Provision de guias informativas a los funcionarios
sobre el Redisefio del Sistema de Control Operativo del Uso de Terminal
de Pasajeros, Reglamento Operativo y el Manual de Puestos.

Igualmente, se proveera otro tipo de guias informativas a las Empresas de

Transporte con los cambios a implementarse.

Capacitacién: Esta capacitacion se realizara en los ambientes de la TB a
través de medios audiovisuales, se llevaran a cabo sesiones y exposiciones
explicativas, sobre el uso y las modificaciones que influira la
implementacion del Redisefio del Sistema de Control Operativo del Uso de

Terminal de Pasajeros, asi como en su infraestructura.
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Antes de orientar y capacitar al personal operativo, se comenzari por
explicar las modificaciones que sufrird y el porqué de estos cambios, para
posteriormente complementar con los instrumentos utilizados en el
redisefio, como el Reglamento Operativo y Manual de Puestos, de esta

forma poder direccionar a los funcionarios de la TB hacia el nuevo cambio.
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ANEXOS
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ANEXO |

CUESTIONARIO N° 1 DE RECOLECCION DE INFORMACION
DIRIGIDO AL ADMINISTRADOR Y JEFE DE OPERACIONES

PREGUNTA RESPUESTA OBJETIVO

1.- ¢Que opina del actual Sistema de Conocer la situacion
Control Operativo por Uso de actual del SCO por Uso
Terminal de Pasajero (UTP)? (Pregunta abierta) de Terminal de

Pasajeros en la opinion
del encuestado.

2.- ¢Considera que el actual Sistema de Conocer la opinién del
Control Operativo (SCO) del Uso de ) entrevistado acerca del
Terminal de Pasajeros cumple con la Sl NO aporte del SCO por Uso
contribucion esperada en cuanto a de Terminal de
recaudacion se refiere? ¢Por que? Pasajeros sobre las

recaudaciones.

3.- ¢,Como se coordinan las actividades Saber cémo funciona el
entre areas encaminadas a la Mediante informes cada sistema de informacion
realizacion de los objetivos de cierto tiempo. en la TB.
recaudacion? Mediante reuniones con

administracion y jefes de
otras areas.

Mediante reuniones con
administracion, jefes de
areas y personal
operativo.

Otros (especifique).

4.- La Terminal de Buses cuenta con: Conocer si la TB cuenta
Manual de Puestos. con esos instrumentos
Manual de administrativos para
procedimientos. facilitar en el
gee?la%ento Operativo | gesenvolvimiento  del

ela . :
Otros. trabajo.

5.- ¢Se aplica el control para verificar si Determinar como
lo que se ha realizado en las Si NO funciona el sistema de
actividades operativas corresponde a control.
lo que se esperaba en Ila ¢, Como?
planificacion? ¢Por qué?
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PREGUNTA RESPUESTA OBJETIVO
6.- ¢ Considera que existen pasajeros que Saber Si estan
no pagan el Uso de Terminal de Si NO concientes de la fuga de
Pasajeros? pasajeros.
¢ Por qué?
Determinar cuales son
7.- Cuales son las causas para que los Falta de informacion | las posibles causas para

pasajeros no paguen el Uso de
Terminal de Pasajeros.

acerca de la venta de
boletos por Uso de
Terminal.

Demasiadas puertas de
acceso.

Empresas de Transporte.
gue no coadyuvan a la
labor de recaudacion.
Buses que salen a la
misma hora.

Otros.

la fuga de pasajeros en
la opinion de los

8.- Puede mencionar qué tipos de
problemas se presentan con los
pasajeros, en la supervisibn que se
realiza en el control de boletos por el
Uso de Terminal de Pasajeros (UTP).

(Pregunta abierta)

entrevistados.
Conocer, los tipos de
problemas que se

presentan en el control
de boleto por Uso de
Terminal.

9.- El control de boletos de los pasajeros
gue ingresan al bus se realiza.

Antes que ingresen al
bus.
Durante el ingreso al
bus.
Después que ingresan al
bus.

Determinar como
aplican el proceso del
control de boletos por
UTP.

10.- ¢Considera que la Terminal de

Conocer si se cuenta

Buses tiene la cantidad adecuada Si NO con la cantidad de
de controladores de boletos? personal adecuada.
¢Por qué?

11.- ¢En fechas de mayor afluencia de Conocer las medidas
pasajeros, se elaboran estrategias SI NO gue se toman cuando
de control del boleto por Uso de existen fechas
Terminal de Pasajeros? ¢Por que? especiales.

12.- ¢Puede dar alguna sugerencia para Conocer alguna
mejorar el control operativo del Uso (Pregunta abierta) sugerencia que
de Terminal de Pasajeros? posteriormente se

pueda rescatar.
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CUESTIONARIO N° 2 DE RECOLECCION DE INFORMACION
DIRIGIDO A SUPERVISORES Y PERSONAL OPERATIVO DE RECAUDACION

PREGUNTA RESPUESTA OBJETIVO

1.- ¢EIl personal operativo tiene Determinar el grado de
conocimiento de los Si NO conocimiento de los
objetivos de recaudacion por objetivos de recaudacion
Uso de Terminal de ¢Como? por parte del personal
Pasajeros? ¢Por qué? encuestado.

2.- La Terminal de Buses cuenta Manual de Puestos. Determinar la existencia
con: Manual de | de esos instrumentos

Procedimiento. administrativos en la TB.
Reglamento Operativo

de la TB.

Otros.

3.- ¢Como se coordinan las Mediante informes cadd Desde el punto de vista
actividades entre  areas cierto tiempo. de los entrevistados,
encaminadas a la realizacion Mediante  reuniones | conocer el
de los objetivos de con administracion y | funcionamiento del
recaudacion? los jefes de las otras | gistema de informacion.

areas.

Mediante reuniones
con administracion,
jefes de areas y
personal.

Otros (especifique).

4.- El control de boletos de los Antes que ingresen al | Conocer como funciona
pasajeros que ingresan al bus. el proceso del control de
bus se realiza Durante el ingreso al | boletos por UTP.

bus.
Después que ingresan
al bus.
Paso 1 Determinar si  todos

5.- Indique los pasos que realiza Paso 2 realizan los mismos
para controlar que todos los Paso 3 pasos para controlar los
pasajeros porten su boleto Paso 4 boletos.
por Uso de Terminal. Paso 5

6.- ¢Considera usted que Saber Si estan
existen pasajeros que no Si NO conscientes de la fuga
pagan el Uso de Terminal de de pasajeros.
Pasajeros? ¢Por qué?
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PREGUNTA RESPUESTA OBJETIVO
7.- Las causas para que exista e Falta de informacion | Determinar cuales son
fuga de pasajeros son: acerca de la venta de | las causas mas
boletos por Uso de | frecuentes para que
Terminal. exista fuga de
e Demasiadas puertas pasajeros.
de acceso.
e Empresas de
Transporte que no
coadyuvan a la labor
de recaudacion.
e Buses que salen a la
misma hora.
e Otros (especifigue).

8.- Elija que factores requiere la e Mas personal en | Determinar, en la
TB para evitar la fuga de horarios claves. opinion de los
pasajeros e Mayor equipamiento | entrevistados, que

para Su | elementos se

desenvolvimiento.
e Mejores salarios.
e Otros (especifique).

necesitaria para evitar la
fuga de pasajeros.

9.-

¢ Puede dar

de Terminal de Pasajeros?

alguna
sugerencia para mejorar el
control operativo del Uso

(Pregunta abierta)

Rescatar alguna
sugerencia para mejorar
el Control Operativo del
UTP.
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CUESTIONARIO N° 3 DE RECOLECCION DE INFORMACION
DIRIGIDO A PASAJEROS QUE SE EMBARCAN EN LA TERMINAL DE BUSES

PREGUNTA RESPUESTA OBJETIVO
1.-¢Con que frecuencia e Cada dia. Determinar fechas de mayor
viaja usted? afluencia de pasajeros.
e Cada semana.
e Cada quince
dias.
e Cada mes.

En feriados o
fechas
especiales.
S6lo cuando es
necesario.

2.- Usted se embarca por
la Terminal de Buses
por que le brinda:

Comodidad.
Seguridad.
Puede elegir su
Empresa de
Transporte
Es el
medio
embarcar.
Todos los
anteriores.
Ninguno.

Unico
para

Establecer el motivo por el
gue el pasajero se embarca
por la TB.

3.- ¢Cuando usted viaja
generalmente que
Empresa prefiere?

(Pregunta abierta)

Conocer cuales son las
Empresas de Transporte con
mayor demanda.

4.- ¢ Alguna vez tomo el

Saber si los pasajeros

bus fuera de los Si NO tomaron el bus afuera de la
predios de la Terminal? TB.
¢ Por qué?

5.- ¢En cierta oportunidad, Conocer si los pasajeros
ingreso usted al bus Si NO dentro de la TB, toma el bus
por otra puerta que no en otro sector que no sea el
sea la que conecta ¢Por qué? indicado.
directamente con el
mismo?
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PREGUNTA

RESPUESTA

OBJETIVO

6.- Cuando usted viaja y
lleva equipaje que no

mano

¢ donde lo deposita?

sea el de

e En el lugar de
donde compro el
pasaje.

e En el momento
de abordar el
bus.

e En ambos
lugares.
e En ocasiones

por la prisa,
entra al bus con

Se formulé esta pregunta
para determinar si es que
existe aglomeracion de
personas, cuando un bus va
a salir, por causa del
equipaje.

el equipaje.

7.- ¢, Cuando usted viaja, en Conocer si el pasajero tiene
alguna  ocasion ] la  costumbre de  ser
acompafado por algun Sl NO acompafiado por alguna
familiar o amigo para persona cuando va a viajar.
despedirlo?

8.- ¢ En esa oportunidad su Determinar como  posible
familiar o] amigo Si NO causa de aglomeracion,
ingresa con  usted cuando un bus va a salir, el
hasta el carril donde ¢ Por qué? hecho de que el pasajero
estdA el bus para siempre es acompafado
despedirlo? hasta el carril de salida por

alguien.

9.- ¢ Sabia usted que cada Determinar el grado de

vez que viaja debe pagar Si NO conocimiento acerca de la

Bs. 2.- por Uso de

Terminal?

obligacion de adquirir el
boleto por UTP cuando se
viaja a través de la TB.

10.- Si su respuesta es
afirmativa, ¢como se

entero que debe pagar

el Uso de Terminal?

Mediante un letrero
expuesto en la
Terminal.

Mediante
informacion.
audiovisual dentro
de la Terminal.

Por costumbre por
gue siempre viaja.

Establecer como el pasajero
se enter6 de esta obligacion.
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PREGUNTA

RESPUESTA

OBJETIVO

Por que en toda
Terminal Terrestre
se paga esta
obligacion.
Cuando quiso
abordar el bus

Dentro del bus.

11.-

¢ Esta de acuerdo en

Conocer la conformidad del

pagar los 2 Bs. por Uso Si NO pasajero para pagar el boleto
de Terminal? por UTP.
¢ Por qué?
12.- ¢Considera usted que Conocer con qué servicios
al Si NO adicionales le gustaria contar
Cancelar el monto por el pasajero, al adquirir su
Uso de  Terminal ¢Por qué? boleto por UTP.

deberia tener derecho
al servicio de
mingitorios?

13.-

¢Puede dar alguna
recomendacion para
mejorar l0os servicios
de la Terminal de
Buses?

(Pregunta abierta)

Rescatar alguna sugerencia
para mejorar el Control
Operativo por UTP.
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CUESTIONARIO N° 4 DE RECOLECCION DE INFORMACION
DIRIGIDO A EMPRESAS DE TRANSPORTE QUE OPERAN EN LA TERMINAL

DE BUSES
PREGUNTA RESPUESTA OBJETIVO
1.- ¢En que horario existe mayor Conocer el horario de
demanda de pasajeros? *De 4:00am. A 8:00a.m. mayor flujo de
*De 8:00 a.m. ﬁ 12:00 a.m. pasajeros

*De 12:00 p.m.

* De 21:00 en adelante

16:00 p.m.
*De 16:00 p.m. A 20:00 p.m.

2.- En dias normales, ¢cuales son

los de mas afluencia de

pasajeros que quieren viajar?

- Lunes

- Martes

- Miércoles
- Jueves

- Viernes

- Sabado

- Domingo

Determinar los dias
mas concurridos en la
TB.

3.- ¢, Considera usted que la
Terminal de Buses le brinda

todas las condiciones

apropiadas para operar?

Si NO

¢ Por qué?

Saber si las Empresas
de Transporte (ET)
operan con
conformidad en la TB.

4.- La Empresa de Transporte a la
que usted representa, ¢cuenta
con su propio carril de llegada y

salida?

Si NO

¢ Por qué?

Conocer si las ET
tienen su propio carril
de salida, para
determinar este hecho
como posible causa de
descontrol.

5.- Si no es asi, ¢,que se hace
cuando su carril asignado esta
ocupado y el bus de su empresa

debe salir?

(Pregunta abierta)

Saber las acciones
que toman las ET
cuando su carril
asignado esta
ocupado.

6.- ¢, Su Empresa de Transporte
es puntual a la hora de salida?

Sl NO

¢ Por que?

Determinar si la ET es
puntual, esto para
establecer como causa
para el descontrol el
hecho que los buses
salgan tarde.
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PREGUNTA

RESPUESTA

bBJ ETIVO

7.- Sino es asi ¢ cuales son las
causas para que exista demora?

El carril esta ocupado y
se

debe esperar.

El personal de la
Terminal no deja salir a
tiempo por que

debe controlar a los
pasajeros el Uso de
Terminal.

El personal de transito
demora enla
inspeccion al bus.
Otras causas

Conocer las causas
mas frecuentes para
gue exista demora.

(especificar).

8.- Algunas veces, ¢los buses de En la opinién de las
Su empresa recogieron Si NO ET, conocer si es que
pasajeros de la puerta trasera recogieron pasajeros
o en la calle? ¢ Por qué? en los lugares

mencionados.

9.- ¢ Tiene conocimiento que cada Determinar el grado de
pasajero tiene la obligacion de conocimiento  acerca
pagar su boleto por Uso de S NO de la obligacién de los

Terminal?

pasajeros de pagar su
boleto por uso de
Terminal.

10.- A su parecer, este pago es:

Una obligacion de los
pasajeros.

Por lo general afecta en
la venta de pasajes.

Desagrado en el
momento en que el
personal de la Terminal
sube a controlar a los
buses

No afecta en nada a la.
Empresa de Transporte
Otros.

Conocer la opinion de
las ET acerca de esta
obligacion.
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PREGUNTA

RESPUESTA

OBJETIVO

11.- ¢ Estaria de acuerdo que los
pasajes se vendan junto con el
boleto por Uso de Terminal ?

Si NO

¢Por qué?

Como posible solucion
a la fuga de pasajeros,
conocer si estarian de
acuerdo en vender el
pasajes junto con el
boleto por UTP

12.- Puede dar alguna sugerencia
para mejorar sus operaciones
dentro de la Terminal de
Buses

(Pregunta abierta)

Rescatar alguna
sugerencia para
mejorar el  Control
Operativo por UTP.
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ANEXO Il

CHECK LIST PARA EL ANALISIS DEL SISTEMA DE CONTROL OPERATIVO
DEL USO DE TEMINAL DE PASAJEROS

1.-  ¢Enque horarios y dias existe méas afluencia de pasajeros?

2.- ¢, Cuales son las Empresas de Transporte con mayor demanda de
pasajeros?

3.- En los horarios de mayor demanda de pasajeros ¢,cuantos
controladores de boletos existe?

4.- Entre las Empresas de Transporte de mayor demanda, ¢ existen
buses que salen a la misma hora?

5.-  ¢Como se informan los pasajeros que tienen que pagar su boleto por
Uso de Terminal?

7.-  ¢Cudles son los pasos que siguen para controlar que todos los
pasajeros porten su boleto de Uso de Terminal?
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ANEXO Il

REASIGNACION DE CARRILES

LADO AROMA
PUERTA | HORA FLOTA DESTINO
H 04:30]AROMA ORURO
H 05:00|]AROMA ORURO
H 05:30]AROMA ORURO
H 05:30|AROMA ORURO
H 06:30]AROMA ORURO
H 07:00|URUS ORURO
H 07:00]ANDINO ORURO
H 07:30|6 DE AGOSTO ORURO
H 08:00|AROMA ORURO
H 09:00|URUS ORURO
H 09:30|6 DE AGOSTO ORURO
H 09:30|ANDINO ORURO
H 10:00|URUS ORURO
H 10:30|AROMA ORURO
H 10:30|{6 DE AGOSTO ORURO
H :30|AROMA ORURO
H :30[URUS ORURO
H :00[AROMA ORURO
H :00|ANDINO ORURO
H 12:30| TRANS IMPERIAL ORURO
H :00|AROMA ORURO
H :00[URUS ORURO
H :30[AROMA ORURO
H 4:.00)/AROMA ORURO
H 14:00|AROMA ORURO
H 14:00|{IMPERIAL ORURO
H 15:00|{IMPERIAL ORURO
H 15:30|AROMA ORURO
H 15:30|ANDINO ORURO
H 16:00|URUS ORURO
H 16:00|AROMA ORURO
H 16:30{6 DE AGOSTO ORURO
H 16:30|AROMA ORURO
H 16:30|IMPERIAL ORURO
H 17:00|ANDINO ORURO
H 17:30|URUS ORURO
H 17:30|AROMA ORURO
H 17:30|SUMAJ ORCKO COCHABAMBA
H 18:00|ANDINO ORURO
H 18:00|ATLAS ORURO
H 18:30| COPACABANA SANTA CRUZ
H 18:30{6 DE AGOSTO ORURO
H 19:00|URUS ORURO
H 20:00|IMPERIAL ORURO
H 20:15|COPACABANA POTOSI
H 20:30| COPACABANA POTOSI
H 20:30|URUS ORURO
H 20:30|ANDINO ORURO
H 21:30|6 DE AGOSTO ORURO
H 22:00] COPACABANA COCHABAMBA
H 22:30|6 DE AGOSTO COCHABAMBA
G 05:00|NASER ORURO
G 05:30|NASER ORURO
G 06:15|CALI ARICA
G 07:30|NASER ORURO
G 08:00|BOLIVAR COCHABAMBA
G 08:30|ATLAS ORURO
G 08:30|NASER ORURO
G 09:30|BOLIVAR COCHABAMBA
G 09:30|MOPAR COCHABAMBA
G 10:00{NASER ORURO
G 0:30|BOLIVAR COCHABAMBA
G :00[BOLIVAR COCHABAMBA
G :00[NASER ORURO
G :00[BOLIVAR COCHABAMBA
G :00[BOLIVAR COCHABAMBA
G 3:00|ELVIMAR PARAISO IQUIQUE
G 3:30|NASER ORURO
G 4:00[BOLIVAR COCHABAMBA
G 4:30|NASER ORURO
G 5:00{BOLIVAR COCHABAMBA
G 5:30|NASER ORURO
G 6:30|NASER ORURO
G 7:00|BOLIVAR COCHABAMBA
G 7:30|BOLIVAR COCHABAMBA
G 8:00|NASER ORURO
G :00[NASER ORURO
G :00[BOLIVAR COCHABAMBA
G :00[BUSTILLO LLALLAGUA
G :30[NASER ORURO
G 0:00|EXPRESO COCHABAMBA |POTOSI
G 0:30|BOLIVAR COCHABAMBA
G :00|BOLIVAR COCHABAMBA
G :30[BOLIVAR COCHABAMBA
G :30[MOPAR COCHABAMBA
G :00[BOLIVAR COCHABAMBA
G :00[MOPAR COCHABAMBA
G :30|BOLIVAR COCHABAMBA
G :30[BOLIVAR COCHABAMBA
G :00[BOLIVAR COCHABAMBA
G :00[BOLIVAR COCHABAMBA
F 06:15|CALI ARICA
F 06:30|PULLMAN BUS ARICA
F :00[PANAMERICANA TUPIZA
F :00[EXPRESO TARIJA TARIJA
F 8:30[|UNIVERSO
F 19:30|DIAMANTE

LADO INGRESO VEHICULAR

PUERTA | HORA FLOTA DESTINO
A 15:00{BOLIVIA ORURO
A 06:30|COSMO COCHABAMBA
A 08:30|COSMO: COCHABAMBA
A 10:00{COSMO COCHABAMBA
A 12:00|COSMO: COCHABAMBA
A :30[COSMO COCHABAMBA
A :00[{COSMO COCHABAMBA
A :00[COSMO SANTA CRUZ
A 0:00{COSMO COCHABAMBA
A :30[COSMO COCHABAMBA
A :30[COSMOS COCHABAMBA
A :00[COSMOS COCHABAMBA
A :00[DORADO COCHABAMBA
A 09:00|DORADO COCHABAMBA
A 10:30|DORADO COCHABAMBA
A 1:00{DORADO COCHABAMBA
A 3:00|DORADO COCHABAMBA
A 4:30|DORADO COCHABAMBA
A 5:30{DORADO COCHABAMBA
A 17:00|DORADO SANTA CRUZ
A 7:30|DORADO COCHABAMBA
A 9:00|DORADO SUCRE
A 9:30|DORADO SANTA CRUZ
A 0:00{[DORADO POTOSI
A 20:30|DORADO POTOSI
A 21:30|DORADO COCHABAMBA
A 21:30|DORADO POTOSI
A 22:00|DORADO COCHABAMBA
A 22:30|DORADO COCHABAMBA
A 23:00|DORADO COCHABAMBA
A 15:00|FENIX ORURO
A 19:30|NOBLEZA ORURO
A 07:30|SIND TRANS COPACABANA COCHABAMBA
A 13:30|SIND TRANS COPACABANA COCHABAMBA
A 16:00{SIND TRANS COPACABANA COCHABAMBA
A 16:30|EXPRESO DEL SUR TARIJA
A 18:00|SIND TRANS COPACABANA COCHABAMBA
A 18:30|SIND TRANS COPACABANA SUCRE
A 19:00|SIND TRANS COPACABANA SANTA CRUZ
A 20:00|SIND TRANS COPACABANA POTOSI
A 20:30|SIND TRANS COPACABANA POTOSI
A 21:00|SIND TRANS COPACABANA COCHABAMBA
A 22:00|SIND TRANS COPACABANA COCHABAMBA
A 22:30|SIND TRANS COPACABANA COCHABAMBA
A 23:00|SIND TRANS COPACABANA COCHABAMBA
A 07:00] TRANS COPACABANA MEM ORURO
A 10:00| TRANS COPACABANA MEM ORURO
A 13:00|] TRANS COPACABANA MEM COCHABAMBA
A 14:30| TRANS COPACABANA MEM ORURO
A 16:30| TRANS COPACABANA MEM SANTA CRUZ
A 17:30| TRANS COPACABANA MEM ORURO
A 18:00| TRANS COPACABANA MEM SANTA CRUZ
A 18:45|TRANS COPACABANA MEM SUCRE
A 19:00| TRANS COPACABANA MEM POTOSI
A 19:30| TRANS COPACABANA MEM SANTA CRUZ
A 20:00] TRANS COPACABANA MEM ORURO
A 20:30| TRANS COPACABANA MEM POTOSI
A 22:00] TRANS COPACABANA MEM COCHABAMBA
(] 06:00|INQUISIVI INQUISIVI
B 08:15|LITORAL CUSCO
C 13:00]ILLIMANI TUPIZA
B :15[LITORAL ARICA
B :30{16 DE JULIO UYUNI
[} :00[PANAMERICANA VILLAZON
B :00[MINERA LLALLAGUA
B :30|RELAMPAGO POTOSI
B 21:00|CISNE COCHABAMBA
C 06:00|ZULETA ARICA
C 07:00|CUEVAS ARICA
C 08:15|LITORAL CUSCO
[¢] 12:45|NUEVO CONTINENTE ARICA
C :00[SALVADOR ARICA
C :30[CUEVAS ARICA
C :30[ORMENO DESAGUADERO
€ :00[SAN LORENZO SAN LORENZO
C 7:00|EXPRESO SAN ROQUE TARIJA
c 18:30]ILLIMANI POTOSI
C 19:00]ILLIMANI TUPIZA

H

PUERTA REASIGNADA
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