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Resumen

La Calidad del Servicio en el Sistema Ferroviario “Ezequiel Zamora 1" desde la
perspectiva de los usuarios. Los Valles del Tuy- Estado Miranda. Es el titulo del
estudio que se presenta a continuacion, el cual aborda la problemaética que presenta el
ferrocarril del Tuy en su servicio, entre ellos: inseguridad, instalaciones deterioradas,
sucias, con falta de iluminacion, fallas de mantenimiento, eléctricas y otros aspectos,
resaltados por los usuarios del servicio y de las redes sociales, y el personal operativo
entrevistados. Asimismo se vislumbra la desarticulacion de politicas publicas y la
desinversion por parte del Estado, principal actor responsable de garantizar la
disponibilidad y accesibilidad a los servicios publicos.

Al no contar con calidad en el servicio de transporte, la rutina de las personas se
vuelve compleja y débilmente satisfactoria, causando problema en su salud mental y
no permitiendo satisfacer en su totalidad las necesidades humanas. La investigacion
combina el disefio de campo con lo documental; se enmarca en el enfoque cualitativo
con lo cuantitativo, y se considera un estudio exploratorio-descriptivo. Las técnicas
aplicadas fueron: el fichaje, la entrevista y el analisis.

El nivel de importancia de la investigacion radica principalmente, en brindar
insumo a la poblacion, bien sea para mejorar el servicio o para visibilizar la
problematica, con direccion a la concientizacion de la poblacion. El fin altimo, exigir
un servicio de calidad, con lo cual se garantizara el derecho a la movilidad, el cual
tiene incidencia en la productividad laboral, la seguridad ciudadana, el
descongestionamiento vial, los grados de contaminacion, y en términos generales, la
calidad de vida de la poblacion.

Palabras claves: Politica Publica de Transporte, Calidad de Servicio, Sistema
Ferroviario, Percepcién, Usuarios, Calidad de Vida.
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Introduccion

Los seres humanos avanzan con la misma rapidez que tardan en trasladarse de un
lugar a otro, en este sentido, la evolucidn esta condicionada por la forma, el modo y el
medio de movilizacion. Los servicios publicos constituyen estos medios, lo que
significa que el acceso a ellos marca la diferencia entre el progreso y el retroceso de
las sociedades.

Diversos autores, manifiestan que contar con servicios publicos de calidad
multiplica las oportunidades de crecimiento y desarrollo (personal, familiar,
profesional y colectivo); por su grado de importancia en la mayoria de los paises, el
Estado asume la responsabilidad de promoverlo, administrarlo y garantizarlo, y los
ciudadanos tienen el deber y el derecho de cuidarlo, mantenerlo y exigirlo.

En cuanto al servicio publico de transporte, no solo es un medio que te traslada al
trabajo, los estudios, te integra con la sociedad, te acerca a las unidades productivas,
sino que ademas, es un medio que permite el desarrollo y crecimiento (econémico,
social, cultural, politico) de la nacion, por ende, significativamente contribuye en la
mejora de la calidad de vida.

El sistema de transporte ha generado cambios y transformaciones en las
sociedades tanto en su estructura como en su infraestructura; los beneficios y
contribuciones del sistema son innumerables. No obstante, hoy en dia el servicio de
transporte venezolano presenta una serie de deficiencias que aquejan a la poblacién.
Situaciones que se presentan en cualquier momento y sin distincion del medio de
transporte que utilice, al igual que no distingue ubicacion geografica, ni hora en que
desee trasladarse. Al parecer es una problemética que no depende de los usuarios,
como en muchos casos se ha visto, sino por cuestiones administrativas: politicas y
normativas.

Expresiones de la problematica son experimentadas por las personas en su
cotidianidad, las perciben al momento de utilizar el transporte publico: cuando tienen
que esperar largo tiempo para subir a un autobus; hacer inmensas colas para

esperarlo; trasladarse colgado de las puertas del trasporte; para llegar a su casa o lugar



de trabajo deben subir a camiones de carga, asimismo, se observa en: instalaciones
sucias y descuidadas, escalera, ascensores, taquillas de pago sin funcionamiento,
entre otros indicadores.

En la primera parte del trabajo. Capitulo I: se introduce a la problematica,
describiendo y contextualizando el problema, contiene ademas, estadisticas e
investigaciones que dan validez y fundamento a la situacidén que se presenta con el
transporte en Venezuela, generando asi, las preguntas de investigacion para el
respectivo analisis.

En el capitulo 1, se expone la fundamentacion tedrica; este apartado abarca los
antecedentes de investigacion, con el fin de presentar la situacién en la que se
encuentra la problematica actualmente, su contexto, reflexiones y debates que se
generan en torno a los objetivos.

En el tercer capitulo Ill, se incluye el marco metodoldgico de la investigacion,
donde se describe la forma en que es abordada la problematica. La seccion
circunscribe: método a utilizar; disefio de la investigacion, enfoque; sujeto de
investigacion; las técnicas e instrumentos de recoleccién de los datos y las estrategias
de abordaje, asi como un apartado dedicado a describir la forma de elaborar la
tabulacion y analisis de datos.

En el cuarto capitulo 1V, se detalla la tabulacion de los resultados obtenidos, a
través de la aplicacion de instrumentos a los usuarios del servicio, el personal
operativo y los usuarios de las redes sociales, se presenta ademas, un apartado
dirigido al anélisis de los resultados dando respuesta al objetivo nimero tres sobre la
gestion del Sistema Ferroviario “Ezequiel Zamora I en pro de la calidad de vida de
la poblacion venezolana.

Para finalizar se presenta la conclusion del estudio, sucesivamente las

recomendacion, anexos Y referencias bibliograficas.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Servicio publico, segin lo referido por Ander-Egg, Ezequiel (2013) es el
“conjunto de actividades y servicios considerados indispensables para la vida
social...desarrollados por la administracion publica o controlados por ella” (p.343).
Asimismo expresa Janet, Kelly (1996) los servicios publicos se han posicionado
como mecanismos de inclusion y exclusion; acceder a ellos multiplica las
oportunidades de la poblacién, permite mejorar sus condiciones de vida, ademas, su
expansion, facilita el desarrollo y el crecimiento econémico y social de la nacion
(p.3). Por el contrario, la inaccesibilidad a los servicios publicos no permite que la
poblacion satisfaga necesidades tales como: la comunicacion, el traslado, seguridad,
salud, etc.

En cuanto al servicio que compete en el estudio, transporte publico, tiene como
mision mejorar la calidad de vida de la poblacion, a través de la movilidad oportuna,
la cual segun Salas Rodriguez, Luis (2017) “repercute positivamente en otras areas
como la productividad laboral, la seguridad ciudadana, el descongestionamiento vial,
los grados de contaminacion”.

En este mismo orden de idea, el objetivo del servicio de transporte publico es
mejorar la calidad de vida, entendida esta, segun Levi y Anderson citados por Zapata
(1987) como “medida del bienestar fisico, mental, de felicidad, satisfaccion y
recompensa social, tal y como la percibe cada individuo y cada grupo” (p.11). En
palabra de Ander-Egg, Ezequiel (2013) los servicios publicos tienen por finalidad

“satisfacer necesidades publicas o colectivas, con garantias de regularidad,



continuidad, eficacia e igualdad mediante prestacion concretas sujetas a un régimen
juridico” (p.343).

El sistema de transporte desde sus origenes ha contribuido en la movilizacion de
un lugar a otro, el traslado a las unidades productivas y los centros de consumo,
favoreciendo la cohesidon econémica y social, y la integracion entre la sociedad, las
regiones y el Estado, considerando de este modo, al transporte, como un medio que
permite el crecimiento social y econdmico, y la satisfaccion de necesidades en la

poblacion. Esto se puede evidenciar en lo expresado por Silva, Luis (2016):

La movilidad ocupa un papel central en la sociedad, en tanto que
permite la comunicacion, integra los espacios y las actividades; es
una necesidad esencial e insoslayable para todas las personas para
que puedan acceder a los bienes y servicios basicos indispensables
para tener una vida digna, y constituye un factor que influye en la
realizacion de maltiples derechos humanos. Resulta indispensable
para la convivencia arménica de cualquier sociedad, y se vuelve
imprescindible en las grandes urbes en un contexto de crecimiento
acelerado. (p.16)

No obstante, el transporte como servicio de gran alcance sufre cambios y/o
transformaciones que lo hace ser y funcionar de manera particular e imprescindible,
al mismo tiempo de vincularse con progreso, crecimiento y desarrollo, también se
relaciona con (Barbero y Bertranou 2015)... la congestion, los accidentes, las
emisiones contaminantes y de gases de efecto invernadero, y diversos efectos sobre el
medio ambiente”. (p.6).

A nivel internacional (Latinoamérica) Silva, Luis (2016) elaboré un estudio en el
que comenta que el transporte colectivo en las ciudades de América Latina “es de
baja calidad y el costo mensual de sus tarifas supera el valor deseable del 6% del
salario minimo” (p.13). Asimismo destaca que “los usuarios gastan entre 50% y
100% mas tiempo que los usuarios de automoviles y motocicletas, y sus niveles de
seguridad y de confort son bajos” (ibid.).

Aunque, es beneficioso que el consumo de energia por viaje, del transporte

publico, es 4 veces menor al consumo producido con el uso del transporte individual,



y la emision por viaje es 9 veces menos alta en contaminantes locales que afectan la
salud de las personas, y 4 veces menos para contaminantes de efecto invernadero. El
transporte publico es sin embargo, la segunda actividad que genera mayor cantidad de
emisiones de Didxido de carbono (CO2), segun el informe elaborado por el Panel
Intergubernamental de Expertos sobre Cambio Climatico (2010).

A nivel nacional (Venezuela) de acuerdo a varios autores, el servicio publico de
transporte (SPT) presenta una infraestructura vial y de unidades insuficientes,
desarticulada, no jerarquizada y en mal estado, asi como altos niveles de
congestionamiento, contaminacion ambiental y largos tiempos de traslado y de
espera.

Segtin el informe presentado por Silva, Luis (2016) “En la mayoria de las ciudades
venezolanas los desplazamientos se realizan siguiendo una distribucion de 60% en
vehiculos publicos y 40% en vehiculos privados, ocupando este ultimo la mayor parte
de las vias de circulacion” (p.7). Lo que significa, que éste origina mayoritariamente
el congestionamiento en la red vial publica, dificultando la movilizacion fluida del
transporte publico, de la misma forma interviene en “los costos sociales vinculados a
las pérdidas de tiempo y de acceso a oportunidades... de la poblacion, ademas de la
afectacion de condiciones ambientales tales como: uso inadecuado del espacio
urbano, contaminacion atmosférica y sonora, y excesivo consumo energético” (ibid.).

Los inconvenientes que hoy en dia se presentan en el sistema de transporte son
diversos y multifactoriales, ellos pueden ir desde consecuencias directas con el
usuario, tales como: accidentes, tratos no cordiales entre transportistas y usuarios,
retrasos en el servicio, transporte en condiciones deteriorada... hasta un impacto
menos directo como: problemas respiratorios producto de los gases o humo de los
automoviles.

Asimismo el papel institucional del Estado, cada dia funciona con mayores
limitaciones y restricciones en cuanto al presupuesto para invertir, fortalecer y
recuperar el sistema, ausentandose de sus funciones y violentando los derechos de las

personas. La anterior afirmacién se puede fundamentar en lo expresado por



Matamoros Zuleika (2018)) en una investigacion para El Centro de Estudios de la
Realidad Latinoamericana (CERLA), la cual relata lo siguiente:

El Metro de Caracas aunque cumple un rol central en lo que a la
movilidad se refiere, es un servicio al punto del colapso y de
pésima calidad. Caminar es la opcion que han tomado los
ciudadanos, pero hay que decir que se camina en medio de una
ciudad llena de basura, de huecos y de mucha inseguridad. Caracas
es la radiografia de un gobierno central y local al que los
pobladores parecieran importarle muy poco. Muchas veces al
reflexionar, es inevitable llegar a la conclusion que el gobierno es el
responsable directo de la situacion de transporte que atravesamos
los venezolanos y que viola, incluso, en cierta medida, el derecho al
libre transito que tenemos los ciudadanos y que esta consagrada en
la Constitucion de la Republica. P.s/n

Las ultimas estadisticas oficiales publicadas por el Instituto Nacional de
Transporte Terrestre (INTT) y el Ministerio de Infraestructura (MINFRA) con el
reporte del afio 2011, se aprecia que el total del parque automotor en circulacion para
ese afo fue de 5.016 entre 27.227.930 correspondiente a la poblacion del pais, segin
el altimo censo nacional realizado por el Instituto Nacional de Estadisticas (INE,
2011). Lo que se traduce que: por cada 5428 personas estuvo disponible, para ese
momento, un automotor.

El dato anterior puede significar lo siguiente: a. El poder adquisitivo de la
poblacion es baja, lo que imposibilita la adquisicion de un vehiculo particular. b. La
mayoria de poblacion prefiere utilizar el servicio de transporte publico ya que es de
calidad y es innecesario la adquisicion de un vehiculo privado. c. El poder adquisitivo
de la poblacién es bajo y el servicio de transporte publico no es de calidad, pero es
practicamente la Unica alternativa de trasladarse y satisfacer sus necesidades. En el
desarrollado del trabajo se aclara que la segunda alternativa no corresponde con la
realidad venezolana, mientras que las otras dos opciones son parte de la realidad
social, las cuales serdn argumentadas en el presente.

Asimismo esta claro que existe, en la informacion aportada sobre la cantidad de
vehiculos disponibles para la poblacion, una insuficiencia de automaoviles que cubran

la demanda de los ciudadanos, por ende, se dificultando satisfacer sus necesidades y



causar ademads, este elementos, una mayor demanda del servicio puablico de
transporte.

Con respecto, a la conformidad de la poblacién sobre el servicio de transporte
publico, es conveniente citar al Observatorio Venezolano de Conflictividad Social
(OVCS) (2016) el cual resefia que el motivo principal de las protestas en el afio 2013
y sucesivamente en el 2016, es la solicitud de vivienda y demanda de servicios
basicos (cabe mencionar que este motivo incluye lo referente al servicio de
transporte).

Las protestas por el servicio de transporte se ubican, en el primer semestre del afio
2013 en 23,1%, luego calculado solo con base al mes de febrero del 2016, la cifra de
protestas se sitla en 28%. En las cifras se evidencia un aumento, que da muestra de
una necesidad sentida y manifestada por la poblacion. Asimismo, el OVCS resefia
que para febrero de 2018, se contabilizo 1 protesta diaria en cuanto al servicio, y para
el mes de abril del mismo afio, las protestas registradas se incrementan a 11 diarias,
en el motivo que incluye al servicio de transporte publico.

El indicador descrito s6lo manifiesta una cosa: el servicio publico de transporte no
se esta prestado de manera eficiente, por lo que deberia de ser este, una alarma que
active en las entidades rectoras con competencia en transporte publico, medidas
oportunas que atienda la situacion manifestada.

Como se ha podido apreciar, el sistema de transporte envuelve una innumerable
cantidad de actores, entes y factores, lo que complejiza la problematica y hace que su
abordaje deba de hacerse de manera integral, tomando en cuenta cada uno de los
actores y elementos involucrados.

Venezuela como en otros paises del mundo, cuenta con una red de sistema de
transportes masivos, uno de ellos es el Sistema Ferroviario Ezequiel Zamora I, el cual
esta inserto al Plan Ferroviario Nacional, que comprende una red de 4.000 Km, con
un periodo de desarrollo hasta el afio 2030, estructurada en sistemas locales y
regionales.

Especificamente el tramo Caracas-Tuy medio perteneciente al Eje Ferroviario

Ezequiel Zamora | inaugurado el 15 de octubre del 2006, posee una longitud de 41



Kilémetros y comprende 4 estaciones: estacion Libertador Simon Bolivar en Caracas;
Generalisimo Francisco de Miranda en Charallave Norte; Don Simén Rodriguez en
Charallave Sur; y General Ezequiel Zamora en Cua.

Desde su inauguracion en el 2006, el Sistema de Ferrocarril (Valles del Tuy
medio-Caracas) comenzo a funcionar con 13 trenes, los cuales tenian una capacidad
de 922 personas (400 sentados y 522 de pie). Segun lo expresado por el Ex Presidente
Chavez Frias (2006) en un portal de noticias, el ferrocarril como objetivo tenia la
tarea de beneficiar a 290.000 habitantes residenciados en Los Valles del Tuy;
asimismo, éste contaba con la capacidad de movilizar a 87.000 mil usuarios diarios.
La duracion del traslado sera, expresado por el fallecido por mandatario “llegar a la
capital en 31 minutos desde la poblacion de Cula, 22 minutos desde la estacion
Charallave Sur y 17 minutos desde Charallave Norte”. De acuerdo a lo manifestado
por Chavez en una entrevista en la inauguracion del Sistema, con respecto al intervalo

4 (13

entre cada tren, comenta que este tendrd “una frecuencia de 3 minutos con 20
segundos llegaran a los andenes los trenes que viajaran a una velocidad maxima de
120 kilometros por hora, para satisfacer una demanda diaria”.

No obstante, el Sistema de Transporte Ferroviario “Ezequiel Zamora I” de Los
Valles del Tuy, es caracterizado por contar con una infraestructura e instalaciones
deterioradas, aunado a ello, presenta fallas en su servicio evidenciadas en los
constantes retrasos y largo tiempo de espera, desmejorando con ello la calidad de vida
de los usuarios por su duracion de traslado y la forma particular en el que debe
hacerse’.

Se observa una politica publica deficiente y desarticulada: los costos del pasaje son
excesivamente bajos en comparacion con los gastos del funcionamiento del servicio.
En una entrevista realizada el pasado mes de septiembre (2018) a un personal técnico
en la estacion de Charallave norte, se pudo conocer que el monto que se percibe por
medio del pasaje solo cubre el 3% del gasto para su funcionamiento, lo que quiere

decir que el 97% de los gastos para el funcionamiento del tren es por medio del

1 . . . N

Ramirez, Luigi (2019). “...He sido testigo desde buhoneros que se han entrado a pufialadas hasta el ahogo de
una persona debido a la gran cantidad de pasajeros, que entran, unos encima de otros, sin importarles nada, ni
nadie".



subsidio del Estado, asimismo el entrevistado expreso que para que lo recibido del
cobro del pasaje pueda cubrir los gastos de operacidn debe fijarse esté en una tarifa de
20 bs.S y no en 0,50 bs.S como se ajusto en el mes de septiembre.

Prevalece ademaés, una ineficiencia operativa y una gestion irregular, segin lo
precisado en diferentes estudios y resefias de los propios usuarios’ y personal
operativo, pero, desmentida y reservada por los directivos. Asimismo se presenta una
incongruencia en cuanto a la informacion expuesta por el difunto Ex Presidente de la
RepUblica Chavez Frias y un estudio realizado por Trias, Edgar (2012)°. Segin lo
hallado en la investigacion, sefiala lo siguiente:

Solo estan operativos 10 trenes que en las llamadas 'horas picos”
movilizan cerca de 700 pasajeros sentados y méas de mil usuarios de
pie, en trenes con doble composicion que circulan cada 20 minutos.
Cuando la afluencia de pasajeros disminuye, a partir de las 9:00 de
la mafiana, se desplazan cerca de 500 pasajeros a través de este
tramo...en dicho horario el ferrocarril sale cada hora. (p.20).
La principal incongruencia se debe al intervalo entre tren y tren, el cual en la

inauguracion 2006 se expresa que este sera de 3 minutos con 20 segundos, y en el
campo, segun la investigacion citada en el 2012, se corrobora que realmente este
periodo se extiende entre 20 minutos a 1 hora. Asimismo en un articulo de prensa
publicado por Gomez, Hirsaid (2018), se valida la informacion, la resefia denota lo
siguiente “En la estacion terminal de Cua, los ciudadanos tuvieron que esperar en el
andén por mas de una hora para que el tren que estaba ya repleto de pasajeros
avanzara hasta Caracas”.

Desde que inici6 su funcionamiento en el afio 2006, el Sistema Ferroviario marcha
bajo una politica, segun la cual el servicio debe estar al alcance de todo usuario, por
lo cual las tarifas oscilan entre un bolivar (Bs.1,00) para viajes entre estaciones de los
Valles del Tuy, y dos con sesenta céntimos (Bs.2,60) para la ruta completa desde
Caracas hasta Cua, con condiciones preferenciales para el adulto mayor y estudiantes.

Ramirez, Luigi (2019). “Para Martin Campos, quien diariamente se traslada desde Cua hasta Caracas comento la
situacion que se vive es totalmente deplorable, la falta de seguridad, los retrasos de mas de una hora, la ausencia
de alumbrado del mismo, y el comercio informal han convertido esto en un verdadero infierno".


about:blank

Asi mismo, a partir del 27 de diciembre del 2014 el Ministerio para el Poder
Popular para el Transporte Terrestre y Obras Publicas fija una tarifa Unica para el
servicio de transporte masivo, en el que incluye el servicio del Sistema Ferroviario
Ezequiel Zamora I, con un costo de pasaje de cuatro bolivares (Bs.4,00). Este
elemento da cabida a lo que segun la ley de la oferta y de la demanda explica: a
menor precio, mayor demanda. Ahora bien ;Qué consecuencia genera esto? Si la
demanda de un servicio crece y el precio se mantiene, el mismo servicio comienza a
sobresaturarse, ya que mas personas comienzan a migrar hacia él, se desmejora
ademas, por la ausencia de una politica publica que permita atender debidamente al
usuario, ofreciendo alternativas de traslado. Consecuencia de dicha sobrecarga:
desgaste y deterioro de la vida del servicio, lo cual se agrava debido a la desinversion
por parte de los organismos competentes. Sumado a lo anterior, se debe mencionar el
papel del Estado y de la Gerencia del Sistema, el cual por su falta y ausencia ha hecho
que el Sistema Ferroviario desmejore su servicio.

Lo antepuesto tiene las siguientes implicaciones:

- Primero, si existe una disminucion de trenes, pero continua un aumento en la
demanda, el servicio extralimita sus capacidades lo que genera que las
condiciones del servicio disminuyan, por ende, aumenta la insatisfaccion de los
usuarios;

- Segundo, la tarifa del Sistema subterrdneo en comparacion con la del
transporte superficial, tiene una brecha bastante significativa, en el ultimo son
250% més de lo que se paga en el servicio subterraneo? (2018), esto causa, que
mas personas prefieran utilizar el servicio, sobresaturando y congestionando el
Sistema;

- Tercero, mantener una tarifa estatica, en una realidad en donde inflacion

supera los 9.000%° para el primer trimestres del 2018, entrado en una etapa de

4 . . . . .
Datos obtenidos en un cuadro comparativo entre el pasaje subterraneo y el de transporte terrestre, el mismo es
analizado con mayor profundidad en Capitulo I, Fundamento tedrico.

5 Informacién extraida del foro Llegd la hiperinflacién a Venezuela realizado el dia 20 de marzo, 2018. Dicho
ponencia estuvo a cargo del profesor Luis Crespo.
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hiperinflacion, impide que los ingresos por concepto de pasaje no alcancen

para costear en su totalidad el funcionamiento del Sistema.

Con base en lo expresado por una operadora del Sistema Ferroviario Los Valles
del Tuy medio-Caracas® en la actualidad (Gltimo trimestre del afio 2017) se encuentra
en funcionamiento 18 trenes, los cuales trabajan en doble composicion, multiplicando
sus capacidades de movilizacion, es decir, son 9 trenes multiples con una duracién
entre 10 a 15 minutos de intervalo, en el cual se trasladan 816 personas sentadas y
aproximadamente 1594 usuarios de pie.

Asimismo, la entrevistada inform6 que actualmente se trasladan por ese servicio
150.000 personas diarias, el doble de la poblacién que al inicio del funcionamiento
del Sistema se atendia. Desde el 2006 hasta el 2017 solo se han incorporado 5 trenes
nuevos, que en este sentido, atiende aproximadamente a 63.000 usuarios nuevos'.

Con respecto al crecimiento demografico, EI Plan Nacional de Desarrollo
Ferroviario 2006-2030, régimen que norma el funcionamiento del IFE, ente adscrito
al Ministerio del Poder Popular para el Transporte Terrestre y Obras Publicas, sefiala
dentro de sus propositos lo siguiente: “La red de ferrocarril cumplird funciones de
transporte y carga, permitiendo con esto la desconcentracion de las ciudades,
eficiencia en la movilizacion urbana y un sistema de transporte alternativo que ayude
en el criterio econdmico de la nacion”.

Si bien es cierto, el Sistema Ferroviario trae consigo beneficios que permite la
desconcentracion de las ciudades, fomentando una distribucion proporcional en las
regiones; no es menos cierto, que con la inauguracion de Sistema Ferroviario Los
Valles del Tuy medio, dio origen a un significativo aumento de su poblacion. El
Instituto Nacional de Estadistica sefiala que el Estado de Miranda para el afio 2006
contaba con aproximadamente 2.795.100 habitantes, en el 2011 pasé a 3.002.547 y
las proyecciones para el 2017 se calculan entre 3.228.435 habitantes que residencia
en este territorio, lo que da cuenta de una mayor demanda al Sistema, ya que

potencialmente serian usuarios de ferrocarril.

6 Entrevista realizada el dia 2 de octubre 2017.
! Calculo efectuado, sobre la base de la poblacién del 2008, sin incluir el crecimiento demografico para el 2017.
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No cabe duda que el servicio del Sistema Ferroviario acorta la distancia entre los
Valles del Tuy y la Ciudad Capital, tan solo son aproximadamente 30 minutos de un
lugar a otro, esto hace que el espacio sea mas atractivo para las personas; de igual
manera mediante la ejecucion de la descentralizacion y desconcentracion de la
ciudad, el gobierno ejecutd acciones como la construccién de urbanismo de la Gran
Mision Vivienda Venezuela, dentro de lo que destacan: Ciudad Zamora, en el
municipio Urdaneta (capital Cua); Mejoremos el futuro, Lomas de Guadalupe, El
Palmar 1y 111, en Independencia (capital Santa Teresa del Tuy); Salamanca, en Simon
Bolivar (capital Yare); Santa Rosa y Pueblo Nuevo, en Tomas Lander (capital
Ocumare del Tuy); y Altos de Dividivi, Terrazas de Rio Tuy y Ciudad Miranda, en
Cristobal Rojas (capital Charallave). En ellos, habitan al menos 1.500 familias que
antes no residfan, segun lo resefiado por la prensa del Tuy.?

Estas nuevas realidades generan por una parte que el Sistema de Transporte
Ferroviario se congestione, debido principalmente a la falta de una planificacion
estratégica, comprobada al momento que el Sistema ofrece su servicio y este es
proporcionado de forma deficiente, por no contar con: las unidades de trenes
necesarios para atender a toda la poblacion demandante del servicio, debido a esa
restriccion, el intervalo entre cada tren y la duracion de espera es largo, lo cual causa
una mayor aglomeracién de personas para el momento de abordarlo®; ademas no
cuenta con unas instalaciones optimas para prestar un servicio de calidad (escaleras
mecanicas en funcionamiento, ascensores y falta de un rampa en la estacion terminal

la Rinconada para las personas en silla de rueda)®, entre otros.

8 Disponible en: http://contrapunto.com/noticia/ferrocarril-de-los-valles-del-tuy-abordo-de-los-rieles-del-caos-
12106/ [consultado: 11 de febrero de 2017]

o Materano; J (2013) El servicio de ferrocarril sigue sobresaturado y los enfrentamientos entre usuarios son una
constante (...) Un timbre agudo de voz que se cuela a través de los megafonos advierte la llegada del tren a la
estacion de ferrocarril...Los usuarios pierden el control y en pocos segundos saltan las barandas que delimitan las
colas, en un intento violento por abordar alguno de los cuatro coches del transporte (...) Pocos usuarios mantienen
la calma. Dos nifios caen como paquetes, mientras sus madres se disputan un asiento a golpes como si se tratara de
un trofeo. La presencia de funcionarios es abrumadora, pero es poco lo que pueden hacer para controlar la furia de
cientos de trabajadores, que se la ingenian entre empujones para tomar el transporte y llegar lo mas pronto posible
a sus casas (...) Quienes frecuentan el servicio aseguran que el Instituto de Ferrocarriles del Estado no se ha
esforzado por atender la crisis de movilidad que afronta el sistema, constituido por 41,4 kildémetros de via férrea...

1o Segun lo publicado en el diario La VVoz (2016) A media maquina funciona sistema ferroviario de los Valles del
Tuy Asimismo, el corresponsal del Nacional, Castillo; M (2016), escribe el siguiente articulo: “Hay una mala

12


http://contrapunto.com/noticia/ferrocarril-de-los-valles-del-tuy-abordo-de-los-rieles-del-caos-12106/
http://contrapunto.com/noticia/ferrocarril-de-los-valles-del-tuy-abordo-de-los-rieles-del-caos-12106/

A esto se le suma, el incumplimiento parte de los usuarios las normas del sistema;
retraso en su funcionamiento diario por fallas mecanicas, y por fallas que derivan de
acciones vandalicas, ocasionando preocupacién e incertidumbre, principalmente en
los usuarios; falta de mantenimiento, mendicidad, buhoneria, problemas de
convivencia, violencia, delincuencia. De lo antes descrito, surgen las siguientes
interrogantes
¢El Sistema Ferroviario Ezequiel Zamora | ofrece a los usuarios un servicio de
calidad?
1. ¢Cual ha sido el contexto socio-econdmico en donde se desarrolla el Sistema
Ferroviario Ezequiel Zamora 1?

2. ¢Qué percepcion poseen los usuarios sobre la calidad de servicio del Sistema
Ferroviario “Ezequiel Zamora I”’?

3. ¢Contribuye la gestion del Sistema Ferroviario Ezequiel Zamora | con la

calidad de vida de la poblacion venezolana?

1.1 Objetivos de investigacion

1.1.1 Objetivo General

Determinar la calidad del servicio en el Sistema Ferroviario “Ezequiel Zamora I”

desde la perspectiva de los usuarios. Los Valles del Tuy-Estado Miranda.

1.1.2 Objetivos especificos

1. Describir el contexto socioecondmico donde se desarrolla el Sistema
Ferroviario “Ezequiel Zamora I”.
2. Explorar la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio en el

Sistema Ferroviario “Ezequiel Zamora I”.

gestion, pues los andenes y vagones estan sucios y la situacion se ve en las cuatro estaciones, Cla, Charallave Sur-
Norte y la Rinconada, motivado a la proliferacion de vendedores ambulantes y la falta de seguridad”.
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3. Analizar la gestion del Sistema Ferroviario “Ezequiel Zamora I”” en pro de la

calidad de vida de la poblacion venezolana.

1.2 Justificacién

Determinar la calidad del servicio en el Sistema Ferroviario “Ezequiel Zamora 17,
es primordial para conocer las impresiones de los usuarios “percepciones y
expectativas, asi como apreciar su grado de satisfaccién y el impacto en su dia, en
otro punto permite conocer las apreciaciones del personal sobre el funcionamiento del
sistema. La informacién obtenida pudiese ser aprovechada tanto por el Instituto
Ferroviario del Estado, o en su defecto el Ministerio del Poder Popular para el
Transporte, con el propdsito de mejorar el servicio beneficiando a los 150.000
usuarios que a diario utiliza el ferrocarril.

En otro sentido, el estudio presentado funda sus raices en la poblacién venezolana,
especificamente los miles de tuyeros™ que hacen uso del servicio ferroviario, lo que
significa que los datos recopilados son productos de la realidad social donde surgen,
certificando asi su validez.

El nivel de importancia del estudio radica principalmente en brindar insumo a la
poblacion, bien sea para mejorar el servicio o para visibilizar la problematica, con
direccion a la concientizacion, con el fin ultimo de exigir un servicio de calidad. Con
lo cual se garantizara el derecho a la movilidad quien tiene incidencia en la
productividad laboral, la seguridad ciudadana, el descongestionamiento vial, los
grados de contaminacion, y en términos generales, la calidad de vida de la poblacion

La investigacion proporciona un registro fundamentado de la problematica que
afecta a miles de usuarios, y que pudiese estar afectando a otra cantidad de personas

gue son potencialmente usuarios.

1 Los Valles del Tuy es una region ubicada en el estado Miranda. Las localidades mas importantes son: Cua,
Charallave, San Francisco de Yare, Santa Teresa del Tuy, Ocumare del Tuy, Santa Lucia del Tuy. La prensa
caraquefia suele denominar a los habitantes de estas zonas como tuyeros. Disponible en: F:\Descarga\Top6nimos
de Venezuela - Wikilengua.mhtml [consultado: 28 abril, 2019]. Comenta ademas Cheo Guzman (2007) que el
nombre se alude por el tono peculiar de los habitantes.
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CAPITULO II

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

Este apartado consta de las bases tedricas que sustenta el estudio, en él se induce al
contexto donde se desarrolla la actividad del Sistema Ferroviario, asi como
discusiones teoricas y reflexiones que giran en torno a lo manifestado por
investigadores y el autor del presente.

El capitulo esta estructurado de lo siguiente manera: en principio se resefia los
antecedentes de investigacion, los cuales se refiere a algunos estudios sobre el tema,
con el fin de situar el alcance, las limitaciones y los resultados que se han obtenido.
Sucesivamente se adentra a definir tedricamente cuales fueron y son las politicas
publicas en materia de transporte en Venezuela, asi como definir qué son los servicio
publico y quien debe asumir las competencias sobre ellos.

Posteriormente se define la calidad de servicio y calidad de vida, ademas de se
aportan elementos que demuestran como la calidad del servicio de transporte publico
incide en la calidad de vida de los usuarios. Por ultimo, pero no menos importante, se
menciona lo referente a la calidad de servicio del Sistema ferroviario; se debe agregar
que este item en comparacion a los otros es practico, es decir, se agregan elementos
descriptivos que permiten analizar el contexto social donde se desarrolla la
problemaética estudiada, y de esta manera, el autor encontré un método que permite

constatar el deber ser con el ser.

2.1 Antecedentes de la investigacion

- Trias, Edgar. (2012). Impacto socioambiental del ferrocarril Caracas-Cua.

Universidad Nacional Experimental de las Fuerzas Armadas (Unefa).
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Resumen: El propoésito del estudio es analizar el impacto socio
ambiental del ferrocarril en la poblacion de Cla, Estado Miranda,
debido a la trascendencia de los efectos directos e indirectos de
cada propuesta de actuacion sobre el ecosistema, los bienes
materiales, el patrimonio cultural, las relaciones sociales, y las
condiciones de sosiego publico, (ruidos, vibraciones, olores,
emisiones luminosas). La metodologia se circunscribe a la
investigacion de campo de nivel descriptiva con base documental.
Se concluye que: a) El ferrocarril de la zona de Cla se encuentra
asentado en terrenos sismicos y una zona factible de ser impactada
de manera negativa de acuerdo a sus condiciones edafoldgicas, y
geomorfoldgicas; b) En lineas generales los pobladores ven el
ferrocarril como un elemento dinamizador que ha permitido el
acercamiento de polos econémicos y grupos humanos que ha
beneficiado positivamente la poblacion de Cda.

Palabras clave: Plan Ferroviario, impacto socio ambiental, Caracas
Cula. (p. 4)

El trabajo anteriormente mencionado guarda cierta relacion con la presente
investigacion, primeramente debido a la delimitacion espacial. Aunque en el
mencionado solo contemple la zona de Cla, ambos estudios centran su atencion en el
sistema ferroviario Los Valles del Tuy, asimismo, el estudio resefiado proporciona
para la presente, elementos o aspectos sobre el Sistema, que nutren el disefio y el
bagaje tedrico; de igual manera, permite conocer los alcances y conclusiones
obtenidas sobre el fendmeno investigado.

Es valioso comentar que para medir el bienestar, se debe tomar en cuenta las
diferentes variables que lo integran, en este sentido el aspecto socio-ambiental es
fundamental para determinarlo, por esta razén y otras, la importancia de tomar en

consideracion el estudio.

- Graterol, Esmelin. (2011). Aproximacion tedrica para la formulacion de un
modelo de gerencia del servicio para el transporte puablico en Venezuela. Instituto
Universitario Pedagdgico: Monsefior Rafael Arias Blanco.

Resumen: En la gestion del transporte urbano, los desafios son
mayores y se comportan por lo general, en una dimensién cuya
velocidad y complejidad requieren de revisiones, actualizaciones y
redefiniciones en las politicas y actualizaciones locales... Dentro de
este contexto, es necesario aportar aceptadas decisiones, en término
de ofertas versus demandas y superar por una parte la oposicién
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entre transporte publico y privado, y por la otra, mejorar la
infraestructura  existente, afianzado la cultura hacia el
mantenimiento vial y la calidad de los recursos que se utilizan,
dando a cada uno la posibilidad de elegir mas eficazmente entre
distintas propuestas... El objetivo fue generar aproximaciones
tedricas para la formulacion de un modelo de gerencia de servicio
para el transporte publico en Venezuela, que permitiera la
definicion de politicas y lineamientos para gerencia el transporte
publico... Para el desarrollo de la misma se identificaron doce
expertos o informantes claves... La investigacion puede
identificarse como una investigacion etnometodoldgica, con
direccionalidad cualitativa y se emplea como vertiente
metodoldgica la fenomenologia sociolégica.

Palabra claves: transporte publico, vialidad, planificacién del
transporte, economia del transporte, politicas de transporte, calidad
vida. (pp. 1-2)

Este estudio fue un apoyo para la construccion de la investigacion, ya que aporto
elementos valiosos y excelentes conclusiones sobre la tematica en general (servicio
de transporte en Venezuela). El vinculo existente entre ambas investigaciones se
fundamenta en la tematica, es decir, el enfoque de las politicas publicas en materia de
transporte asi como la relacion entre ellas, la calidad de servicio y su impacto en la
calidad de vida de la poblacion.

El estudio aborda el transporte desde una perspectiva gerencial, contempla la
situacion problematica del servicio de movilizacion en el pais: causas y
consecuencias, y retrata el problema desde los actores involucrados. Son valiosas las
conclusiones a las que se llegaron en la investigacion, a partir de ellas se conocio el
alcance y limitaciones que deben considerar para abordar el fendmeno presentado
como la calidad de servicio del sistema y el impacto en la calidad de vida de la

poblacion.

- Ocafia, O., Rosa, V. y Urdaneta, Joheni. (2012). Politicas publicas de transporte

urbano en Venezuela. Revista Mundo Nuevo Caracas, Venezuela.

Resumen: Para atender los problemas del transporte urbano, en
Venezuela se han implantado 4 politicas desde 1991. La Politica
Integral, las Nacionales de Transporte Urbano | y Il y las acciones
actuales. El objetivo de este trabajo fue analizar las politicas
publicas y mostrar que hoy se instrumentan inversiones
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correspondientes con principios de economia social y solidaria.
Para esto se realizd un anélisis sociologico y de enfoque de la
politica formal y las acciones aplicadas. Como resultado se obtuvo
que las politicas formales, antes y después del 1999, son similares.
Sin embargo, las acciones aplicadas después del 2002 son distintas.
Palabras clave: politicas publicas, transporte urbano, politicas
publicas de transporte urbano, ciudades venezolanas, Venezuela.
(p.217)

La investigacion mencionada fue clave para conocer el desarrollo de las politicas
publicas en materia de transporte en Venezuela, identificar las caracteristicas y
elementos de las politicas publicas de transporte: sus fundamentos, proyectos
integradores y el nivel de participacion de la poblacién en su disefio, formulacion y

ejecucion.

- Santamaria Garcia, Antonio. (1998). Los ferrocarriles de servicio publico en
Venezuela (1870-1990). Instituto Universitario Ortega y Gasset, Madrid.

Resumen: Este articulo es un estado de la cuestion sobre la historia
de los ferrocarriles de servicio publico en Venezuela. El trabajo
form6 parte del proyecto financiado por la Fundacion de los
Ferrocarriles Espafioles, Los Ferrocarriles Latinoamericanos Ayer,
Hoy y Mafiana (1990-92), cuyo objetivo fue construir una base de
datos con la bibliografia y las fuentes, fundamentalmente
estadisticas, existentes para el estudio del tema. En el caso
venezolano, se mantuvo como hipdtesis que el desarrollo
ferroviario en el pais estuvo méas determinado que en el resto de
América Latina por las necesidades de la construccion del Estado y
de integracion de la economia nacional en el mercado mundial
como productora primario-exportadora. (p. 475)

El articulo permitié conocer la evolucion histérica de los ferrocarriles en
Venezuela, asimismo contribuyé a aclarar dudas y recolectar datos sobre el tema,
ademas enriquecio6 el vocabulario y perspectiva al autor de la investigacion que se
presenta. ES conveniente mencionar que aunque el articulo citado data
aproximadamente tres décadas atras de la investigacion presentada, el autor considera
valiosa la informacion ya que contiene datos relevantes que son necesarios para
comprender, conocer e identificar para el momento de estudiar la temética del sistema

ferroviario en Venezuela,
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- Duque Oliva, Edison Jair. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y
sus modelos de medicion INNOVAR. Universidad Nacional de Colombia. Bogota,
Colombia.

Resumen: En este trabajo se revisan las diferentes
conceptualizaciones sobre el servicio y los modelos mas
reconocidos para la evaluacién de la percepcion de la calidad del
servicio aparecidos en los Ultimos afios. Se ofrece una breve
descripcion de dichos modelos, sus caracteristicas mas
significativas, sus objetivos y sus diferencias. Los estudios sobre la
evolucion historica de la gestion, la calidad y el marketing de
servicios, ya enfocados en la evaluacion de la calidad del servicio,
se agrupan alrededor de dos escuelas: la escuela norteamericana,
liderada por Parasuraman, Zeithaml y Berry, y la escuela nordica,
liderada por Gronroos. Aqui se tomaran estas tendencias como
elementos de base para realizar un seguimiento al constructo
calidad percibida, partiendo de los conceptos de servicio y calidad
del servicio.

Palabras clave: Servicio, calidad del servicio, percepcion de la
calidad del servicio, modelos de medicién de la calidad del servicio.

(p.64)

El articulo citado permitié crear un bagaje teérico que fortalecié la investigacion
presentada. Es conveniente resaltar que conceptualmente el citado facilitdo la
comprension de la calidad del servicio y su medicion. Ademas de proporcionar
definiciones béasicas que fueron fundamentales para la construccion de los

instrumentos de recoleccion de datos.

- Requena P, Maria V; Serrano L, Gabriela C. (2007). Calidad de Servicio desde la
perspectiva de clientes, usuarios y auto-percepcién de empresas de captacion de
talento. Universidad Catolica Andrés Bello.

Resumen: Esta investigacion tiene como finalidad estudiar como es
la calidad de servicio desde la perspectiva de los clientes,
candidatos o usuarios del proceso y la auto-percepciéon de los
gerentes generales de las empresas de capacitacion de talento...
nacionales ubicadas en el area Metropolitana de Caracas... se
empleé un tipo de investigacién descriptivo... El instrumento
utilizado para la recoleccion de datos sobre calidad de servicio al
cliente fue el de SERVQUAL (Service Quality), disefiado por
Berrry, Parasuramn y Zeithaml, en 1993. (p. IX)
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El estudio citado forma parte de los antecedentes de investigacion, debido a
encontrar relacion entre las bases teoricas y practicas, y que se utilizaron para crear el
apartado Il, ademas, se emple0 para argumentar otras ideas presentadas. En cuanto al
modelo de instrumento aplicado en la investigacion referida, se pudo conocer cuales
fueron las dimensiones e items utilizados y asi tomar en consideracion, por el autor de
la presente, los resultados a fin de optimizar el disefio de instrumento de recoleccién

de datos.

- Arenas, Dulneidys; Delgado, Paola; Pefia, Pedro (2018). Calidad de servicio en la
unidad previsional cuidado integral de la salud: instituto de prevision del
profesorado de la UCV (IPP-UCV).

La presente investigacion se plante6 como objetivo conocer la
calidad de servicio que ofrece el IPP.UCV a su poblacién usuaria,
especialmente en lo correspondiente al cuidado integral de la salud.
Los resultados obtenidos, a partir de la aplicacion de una encuesta a
una muestra no representativa de la poblacion usuaria y del
personal que atiende a dicha poblacion, seleccionada en un dia
determinado de consulta, permite ofrecer al IPP. UCV, un conjunto
de recomendaciones a la gerencia del Instituto para optimizar sus
procesos y mantener satisfecha a la poblacién demandante de
servicios médico-odontoldgicos.

Palabras clave: prevision social / calidad de servicio / gerencia /
gerencia social.

Del trabajo anterior, se pudo profundizar en lo teorico, especificamente a lo que se
refiere a la gerencia y calidad de vida, afiadiendo asi, contenido al capitulo 1l de la
presente y aportando conocimiento al autor a fin de ampliar el vocabulario sobre el

tema.
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2.2 Politicas y servicios publicos en materia de transporte en Venezuela

A continuacién se presenta la evolucion de las diferentes politicas publicas en
materia de transporte en Venezuela, su eje de accion y los cambios significativos
entre cada una de ellas, se recorre por las nuevas politicas en el sector en los Gltimos
afios, y contextualiza qué se entiende por servicio publico y cuél papel debe jugar El

Estado y los ciudadanos.

2.2.1 Politicas publicas de transporte

En Venezuela segun lo expresado por Ocafia, Rosa y Urdaneta, Joheni (2012) han
existido cuatro politicas publicas en materia de transporte, comprendidas entre el
periodo de 1989, cuando se ejecutd la primera, hasta el 2006, cuando se formulé la
ultima. De acuerdo a lo manifestado por las autoras antes mencionadas y Silva, Luis
(2006) en las dltima tres politicas no hubo cambios sustanciales, por el contrario, se
caracterizaron por mantener sus lineamientos de fondo (mas adelante se explicara se
que se tratan los cambios).

No obstante, antes de la aplicacion de la primera politica pablica de transporte
(1989), en Venezuela se habia venido trabajando sobre la base de convenios, pactos y
leyes suscrito a nivel Internacional, y complementariamente bajo lineamientos del
Ministerio de Obras Publicas (MOP) fundado en 1874, como Unico ente el cual el
sistema de transporte venezolano se encontraba adscrito.

La politica publica es entendida, de acuerdo a Ocafia, Rosa y Urdaneta, Joheni
(2012) como: “el flujo de decision en torno a un problema que ha sido considerado
publico y que ha ingresado en la agenda del Estado y, por lo tanto, debe ser
enfrentado de acuerdo con las competencias constitucionales y legales” (p. 219). Del
mismo modo, afirman que toda politica debe incorporar la participacion ciudadana
para que El Estado asuma la garantia de ella y la ciudadania se convierta en
corresponsable de su cumplimiento. Aunado a lo anterior, Molero, Estilita (2007)
define la politica de transporte publico como: “el conjunto de decisiones y
orientaciones para la accion tomadas por el Estado (en el nivel nacional y/o

municipal) que se plasman en programas, proyectos, normas, reglamentos, u otros
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marcos legales” (p. 5). La autora expresa ademas, que toda politica de transporte debe
dar respuesta a la problematica social inherente al sector y favorecer al desarrollo de
la economia.

A partir de lo resefiado anteriormente, no cabe duda que la formulacion de las
politicas publicas es responsabilidad del Estado, asumida por los gobiernos
(transitorios) y legitimada por medio de la participacion ciudadana, la cual con la
entrada en vigencia de la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela
1999, la poblacién toma un papel protagonico en las tomas de decisiones.

La concepcién de la participacion protagonica de la poblacion, es un ideal en el
cual las personas tienen la potestad de intercambia su opinidn, que sea respetada y
escuchada, en las diferentes espacios de tomas de decisiones que involucre los
intereses 0 comprometa la colectividad. La ciudadania, en su ejercicio de
participacion activa, asume la corresponsabilidad de hacer cumplir sus derechos y
velar por el cumplimento y funcionamiento adecuado de los servicios.

No obstante, a pesar que la Constitucion del 1999 destaca y hace énfasis en la
participacion, el gobierno la ha desvirtuado, convirtiendo las organizaciones sociales
en apendices del ejecutivo nacional, impidiendo asi el ejercicio de la autonomia.

Las politicas ejecutadas por el gobierno venezolano desde el afio 1989 fueron
creadas como mecanismo para regir y controlar, y obedecen a las demandas de la
poblacion.

Con respecto a La Politica Integral del afio 1989 (PIT), surge en el periodo
presidencial de Carlos Andrés Pérez, debido al desequilibrio econémico desbordado
en el pais en febrero de ese afio (fendmeno conocido como el Caracazo), sobre ella

Silva, Luis (2016) presenta un informe en el que afiade lo siguiente:

En sus lineamientos generales contemplé un subsidio directo a la
poblacién de escasos recursos, caracteristica de las politicas de
bienestar, ya que se recomienda para aquellas actividades en las
cuales el mercado no actle favorablemente para generar
rentabilidad del sector (caso de transporte urbano); y ademas para
garantizar condiciones minimas sociales a los ciudadanos de
escasos recursos. (p. 9)
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Como otro dato relevante, la politica de 1989 fue disefiada con la participacion de:

...los ministros de Transporte y Comunicaciones, de Hacienda,
Fomento, Trabajo y el jefe de la Oficina de Coordinacién vy
Planificacion de la Presidencia de la Republica, conjuntamente con
un grupo de asesores internacionales, con orientacion tecndcrata, el
proceso de toma de decisiones se realizo bajo el modelo racional de
disefio de las politicas basado en criterios exclusivamente técnicos.

(ib.)

En cuanto a La Politica Nacional de Transporte Urbano 1991 (PNTU-I), fue
producto de la revision y disefio de la PIT, en este caso el sector transporte urbano se
encontraba dentro de la agenda nacional producto de lo acontecido en el 1989
(fendmeno del caracazo). Para este entonces El Estado venezolano redefine sus
responsabilidades en materia, y comienza un proceso de reforma que permite la
descentralizacion de los servicios publicos hacia los gobiernos locales.

Cabe destacar que para la instrumentalizacion de la politica y el cumplimiento de

sus objetivos, fue necesario recibir apoyo de organismos multilaterales.

Para instrumentarla, los organismos multilaterales ofrecieron
financiamiento, exigiendo la realizacion de estudios a través del
Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) y la
adaptaciéon de la politica a los resultados de estos estudios. La
asesoria técnica del Banco Mundial encontr6 graves
congestionamientos institucionales, politicas deficientes para la
recuperacion de costos y gerencia financiera y una integracion débil
entre la planificacion del transporte y el uso de la tierra en la
mayoria de las tierras urbanas de Venezuela e hizo énfasis en la
importancia de crear un marco institucional coherente para la
politica de transporte urbano y la asignacion de recursos al sector
transporte urbano. (Ob. pp. 9-10).

Producto de los resultados obtenidos a partir de los estudios realizados en ese afio,
a través de la exigencias de los drganos multilaterales en apoyo a Venezuela, se
tomaron una serie de decisiones en torno a la mejora del sector, entre ellas se puede
mencionar: la promulgacion de la Reforma Parcial de la Ley Organica de Régimen
Municipal de 1989, donde los municipios adquieren la responsabilidad de garantizar
el servicio de transporte publico urbano, se crea en ese mismo afio, el Fondo Nacional

de Transporte Urbano (FONTUR) organismo para implementar la politica, como
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instancia flexible y expedita que permitiera al gobierno, a través del Ministerio de
Transporte y Comunicaciones, coordinar y canalizar los recursos financieros para los
programas de transporte urbano.

La principal diferencia entre estas dos primeras politicas, se refiere al
funcionamiento institucional y la descentralizacion de funciones del servicio publico.
Se observar que tanto la politica de 1989 como la del 1991, surgen como respuestas
ante la demanda de la sociedad, motivada fundamentalmente por el estallido social de
1989. Y aunque el sistema de gobierno para el momento se concebia como una
democracia representativa, ello no fue limitante para que el pueblo alzara su voz y se
tomaran acciones en respuesta a ellas.

A partir 1999 comienzan una serie de cambios politicos, econdmicos y sociales en
el pais; bajo la presidencia de Hugo Chavez Frias, se promulga una nueva
Constitucion que establece como principio rector: la participacion de la sociedad en
las tomas de decisiones. La inclusion de la opinion pablica en el disefio y la ejecucion
de las politicas, permiten que los ciudadanos sean participes de su propia
transformacion, por ende, mejorar su calidad de vida. Esta nueva vision promovio el
redisefio de una politica publica de transporte que contemplen los principios,
competencias y organismos que se establecieron en la CRBV 1999.

En la Politica Integral de Transporte Publico 2001 (PITU-II), se tomd como eje
transversal “la inclusion y la participacion de la ciudadania”, se continué con la
descentralizacion de sistema comenzado en el 1991, permitiendo que los estados y
municipios asumieran competencias en el sector transporte venezolano, de modo que
los mismos beneficiarios fueran garantes de la calidad del servicio. Silva, Luis (2006)
de lo mencionado destaca:

En esta reformulacion se incorpord6 un nuevo lineamiento: el
aumento de la calidad del transporte urbano. Por otro lado,
modificaron de forma los lineamientos anteriores y se incorporaron
objetivos, acciones y metas para cada uno, con la finalidad de
evaluar posteriormente la politica. Los programas referidos al
transporte urbano siguieron siendo los mismos: Programa Nacional
de Transporte Urbano (PNTU), Programa Nacional de
Compensaciones al Transporte Terrestre (Pasaje Estudiantil) y Plan
Nacional de Modernizacion del Transporte Terrestre (PNMTT),
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solo que en esta oportunidad se incluyeron los componentes,
subcomponentes y objetivos.

La implementacion de esta politica, consistié en apoyar técnica y
financieramente a los municipios en aquellos proyectos, actividades
y acciones que estén insertas en los programas y subprogramas
mencionados. (p.10)

La calidad de servicio del transporte fue un elemento que se consider6 en el
redisefio de la politica del 2001, ademéas de la descentralizacion de los servicios
publicos y la participacion de la ciudadania. Estos elementos reorientaron la politica
que se venia ejecutado en el pais; la primacia de la calidad de los servicios pablicos
permite no solo que las empresas que prestan el servicio sean reconocidas, sino que
ademas estimula a la poblacion en mejorar su calidad de vida. No obstante, en la
actualidad venezolana este elemento es merecedor de andlisis y comentarios, que mas
adelante se desarrollara.

El cambio de la participacion representativa a protagonica, en el caso de los
servicios publicos, es complejo, implica en principio un periodo de asimilacion y
adaptacion, para luego instrumentarla. Isturiz, Aristébulo (1996) ilustra esta idea de la

siguiente forma:

...no tenemos una cultura de participacion, tenemos que saltar de
una democracia representativa a una democracia participativa sin
cultura de participacion... el problema cultural requiere un proceso,
no se decreta. Yo no puedo decir: “Decreto 88: Todos los habitantes
de caracas se convertiran en ciudadanos”. Tienen 35 afos siendo
habitantes en el marco de una democracia representativa y ello
significa: no juegan un papel protagonico, no saben si pagan
servicios publicos, no saben quién se los paga y si es bueno o
malo... (p. 143)

Lo anterior dibuja la complejidad de la transicion hacia la participacion ciudadana
en el panorama de los servicios publico, la cual se complica aun maés, cuando la
poblacion se encuentra frente a un Estado populista, como él de la actualidad. La
consecuencia de esto: distorsion de la participacion protagonica ciudadania,

desinversion en los servicios, desbarato del fondo publico nacional.
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Asimismo se observa que aunque luego de 20 afios en vigencia de la Constitucién
del 1999, la participacion ciudadana en las tomas de decisiones ha sido desplazada
por los propios gestores de las politicas del transporte publico, esta afirmacion se
apreciada en una entrevista realizada por un corresponsal de la prensa ElI Universal

(2018) la cual resalta lo siguiente

Carlos Julio Rojas, coordinador del Frente en Defensa del Norte de
Caracas, explicé que como ciudadanos entienden como necesaria
un alza en el costo del pasaje del transporte publico, pero si
rechazan la forma inconsulta en la que se viene decidiendo desde
hace afios de espaldas al pueblo. “El incremento de Bs s 1 a 3 fue
decidido en una reunion entre la vicepresidenta Delcy Rodriguez y
algunos representantes del sector transporte, pero el gran ausente
siguen siendo los usuarios, los cuales somos el eslabén més débil de

la cadena ya que de un golpe tiene que pagar un alza del 200%”.
P.s/n

Continuando con el recorrido de las politicas publicas de transporte; para el 2006
se reformula la PITU-II. En esta nueva politica (Politica de transporte 2006) evalGan
los programas y proyectos que estaban en marcha, y adaptan a la realidad social del
momento.

Los programas contemplados en la PITU-II fueron adecuados a la metodologia de
planificacion por proyectos. Algunos de los proyectos fueron retomado de la politica
anterior, y se crean nuevos, con el propoésito de fortalecer el sistema de transporte en
Venezuela y sobre el argumento de: “mejorar el control, seguimiento y utilizacion de
los recursos, asignar y distribuir los recursos publicos a los entes u organismos
nacionales, estatales y municipales en funcion de las politicas y objetivos estratégicos
de la naciéon” (ib.). Asi como, que cada proyecto contenga objetivos especificos,

resultados y metas a alcanzar, como se visualiza en el cuadro n° 1.
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Cuadro n® 1. Resumen de las politicas publicas de transporte en Venezuela

(1989 — 2006)

Politica Integral de
Transp orte Piblico (PIT)
1989

Politica Nacional de
Transporte Urbano
(PNTU-I) 1991

Politica Nacional de
Transporte Urbano
(PNTU-I) 2001

Reformulacion dela
Politica del 2001. En ¢l aiio
2006

La PIT planteé como objetivo
devolver la competitividad al
sector transporte, proteger a los
grupos sociales mas desasistidos
v abrir al piablico los beneficios
de un servicio que creciera v se
diversificara,
capacidad como en calidad v
seguridad.

tanto en

a) Un sistema dmamico de
tarifas.

b) Subsidio al transporte.

¢} Reduccion de los costos

operativos, ¥
d) Lareforma mstitucional

El transporte urbano pase a
formar parte de la agenda
producto del estallido social.

1. La municipalizacion del
transporte, la cual considersd
que ésta era necesaria para
“permiti' que los intereses
locales respondan mas
rapidamente a las cambiantes
demandas”

2. Asstencia financiera del
Estado para la adquisicion de
vehiculos de transporte publico

v subsidios a los grupos

3. Creacion de Ia
mfraestructura en las
principales cindades del pais

4. La conformacion  de
empresas operadoras le

transporte piblico, privadas o
mixtas.

Apartir dela ¢ RB.V 1999.

1 Programa  Nacional le
Transporte Urhano (PNTT)
1.Programa  Nacional de

Compensaciones al Transporte
Terrestre (Fasaje Estudiantil)

3. Plan Nacional le
Modernizacion del Transporte
Terrestre (PINMTT).

La implementacion de esta

politica, consistié en apoyar
téenica ¥ financieramente a los
municipios en aquellos
proyectos, actividades v
acclones que estén msertas en
los programas y subprogramas
mencionados.

Los programas se adaptaron a
proyectosy se crearon nuevos.
a) Proyecto Rehabilitacion y
Mantenimiento de Ia
Infraestructura Vial Urbana

b) Provecto Fortalecimmiento
Institucional.

¢) Proyecto VIVEX-VAQ. La
Brigada Especial de Vigilancia
de Vias Expresas. Canal para
vehiculos de alta acupacion

d) Proyecto Rehabilitacion ¥
Mantenimiento de las Vias
Expresas del Area
Metropolitana de Caracas.

e) Proyecto Pasaje Preferencial
Estudiantil
f) Proyecto
Flota.

g  Provecto  Gestion v
Conservacion de la Red Vial
Principal.

L) Provecta
Adecnacion v Ampliacion  de
Espacios Fisicos v
Operacionales para la Red
Transporte Masive Nacional

Renovacion de

Modernizacion,

Nota: Datos recopilados del estudio de Ocafia, Rosa y Urdaneta, Joheni (2012) por

Bricefio, Ney 2017.

Lo ante sefialado constituye lo que formalmente se ha realizado en materia de

transporte en Venezuela. Las politicas marcan pautas a seguir, contemplan objetivos y

metas, que al seguirse a cabalidad, suelen obtenerse resultados fructiferos. Sin

embargo, a las politicas se le debe dar seguimiento, requieren evaluacion y en algunos

casos ameritan replantearse.

Es conveniente precisar ademas, que las politicas no serian posibles sin un 6rgano

rector. La creacion de diferentes instituciones al nivel nacional, regional y local,

funcionan como apoyo Yy base que rigen la adecuada ejecucion de los lineamientos y

directrices que regulan en sistema de transporte en el pais.
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Las politicas publicas de transporte en Venezuela, han sido en su mayoria
reformuladas, no obstante el cambio presentado no es de fondo sino de forma. En
otras palabras, la diferencia sustancial que se puede mencionar entre las diferentes
politicas, tiene que ver con el nivel de participacién y responsabilidad que asume el
ambito local, debido a la descentralizacion de las responsabilidades en materia de
servicio publico de transporte, en este enfoque las comunidades participan
activamente en el disefio, la ejecucion, la evaluacion y en el seguimiento a los
diferentes programas, con el propdsito de llevar a cabo una politica en donde su unico
objetivo no sea solo la movilizacion de las personas, sino elevar la calidad de vida de
la poblacion, por ende, promover el bienestar social.

Lo anterior solo demuestra lo que histéricamente han sido las politicas publicas en
materia de transporte publico; a continuacion se sigue con las politicas que surgen a
partir del 2007 hasta nuestros dias. Recordando que la intencion del recorrido es
mostrar el deber ser las politicas para luego contrastarlo con lo que sucede al

momento de su implementacion.

2.2.1.1 Las nuevas politicas de transporte

Los avances en materia de politica publica en transporte, continuaron para el afio
2007 con la creacion del Plan de Desarrollo Econémico y Social de la Nacién (2007-
2013) denominado Proyecto Simon Bolivar o Primer Plan Socialista de la Nacion, en
él se enmarca la construccion del Socialismo del Siglo XXI, bajo siete directrices: 1.
Nueva Etica Socialista, 2. La Suprema Felicidad Social, 3. Democracia Protagénica y
Revolucionaria, 4. Modelo Productivo Socialista, 5. Nueva Geopolitica Nacional, 6.
Venezuela: Potencia Energética Mundo y 7. Nueva geopolitica internacional,
ejecutado por en el gobierno del Presidente Hugo Chavez. Donde el principal objetivo
relacionado con el sector de transporte fue:

- Equilibrar las relaciones urbanas- rurales y crear un nuevo
modelo de ciudades socialistas planificadas e integradas de manera
sostenible con la naturaleza. Ajustar el metabolismo urbano
disminuyendo la carga sobre el ambiente e incrementar el uso de
sistemas de transporte eficiente en energia y tiempo, los cual
implicitamente plantea el desarrollo de sistemas de transporte
masivos. P.s/n
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Dicho objetivo es logrado parcialmente mediante la implantacion de sistemas
como: el Trolebus de Mérida, los Sistemas de Transporte masivo de Barquisimeto,
Valles del Tuy y Maracay, los Metros de Maracaibo y Valencia, la continuacion del
Metro Los Teques, el Metrocable del sector Parque Central - San Agustin, entre
otros. Luego de caducar el plan 2007-2013, con su periodo de vigencia, surge en el
periodo 2013-2019 EIl Plan de la Nacion denominado El Plan de la Patria, el cual

establece dentro de sus lineamientos:

a. Defender, expandir y consolidar la Independencia Nacional. b.
Continuar el Socialismo Bolivariano del siglo XXI. c. Convertir a
Venezuela en un pais potencia en lo social, lo econémico y lo
politico. d. Contribuir al desarrollo de una nueva geopolitica
internacional en la cual tome cuerpo mundo multicéntrico y
pluripolar. e. Contribuir con la preservacion de la vida en el planeta
y la salvacidn de la especie humana. P.s/n

Bajo esta concepcion, el gobierno activd la Mision transporte, que consistio en
garantizar la movilizacion y el traslado de las personas de forma comoda, segura y

rapida. Esta propuesta se puede visualizar en la Memoria y Cuenta del Ministerio del
Poder Popular para el Transporte Terrestre y Obras Publicas (MPPTTOP) 2015:

En materia de Transporte Terrestre, se instrumentaron medidas en
el marco de la Misién Transporte, con el objeto de garantizar la
movilidad de las personas a través de sistemas de transportes,
seguros, econdmicos, ecoldgicos y con tarifas justas, para ello se
crearon 25 nuevos Sistemas de Transporte a nivel nacional, con la
incorporacion de 1.109 nuevas unidades de transporte, en 52
ciudades, y la creacion de 88 nuevas rutas, en las que se dio
prioridad a aquellos lugares donde el transporte publico es
deficiente o no existe. P.s/n

La politica en el area de transporte no es simplemente movilizar a los usuarios
como se ha mencionado en varias ocasiones, sino aumentar, de manera global, el
bienestar de los habitantes y la productividad urbana. Anteriormente se mencionaron
los logros que en materia de transporte se han alcanzado, no obstante es conveniente
preguntarse ¢Cual fue el impacto de esa politica hoy en dia? ¢Se encuentran dichas
medidas en marcha? ¢(En qué condiciones funciona? Las respuestas a estas

interrogantes se iran desarrollando a lo largo de trabajo.
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No obstante, para inducir al analisis, se refiere a lo resefiado por Garcia, Cristofer
(2019), quien recogiendo las impresiones de usuarios del transporte publico informa

que:

...Segtin las cifras que lleva esta organizacién hasta enero de
2019, en las lineas de Chacaito funcionan 60 unidades de 300; en la
de Los Frailes en Catia apenas 10 autobuses de 60 y en la de Valle-
Coche operan solo 100 de 400. Todas paralizadas por falta de
repuestos y mantenimiento... P.s/n

Las cifras se comparan con los supuestos logros registrado en la memoria y cuenta
del MPPTTOP en el 2015. Aunado a ello, citando al mismo corresponsal, indica que
“La hora de espera del caraqueiio por transporte es entre una y dos horas en
promedio. El déficit de unidades imposibilita el poder movilizarse” y con respecto a
Metrobus, una usuaria manifiesta que “desde hace un afo este servicio es “casi
inexistente”.

Asimismo en una investigacion preparada por Matamoros Zuleika (2018) para ser
entregado por el Centro de Estudios de la Realidad Latinoamericana (CERLA) se

resefia lo siguiente:

Evidentemente, el Gobierno de Maduro debe asumir su
responsabilidad en la crisis de transporte existente, que es
consecuencia del desastre econémico que ha hecho que para los
transportistas el mantenimiento de las unidades sea casi imposible.
Aunado a la pérdida de miles de millones de bolivares en obras y
equipamiento de transporte a través de la denominada "Mision
Transporte” que lejos de resolver y optimizar el servicio de
transporte, ha impedido desarrollar un sistema publico como el que
se merecen los venezolanos. P.s/n

Lo anterior, solo demuestra la coexistencia de dos realidades opuesta, una vivida
por los érganos de la administracion publica y otra, la experimentada y aquejada por
la poblacion civil, que en este caso tiene mayor argumento y evidencia que la

expresada por el Gobierno.
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2.3 Servicios publicos de transporte

Janet, Kelly (1996) “Los servicios publicos constituyen un mecanismo poderoso
de movilizacién y modernizacion™ (p.2) esta expresion deja saber la importancia y lo
fundamental de los servicios, y en especial, el transporte, el cual evidentemente no es
un fin, sino un medio de: desarrollo social, movilizacion de personas, mercancias...
crecimiento econdémico, comunicacidon, acceso a la fuente de empleo... y asi
sucesivamente se puede manifestar el exorbitante beneficio que trae consigo este
medio.

Pero més alla de lo comentado ¢Que se entiende por servicio pablico? Para aclarar
tal interrogante se refiere a Duque, Edison (2005) quien lo define como: “el trabajo,
la actividad y/o los beneficios que produce satisfaccion a un consumidor” (p. 64). En
otras palabras, es el resultado de una actividad. Profundizando sobre el tema se refiere
a Salas, Rodriguez Luis (2017) quien expresa lo siguiente:

Por servicio de transporte publico se entiende un sistema de
transporte que cumpla alguna de estas dos condiciones o las dos a la
vez: 1) que privilegie el interés publico de la movilidad de las
personas sobre la rentabilidad de los operadores del servicio; 2) que
sea operado por el Estado garantizando la movilidad, precisamente
como un derecho, y entendiendo que la movilidad oportuna
repercute positivamente en otras areas como la productividad
laboral, la seguridad ciudadana, el descongestionamiento vial, los
grados de contaminacion, y en términos generales, la calidad de
vida de la poblacion. P.s/n

Lo que significa que el servicio de transporte pablico repercute en una cantidad de
elementos de la vida, y que al recibir un servicio sin calidad repercutira en la calidad
de vida de la poblacion.

Ahora bien, Graterol, Esmelin (2011) expresa que el servicio esta compuesta por
dos dimensiones, una material y otra personal, cuando se refiere a la primera se habla
del “producto en si, el cual debe ser de buena calidad: las instalaciones que deben
estar en buenas condiciones, limpias, con buena ventilacion y disposicion de los
colores. Igualmente los sistemas utilizados para la prestacion de servicio...” (p.117).

Lo anterior demuestra, que un servicio de calidad no solo se debe a su apariencia o la
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apariencia de las cosas, sino ademas, también se debe a la efectiva organizacion del
trabajo, el uso de la informatica y la eficiente aplicacion tecnologica.

Ademas, segun expresa el autor referido, que existe en el servicio un aspecto
personal, este se trata del conocimiento que posee el personal sobre “el producto o
servicio, el negocio y la organizacion, las técnicas de atencidn al cliente, la diligencia
en la solucion de problemas, la actitud de la gente hacia el cliente y la amabilidad”
(p.118).

Aunado a lo anterior. Graterol, Esmelin (2011) manifiesta que los elementos
mencionado anteriormente no son los Unico para determinar si un servicio es o0 no de
calidad, sino que ademas agrega, que se debe procurar conocer y detallar a los
competidores, con el proposito de marca la distincion entre el servicio y otros,
asimismo, con la observacion de la competicion, se extrae elementos que pueden ser
mejorado por la empresa en busca de la calidad. (ib).

Otro de los puntos que resalta Graterol es el conocimiento de los clientes-usuarios;
a medida que se conocen mejor sus expectativas (deseos sobre el servicio), puede la
empresa utilizar ese conocimiento para disefiar un servicio que satisfaga las
necesidades de sus beneficiarios, y asi hacer el servicio mas atractivo para el
beneficiario. (ib).

Como se ha comentado, los servicio son publicos, Jannet, Kelly (1996) “porque se
consideran de alguna manera universales en cuanto a la conveniencia de que todo
ciudadano tenga acceso a ellos. Por su importancia, EI Estado vigila su prestacion y
exige ciertos estandares” (p. 3). Pero aunque El Estado asume la administracion de
los servicios publicos, no quiere decir que sea él el duefio de ellos.

A partir de lo anterior se puede expresar que los servicios publicos son
herramientas poderosas e indispensables para la sociedad, ellos orientan al desarrollo,
crecimiento, calidad de vida y bienestar social.

El acceso a los servicios publicos permite multiplicar las oportunidades de las
personas, acercandose a los campos laborales, centros de estudios, y a espacios
recreativos. Asimismo, permite la integracion en la sociedad, el acercamiento entre

las ciudades y pueblos, lo cual facilita compartir culturas, recursos naturales, entre
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otros. Por tales beneficios, existe una gran brecha entre los que tienen acceso y gozan
de los servicios publicos con aquel o aquellos que no lo poseen. Janet, Kelly (1996)
lo expresa de la siguiente manera “el acceso a los servicios define la diferencia entre
estar marginado o incorporado a la sociedad” (p.2).

Por su importancia, los servicios publicos se convierten en una herramienta para el
gobierno, él debe ser consciente que gran parte de la receptividad y popularidad de su
gestion va a determinarse por la disponibilidad y accesibilidad de ellos. Torres,
Gerver (1996) expresa que para el logro de esos objetivos (disponibilidad y
accesibilidad) “al Estado le corresponde desarrollar cinco politicas fundamentales en
materia de servicios publicos: descentralizar, desmonopolizar, privatizar, regular y
educar al ciudadano como consumidor” (p.92).

Asimismo aclara Isturiz, Aristobulo (1996) “el Estado tiene que comprender que si
las tarifas no cubren los costos y no producen beneficios, no habra servicios y la
calidad de vida se deteriorara” (p.140). A partir de lo anterior, es conveniente
mencionar que los servicios publicos implica la actuacion de actores sociales: Estado
y poblacion, su planificacion debe contemplar la perspectiva de esta dualidad, ya que
en otro sentido, sucede una disyuntiva dificil de resolver, y a consecuencia de ella,
politicas y servicios desarticulado con la realidad social, como se evidencia en gran
parte de los servicios hoy en dia; son servicios gratuitos o con tarifas bajas que no
cubren los costos del funcionamiento, en efecto, pierden, los usuarios, la posibilidad
de exigir el acceso y disponibilidad, y calidad de los servicios.

Cabe mencionar que el autor ante citado, ha asumido a lo largo de los afios cargos
politicos, por lo que es importante mencionar, ya que en el afio 1996 fue derrotado en
las elecciones de la alcaldia de la ciudad capital, lo que deduce que su posicién en
comparacién a la de hoy en dia, que es gobierno (asumiendo cargo principales que
tiene injerencia en los servicio publicos), ha cambiado, evidenciando una posicién
populista y opuesta a la cita anterior. El servicio de transporte, como servicio publico
es indudablemente fundamental para mejorar la calidad de vida de la poblacion, tal
afirmacion se puede constatar con Ocafia, Rosa y Urdaneta, Joheni (2012) quienes

citando a Urdaneta (2010) hace un paralelismo entre los diferentes tipos de
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necesidades de los seres humanos, sugerido por Maslow (1991) y los servicios
publicos.

a) Tipo I, los cuales deberian existir en todo conglomerado urbano
independientemente de su tamafio, para asegurar a sus habitantes el
desarrollo de sus actividades vitales, econdmicas y de socializacion,
estos son: agua potable, aguas servidas, aseo urbano, cementerio,
electricidad, transporte urbano, transporte interurbano, policia,
salud publica, escuela basica.

b) Tipo I, deben existir en aquellas ciudades que por su densidad
poblacional requieren un nivel superior al de los servicios tipo I,
estos son: correos, teléfonos publicos, mercado, matadero, radio,
television, cine, teléfonos, bomberos, plazas y parques, centros de
salud, educacion intermedia.

c) Tipo Ill, son los exigidos por la sociedad cuando ya han sido
satisfechos los tipo | y tipo Il, éstos son: gas, aeropuerto, bancos,
recreacion, defensa civil, turismo, beneficencia, judiciales,
hospitales, educacion superior. (p.222)

En lo citado se puede evidenciar que el transporte, ubicado en el tipo | es un
servicio de vital importancia, no solo para las personas sino también para la nacion.
Existe una relacion directa entre el servicio de transporte y la calidad de vida, contar
0 no con el servicio, determinara la integracion y desenvolvimiento de las personas a
nivel individual y colectivo. A continuacion se visualizara con mayor detalle como es

la relacion entre la calidad de vida con respecto a la calidad de servicio.

2.4 Incidencia de la calidad de servicio en la calidad de vida de la poblacion.

En las siguientes lineas se explica como incide la calidad de servicio en la vida de
la poblacidn, en este se contextualiza ambos conceptos, resaltan elementos y detallan
reflexiones que giran en torno a cémo los usuarios, receptores de un servicio, pueden
y cuentan con la experticia para evaluar si el servicio es de calidad.

Anteriormente se ha mencionado que los servicios publicos, especialmente, el de
transporte influye en la calidad de vida de la poblacion. El acceso a ellos multiplica
las oportunidades de los usuarios, permitiendo la movilizacion de un lugar a otro,
mejora la cohesién econdmica y social, permite la integracion entre las sociedades,

las regiones y El Estado, entre muchos otros beneficios.
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En este sentido, de acuerdo a lo expresado por Arita, Beatriz (2005) citando a
Veenhoven (1998) plantea que la calidad de vida compone una serie de factores y
solo es posible medirse conjugando aspecto subjetivo y objetivo a la vez.

la clasificacion de la calidad de vida considerando la
habitabilidad como calidad del entorno, la aptitud o capacidad para
la vida como calidad de accién y, la plenitud como calidad del
resultado. La calidad del entorno esta relacionada con las
condiciones externas necesarias para una buena vida; la calidad del
resultado se centra en y describe los productos de la vida como
disfrute de ésta. Estos dos significados de calidad de vida se
refieren respectivamente a lo objetivo y lo subjetivo de ésta. El
tercer significado, referido a la calidad de la accién, permite la
integracion de los dos significados anteriores a través del

seflalamiento que Veenhoven hace de la capacidad que tiene la
gente para enfrentarse a la vida. (p. 74)

Del anterior es importante destacar que la calidad de vida implica por un lado, lo
individual, es decir las habilidades y potencialidades que poseen las personas para
hacer frente a la vida, aprovechar los recursos y haciendo uso de las cualidades de los
objetos; por otro lado, se encuentra el caracter objetivo, se habla de capacidad de
ingreso, condiciones fisica de salud del individuo, asi como las capacidades o
recursos que proporciona El Estado para que sea aprovechada por la persona.

llustrando la idea de calidad de vida con el servicio de transporte, se puede
mencionar que El Estado a través de las politicas publica de transporte, debe
proporcionar a las poblacion disponibilidad y accesibilidad a los servicios, bien sea
por medio de construccién de infraestructura de transporte, inversion en automotor y
sistema de transporte masivo, rehabilitacién y mejora de autopista, calles y avenidas,
etc. De modo que las personas puedan hacer uso de ellas, de acuerdo a su
conveniencia.

Para ampliar la concepcion de calidad de vida se refiere a Salas, Carolina y
Garzon, Maria (2013) quienes citando a Borthwick-Duffy (1992) afiaden “...calidad
de vida definida como la calidad de las condiciones de vida de una persona junto a la
satisfaccion que ésta experimenta” (p. 38). Del anterior, resaltan dos elementos

importantes la calidad de las condiciones de vida y la satisfaccion personal, lo que
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significa que las personas pueden tener calidad de vida si sus condiciones son de
calidad y se sienten satisfechos con ellas. En otras palabras y vinculandolo al servicio
publicos de transporte, para que éste sea de calidad debe superar las expectativas y
aspiraciones del usuarios, de esta manera el receptor se sentira satisfecho.

Las mismas autoras expresan ademads, que la calidad de vida es el “bienestar
subjetivo, reconociendo que la subjetividad de esta es una de las claves para la
comprensién de su estructura. La calidad de vida refleja la diferencia, el vacio, entre
las esperanzas y expectativas de una persona y su experiencia actual.” (p. 40). En
otras palabras, coexisten sin duda alguna, una dualidad entre las necesidades y la
satisfaccion, tiene que ver con lo que necesita y posee una persona.

Pero Eric Allardt citado por Salas, Carolina y Garzon, Maria (2013) agrega nuevos
elementos al enfoque sefialado, el autor destaca la importancia de tres aspectos: tener,
amary ser.

Tener: hace referencia a condiciones materiales necesarias para
sobrevivir y evitar la miseria como son los recursos econémicos,
vivienda, empleo, condiciones de trabajo, salud y educacion.

Amar: se refiere a la necesidad de relacionarse con otras personas y
de formar identidades sociales como son el contacto con la
comunidad, familia y pariente, patrones activos de amistad,
comparieros de trabajo y compafieros de organizaciones.

Ser: hace alusion a la necesidad del ser humano de integrarse a la
sociedad y vivir en armonia con la naturaleza como en las
actividades politicas, participaciébn en decisiones, actividades
recreativas, vida significativa en el trabajo y oportunidad de
disfrutar de la naturaleza. (p. 38)

Con base a los elementos antes mencionados, se puede deducir que la calidad de
vida de una persona depende de una serie de satisfactores, medios y condiciones
necesarias para desarrollarse, desenvolverse y vivir comodamente. Ademas se puede
hacer mencion que la calidad de vida esta intimamente relacionado con la felicidad y
la realizacion personal; refirieron a la pirdmide de necesidades de Maslow (1991)
estos elementos se puede encontrar en la clpula de la piramide, posicién que ocupa la

autorrealizacion, por lo que gozar de una calidad de vida implica cubrir: las
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necesidades fisioldgicas, seguridad, aceptacion social y autoestima, y llegar asi al
ultimo escaldn y cubrir las necesidades de autorrealizacion.

Gozar de calidad de vida requiere de medios, en este caso el transporte forma parte
de uno que conduce a las satisfacciones de necesidades, y que indudablemente actla
como satisfactor indispensable para alcanzar el pico de la piramide “la
autorrealizacion” de Maslow (1991). De esta manera, cubrir las necesidades indica
que la persona posee calidad de vida; como se menciond anteriormente el sistema de
transporte es un medio por el cual las personas pueden satisfacer sus necesidad, alli
radica la importancia de que el servicio publico de transporte cuente y sea de calidad.
En el apartado que sigue, se hara mayor desarrollo del Gltimo elemento mencionado.

Profundizando sobre lo anterior, la calidad de servicio ha sido trabajada por
diversos investigadores como Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985; Gronroos, 1994;
Rust y Oliver 1994; Duque 2005, entre otros. No obstante, todos ellos coinciden que
la calidad de servicio integra dos elementos basicos: la percepcion y la expectativa.

Par definir la percepcién se alude a Requena, Maria y Serrano, Gabriela (2007)
quienes expresan que esta es: “como interpreta el cliente la recepcion del servicio en
funcion de sus necesidades” (p. 59). Por otra parte, las mismas autoras comentan lo
siguiente sobre expectativas, esta “es como espera el cliente recibir el servicio en
funcién de sus necesidades” (p. 59).

No obstante, en la expectativa segun Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1993)
influyen diversos factores: en primer lugar: lo que los usuarios escuchan de los otros
usuarios; las necesidades personales de los clientes pueden, hasta cierto punto,
condicionar sus expectativas; la extension de las experiencias que se han tenido con el
uso de un servicio puede influir en el nivel de las expectativas del cliente; la
comunicacion externa de los proveedores del servicio juega un papel clave en la
conformacion de las expectativas del cliente. (p.22).

En cuanto a las definiciones anteriores es valioso rescatar un elemento en comun,
se trata de las necesidades humana, las cuales son consideradas como el impulso y

motor del hombre; las percepciones y expectativas que se crean las personas sobre un
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servicio, dependen en gran medida de la magnitud o grado de satisfaccion, y el tipo
de necesidades que desean los usuarios satisfacer.

Ahora bien, para entender la calidad de servicio es importante conocer de qué se
trata. Para Duque, Edison (2005) citando a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) “la
calidad de servicio se produce en la interaccion entre un cliente y los elementos de la
organizacion de un servicio” (p.70). Asi mismo los autores manifiestan que la calidad
de servicio integra tres dimensiones:

1. Calidad fisica: incluye los aspectos fisicos del servicio.
2. Calidad corporativa: lo que afecta la imagen de la empresa.
3. Calidad interactiva: interacciones entre el personal y el cliente, y entre clientes.

(ib.).

De acuerdo a lo citado, la calidad de servicio depende de como el sujeto
(cliente/usuarios) evalGa el servicio en funcion de la satisfaccion en las tres
dimensiones.

Por su parte, citando a Urdaneta, Joheni (s.f) de Gutiérrez (2004) expresa lo
siguiente sobre calidad:

La calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Asi, la
calidad consiste en ausencia de deficiencias en aquellas
caracteristicas que satisfacen al cliente, por otro lado Gutiérrez
(2004) la calidad la define el cliente, es el juicio que éste tiene
sobre un producto o servicio, el cual por lo general es la aprobacion
o0 rechazo. Un cliente queda satisfecho si se le ofrece todo lo que él

esperaba encontrar y mas. Asi, la calidad es ante todo satisfaccién
del cliente. (p. 2)

En este sentido, Duque (2005) comenta que “la calidad percibida es subjetiva,
supone un nivel de abstraccion més alto que cualquiera de los atributos especificos
del producto y tiene una caracteristicas multidimensional” (p.68). Es decir, la
valoracion de la calidad de servicio no depende de una sola caracteristica o cualidad
sino mas bien, de un sin fin de caracteristicas que dependen, en su sentido, de lo que
el usuario opina.

Sobre lo expresado anteriormente, la calidad de servicio: “depende de la

comparacion del servicio esperado con el servicio percibido” (ib.). Y es determinada
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por el cliente/usuario; entendiendo a usuarios como aquella persona que
habitualmente utiliza una cosa. Desde luego, se identifica al usuario como la persona
receptora del servicio, aquella que continuamente hace uso de él, y tiene la experticia
para describirlo y comentarlo.

Las investigadoras Requena, Maria y Serrano, Gabriela (2007) citando a Zeithams,
Parasuraman y Berry afirman lo siguiente: “la excelencia del servicio radica en el
hecho de exceder las expectativas del clientes; ella puede darse con tan solo ofrecer
una razon o explicacion al consumidor cuando este lo necesite” (p. 23). Del anterior
desprende: si un producto o servicio excede las expectativas del usuario, posee
calidad.

Continuando con las autoras antes resefiadas, el cliente evalGa la calidad del
servicio de acuerdo a los siguientes criterios:

1. Confiabilidad: la capacidad de prestar el servicio prometido con
seguridad y de la forma correcta.

2. Recursos tangibles o tangibilidad: aspecto de los recursos
materiales, equipos, personal y materiales de comunicacién que
dispone la organizacion.

3. Diligencia: voluntad de ayudar a los clientes y de prestar el
servicio rapidamente.

4. Garantia: los conocimientos y la cortesia de los empleados y su
capacidad de infundir confianza.

5. Empatia: la capacidad de prestarles a los clientes atencion
individual y cuidadosa.

En sintesis, se refiere a Duque, Edison (2005) quien expresa que la calidad de
servicio es “la adecuacion entre las necesidades del cliente y las prestaciones
correspondientes que satisfacen esas necesidades” (p. 64). Lo que es importante que
un servicio sea calificado como de calidad, ya que este definitivamente influye en la
calidad de las condiciones de vida de la poblacién, por ende, al no tener calidad un
servicio imposibilita en parte, el disfrute del bienestar social.

Por otra parte, Joseph M. Juran citado por Sergio Jorge Hernandez y Rodriguez
(2016) expresa que la calidad es definida como “adecuacion al uso” (p. 319). Ademas
considera que los principales aspectos de la calidad son: 1. “Técnicos y 2. Humanos”
asimismo menciona que “los problemas especificos de la calidad se deben mas que

nada a la mala direccion, no tanto a la operacion” (ib).
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En este mismo orden de idea, ambas elementos se agrupa en lo que se conoce
como calidad total, argumentada por Gumucio, Ricardo (2005) quien expresa lo
siguiente: en la calidad total existen dos tipo: la calidad externa que es aquella donde
a través de la percepcion y las expectativas del usuarios califica el servicio, y que fue
descrita anteriormente, y la que corresponde a la calidad interna “entendida como la
manera cdmo una organizacion administra la calidad de sus procesos, productos,
servicios”. (p. 68). En este ultimo, se refiere al punto de vista de la direccion
institucional, la cual esta determinada por dos variables:

a) Eficiencia. Hernandez, Sergio Jorge y Rodriguez (2016) dicen que la
eficiencia “es el uso correcto de los recursos utilizados para lograr
resultados” (p. 4).

b) Eficacia. Definida como aquella que “se mide por los resultados, sin
importar los recursos ni los medios con que se lograron” (ib.)

Ahora bien para que un programa sea evaluado de calidad debe contener, segun el
autor ante referido: “1. Educacion (capacitacion) masiva y continua. 2. Programas
permanentes de mejora. Y 3. Liderazgo participativo para la mejora continua.” (ib.).
Lo que significa que muchas veces el procedimiento es el correcto sin embargo el
resultado es el incorrecto, por lo tanto menciona Juran que para evitar los malos
resultados se debe aplicar la capacitacion en el personas de manera masiva y
permanente.

Asimismo se debe evaluar los problemas que se estan llevando a cabo a fin de
diagnosticar las fallas o errores y de esta manera mejorarlas, y por ultimo, pero no
menos importante expresas, que se debe promover un liderazgo participativo, donde
cada uno de los actores involucrado tenga la oportunidad de expresar su posicion
frente a determinadas decisiones, de esta manera se fortalece la calidad a traves de la
retroalimentacion y sentido de pertenencia del personal.

Philip B. Crosby citado por Sergio Jorge Herndndez y Rodriguez (2016) construye
y grafica catorce pasos para un programa de mejoramiento, que en su aplicabilidad

los resultados seran de calidad.
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1. Compromiso pleno de la alta direccién y gerencia con la
calidad. La direccion debe manifestar su compromiso para mejorar
la calidad. Para ello debe sensibilizarse mediante la capacitacion,
subrayar que el mejoramiento de la calidad aumenta las utilidades y
que, por tanto, no cuesta nada.

2. Formacién de un equipo de mejoramiento de la calidad con
miembros de cada departamento de la empresa, preferentemente
con capacidad de decision e influencia en sus respectivas areas.

3. Determinar el nivel actual de la calidad en toda la empresa,
con base en el disefio del producto y el analisis de las fallas en todas
las areas.

4. Estimar el costo del incumplimiento de las normas de calidad
o0 de la no calidad, en forma objetiva, sin parcialidad y sin ocultar
errores.

5. Difundir entre el personal los problemas de la mala calidad
que enfrenta la organizacion para que todos sus miembros sean
conscientes de la problemaética y de que la direccion de verdad esta
interesada en mejorar la calidad y desea escuchar todo lo que
tengan que decir al respecto.

6. Deteccion de oportunidades de mejoramiento mediante la
participacion, con la ventaja de que los individuos empiezan a creer
que los problemas, tan pronto como salen a la luz, se enfrentan y se
resuelven. Crosby sefiala que asi se crea la cultura de identificar y
corregir problemas.

7. Establecimiento de un comité ad hoc para llevar a cabo un
programa de cero defectos. La finalidad del comité es comunicar a
todo el personal qué significa “cero defectos” y “hacerlo bien desde
la primera vez”, a partir de la realidad de la empresa.

8. Capacitar a los lideres formales (supervisores) para que
difundan entre sus colaboradores el programa de mejoramiento y
sus objetivos. Afirma Crosby que la prueba de que se entiende el
programa y sus alcances es la capacidad de explicarlo a los demas.
9. Llevar a cabo el Dia Cero Defectos, cuya finalidad es que todo
el personal se dé cuenta, mediante experiencias personales, que hay
un cambio y que en realidad es factible producir con cero defectos.
10. Convertir los compromisos en acciones, alentando a que
todos establezcan metas de mejoramientos personales y grupales.
11. Busqueda de las causas. En este paso se busca que los
empleados determinen las causas de los errores para eliminarlas.

12. Implantar programas periddicos de reconocimiento a todos
aquellos que logren sus metas de mejoramiento. El reconocimiento
del desempefio es algo que los individuos aprecian mucho.

13. Reuniones periddicas con los responsables del mejoramiento
de la calidad de las areas para que compartan sus experiencias Y,
de preferencia, invitar a profesionales expertos en calidad para
actualizar al personal de la empresa en la materia.

14. Reiniciar el ciclo. Un programa de mejoramiento de la calidad,
segin Crosby, dura entre un afio y 18 meses. La rotacion del
personal y los cambios internos pueden disminuir el esfuerzo inicial
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0 crear vicios en su funcionamiento, por lo cual es necesario formar
un nuevo comité e iniciar de nuevo todo el ciclo. (p.326)

Los catorce pasos planteado por el autor, direccionan hacia la calidad desde la
gerencia, 0 también mencionada mas arriba como calidad total. Kaoru Ishikawa,
ingeniero japonés, creador del concepto calidad total, argumenta que: “el término
control, en calidad, sobra, pues se entiende que un producto con calidad es aquel que
reune todos los requisitos; prefirié afiadirle el adjetivo “total” para indicar o subrayar
que los productos y servicios deben ser perfectos” (p. 329).

Kaoru expresas que existen siete herramientas de la calidad, con ellas se puede
conocer si una empresa funciona con calidad o si ella.

* Grafico del proceso.

* (A) Hoja de registro y (B) hoja de comparacion.

* Diagrama de Pareto.

» El diagrama causa-efecto (“espina de pescado”).

* Grafico de correlacion y dispersion.

« Grafico de control tradicional y Six sigma.

* Grafico por histogramas. (p.330).

Como se ha manifestado anteriormente, el fin tltimo de los servicios publicos es
generar la mayor satisfaccion posible en la poblacidn, es cristalizar el bienestar social
en cada una de las personas, y para lograr el objetivo, es importante tener en
consideracion los puntos sefialados, asi como conocer bajo qué norma de calidad se
inscribe la organizacion/institucion prestadora de servicio, y con esto saber cuéles son

los items que utiliza para evaluar su calidad.

2.4.1 Bienestar Social como fin ultimo del servicio puablico de transporte

En este sentido D" Elia (2004) expresa que el bienestar social es “un concepto
multidimensional, historico y politico, que se refiere a la garantia de los derechos
universales que permiten una vida de progreso, seguridad y acceso a un cierto nivel
de vida...” (p. 67). El bienestar social se vincula y desarrolla en el marco politico-
organizativo del Estado de bienestar, el cual se fundamenta en “la puesta en marcha

de politicas sociales interventoras que se concretan entre otras formas - en una
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extensas red de sistemas de proteccion social, fundamentalmente de responsabilidad
publica” (p. 4).

Diez, José (1992) manifiesta que: “cl Estado de Bienestar surge cuando, en
determinadas sociedades occidentales, los gobiernos son conscientes de que las
condiciones de vida de las personas son demasiado importantes como confiarles a
mecanismo informales, asumiendo ellos mismos estas competencias” (p. 12). Asi
pues, comienza la administracion publica a preocuparse por las condiciones y calidad
de vida.

El Estado de bienestar, como se evidencia, no surge como hecho espontaneo, sino
como “producto de proceso dindmico de ajuste entre el individuo y la sociedad” (ob.
p. 27). EI mismo autor destaca que este Estado es caracterizado por fundamentarse en
valores sociales tales como: la justicia, la igualdad, la libertad, entre otros.

Asimismo, desde el punto de vista sector econdmico, El Estado de bienestar se
asienta en dos pilares: en las politicas estabilizadoras y de regulacion” (ob. p. 30). No
obstante, este estudio, toma como referencia lo expresado por Diez, José (1992):

En el presente trabajo se asume la expresion de Estado de Bienestar
como reflejo del significado y la naturaleza de bienestar de los
ciudadanos, de la posibilidad de satisfaccion social de las
necesidades bésicas de cada individuo. No como un mecanismo que
manipulando las necesidades del individuo, garantiza simplemente
las condiciones de acumulacion capitalista, sino como el sistema
politico que organiza, programa y controla el desarrollo economico
mediante un conjunto de instituciones politico- administrativas
cuyo fin es generar las estructuras socio-econémicas mas adecuadas
para la 6ptima calidad de vida de la sociedad en general. (p.31)
Avanzando sobre la etimologia de bienestar, referimos a Uzcéategui,
Rafael (1991) quien comenta, que cuando se habla de bienestar se
estd aludiendo a dos conceptos: “el bien, que significa el
calificativo de una situacién o accion que estd orientada con un
objetivo de comun acuerdo aceptado... y el estar, que anuncia y
justifica la existencia misma del hombre, como ser y como fin”.
(p.105)

De esta manera se aprecia que bienestar social es “la valoracion que hacemos de
las circunstancias y el funcionamiento dentro de la sociedad” (p.583). El mismo autor

comenta que el bienestar social esta integrado por las siguientes dimensiones:
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- Integracion social: se refiere a la “evaluacion de la calidad de
las relaciones que mantenemos con la sociedad y con la
comunidad”. (p.583)

- Aceptacion social: es la “confianza, aceptacion y actitudes
positivas hacia los otros atribucién de honestidad, bondad,
amabilidad, capacidad, aceptacion de los aspectos positivos vy
negativos de nuestra propia vida”. (ibid.)

- Contribucion social: se refiere a la valoracion “de que se es un
miembro vital de la sociedad, que se tiene algo Gtil que ofrecer al
mundo y lo que uno aporta es valorado”. (ibid.)

- Actualizaciéon social, se centra en la “concepcion de que la
sociedad y las instituciones que la conforman son entes
dindmicos... (confianza en el progreso y en el cambio social)”.
(ibid.)

- Coherencia social: es “la percepcion de la cualidad,
organizacion y funcionamiento del mundo social, e incluye la
preocupacion por enterarse de lo que ocurre en el mundo”. (ibid.)

De lo anterior es valioso acotar que el bienestar incluye una serie de dimensiones,
lo cual hace que sea un concepto multidimensional y complejo, medirlo implica
hacerlo a través de indicadores subjetivos como objetivos. En el caso que compete,
con relacion a este estudio, se comprende que la calidad de servicio de transporte solo
permite medir una parte de ese bienestar, y que es posible por medio de indicadores
subjetivos, los cuales son definidos por Setien (1989) citado por Diez, José (1992)
como aquellos que “miden relatos o descripciones de los individuos respectos de sus
sentimientos y percepciones acerca de ellos mismo y del mundo circundantes” (p.
21).

De acuerdo a lo expresado en un Seminario de doctores y licenciados en Ciencias
Politicas y Sociologia (1987) el bienestar social, es “como un valor social, que
establece como finalidad, que todos los miembros de la sociedad, deben disponer de
los medios precisos, para satisfacer aquellas demandas, comUnmente aceptadas como
necesidad” (p. 431). En cuanto a esta definicion, se puede evidenciar que el Estado
segun Diez, Ramoén (1992) aunque no influyen directamente en la sensacion de
bienestar de la gente... si puede ayudar a su mejora, proporcionando al individuo
oportunidades validas para que aumente su satisfaccion. (p. 15).

Bajo este sentido, Carlos Tablante (1996) expresa lo siguiente: “El Estado, es su

concepcion mas amplia, ha surgido como consecuencia de la naturaleza social del
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hombre y de su deseo de construirse una mejor existencia”. (p. 147). Es decir, El
Estado se debe a los ciudadanos, por lo cual su funcién es ofrecer los medios y las
condiciones apropiadas para la existencia, desarrollo y crecimiento del ser humano en
sociedad.

Los servicios publicos por su parte, se corresponden a uno de los medios, por el
cual el Estado interviene en la condiciones de vida de la poblacion, en ellos se
encuentra “un rol angular en el éxito del Estado como proveedor de bienestar y
felicidad de los ciudadanos™ (ibid.).

Es conveniente comentar que de acuerdo a lo expresado por Inglehat, Ronald
(2000) citado por Duarte y Jiménez (2007) “el bienestar social es una condicidon no
observable directamente, sino a partir de juicios como se comprende y se puede
comparar de un tiempo o espacio a otro” (p. 306). Asimismo, afirman que este es “el
sentir de una persona al ver satisfechas todas sus necesidades... en el presente...
contar con expectativas alentadoras que le sustenten su proyecto de vida. Los anhelos

a futuros, y la posibilidad de poderlo realizar”. (p. 305).

2.5 El sistema Ferroviario en Venezuela: Gestion y calidad.

El siguiente apartado, en comparacion a los anteriores, es desarrollado de manera
mas analitica y permite constatar el deber ser, o lo registrado como norma, y lo que
sucede o se ponen en préactica en la realidad social. Este apartado es argumentado por
lo que resefian los estudios y prensas sobre el servicio ofrecido por el sistema
ferroviario.

Los sistemas ferroviarios, de acuerdo a lo comentado por Hernandez, Victor
(2008) son sistemas que “persiguen garantizar la prestacion de los servicios de
transporte masivo de personas, de manera segura, accesible, rapida, regular, continua,
confiable, econdmica y de la mejor calidad” (p. 419). En este sentido, el transporte
ferroviario surge como medio para la movilizacion de personas de forma masiva, que
permite descongestionar las autopistas y el transporte terrestre superficial, contribuye

en la mejora del medio ambiente, asi como reducir el tiempo de traslado, entre otros.
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Estos factores permiten mejorar la calidad de vida de la persona, por ende, promover
el bienestar social.

El transporte masivo en Venezuela es regido por el Instituto de Ferrocarriles del
Estado (IFE), 6rgano que comenzo sus funciones el 31 de julio de 2008 segun el
Decreto N°. 6.069 del 14 de mayo publicado en Gaceta Oficial N° 5 el cual se
adscribe al Ministerio del Poder Popular para el Transporte Terrestre y Obras
Publicas (MPPTTOP) y que en la memoria y cuenta publicada en el afio (2015)

expresa lo siguiente sobre el IFE:

Mision. Somos el 6rgano ejecutor y regulador del Sistema de
Transporte Ferroviario Nacional, dedicados a su estudio,
construccion, ampliacién, operacion, mantenimiento y explotacion
integral, en armonia con el medio ambiente con vocacion de
servicio publico y de mejoramiento continuo; garantizando que el
servicio de transporte de pasajeros y de carga se realice conforme
con los estandares internacionales de eficiencia, calidad vy
seguridad. P.s/n

De acuerdo con sus politicas, El Instituto de Ferrocarriles del Estado (IFE) se
fundamenta en: “Impulsar la multimodalidad del transporte, afianzando el desarrollo
del Sistema Ferroviario Nacional, a través del Plan Nacional de Desarrollo
Ferroviario” y “Continuar la construccion, rehabilitaciéon y mantenimiento de 10S
tramos ferroviarios”.

El Sistema de Transporte Ferroviario Nacional de acuerdo a La Ley del Sistema de
Transporte Ferroviario Nacional (2001): “comprende las infraestructuras,
superestructuras, equipamientos necesarios para su operacion y la prestacion del
servicio de transporte a los usuarios, asi como las zonas de interpuertos para las
transferencias de pasajeros, de carga y almacenamiento”. (Articulo 3).

En materia de avances, se puede evidenciar que en la actualidad se han construido
0 estan en construccion diversos sistemas de transporte en seis ciudades:

1) Linea 4 Metro de Caracas, con una extension de 5,5 kilémetros, 4 estaciones y
transporta aproximadamente 360 mil pasajeros diariamente, fue inaugurada en julio
2006.
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2) Continuacion de la linea 3 del metro Caracas, con una extension de 5,97
kilometros que permite integrar a los habitantes de una ciudad dormitorio (Valles del
Tuy) con Caracas, a través de una estacion que conecta el Metro con el Sistema

Ferroviario Nacional (Tren Cua-Charallave-Caracas).

3) Linea 5 del Metro de Caracas-Tramo |, 7,5 Km y 6 estaciones, para conectar la
linea 4 en Zona Rental con Linea 1 en Parque Miranda, y posteriormente con Ciudad

dormitorio Guarenas- Guatire.

4) Metro de Los Teques, con una extension de 9,5 kilbmetros que conecta a esa

ciudad dormitorio con la capital.

5) Metrocable de San Agustin, 1,8 Km, 52 cabinas, con capacidad para 8 personas,
permitiendo la movilizacién de 1.500 personas por hora y el traslado de 15.000

pasajeros diarios.

6) El Corredor Buscaracas (BRT en construccion) 5,9 kilometros, concebido para

transportar 650 mil usuarios al dia y una extension de 6,4 kildbmetros de recorrido.
7) Metro de Valencia, 6,3 km y 4 nuevas estaciones.

8) Metro de Maracaibo, 6,5 km. y 6 estaciones.

9) Trolebls de Mérida, linea 2 y funicular.

10) Trolebus de Barquisimeto, 27,6 km. 42 estaciones.

Igualmente se valora: las ampliaciones y mejoramiento de las autopistas, calles y
avenidas; la construccion de puentes e infraestructuras, etc.

A pesar de los logros anteriormente mencionado, es prudente mencionar que aun
falta mucho mas, se siguen observando las fallas, deficiencia y desmejoramiento del
sistema de transporte, prevalece igualmente los reclamos y el descontento de los
usuarios sobre los servicios publicos, lo que significa que los 6rganos rectores y la
administracion publica debe asumir con responsabilidad sus competencia, y poder asi

mitigar la problematica.
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Para argumentar la idea expresada anteriormente, y constatar las politicas publicas
y los programas ejecutado por el Estado en materia de transporte con la realidad
social en donde se desarrollan. Es preciso citar a lo resefiado por Ocafia, Rosa Yy
Urdaneta, Joheni (2012):

Las ciudades venezolanas se caracterizan por presentar una
infraestructura vial y de transporte insuficiente, desarticulada, no
jerarquizada y en mal estado. Asimismo, las principales vias son
utilizadas como estacionamiento o zonas en las que se instala la
economia informal, disminuyendo de forma importante su
capacidad y ocasionando graves problemas de circulacién,
especialmente en las areas centrales. (p. 229)

En el parrafo citado se evidencia que en la practica (realidad social del transporte)
no se corresponde con lo resefiado en lo tedrico (politicas y planes en materia de
transporte), lo que permite deducir que existe una disyuntiva entre el deber ser y el
ser; disparidad que es mantenida y fortalecida por los encargados de la Gerencia de
los servicio publicos, a través de discursos y declaraciones publicas, pero quedan
descubiertas cuando se alude a las opiniones de los usuarios, como lo resefiada por
Garcia, Cristofer (2019) quien comenta: “El transporte publico en Venezuela es un
tema que recurrentemente esta en boca de la poblacién por el servicio deficiente que
estan prestando y el precio que a veces se ven obligados a pagar”.

Asimismo se refiere a los objetivos de Instituto Ferroviario del Estado (IFE), los
cuales se direccionan hacia la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos. Lo
mencionado se puede visualizar en la siguiente cita:

Llegar a ser una Institucion modelo en la prestacion del servicio de
transporte ferroviario tanto pablico como privado, comprometidos
con la integracion nacional y latinoamericana, ampliamente
reconocidos por el uso de tecnologia de vanguardia para ofrecer en
el tiempo y calidad esperada un servicio de transporte moderno,
rapido, seguro y solidario, contribuyendo con la desconcentracién
territorial y el desarrollo econémico y social del pais. Y dentro de
sus objetivos, se encuentra: explotar, operar y mantener el Sistema
de Transporte Ferroviario Nacional y garantizar el servicio de
transporte de personas y carga en condiciones de excelente calidad,
seguridad y satisfaccién para clientes y usuarios.*?

12 Consulta en la pagina del Instituto Ferroviario del Estado, disponible: http://www.ife.gob.ve
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Sin duda alguna, la vision del IFE (ante sefialada) ofrece un gama de beneficios
que en su perfecto cumplimento contribuiria significativamente en la calidad de vida
de la poblacion. Sin embargo, segun diferentes investigadores y la prensa nacional,

regional y local la sitGan en entredicho. Segun Sierra, Kiko y Oliva, Daneel (2012)

La puesta en funcionamiento del ferrocarril fue adelantada por la
campafia electoral del 2006. Al ser inaugurado entré en operacion
con limitaciones eléctricas, sin automatizacion y sin supervision
remota. La operacion fue en forma manual y en horario restringido,
con un solo tren de los trece que deberian operar regularmente y el
sistema dispensador de boletos no estaba operativo. La puesta en
marcha de forma parcial generd grandes colas en Charallave. P.s/n

El parrafo anterior demuestra que para dar funcionamiento al ferrocarril no se
tomaron las medidas de riesgo y seguridad adecuada, colocando en peligro la vida de
las personas, que para ese momento utilizaron el servicio; es evidente la
irresponsabilidad de un gobierno, que prefiere dar prioridad a su campafa electoral
antes que a la vida de cantidades de usuarios. EI mismo periodista comenta lo

siguiente:

Las colas y empujones en las estaciones del Tuy son cada vez
mayores y el disgusto de los usuarios se ha venido incrementando;
lo que trajo como consecuencia los actos vandalicos del pasado 18
de octubre, cuando los usuarios enardecidos arremetieron contra las
instalaciones, se registraron disparos y el tiroteo dejo heridos. (ib.)

De lo anterior, se aprecia un comportamiento inadecuado, violento por parte de los
usuarios que causa dafios en las instalaciones, deterioro de las infraestructuras y
afecta el servicio, por otro lado, se evidencia en lo citado, la deficiente institucional
del sistema ferroviario, al no brindar un servicio rapido, comodo y seguro, asi como
tampoco se garantiza la supervision por parte del personal operativo hacia el servicio,
de esta manera se incumple con los objetivos del IFE.

Asociado a lo mencionado, el presidente del IFE, Francisco Torrealba,™ el pasado
28 de enero del 2014, expresé lo siguiente en el marco de la celebracion de

aniversario n° 68 de IFE: “se realizd una campafna de concienciacion, la cual era

13 Consultado en: http://minci.gob.ve/2014/01/ife-celebra-68-aniversario-con-nueva-campana-de-concienciacion/
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dirigida a cambiar la conducta de los usuarios para contribuir a conservar el buen
estado de los vagones”. Asi mismo prosiguid el discurso comentando: “El Gobierno
nacional viene trabajando para mejorar el servicio de trenes, y este afio contaremos
con nuevas unidades, por ello los usuarios deben tomar conciencia e ingresar de
forma civica, serena y sin empujarse a los vagones. Aquellos que quebranten el orden
seran sancionados”.

Sin duda alguna, no existe en este discurso una distribucién de responsabilidad, y
mucho menos, un reconocimiento por parte de directivos del sistema sobre las fallas
que tienen como institucion, por su parte, el error lo comete el usuario y para tal
efecto, debe sancionarse. El articulo continua de la siguiente manera: “El IFE activara
el area de orientacion al usuario infractor en la estacion Libertador Simén Bolivar de
Caracas, donde se impartiran charlas de concienciacion sobre las normas y el
comportamiento que deben adoptar los usuarios durante su paso por el ferrocarril”.
Ahora bien, es conveniente comentar y reflexionar que pese a las medidas
implementadas segun lo resefiado por Torrealba, es evidente que las mismas no
tuvieron resultados favorables o por lo menos no observado, y esto se puede verificar
a traves de las resefias y lo expuesto por usuarios, en los cuales se describen los
mismos hechos, por otra parte no se encontrd ninguna resefia sobre resultados dicha

campana.

En este mismo orden de idea, es facil eludir y ver las fallas en los demas, pero ¢en
qué momento la gerencia del sistema asume su responsabilidad? ;Solo es cuestion del
comportamiento del usuario? No cree usted que ¢si el servicio del sistema ferroviario
funcionaran apegado a lo establecido en su reglamento, el comportamiento de los
usuarios fuera otro? no se trata de justificar el comportamiento violento de las
personas, lo que se quiere es aclarar que es un responsabilidad compartida.

Por ejemplo, si el servicio de trenes llega cada 5 minutos, como se dijo el ex
presidente Chéavez en los primeros afios del funcionamiento del ferrocarril,
obviamente las colas de pasajeros no seran largas ya que el periodo de espera seria
corto. Pero sucedid algo muy diferente en la practica, los trenes duran 20 min. 25 y

hasta mas de 40 min. Lo que impide el traslado rapido de las personas.
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Los sistemas de transporte masivo, como lo es el ferrocarril de Los Valles del Tuy
ofrecen a la poblacion bienestar, de acuerdo a lo descrito por Ocafia, Rosa y
Urdaneta, Joheni (2012):

Los sistemas de transporte masivo son una accion de inclusion
social al brindar servicio de transporte a los sectores de menor
poder adquisitivo, brindandole mayor cobertura territorial,
accesibilidad en tiempo y espacio, y una tarifa subsidiada que les
permite igualdad de oportunidades para el traslado desde sus
hogares a sus lugares de trabajo, salud y recreacion, entre otros.(p.
242).

Del anterior, se identifica a un servicio de transporte masivo por: ser un servicio
subsidiado por parte del Estado para ser accesible a la clase popular, garantizando la
igualdad de oportunidades, cobertura territorial, y accesibilidad en tiempo y espacio.
Sumado a esos elementos se agrega, la satisfaccion del usuario al recibir un servicio
eficiente, elementos que caracteriza un servicio de calidad.

No obstante, en lo resefiado en el Nacional por Castillo, M (2016) con el titular:
Denuncian desidia en instalaciones del ferrocarril de los Valles del Tuy, se resefia lo
siguiente: “Integrantes del Comité de Usuarios del Transporte, Alimentacion y
Consumo a nivel Nacional e Internacional, denunciaron la decadencia en que se
encuentran las instalaciones del Sistema Ferroviario Ezequiel Zamora de los Valles
del Tuy”. El mismo autor, titula en otro articulo Hay una mala Gestion.

La calidad en el servicio de venta de fichas token ha desmejorado.
Es raro cuando funcionan las escaleras eléctricas y son frecuentes
los retrasos por fallas técnicas. Asimismo se puede resefiar lo
sucedido en el mismo afio...fueron desalojados los usuarios porque
los trenes emanan humo. Esto es debido a la falta de mantenimiento
en los motores, acotaron los trabajadores. P.s/n

Con base en este articulo, se puede sefialar que al simple hecho de desmejorar la
ficha de pasaje, o falta de escalera eléctrica, el usuario de algin modo percibe un
servicio deficiente, y aumenta mas su insatisfaccion cuando se encuentran con

situaciones como la que escribe Barreto, J (2016):
Los actos vandalicos en el tren Caracas-Clla son una constante. Este

aflo suman cinco hurtos de cables... usuarios del ferrocarril que une
los Valles del Tuy con Caracas quedaron varados por mas de una
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hora debido a un fuerte retraso causado por fallas a raiz del robo de
cables, un hecho que se presenta recurrentemente en ese sistema de
transporte... Es una situacion que ocurre de forma sostenida por
falta de supervision en gran parte del trayecto. EI robo de cables no
ha parado desde el choque de trenes, afirmé Ricardo en referencia a
la colision ocurrida en 2011 en la que murié un conductor... P.s/n

En este caso, es conveniente reforzar lo que anteriormente se mencioné segin
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993), los usuarios no solo valoran la calidad de un
servicio por el resultado final, sino que también toman en consideracion el proceso de
recepcion del servicio (p. 18). Y refiriendo a lo expresado por Graterol, Esmelin
(2011):

El objetivo de la empresa debe ser alcanzar y siempre que sea
posible superar las expectativas del cliente para conseguir una base
de clientes fieles que se convierten una especie de mensajeros de la

compariia, dispuestos a recomendarla y a hablar bien de los
productos y servicios.(p. 117).

Al respecto a lo anterior, en un articulo de prensa la periodista Materano, J (2013)
escribio: “el servicio de ferrocarril sigue sobresaturado y los enfrentamientos entre
usuarios son una constante”.

En este sentido, al constatar lo resefiado por los usuarios y lo referido a la calidad
de servicio, ¢el sistema ferroviario presta un servicio de calidad? Por ahora no se dara
comentarios directo sobre la interrogante, sin embargo, lo expresado en diferentes
reporte de prensas, estudios realizados por organismo internacionales, investigaciones
universitaria, y otros documentos, dejan en claro las deficiencias que tiene el servicio
y aluden al andlisis que induce, a que los lectores, emitan sus conclusiones sobre la
interrogacion, pero como se comentd no se dara comentario de esta hasta el final.
Asimismo se indico, més arriba, que la calidad del servicio es evaluada por el usuario,
de acuerdo a lo resefiado ;Como se puede calificar?

Inicialmente también se comentd que toda esta situacion no era reconocida por
las autoridades y 6rganos rectores, esto se puede evidenciar diferentes reporte, pero
en una entrevista realizada al Presidente del Instituto de Ferrocarriles del Estado

(IFE), Daniel David, asegur6 lo siguiente: “Tenemos una capacidad de transporte de

52



240.000 pasajeros. Eso se traduce en que el usuario puede planificarse mejor, puede
aprovechar mejor su tiempo, porque hay oferta de puestos”. El comentario que emite
el Presidente del IFE se enfrenta y se contradice con los articulos que recogen las
impresiones de usuarios y otros actores, ademas del material audiovisual que se
encuentra disponible en la web y las vivencias diarias.

Precisamente se compara como lo registrado por Ronny Rodriguez, Rosas (2019)
quien expresa “Los usuarios llevan mas de seis horas esperando el traslado hacia los
Valles del Tuy, una aglomeracion de personas en la estacion principal que provoco
protestas y quejas de los ciudadanos”. El suceso generado se evidenci6 el pasado 8 de
febrero, donde las supuestas causas fue la caida de un arbol, que generé un apagon
afectando varias zonas provocando la suspension temporal del servicio.

Por otra parte, El Diario Tal Cual (2018) en su reporte mencion6 “En la estacion
terminal de Cua, los ciudadanos tuvieron que esperar en el anden por mas de una hora
para que el tren que estaba ya repleto de pasajeros avanzara hasta Caracas”
demorando el traslado de los usuarios hacia sus lugares de trabajo, estudio, etc. El
reporte sigue sefialando:

El jueves 02 de agosto y por tercer dia consecutivo el sistema de
ferrocarril Caracas — los Valles del Tuy, presentd un fuerte retraso,
lo que generd que usuarios del servicio pasaran mas de 45 minutos
en cada estacion.

Debido a esta falla cientos de mirandinos que hacen vida en
Caracas no pudieron subir a la ciudad capital, y es que sumado los
recientes problemas eléctricos que han generado retrasos o el cierre
del sistema de ferrocarril y metro, actualmente son pocas las
unidades de transporte terrestre disponibles para trasladar a los
pasajeros y por estos son muchos los choferes que realizan un cobro
excesivo del pasaje. P.s/n

El anterior no solo demuestra la situacion presentada para ese dia, sino que ademas
reitera que es una problematica que se ha repetido en varios dias y de forma
consecutiva. Bello Monte, Colinas (2018) en su resefia indica que “Ciudadanos
reportaron que el ferrocarril que conecta los Valles del Tuy y Caracas no presta

servicio comercial debido a las fallas eléctricas que se registraron este viernes en
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varias zonas del pais.” de igual manera se resefid que la falla generd retraso por lo que
los usuarios tuvieron que desalojar en la estacion Charallave Sur.

Los cortes eléctricos parecen una constante en el Sistema, segun lo evidenciado en
los articulos anteriores. Paredes, Kelly (2018) en un articulo titulado Usuarios
manifiestan estar hartos de las frecuentes suspensiones de servicio, resefia lo
siguiente

En La Rinconada, en Caracas, los trabajadores del Instituto
Ferrocarriles del Estado (IFE), bajaron la santamaria,
aproximadamente a las 3:30 de la tarde, por lo que decenas de
usuarios se conglomeran a las afueras de la estacion, esperando que
sea restablecido el servicio.

Los usuarios en twitter no hicieron esperar su descontento, ya que
cada semana deben rezar para que no les suspendan el servicio sin
previo aviso.

Los usuarios en el momento de la suspension del servicio fueron
desalojados y tuvieron que caminar por los rieles. P.s/n

La suspension del servicio ferroviario afecta con mayor regularidad las tareas que
a diario programan los ciudadanos; el llegar al trabajo, el ir a estudiar, realizar
gestiones en la ciudad capital, son actividades que cotidianamente se ven afectadas
por un servicio ferroviario que funciona débilmente, es una odisea la que se someten
a diario las personas.

En el articulo realizado por Ramirez, Luigi (2019), relata lo siguiente:

Trasladarse en el Sistema Ferroviario Ezequiel Zamora gue conecta
la ciudad capital con los Valles del Tuy, se ha convertido para los
usuarios en un verdadero "calvario”, asi lo report6 Maria Zapata
quien a diario afronta esta situacion.

De acuerdo a Zapata el colapso y deterioro han sobrepasado todos
los limites, al hacer alusion a lo que viven diariamente dentro del
sistema de transporte, desde hace varios afios. "Las personas hace
algun tiempo le tenian miedo al ferro" sentencio la usuaria, "pero
con el paso de los afios y ante la falta del transporte superficial el
unico medio de transporte para alla es este".

Para Martin Campos, quien diariamente se traslada desde Cua
hasta Caracas comentd "la situacion que se vive es totalmente
deplorable, la falta de sequridad, los retrasos de méas de una hora, la
ausencia de alumbrado del mismo, y el comercio informal han
convertido esto en un verdadero infierno", sentencié Campos.
Segun afirmd, en los Gltimos meses se ha incrementado el indice
delictivo en el “ferro™.
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Coment6 que fue testigo de un robo hecho por un par de
antisociales a una sefiora de la tercera edad, a quien le despojaron
sus pertenencias mientras esperaba el tren en la Rinconada, "por
mas que llamamos a las autoridades las mismas brillaron por su
ausencia en el andén." Los buhoneros ha tomado su lugar dentro del
sistema, asi sefiald una usuaria quien no quiso ser identificada.
"Esto es un monopolio comercial el que se vive aqui. He sido
testigo desde buhoneros que se han entrado a pufialadas hasta el
ahogo de una persona debido a la gran cantidad de pasajeros, que
entran, unos encima de otros, sin importarles nada, ni nadie",
comento.

Asimismo indicé la usuaria que “es lamentable ver como nifios de
ocho afios en vez de estar en las escuelas, pasan de un extremo a
otro del tren cantando, pidiendo algo de comer, eso es un vivo
reflejo de la gran necesidad que se vive actualmente en el pais , la
cual este gobierno no quiere aceptar”.

Por su parte, Rafael Pérez dijo que fue victima de un robo en el mes
de diciembre junto a su esposa e hijo dentro del vagén. “;Donde
esta la seguridad policial? Por mas que se toco el botdn de alarma
no hubo nadie, quien pudiera con los antisociales quienes
desembarcaron el tren como si nada”**. P.s/n

Se muestra, en el anterior, la preocupacion de los usuarios por la situaciéon de
riesgo a la que se exponen dia a dia, ademas que se refleja la denuncia ante la
inseguridad, la buhoneria informal, los nifios en situacion de calle, las fallas técnicas
y operativas del servicio, convirtiéndose todos ellos elementos que afectan el dia
cotidiano de la personas, desmejoran de manera progresiva su calidad de vida.

Se afiade asimismo en la resefia lo siguiente:

Para Ricardo Sansone, representante de la Asociacion Civil Familia
Metro, este sistema ferroviario es uno de los tres medios, el cual
surgid con la idea de generar mayor cercania con los estados méas
préximos a la ciudad, entre ellos el Sistema ferroviario Caracas-
Caa.

Para el representante de la esta organizacion, este sistema
ferroviario no escapa a la situacion que se vive dentro del Metro de
Caracas, debido a la falta de mantenimiento, personal y sequridad.
Del cual derivan los mayores inconvenientes dentro de este sistema.
En su opinion la falta de un mantenimiento constante, conocido
como "control fitosanitario de las vias", fue una de las causas que
generd el colapso del sistema ferroviario el pasado viernes 8. El
servicio presentd un fuerte retraso, entre la estacion Charallave

14 . : Y
El subrayado es propio del autor de esta investigacion.
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Norte y Caracas, luego que una rama, cayera sobre la via dejando
sin tensién a la via.

Considera gque una solucién ante la problematica del sistema debe
ser un replanteo de la operacion comercial, especialmente con los
equipos que actualmente cuenta. Comenté que "todo sistema de
transporte descansa en un manual proceso de mantenimiento, cosa
gue no se cumple en el ferrocarril Caracas-Cua."

Asimismo considerd necesario cambiar el sistema bésico de
seguridad que tiene actualmente por uno méas avanzado tomando en
cuenta el limite de tiempo entre estacion y estacion. Confirmé que
los retrasos en este servicio se han agudizado en los Gltimos meses
por las fallas de mantenimiento. P.s/n

Especialmente en este Gltimo articulo, los usuarios expresan su insatisfaccion ante
el servicio prestado por el sistema, reclaman y exigen un servicio de calidad. Ademas
es conveniente mencionar que se requiere de la atencion y responsabilidad de los las
autoridades directiva, que se comprometan y cumplan con sus competencias. La falta
de una gerencia de calidad afecta ademas del sistema, su prestacion a la poblacion, lo
que interviene en el bienestar sin duda alguna.

Al profundizar sobre lo anterior, el autor se pregunta ¢por qué utilizar un servicio
que desmejora mi calidad de vida? buscando respuesta se encuentra con la autora
Kelly, Janet (1996) expresa que los servicios publicos “se ofrecen en condiciones de
mercado con una caracteristica especial: existe poca, 0 ninguna, competencia en su
prestacion”. (p.3) Y asi es observado en el servicio del sistema ferroviario, los
usuarios eligen utilizarlo méas que por su satisfaccion (comodidad y seguridad), es por
la conveniencia en cuanto a costo y tiempo, en comparacion al transporte superficial.
Este elemento es merecedor del andlisis, por eso se ha decidido desarrollarlo a
continuacion en el cuadro n° 2 sobre el costo de servicio en comparacion al salario

minimo.
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Cuadro n° 2. Costo de servicio en comparacion al salario minimo

Costo del servicio del transporte. Gasto por el servicio del transporte superficial y transporte
subterraneo en comparacion salario *°

Afo Monto del salario Transporte superficial | transporte subterréaneo
minimo
2006 512.325.17 3% 3,89%
2007 614.790.18 3,25% 3,25%
2008 799,23 4,13% 2,5%
2009 967,5 6,20% 2,06%
2010 1223,89 5,63% 1,63%
2011 1548.,22 7,75% 2,58%
2012 2047,52 9,76% 2%
2013 2973,31 13,4% 2,02%
2014 4889,11 10% 3,27%
2015 0648,18 8,31% 0,60%
2016 27.092,1 7,38% 0,60%
2017 *° 136.544,18 5,27%// 70,3% Y 2,34%
2018 4500,00™® 330%"° 0,6%
2019 18000,00%° 200%* 0,3%

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2017)

En el cuadro anterior, se evidencia como fue aumentando de manera significativa

el costo del servicio de transporte, en especial con el transporte terrestre. En principio

en el afio 2006 las personas solo gastaban un 3% de su salario mensual en el servicio

de transporte terrestre, mientras que las personas que utilizaban el transporte

subterraneo el gasto se ubicaban en 3,89% mensual, sin duda alguna, para el 2006 el

gasto era mayor cuando se utilizaba el transporte subterraneo.

15 . . - L . - .
Elaboracion propia con base a los montos oficiales de salario minimo, tarifas oficiales del sistema de transporte
superficial, y la tarifa del transporte urbano. Los calculos son gastos mensuales.

16 Salario del mes de septiembre 2017

17 . . .
Porcentaje correspondiente a pasaje Charallave- Caracas

18 Salario minimo de diciembre, 2018.

19 . . .
Porcentaje correspondiente a pasaje Charallave- Caracas

20 . .
Salario correspondiente al mes de enero del 2019

21 . . .
Porcentaje correspondiente a pasaje Charallave- Caracas
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Luego para el afio siguiente en el 2007, el porcentaje se iguala, si se viaja en el
tren o en autobds, ambos modos de transporte generaban un gasto de 3,25% del total
de su salario minimo. Fue en el afio 2008 cuando el viaje en transporte terrestre fue
mas costoso, lo que generd que una parte de la poblacion migrara al servicio
subterréneo, en el cual se ahorraban 1,63 %.

Asi sucesivamente el costo del servicio terrestre continud incrementandose,
mientras que el subterrdneo mantuvo un precio mas reducido, lo que hacia que ese
modo de movilizarse fuera mas atractivo para la poblacion. Incluso en el afio 2013,
las personas que hacia uso del transporte masivo se ahorraban 11,38% en
comparacion con lo que decidian utilizar autobuses.

Sin embargo, en el 2017 se incluye una variable con mayor peso para los
residentes de los Valles del Tuy, la misma es calculada sobre los montos para
septiembre del mismo afio. Esta es: las personas que diariamente utilizaban el
transporte terrestre para viajar a Caracas gastaban el 70,3% del total de su salario
minimo, es esta una cifra alarmante, ya que solo le quedaba el 29,7% para cubrir
otros gastos. Mientras que los usuarios que hacen uso del sistema ferroviario sélo
gastaran 2,34% del salario, ahorrando en comparacion a otro modo de traslado un
67,96%. Para alguno se piensa que este porcentaje puede ser decisivo al momento de
elegir el medio de transporte que se va a utiliza. No obstante, Salas, About Luis
(2017) tiene una posicion diferente a esta, la cual se resefia a continuacion:

Este es el caso de la saturacion de usuarios del Metro de Caracas en
horas pico. Y es que el problema no es, como algunos “genios”
insintan, que dicha saturacion se produce porque el servicio es muy
barato. Se produce porgue el cobro impuesto por los camioneteros
privados es muy alto, a lo que hay que sumarles las arbitrariedades
y peligros que supone su uso. De tal suerte, las personas, por logica,
tenderan a preferir el metro. Y si se congestiona, la solucién no es
subirle el precio a este, que lo Unico que logra es castigar ain mas a
las familias, sino mejorar y abaratar aquel. P.s/n

Cabe destacar, que para el autor del estudio, al momento de elegir un medio de
transporte (el cual se utiliza frecuentemente) contempla ambos aspectos, es decir, se
toma en consideracién tanto el gasto por el servicio como la seguridad cubierta en el

mismo. Pero sin duda alguna, al momento de los gastos del transporte excede los
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ingresos mensuales de la persona, no queda otra opcion que elegir aquel medio que se
acomode relativamente al su bolsillo. Un ejemplo se puede visualizar en los afios
2018 y 2019, descrito mas abajo.

Ao 2018. Se puede visualizar en el cuadro n°2, que el gasto mensual del
transporte terrestre es de 330% frente a un salario minimo de 4500,00 bs, es decir se
necesita mas de tres salarios para poder movilizarse por medio del transporte
terrestre.

Una persona que perciba mensualmente 4500,00, y deba gastar 2 pasaje diario
(con un costo por pasaje de 250 bs), para movilizarse a su lugar de trabajo ubicado en
Caracas y resida en Charallave, gasta 500bs diario (ida y vuelta), 15000,00 mil bs
mensual. En conclusion: lo percibido por medio de su trabajo no le alcanzaria para
trasladarse, mientras que cuando deciden movilizarse por medio del transporte
subterraneo (ferrocarril) se aprecia que el gasto mensual es de tan solo 0,6% de
salario, ya que el costo del pasaje era de 0,50 bs por viaje.

Asimismo sucede en el afio 2019, el pasaje del transporte subterraneo se encuentra
(monto varia a corto plazo) en bs 600, y la persona deben utilizarlo dos veces al dia
(ida 'y vuelta), el gasto diario seria de 1200 bs, y mensualmente gastaria 36000,00 mil
bs. Gasto que debe cubrirse con un salario minimo de 18000,00 mil bs (aumento
decretado en enero 2019). Ahora bien, al célculo el gasto del transporte entre el
ingreso por salario, muestra que se necesita minimo 2 salario minimo para cubrirlo,
ya que se gasta el 200%.

Mientras que si se utiliza (como en la mayoria de la familia mirandino) el servicio
de ferrocarril, donde el pasaje es de 1bs, el gasto mensual de la persona es de 0,3% de
su salario minimo, lo que significa que se ahorra el 99,7% de su ingreso, el cual se
diluye en el desequilibrio econdmico por el que atraviesa el pais (Venezuela), pero
que en comparacion al gasto mensual de transporte terrestre el dinero alcanza.

Sin embargo, los célculos presentados arriba no contemplan las variaciones como:
dias feriados, aumento arbitrario del pasaje, transbordo de autobus por protesta, etc.

Asi como el aumento de pasaje de acuerdo al municipio de Los Valles del Tuy, donde
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resida el usuario. En este caso el gasto del transporte terrestre sin duda alguna
aumenta, deteriorado atn mas el salario de la familia.

Para ilustrar lo anterior se alude a lo expresado por Mijares, César (2017) quien
comenta:

Si vive en el estado Miranda, hacia los Valles del Tuy el costo del
pasaje para Caracas, es de Bs. 500 si se traslada desde Cartanal,
Dos Lagunas, Santa Teresa 0 Santa Lucia, dejando un gasto de Bs.
15.000 mensuales si usa durante todo el mes en esa ruta. Los dias
domingos Yy feriados el aumento es de Bs. 100. Para esta zona, los
piratas cobran hasta Bs. 1500 por persona, lo que amerita una
inversion de Bs. 45.000 mensuales por parte del pasajero,
repitiéndose el caso del estado Vargas, donde se gasta poco mas del
sueldo basico solo en pasaje. P.s/n

Aunado al costo de transporte, que sin duda causa quejas y molestias por los
usuarios, este sentir se intensifica por el servicio deficiente, que seguin las personas

manifiestan. Krystian (2018)

El transporte publico en Venezuela es un tema que recurremente
estd en boca de la poblacidn por el servicio deficiente que estan
prestando y el precio que a veces se ven obligados a pagar.

La ruta que conecta Charallave con Caracas ha venido presentando
aumentos en sus precios en los Gltimos dias.

Es comdn que los usuarios tengan que pagar entre 100 y 150
bolivares soberanos para poder trasladarse hacia la capital en
autobus.

Sin embargo, dado a la falta de unidades para transporte algunos
choferes que frecuentan las lineas piratas han llegado a cobrar hasta
250 bolivares soberanos por persona.

Esto ha ocasionado muchas quejas y denuncias de los habitantes de
los Valles del Tuy, quienes en muchas ocasiones se ven obligados a
utilizar esta via dado al mal servicio que presta el ferrocarril IFE.
P.s/n

El costo del transporte, los ingresos mensuales de los usuarios, la forma y las
condiciones en que se ofrece el servicio, son sin duda aspecto que toma en
consideracion las personas para elegir el medio por el cual trasladarse. Estos

elementos son manifestados por los usuarios y resefiados a continuacion por Garcia,
Cristofer (2019):
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...aguardar por transporte publico implica un lapso cada vez mas
largo y el servicio ya no ofrece calidad. El problema es
consecuencia del deterioro de las unidades y la falta de acceso a
insumos para el mantenimiento.

“La situacion es la mas severa que se ha vivido en los ultimos
tiempos. La cantidad de unidades que hay estdn en muy malas
condiciones: entre 75% y 90% de las unidades estan paralizadas
porque no tienen acceso a los repuestos”, expresd Celia Herrera,
presidente de la Sociedad Venezolana de Ingenieria de Transporte y
Vialidad (Sotravial).

El quiebre del servicio de transporte inicié en 2014, cuando los
duefios de las unidades comenzaron a quejarse porque los insumos
eran inaccesibles. La degradacion llevd a que el sistema de
transporte publico retrocediera hasta finales de la década de 1970,
segun calcul6 Herrera. P.s/n

Es importante que organismos competentes profundicen sobre las graves
consecuencias que suscita el aspecto gasto en transporte, en la familia venezolana, en
especial, a los tuyeros. No espera el extremo, que las personas tengan que decidir si

asistir a su lugar de trabajo/ estudio o quedarse en sus hogares debido a no tener como

costear el pasaje.

61



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Todo proceso de investigacion implica la construccion de un apartado dedicado
exclusivamente a especificar y detallar el camino en curso para alcanzar los objetivos
del estudio, asi mismo en €l se plasma la forma, el modo y las estrategias utilizadas
para la obtencién y recoleccién de la informacion.

El marco metodoldgico sirve no solo para estructurar el estudio, sino ademas,
ayudar a presentar la informacion de manera descriptiva y ordenada, permitiendo la
comprensién por parte del lector (es) del estudio presentado.

En el presente encontrard informacion referente al enfoque de la investigacion y
disefio de investigacion, aunado a ellos, se encuentran las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos utilizadas para alcanzar los objetivos del estudio, ademas se
aprecia cudles fueron y como se seleccionaron a los sujetos de investigacion, se
conceptualiza las dimensiones y aspectos para el estudio; posteriormente se describe
la aplicacion de los instrumentos (cuestionarios dirigidos a los grupos de poblacion),
se describe el proceso de analisis e interpretacion de datos.

3.1 Enfoque de la investigacion
El estudio presentado combind el enfoque cualitativo con lo cuantitativo. El

[3

primero es definido por Taylor y Bogdan (1987) como “...la investigacién que
produce datos descriptivos...” (p. 20). Su fuente de recoleccion de datos es a través
de la fuente primaria, lo que significa que el acercamiento es cara a cara con los

involucrados.

62



La aplicacion de este enfoque se realiz6 al momento de definir el tema, en este
sentido, la problematica que se evidencia en el Sistema Ferroviario es un fendmeno
que experimentan los usuarios a diario, por lo que se decidié acercarse a ellos para
recolectar los datos, obteniendo asi insumo que hizo posible el desarrollo de esta.

Aunado a lo anterior, lo cualitativo estuvo presente, debido a que la dimension
principal es la percepcién, lo que quiere decir, que la raiz o matriz del estudio se
enfoco en explorar desde lo que observan, tocan y viven los usuarios con respecto al
servicio recibido.

Con respecto al segundo enfoque, el cuantitativo, es definido por Barragan,
Rossana (2008) de la siguiente manera:

... “lo cuantitativo” esta intrinseca la relacion que se establece con
el objeto/sujeto de la investigacion: interesa conocerlo en su
relacion con sus similares pero “desde afuera”; por ello el énfasis
en la medicion de las proporciones, en el seguimiento al
comportamiento a lo largo del tiempo (series histdricas), en el
célculo de la relacion temporal en funcion de si mismo (los
nameros indices), en suma, en el proposito de la medicion exacta
del comportamiento de determinadas variables de manera objetiva,
explicando causas y efectos, todo ello con un fuerte apoyo en la
estadisticas. (p. 117)

En cuanto a lo cuantitativo, el estudio lo aplic6 primordialmente al momento de
analizar y tabular los datos obtenidos. No obstante, se definieron dimensiones y
aspectos objetivos al instante del acercamiento con los sujetos de investigacion, de
modo de obtener informacién constatable desde la posicion de usuarios y personal
operativo.

Ambos enfoques utilizados son complementarios, y como lo sefiala Barragan, R.
(2008) en la préactica todas las investigaciones contienen elementos tanto cualitativo
como cuantitativo, lo que permitio al autor de la presente, incorporar estrategias

diversas que facilitaron el desarrollo y el cumplimiento de los objetivos planteados.
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3.2 Profundidad de la investigacion

El investigador enmarca el estudio fusionando la investigacion exploratoria y
descriptiva. La calidad de servicio del sistema ferroviario, es un fenémeno que hoy en
dia se agrava debido a las condiciones coyunturales por las que atraviesa el pais; la
tematica desde la visidn propuesta a estudiar, ha tenido poca aproximacion, por no
decir ninguna; sin embargo, es conveniente aclarar, que previo al momento histérico
que transita VVenezuela, el sector transporte y sus implicacion en la poblacién ha sido
investigado por diversos especialistas, generando excelentes conclusiones, las cuales,
algunas de ellas, fueron citadas en la presente, en este sentido, es exploratoria en
cuanto al tema de investigacion.

Para ilustrar lo anterior, se cita a Hernandez, Sampieri (2014) quien expresa lo
siguiente: “los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un
tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o
no se ha abordado ante”. (p. 93).

Con relacion al estudio descriptivo, la investigacion presentada contempla en
gran parte la descripciéon de los hechos, los cuales permitieron la comprension del
servicio. Fue importante en esta investigacion, dar cuenta de detalles sobre la
dindmica de los usuarios en el servicio ferroviario, ya que con esa descripcion,
permitio al investigador acercarse al fendmeno y establecer estrategias de abordaje
(técnicas de recoleccion de datos); por el factor mencionado el autor anexo al
contenido de trabajo relatos vivenciales de personas sobre el servicio, estos fueron
citado de las diferentes prensas.

Hernandez, Sampieri (2014) dice lo siguiente sobre la investigacion descriptiva:
“la meta del investigador consiste en describir fendémenos, situaciones, contextos y
sucesos; esto es, detallar como son y se manifiestan” (p. 92). Por lo siguiente se
utilizo este estilo, aplicando en el cumplimiento del primer objetivo que aprecia la

descripcion del contexto donde se desarrolla el sistema ferroviario.
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3.3 Disefio de investigacion

La investigacion tomé como disefio el de campo y el documental, ambos como
complementarios. Cuando se refiere al disefio de campo, significa que el autor se
acerco al lugar en donde se desarrolla la problematica y de alli extrajo la informacién,
esto quiere decir, que los datos obtenidos en la presente fueron recabado de la mano
de los sujetos que se ubicaron en la estacion charallave norte del Ferrocarril Ezequiel
Zamora |.

Aunado a lo anterior, este estudio es de campo por ser la problematica de estudio
(Sistema ferroviario) un fendmeno evidenciado en la actualidad, la cual sus
consecuencias son sufridas por los usuarios; el hecho de tratarse de una tematica
actual, el acercamiento a ella fue factible permitiendo cumplir con lo planteado.

Todo lo anterior es contenido en lo que ElI Manual de Trabajos de Grado de
Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales (2014) entiende por investigacion de
campo:

...el analisis sistematico de problemas en la realidad, con el
propésito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o
predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de
cualquiera de los paradigmas o0 enfoques de investigacion
conocidos o en desarrollo. Los datos de interés son recogidos en
forma directa de la realidad; en este sentido se trata de
investigaciones a partir de datos originales o primarios. Sin
embargo, se aceptan también estudios sobre datos censales o
muéstrales no recogidos por el estudiante, siempre y cuando se
utilicen los registros originales con los datos no agregados... (p. 11)

Por otro lado, la investigacion es documental, debido que para comprender el
fenémeno social estudiado, se debié conocer los rasgos historicos que erigieron la
situacion que se presenta hoy en dia. En otras palabras, se recogen elementos del
pasado para comprender el presente y proyectar el futuro; ademas que permitid
encontrar, en la revision historica, los puntos de quiebre o debilitamiento del sistema,
lo cual complementa la informacidn que se tenia y se hall6 datos curiosos sobre el
servicio prestado por el Ferrocarril Ezequiel Zamora I.

De acuerdo al Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y

Tesis Doctorales (2006) la investigacién documental es:
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El estudio de problemas con el propdsito de ampliar y profundizar
el conocimiento de su naturaleza, con apoyo, principalmente, en
trabajos previos, informacion y datos divulgados por medios
impresos, audiovisuales o electrdnicos. La originalidad del estudio
se refleja en el enfoque, criterios, conceptualizaciones, reflexiones,
conclusiones, recomendaciones y, en general, en el pensamiento del
autor. (p. 12)
Lo documental fue utilizado en la construccion de cada apartado; se tuvo que

indagar en las diferentes presas para buscar reportes hechos sobre el Sistema
ferroviario, asi como revisar trabajo de investigacién, publicacién cientifica y demas
documentos que permitiera recolectar la informacion necesaria para constatar y
compararla, con la intencion de comprender el presente.

La combinacion de ambos estilos, permitié al autor enriquecer la investigacion,
integrando estrategias y técnica que facilitaron el acercamiento a los sujetos, a los

documentos e hicieron posible el estudio.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para cumplir con los objetivos de investigacion se seleccion6 una serie de técnicas
e instrumentos necesarios para la recoleccion dptima de la informacién. Las técnicas
gue a continuacion se resefian, tienen su matriz en la definicion de los enfoques,
disefios y procesos de investigacion, posteriormente a cada una de ellas se sefialan los
instrumentos que fueron utilizados, los cuales corresponde a la metodologia

presentada.

a) El fichaje. Segin Barragan, Rossana (2008) se utiliza “tanto para registrar y
ordenar la documentacién consultada, analizada y contrastada, como para la correcta
redaccion del informe final”. (pp. 296-297). La autora expresa ademas que “un buen
fichaje asegura la inclusion de citas correctas y evitara el plagio involuntario” (ibid.).

En cuanto al instrumento aplicado fue la ficha que segun Pérez (2009) “permite
organizar, registrar datos bibliograficos y hacer resumenes de la informacion

seleccionada” (p. 28). En este sentido, es un instrumento propio del disefio de
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documental, y se utiliz6 para la consulta exploratoria de la investigacion, y para
registrar la informacién de forma analitica y critica.

La aplicacion de la técnica facilitd al investigador: la revision documental y resefia
apropiada de las citas, ello hizo posible la construccién de trabajo de investigacion,
especialmente el planteamiento del problema y la fundamentacion tedrica. Se utilizo
fichas de dos tipo: fichas de definiciones o conceptuales y fichas mixtas. Su disefio
estuvo compuesto por datos tales como: apellido y nombre del autor; afios de la obra;
titulo del texto; numero de pags.; ubicacion del documento y definicion o resumen del
contenido. (Anexo n° 1)

El uso del fichaje contribuyé ademas de lo mencionado a: registrar informacion
que fue utilizada en la descripcion del contexto socioeconémico donde se desarrolla
el Sistema Ferroviario y a la elaboracion de los instrumentos aplicados a los sujetos
de investigacion, esencialmente en la definicion de las dimensiones y aspectos del

estudio, con ello poder cumplir con los objetivos.

b) La entrevista. De acuerdo a lo resefiado por Sabino, Carlos (2000) “es una
forma especifica de interaccion social que tiene por objeto recolectar datos para una
investigacion” (p. 122). La técnica permitio al autor formular preguntas que fueron
respondidas por informantes con el propdsito de aportar datos para la elaboracion del
trabajo. Sabino expresa que el entrevistador debe tener habilidad para establecer un
dialogo “peculiar, asimétrico, donde una de las partes busca recoger informaciones y
la otra es la fuente de esas informaciones” (ib.).

En este mismo orden de idea, el instrumento utilizado fue el cuestionario, que de
acuerdo a Hernandez, Sampieri (2014) expresa que este “consiste en un conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables a medir”. (p. 217). Deriva de la técnica de
la entrevista y fue elaborado en funcién de la conceptualizacion de las dimensiones
(més adelante se dar& mas detalle sobre ellas).

El instrumento fue disefiado con preguntas cerradas o estructuradas, definidas
como: aquellas que admiten un numero pequefio y conocido de respuestas posibles.

Es valioso agregar que se disefiaron dos modelos de cuestionarios (mas bajo se
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comenta como fue la elaboracién y aplicacion de cada instrumento), uno aplicado a
los usuarios y otro al personal.

Con la aplicacion de uno de los cuestionario permitio especialmente recoger las
percepciones de los usuarios sobre la calidad de servicio del sistema ferroviario
Ezequiel Zamora | (Anexo n° 2). Y el instrumento aplicado al personal facilitd6 medir
la calidad de servicio desde la posicion del personal lo cual se constatd con la
obtenida de los usuarios. (Anexo n° 3). Ademas de los dos instrumentos
mencionados, existe una terceras preguntas (Anexo n° 4), las cuales fueron realizadas
via redes sociales, el objetivo fue ampliar la vision sobre el servicio y poderla

comparar con las otras opiniones recolectadas.

c) El Analisis. Tomada por el investigador como técnica transversal del estudio.
El anélisis de datos, de acuerdo a lo comentado por Herndndez, Sampieri. (2014) no
se espera que culmine en el proceso de recoleccién de datos sino que ocurre
paralelamente a él. EI mismo autor destaca que los objetivos del analisis son:

1) explorar los datos; 2) imponerles una estructura (organizandolos
en unidades y categorias); 3) describir las experiencias de los
participantes segln su éptica, lenguaje y expresiones; 4) descubrir
los conceptos, categorias, temas y patrones presentes en los datos,
asi como sus vinculos, a fin de otorgarles sentido, interpretarlos y
explicarlos en funcién del planteamiento del problema; 5)
comprender en profundidad el contexto que rodea a los datos; 6)
reconstruir hechos e historias; 7) vincular los resultados con el
conocimiento disponible y 8) generar una teoria fundamentada en
los datos. (p. 418).

La técnica del analisis, como se menciond fue aplicada en cada capitulo del
estudio aqui presentado, empleada al momento: de la revision de los articulos de
prensa, entrevistas, articulos cientificos, trabajos de investigacion, texto u otros
documentos consultados. No obstante, aunque la técnica fue eje transversal, se debe
precisar que su mayor aplicabilidad correspondi6 para el cumplimiento al objetivo
tres en donde se analizo la gestion del sistema ferroviario Ezequiel Zamora | en pro
de la calidad de vida de la poblacién venezolana, de este modo se cumplié con los

requerimientos establecido en la investigacion.
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3.5 Sujetos de investigacion

El estudio presentado contempla a la poblacién como todos los usuarios del

sistema ferroviario Ezequiel Zamora I; No obstante, para garantizar la factibilidad de

la investigacion, los sujetos del estudio a los cuales entrevistaron se seleccionaron por

medio de los siguientes criterios:

- Voluntad para ofrecer la informacién.

- Ser usuarios regular del servicio.

- Usuario que utiliza la estacion Charallave norte.

- Mayor de 15 afios.

- Capacidad para suministrar informacién relativa al sistema y el servicio.

Sucesivamente, es conveniente expresar que los sujetos de la investigacion fueron

clasificados en tres grupos, se refleja en el cuadro n°3.

Cuadro n° 3. Grupos de sujetos de investigacion

Usuarios

Personal operativo

Usuarios de redes sociales

Son aquellos que utilizan a
diarios el servicio ferroviario
y se contactaron para la
recoleccion de los datos en el
estacion

transito  por la

Charallave norte.

Compuesto  por tres 3
personas que pertenecen al
sistema ferroviario Ezequiel
Zamora |. Se ubicaron para
la recoleccion de datos en la

estacion Charallave norte

Son aguellos que, siendo o
del

ferroviario Ezequiel Zamora

no usuarios sistema
I, cuenta con una apreciacion
sobre el servicio. Tuvieron la
oportunidad de usuarios de
twitter, facebook, whassapp e

instagram.

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Con respecto a los usuarios (primera columna del lado izquierdo del cuadro n°3),

al momento de la aplicacién del instrumento de recoleccion de datos, se realizé una

distribucion al azar, organizando a los usuarios por turnos y dias de la semana. En el

cuadro n° 4 se aprecia la distribucion:

Cuadro n° 4. Distribucion para prueba piloto de los usuarios

Lunes

Martes

Miércoles | Jueves

Viernes | Sabado Domingo

Turno  mafana | 20

20

20
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(7:00 am a 9:00 | usuarios usuarios usuarios
a.m)

Turno vespertino 20 20 20
(2:00 p.m a 4:00 usuarios usuarios usuarios

p.m)

Turno noche 20
(6:00 p.m a 8:00 usuarios

p.m)

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

En el cuadro anterior se muestra la distribucion de 20 usuarios por dias y turnos
diferentes. Con la idea de poder recabar la informacion de los usuarios, y apreciar
quizas las coincidencias o disparidades que se pueden presentar por la vision de los
usuarios en los diferentes turnos (diurno, vespertino y noche) y dias de la semana, de
esta manera la vision obtenida fue integral, ya que participan usuarios de los
diferentes turnos. Se colocé en una bolsa 7 papeles, nombre de los dias de la semana;
en otra bolsa se coloco tres papeles con los tres turnos del dia. Luego se fue sacando
papel por papel hasta llenar el cronograma de aplicacién, a esta técnica se le conocer
al azar.

La cantidad de usuarios fue un aproximado (en el apartado andlisis e interpretacion
de datos se detalla los criterios tomados en cuenta para delimitar la cantidad de

usuarios.

3.6 Dimensiones de la investigacion

Las dimensiones que a continuacion se presentan fueron el resultado de la revision
documental, en donde posteriormente de la construccion del apartado tedrico, y
diversos acercamientos con la realidad social en donde se desarrolla el servicio del
Sistema Ferroviario Ezequiel Zamora I, tales como: entrevistas con el personal
operativo, conversaciones con usuarios, y el constante analisis impreso en cada uno

de ellas. Todo lo anterior antecedio a lo que a continuacion se presenta.
a) Contexto socio- econémico: Conjunto de maultiples determinaciones, que

condiciona a las organizaciones y grupos, en el marco de las relaciones sociales, pero,

asimismo proporciona posibilidades para su crecimiento y expansion sea de empleo,
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remuneracion adecuada, acceso a la vivienda, a la salud, a la educacion, a la
seguridad social, a la recreacion, a los servicios basicos, de transporte,
electricidad.. .etc.

Para la construccion del instrumento dirigido a los usuarios se consideraron los
siguientes aspectos, reflejado en el cuadro n° 5, ya que ellos permitieron caracterizar
a la poblacion que se entrevistd, ofreciendo insumo para las conclusiones finales.

Cuadro n° 5. Dimensidn: Contexto socio- econdmico (instrumento usuarios)

1. Edad 2. Sexo

3. Ocupacion 4. Ingreso mensuales

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Por otra parte, los aspectos que se utilizaron para el instrumento dirigido al personal
operativo entrevistado fueron los siguientes (cuadro n° 6), los mismos al igual que
los mencionados para los usuarios sirvieron para caracterizar a la poblacion.

Cuadro n° 6. Dimension: Contexto socio- econdémico (instrumento personal)

1. Edad: 2. Sexo:

3. Cargo que desempefia: 4.  Antigledad:

5. Correo electronico:

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

b) Sistema Ferroviario: El sistema de transporte ferroviario Nacional
comprende las infraestructuras, superestructuras, equipamientos necesarios para su
operacion y la prestacion del servicio de transporte a los usuarios, asi como las zonas
de interpuestos para las transferencias de pasajeros, de carga y almacenamiento. Art.
3 de la Ley del sistema de transporte ferroviario Nacional (2001).

El estudio contempld los siguientes aspectos (cuadro n 7°) producto de esta
dimensién, las cuales contribuyeron en la caracterizacion del sistema ferroviario y la
accesibilidad de la poblacion (usuarios) al servicio publico de transporte masivo.

Cuadro n° 7. Dimensién: Sistema Ferroviario (instrumento usuarios)

1. Distancia 2. Accesibilidad

3. Trenes en servicio
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Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Asimismo, en cuanto al instrumento dirigido al personal operativo se tomoé en
consideracion los siguientes aspectos (cuadro n° 8)

Cuadro n° 8. Dimensién: Sistema Ferroviario (instrumento personal)

1. Condiciones de la instalaciones 2. Seguridad en las instalaciones

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Las condiciones de las instalaciones permitié visualizar la apreciacion del personal
sobre si ellas se encuentran en deterioro 0 no; asimismo se preguntd sobre la
seguridad, las respuestas sirven de insumo para enfrentar ambas visiones (usuarios y

empleados).

c) Calidad de servicio: Zeithatml; Parasuraman y Berry (1993) amplitud de la
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes

y sus percepciones. (p. 21).

A parte de la definicion dada, se consideran dos elementos que son primordiales

para la exploracion en los usuarios sobre el servicio; estos dos elementos se
mencionan a continuacion y son tomados como dimensiones de estudio:
- Percepcion: Duque, Edison (2005) “creencias que tiene los consumidores sobre el
servicio recibido”. (p. 68). En cuanto a esta dimension, se consideraron los aspectos
reflejados en el cuadro n® 9, los cuales permiten apreciar las opiniones que tienen los
usuarios sobre el servicio recibido de parte del sistema ferroviario.

Cuadro n°9. Dimensidn: Percepcion (instrumento usuarios)

1. Frecuenciay tiempo 2. Seguridad

3. Limpieza 4. Costo

5. Equipamiento

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

La seleccion de los aspectos mencionados se debe a su grado de importancia en los
usuarios, los cuales en entrevistas y articulos de prensa en la mayoria de las ocasiones

refieren a esos elementos, ademas de que en los documentos revisados, autores

72




sefialan que estos elementos son efectivos al momento de registrar las percepciones
sobre un servicio.

De igual manera, se publicé por medio de las redes sociales una pregunta
vinculada a la percepcion de los usuarios sobre el servicio, mostrada en el cuadro n|
10.

Cuadro n° 10. Pregunta por redes sociales (percepcion)

¢Cual es su percepcion sobre el servicio del | Eficiente Deficiente

ferrocarril de Los Valles del Tuy?

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

La pregunta permite comparar la percepcion de los usuarios de redes sociales, con

usuarios del servicio y personal operativo.

- Expectativas: Maria, Requena y Gabriela Serrano (2007) “cémo interpreta el
cliente la recepcion del servicio en funcion de sus necesidades”. (p. 59). En esta
dimensién se consideraron dos aspectos (resefiado en el cuadro n°® 10) los cuales

como alude a la definicion, es el sentir del usuario sobre el servicio.

Cuadro n° 11. Dimension: Expectativas (instrumento usuarios)

1. Trato del personal 2. Comodidad

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Ambos elementos considerados, son de importancia para el usuario, de acuerdo a
lo referido en la teoria, la comodidad al momento de viajar es fundamental para
conocer el grado de satisfaccion en los usuarios, se conoce si las personas viajan
frecuentemente de pie o sentado, esto incide en las personas y afectan principalmente
a los adultos mayores, personas con discapacidad, nifios, nifias y mujeres
embarazadas.

En otro sentido, el instrumento dirigido al personal operativo contempla dos

elementos. Segun Ldépez Gumucio, Ricardo (2005) en la calidad total existen dos
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tipos: la calidad externa que es aquella donde a traveés de la percepcion y las
expectativas de los usuarios califica el servicio, y la que corresponde a la calidad
interna “entendida como la manera como una organizacion administra la calidad de
Sus procesos, productos, servicios”. (p. 68).

Los elementos que se consideraron para el instrumento del personal surgen a partir

de la calidad interna, y corresponde a la eficiencia y a la eficacia.

- Eficiencia. Hernandez, Sergio Jorge y Rodriguez (2016) dicen que la eficiencia “es
el uso correcto de los recursos utilizados para lograr resultados” (p. 4) Los aspectos
tomados en cuenta para el instrumentos son los siguiente (cuadro n°® 11)

Cuadro n° 12. Dimension: Eficiencia (instrumento personal)

1. Proyectos 2. Normativas

3. Norma de calidad 4. Crecimiento profesional

5. Capacitacion a los empleados

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Se les pregunt6 a los empleados sobre si tenian conocimientos sobre los proyectos
que se llevan a cabo por el Instituto, asimismo se refirié a las normativas del sistema,
ademas se preguntd sobre las norma de calidad, con la finalidad de apreciar el grado

de participacion de los empleados en lo que compete al sistema.

- Eficacia. Hernandez, Sergio Jorge y Rodriguez (2016) la define como aquella que
“se mide por los resultados, sin importar los recursos ni los medios con que se

lograron” (p. 4). En esta dimensidn se consideraron los siguientes aspectos (cuadro n°

12).
Cuadro n° 13. Dimension: Eficacia (instrumento personal)
1. Medidas de prevision 2. Cumplimiento de objetivos
3. Calidad de traslado 4. Comparacion del servicio en el

tiempo

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)
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Los cuales permiten compararlo con la vision de los usuarios. Y determinar el

grado de cumplimiento de los objetivos del sistema.

d) Calidad de vida: Salas, Carolina y Garzon, Maria (2013) “refleja la
diferencia, el vacio, entre las esperanzas y expectativas de una persona y su
experiencia actual”. (p. 40). La calidad de vida fue otra de las dimensiones esenciales
en la investigacion, a partir de la percepcion y expectativas, los usuarios pudieron
valorar su calidad de vida. Los elementos tomados en cuentas (reflejados en el cuadro
n° 13) permiten registrar esa valoracion hacia su calidad de vida.

Cuadro n° 14. Dimension: Calidad de vida (instrumento usuarios del servicio y

redes sociales)

1. Satisfaccion por el servicio 2. Condiciones de vida

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Se midio a través de los aspectos mencionados, la satisfaccién de los usuarios por
el servicio, ademas respondieron si sus condiciones de vida han mejorado o no con el
ferrocarril. Sirven estos aspectos para comprender y explorar si la poblacion goza de
calidad de vida, incrementando las oportunidades de ellos. Cabe mencionar que
aspectos mencionado en el cuadro anterior, fueron utilizados en la entrevista a los

usuarios del servicio y preguntado a través de las redes sociales.

e) Valoracion final: Se agreg6 esta ultima dimension a modo de conocer la
opinion de los entrevistados con respecto al servicio del sistema ferroviario Ezequiel
Zamora I. Como se indica su hombre, en este apartado se busco la apreciacién final
sobre lo estudiado, reflejados estos aspectos en el cuadro n°® 14,

Los aspectos anteriores son Unicamente para el instrumento dirigido a los usuarios:

Cuadro n° 15. Dimension: Valoracion final (instrumento usuarios)

1. Calificacién del servicio 2. Problemas del servicio

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)
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Se realizaron dos preguntas sobre el servicio como comentarios finales por parte
de los usuarios; una de ella es la calificacion del servicio, en donde los entrevistados
expresaron si el servicio es eficiente o deficiente; aunado a lo anterior, se priorizaron
los problemas que afectan al servicio, segun los usuarios. Estos para convalidar la
informacion con lo publicado en presas y por el personal.

Asimismo, los aspectos que a continuacion se presentan fueron aquellos que se

utilizaron para el instrumento dirigido al personal operativo (cuadro n° 15)

Cuadro n° 16. Dimension: Valoracion final (instrumento personal)

1. Problemas que afectan al 2. Calificacion del servicio
servicio

3. Recomendaciones para el 4. Participacion de los usuarios
servicio

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Al igual que a los usuarios, se les pregunt6 al personal sobre la calificacion del
servicio y los problemas que lo afectan. Ademas en la entrevista, se le sugiri6 a los
empleados que ofrecieran sus recomendaciones para mejorar el servicio, este punto,
permite vislumbrar el trasfondo de las fallas del servicio, asimismo se registro de qué

manera los usuarios pueden participar en la mejorar del servicio.

3.7 Aplicacién de los instrumentos.

a) Instrumento dirigido a los usuarios.

La elaboracion del instrumento dirigido a los usuarios (anexo n° 2 ), se realiz6 con
base a la operacionalizacion de objetivos, la cual estuvo dividido por dimensiones que
permitio abarcar lo requerido para el estudio, y asi poder cumplir con el objetivo dos
de investigacion que narra sobre la exploracion de la percepcién de los usuarios sobre
el servicio.

El cuestionario dirigido a los usuarios fue pasado por varias fases:

lera fase. En principio su construccion fue resultado de una extensa revision

documental y anélisis de comentarios de usuarios resefiado en articulos de prensa;
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posteriormente fue examinado por tres profesionales: entre ellos dos Lic. En Trabajo
Social y una profesora de la Escuela de Trabajo Social y Lic. En Estadisticas. El
producto de la revision fue considerado por el autor del estudio, aplicando
sucesivamente mejora al instrumento.

2da fase. Luego paso a la revision con la tutora, se mejord las observaciones

realizadas, y posteriormente paso a la verificacion del instrumento y su aprobacion.

3er fase. Se realizd la aplicacion de una prueba piloto, con el propésito de
contrastar el disefio tedrico, la misma se fue realizada a 10 usuarios del servicio,
ubicados en instalaciones del sistema. Segun Hernandez, Sampieri. (2014) dice que
esta fase consiste en:
...administrar el instrumento a una pequefia muestra de casos para
probar su pertinencia y eficacia (incluyendo instrucciones), asi
como las condiciones de la aplicacion y los procedimientos

involucrados. A partir de esta prueba se calcula la confiabilidad y la
validez iniciales del instrumento. (p. 210).

4ta fase. Posteriormente de la prueba piloto, se aplico al instrumento las mejoras
correspondientes, se corrigieron las preguntas que causaban confusion en los
entrevistados. El instrumento fue mejorado para su aplicacion.

Sta fase. Aplicacion del instrumento, el cual fue realizado con base a la
distribucion de los usuarios comentado en el cuadro n° 4. Asimismo las respuestas
obtenidas fueron registrada en una hoja de respuesta (anexo n° 5) utilizadas para

disminuir costos.

b) Instrumento dirigido al personal operativo

El instrumento dirigido al personal operativo (anexo n° 2) fue disefiado con base a
la fundamentacion teérica, tomando en consideracion los diferentes contacto con la
realidad estudiada, asi como elementos pertenecientes a la calidad total y gestion.

La aplicacion del instrumento fue de manera azar, en donde se seleccioné a tres

empleados del sistema ferroviario, los cuales se ubicaron en las instalaciones de la
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estacion Charallave norte. El acercamiento fue por medio de un cuestionario
compuesto en su mayoria por preguntas cerradas, solo dos preguntas finales fueron
abierta, a modo de conocer a profundidad su opiniones sobre el servicio.

La elaboracion del cuestionario dirigido al personal operativo camind por cuatro
fases basicamente

ler fase. Luego de las definiciones de las dimensiones y aspectos, se comenzo a la
organizacion de la informacion, seleccionando de manera efectiva solo aquellos que
ayudaran al cumplimiento de lo propuesto por el investigador.

2da fase. Sucesivamente en la segunda fase, el instrumento se reviso, y se valido la
correspondencia teorica con lo préactico. Tomando en cuenta si lo plasmado en el
instrumento garantiza el objetivo propuesto.

3era fase. Posteriormente a la revision se aplicaron las mejoras correspondientes.

4ta fase. Ya verificado el cuestionario paso a la aplicacion y ejecucion.

c) Instrumento dirigido a usuarios de las redes sociales.

El objetivo de conocer las impresiones de los usuarios de la redes sociales sobre el
servicio ferroviarios, sirvio ademas de ampliar la vision sobre el servicio dada por los
usuarios del ferrocarril y el personal operativo, para comparar las opiniones de cada
grupo de investigacion (definido en el cuadro n° 3. Grupos de sujetos de

investigacion, presentado anteriormente), de acuerdo a lo expresado por Manuel
Castells (2013):

...las redes sociales, que se han convertido en las plataformas de
preferencia para todo tipo de fines, no solo para relacionarse y
charlar con amigos, sino también para marketing, comercio
electrénico, ensefianza, creatividad cultural, medios de
comunicacion 'y ocio, aplicaciones médicas y activismo
sociopolitico. (p.17)

En este sentido, es conveniente expresar que la mayor parte de la actividades
cotidianas se basa en el uso de las redes sociales, aprovechando los beneficios que
producen, convirtiéndose en una herramienta con un potencial extraordinario,
especialmente en el area académica y sobre todo en la investigacion, ya que la

cobertura y el tiempo en que la informacién se difunde y llegan a los otros usuarios €s
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impresionante. Por estos factores y otros se hizo uso de las redes sociales para el
estudio, a fin de aportar elementos quizas diferentes, y poder comparar la posicién de
los usuarios del ferrocarril con aquellos que quizas tienen una percepcion de él sin
haber utilizado el servicio.

La estrategia se aplic6 mediante tres preguntas publicadas principalmente en la red
social twitter (bajo un usuario propio), sucesivamente se compartieron por medio de
las redes sociales del investigador tales como: facebook y whatsapp.

Se cred un perfil de twitter con el nombre @DelTuymy, vinculado con el Sistema
Ferroviario Ezequiel Zamora |, progresivamente se sigui6 una cantidad de usuarios,
relacionados con el servicio, asi como conocidos del autor con el propoésito de
expandir las preguntas.

Las preguntas publicadas tuvieron una duracion de 7 dias, retwitteada dos veces al
dia, a fin de que pudieran llegar a los usuarios y no queden solapadas por las nuevas
publicaciones.

lera fase. Aplicacién de la prueba piloto. Luego de la creacién del perfil, se
realizd una prueba piloto para explorar la disposicion de las personas en responder a
la encuesta. La pregunta que se difundio fue ¢Cual es su percepcion sobre el servicio
del ferrocarril de Los Valles del Tuy? Las opciones de respuesta fueron: Eficiente o
deficiente, y se publico el dia 13 de febrero, 2019. Al finalizar los 7 dias de
publicacién se obtuvieron los resultados (los cuales seran ampliados en el siguiente
capitulo)

2da fase. Posteriormente de la prueba piloto se realizo la aplicacion de la primera
pregunta, destinada al cumplimiento del objetivo propuesto. Se debe precisar que las
tres preguntas de la investigacion corresponden: una a la dimension percepcion y las
otras sobre la calidad de vida: satisfaccion y condiciones de vida.

¢Considera usted que sus condiciones de vida han mejorado con el ferrocarril? Fue
la segunda pregunta que se difundié por medio de las redes sociales, la misma sugirio
dos opciones de respuesta, Si 0 No. Y la fecha de publicacién fue el dia 18 de febrero.

3er fase. La ultima pregunta publicada fue el dia 28 de febrero, 2019, y relata lo

siguiente: ;Como se siente usted por el servicio ofrecido del sistema ferroviario?
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Opciones de respuesta: satisfecho/ sumamente satisfecho/ poco satisfecho/ nada
satisfecho. Al igual que todas las otras preguntas esta fue retwitteada dos veces al dia
y compartida por medio de las redes sociales del autor. Los resultados de las
preguntas se resefian en el capitulo siguiente.

4ta fase. Posterior a la publicacion de las pregunta se pasé al analisis e
interpretacion de los resultados obtenidos, los mismos son ampliados en el siguiente
capitulo, no obstante en el apartado que se presenta a continuacion se describe como

se llevd a cabo el analisis de datos.

3.8 Tabulacion y anélisis de datos.
Posterior a la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, se paso a la
etapa de tabulaciéon y anélisis de ellos. Primeramente se codificd la informacion,
ordenando los resultados por sujeto, dimensiones y aspecto del estudio.

a. Tabulacién del grupo de usuarios del servicio.

El proceso se comenzo con los usuarios del servicio ferroviario, debido a que ellos
forman la columna mas gruesa del trabajo; se considero el orden de las dimensiones y
aspectos: dimension: contexto socio-econdmico; sistema ferroviario; calidad de
servicio- percepcion; calidad de servicio — expectativas; calidad de vida y valoracion
final.

A medida que se presentan las dimensiones, se clasifican las graficas (de barras)
por aspectos y la lectura correspondiente. Cabe mencionar, que la cantidad de
usuarios esta delimitada, de acuerdo a lo que dice Hernandez, Sampieri (2014), que
en la investigacion cualitativa el tamaino de la poblacion “no se fija a priori (antes de
la recoleccion de los datos)” (p. 385). Sino mas bien, esta se determina al final de
proceso, “cuando las nuevas unidades que se anaden ya no aportan informacion o
datos novedosos” (ib.). En otras palabras, el estudio en este primer grupo de
informantes, estuvo delimitado por lo que se conoce en metodologia como

“saturacion de categorias”.
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b. Tabulacion del grupo de personal operativo.

En cuanto al segundo grupo de sujeto, el personal operativo, sucede al igual que el
grupo anterior. La tabulacion se realizé por el orden de las dimensiones: contexto
socio-econdmico; sistema ferroviario; calidad de servicio — eficiencia; calidad de
servicio — eficacia; valoracion.

Se recuerda que la cantidad de entrevistados de este grupo fue de tres personas, y
los resultados permiten apreciar las diferencias o coincidencias entre ellos y los otros
grupos. Es valioso agregar que el instrumento dirigido al personal contiene al final
dos preguntas abiertas, las cuales no son graficadas; en forma narrativa se exponen
las respuestas del personal.

La presentacion de los resultados, fue elaborado en cuadros y graficas de barras.

c. Tabulacion del grupo de usuarios de redes sociales.

Con respecto a las redes sociales, la tabulacion fue sencilla, ya que solo
contemplan tres preguntas; la primera correspondiente a la prueba piloto vinculada a
la dimension calidad de servicio — percepcion; las otras dos corresponde a la
dimension calidad de vida: satisfaccion y condiciones de vida.

Las gréficas igualmente son de barras, y su color es diferente a la de los otros
grupos.

d. Analisis de los datos

Al momento de analizar los resultados obtenidos por los tres actores del estudio
(usuarios del servicio, personal operativo, usuarios de las redes sociales) se compara
la vision de cada uno en funcidn de dimensiones y aspectos vinculados, con el fin de
establecer acuerdos o desacuerdos significativos.

El andlisis se realiz6 tipo informe, en él se incluyen resultados estadisticos y
apreciaciones subjetivas registradas al momento de las entrevistas, al igual que
contiene la incidencia en ciertos factores del ser humano.

Aunado a la comparacion entre lo manifestado por los sujetos del estudio, se

insertd en el analisis, la constatacion con la teoria, argumentada en el capitulo I, asi
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como permite dar respuesta al objetivo nimero tres sobre la gestién del Sistema
Ferroviario “Ezequiel Zamora I” en pro de la calidad de vida de la poblacion

venezolana.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En el siguiente capitulo se presentan dos apartados, uno referido a los resultados
que se obtuvieron luego de haber aplicados las entrevistas y encuesta a los diversos
sujetos del estudio. La presentacion esta organizadas de la siguiente manera:
resultados por la aplicacién del instrumentos a usuarios del servicio, personal
operativo y usuarios de redes sociales. Posteriormente a la presentacion, aparado
numero dos, se comienza con el analisis de los resultados, dando respuesta a objetivo
numero tres: analisis de la gestion del Sistema Ferroviario “Ezequiel Zamora I” en
pro de la calidad de vida de la poblacion venezolana. Este es redactado en funcion de
las dimensiones del estudio, comparando la vision de cada sujeto estudiado y

vinculandolo con la teoria.

4.1 Presentacion de resultados

El siguiente apartado mostrara la tabulacion de los resultados obtenidos luego de
haber aplicada la entrevista a los actores involucrado en el estudio. Los parrafos estan
organizados de acuerdo a los actores y dimensiones del estudio, en otras palabras, se
comienza con la presentacion de los resultados de los usuarios entrevistados, cada
uno organizado por dimensiones y aspectos; luego se prosigue exposicion de los
datos obtenidos de la consulta hacia personal operativo y al finalizar, se muestra la

informacion recolectada por medio de las redes sociales.
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4.1.1 Resultados por la aplicacion del instrumento a los usuarios

Un grupo de los sujetos del estudio, comprenden a los usuarios de servicio
ferroviario. La presentacion que se muestra a continuacion fue el resultados de 70
entrevistas realizadas con la aplicacion de un cuestionario; se debe destacar que la
consulta fue realizadas en varios dias de la semana y obteniendo informacién de los

usuarios en diversos turnos del dia (diurno, vespertino, nocturno).

a) Dimensidn: Contexto socio- econdmico (usuarios)

Esta dimension es definida de la siguiente manera: Conjunto de multiples
determinaciones, que condiciona a las organizaciones y grupos, en el marco de las
relaciones sociales, pero, asimismo proporciona posibilidades para su crecimiento y
expansion sea de empleo, remuneracion adecuada, acceso a la vivienda, a la salud, a
la educacion, a la seguridad social, a la recreacion, a los servicios basicos, de
transporte, electricidad...etc.

En ella se consideraron los siguientes aspectos, la edad, sexo, ocupacion e ingreso
mensual de los usuarios entrevistados. Permitiendo la caracterizacion de la poblacién

que se entrevistd, ofreciendo ademas, insumo para las conclusiones finales.
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Gréfico n°® 1-. Aspecto edad.

70,00

14,29 15,71

15-18 afios 19-60 afios 61- mas

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Los entrevistados fueron en su mayoria, 70,00% perteneciente al margen de edad
gue comprende entre los 19 hasta los 60 afios. Esto se puede evidenciar en el grafico
anterior. Pudieran este dato significa, que la mayoria de las personas involucradas en
el estudio utilizan el sistema ferroviario para trasladarse a su lugar de trabajo o

estudio.

Gréfico n° 2-. Distribucion de los usuarios por turnos

Marana Vesperting Moche
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Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Se puede evidenciar, la distribucion de los usuarios segun el turno de la entrevista

fue el siguiente: turno mariana 42,85%; vespertino 28,57% y noche 28,57%.

Graéfico n° 3-. Aspecto sexo

34,29

Masculino

65,71

Femenino

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

En el gréfico se detalla que el 65,71% de los usuarios que accedieron a ofrecer

informacion pertenecen al sexo femenino, mientras que en una porcion menor estan

los del sexo masculino, 34,29%.

Cuadro n° 17.. Cantidad de personas segun sexo y turno de entrevista

Turno Mafiana Vespertino Noche
Femenino Masculino | Femenino Masculino | Femenino Masculino
25 5 15 5 10 10

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Como se observa en el cuadro anterior, en el turno de la mafana se entrevistaron a

25 personas del sexo femenino y 5 masculino; por la tarde se entrevisto a 15 personas
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correspondiente al sexo femenino y 5 masculino; y por la noche, 10 usuarios del sexo

femenino y 10 del masculino.

Grafico n° 4-. Aspecto ocupacion.

52,86

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

La ocupacion del 52,86% de los entrevistados, es el trabajo, lo que significa que su
traslado por el sistema ferroviario es frecuente. Asimismo y aunque aludieron al
momento de la entrevista que su ocupacion es jubilado o pensionado, estas personas
quienes representa el 15,71% de los entrevistados también utilizan el servicio para su
traslado, sucesivamente se encuentran los estudiantes y quienes se dedican al oficio

del hogar, representando a 14,29% cada grupo y 2,86% los desempleados.
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Gréfico n°® 5-.Aspecto ingresos mensuales

60,00

Menos de 1 salario minimo 1 salario minimo Mas de 2 salarios minimo.

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Los ingresos mensuales en los hogares de los usuarios entrevistados, comprenden
en un 60,00% a 1 salario minimo, porcentaje que representa a 42/70 usuarios. 34,29%
expresan que en sus hogares el ingreso corresponde a 2 salarios minimos, mientras
que el 5,71% manifest6 que menos de 1 salario minimo es el ingreso mensual en sus

hogares.

Asimismo el dato tiene incidencia en lo siguiente: la mayoria de los usuarios del
ferrocarril utilizan el servicio por su costo, el cual es menor en comparacién al costo
del transporte terrestre (la brecha se pudo evidenciar en el cuadro n° 2 Costo de

servicio en comparacion al salario minimo, ubicado en el capitulo I1).

En sintesis, el perfil de los entrevistados pertenece a la poblacion
econémicamente activa, dedicado en su mayoria al trabajo y sus ingresos

mensuales se encuentra ubicado en un salario minimo.
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b) Dimension: Sistema Ferroviario (usuarios)

El sistema de transporte ferroviario Nacional comprende las infraestructuras,
superestructuras, equipamientos necesarios para su operacion y la prestacion del
servicio de transporte a los usuarios, asi como las zonas de interpuestos para las
transferencias de pasajeros, de carga y almacenamiento. Art. 3 de la Ley del sistema
de transporte ferroviario Nacional (2001). La misma estd compuesta por tres

aspectos, los cuales facilitan la caracterizacion y accesibilidad al servicio.

Graéfico n° 6-.Aspecto distancia.

45,71

Cerca Lejos Muy lejos

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

En cuanto a la distancia entre el lugar de residencia de los usuarios y las estaciones
del sistema ferroviario, el 45,71% de los entrevistados manifestaron que ellas se
encontraban lejos. El 22,86% dicen que se encuentran las estacion muy lejos de sus
lugares de residencias y el 31,43%, expresan que ellas estan cerca.

No obstante, a pesar que los usuarios manifestaron que la distancia de las
estaciones se encuentra lejos de su lugar de residencia, expreso el 74,29%, que las
zonas en donde se ubican las estaciones son de facil acceso. Lo anterior se refleja en

el siguiente grafico.
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Gréfico n° 7-Aspecto accesibilidad.

74,29

25,71

Facil Dificil

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Lo que significa, que las estaciones esta ubicadas en espacios accesible a las
personas por medio del transporte terrestre

Con el fin de explorar el grado de conocimiento que tienen los usuarios sobre la
cantidad de trenes que se encuentran operativos se les hizo la pregunta, la cual dio
como resultado lo siguiente:

Graéfico n° 8-. Aspecto los trenes en servicio.

2,86

Si No

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)
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Solo dos usuarios manifestaron tener conocimiento de la cantidad de trenes
operativos, mientras que el 97,14% expresd no tener conocimiento. Lo que demuestra
el desconocimiento y quizas la poca participacion de los usuarios en las actividades
realizada por el personal de sistema ferroviario, que segun el jefe del area de
informacion promocion a la participacion ciudadana, se realizan continuamente en
varias de las comunidades aledafia a la ferrocarril, 0 quizds ocasionado este

desconocimiento, por la poca difusién de la informacion por parte de los encargados.

En sintesis, las preguntas de la dimension sistema ferroviario realizadas a los
usuarios reflejaron lo siguiente: a pesar que la mayoria, 45,71% de los
entrevistados manifestaron que las estaciones se encuentran lejos de su lugar de
residencia, el 74,29% de ellos afirmaron que las zonas en donde se ubican las
estaciones son de facil acceso, mientras que existe en un 97,14% de los usuarios
un desconocimiento sobre la cantidad de trenes operativos, bien sea por la poca
participacién de los usuarios en actividades realizadas por el personal del

sistema o por la poca difusion de la informacién.

c¢) Dimension: Calidad de servicio — percepcién (usuarios)

Percepcién: Duque, Edison (2005) “creencias que tiene los consumidores sobre el
servicio recibido”. (p. 68). En cuanto a esta dimension, se consideraron 5 aspectos: 1
Tiempo 2. Seguridad 3. Limpieza 4. Costo 5. Equipamiento. Los cuales permiten
apreciar las opiniones que tienen los usuarios sobre el servicio recibido de parte del

sistema ferroviario.
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Gréfico n°® 9-. Aspecto Frecuenciay tiempo.

38,57
22,86
20,00
15,71
2,86
5 min. 10 min. 15 min. 20 min. Mas...

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

De acuerdo a lo detallado por los usuarios entrevistados, se pudo conocer que la
frecuencia entre trenes, por ende, el tiempo de espera de los usuarios en las estaciones
varia segun sus percepciones, el 38,57% expresan que 15 minutos, el 22,86%
manifestaron que el tiempo es de 20 minutos, mientras que un 20% dicen que el
tiempo de espera es mas de 20 minutos.

Este dato en comparacion con lo manifestado por el supervisor de Estacion en
Charallave norte tiene una discrepancia, ésta se debe a que seguin lo mencionado en la
entrevista la frecuencia por trenes es de 8 a 10 minutos. Al observar la gréfica, solo
18,57% de los usuarios manifestaron que el tiempo de espera corresponde a lo

expresado por el personal entrevistado.
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Gréafico n° 10-. Horarios de los trenes

64,29

32,86

Si No Medianamente

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

De acuerdo a lo registrado, 64,29% de los usuarios entrevistados expresaron que
los horarios del sistema ferroviario se ajustan a sus necesidades, mientras que el
32,86% dicen que medianamente. No obstante, al momento de recoger la informacion
las personas exteriorizan que los horarios se han visto afectados, en estos ultimos
dias, debido a las fallas eléctricas, factor que causa descontrol e incertidumbre en la

movilizacion por el sistema.

Sintesis: a pesar que el tiempo de espera de cada tren, en las estaciones, es
mayor a lo manifestado por diferentes representantes directivos de sistema
ferroviario, quienes expresan que el tiempo estipulado es entre 5 a 10 min, pero,
segun la percepcion de los entrevistados, el tiempo real varia entre 15 y mas
minutos en la mayoria de las veces. Asimismo expresan que los horarios de

funcionamiento del ferrocarril se ajustan a sus necesidades.
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Grafico n° 11-Aspecto Seguridad

51,43

37,14

11,43

Seguras Poca seguras Inseguras

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Al registrar la percepcion de los usuarios sobre la seguridad en las instalaciones
del sistema ferroviario, se pudo extraer que el 51,43% de ellos, manifestaron que las
instalaciones son pocas seguras, asi como el 11,43 afirmaron que ellas son inseguras;
mientras que el 37,14% detallaron la seguridad en las mismas.

Grafico n° 12-Presencia de personal de seguridad

94,29

Con presencia de oficiales de seguridad Sin la presencia de oficiales de seguridad

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)
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Sobre la misma tematica (seguridad) 94,29% de los usuarios entrevistados
mencionaron que se sentirian seguros si las instalaciones del sistema ferroviario
estuvieran con la presencia de oficiales de seguridad. No obstante, las personas que
expresaron que prefiere que en las instalaciones no estuvieran oficiales de seguridad,
se debe a la corrupcion de los oficiales ante los usuarios, e inclusive denuncian, el

trato abusivo por parte de los agentes, manifestado por el 5,71% de los entrevistados.

Grafico n° 13-. Acontecimientos en las instalaciones del SF

57,14

42,86

Si

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Se le pregunt6 a los usuarios sobre si han vivido algun acontecimiento violento
dentro de instalaciones del sistema ferroviario, la cual suministr6 como resultado,
57,14% de los usuarios han experimentado este tipo de acontecimiento, datos que se
rectifica con el 51,43% de los usuarios que expresaron que las instalaciones son pocas

seguras.

Profundizando sobre los tipos de acontecimiento violentos que han vivido los

usuarios, se pudo conocer lo siguiente:
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Grafico n° 14-Tipo de Acontecimiento en el SF

47,50
45,00

Uso de arma blanca Robo Violencia fisica

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

De acuerdo a las personas que aludieron haber vivido algun hecho violento dentro
del sistema ferroviario, se registra que el acontecimiento mas recurrente es la
violencia fisica 47,50%, en las cuales se incluye las peleas dentro de los trenes y en
las estaciones, golpe entre usuarios. Por otra parte, en un porcentaje menor, se

encuentran los robos 45,00% y por debajo de este, el uso de arma blanca 7,50%.

Sintesis: la seguridad fue un elemento valorado por los entrevistados. Es
importante mencionar la coherencia entre las preguntas, mas de 50% de los
usuarios expresan que las instalaciones son pocas seguras. Asimismo un 94,29%
de los usuarios se sentiria mejor si en las estaciones se contara con la presencia
de oficiales de seguridad, aunque el restante alude a que ellos son coémplice de la
inseguridad en el ferrocarril. Ademés el 57,14% de los usuarios han vivido
hecho violento dentro de las estaciones, los mas recurrente son: en orden de
cantidades de respuesta, violencia fisica 47,50%, robo 45% y uso de arma blanca
7,50%.

Otro aspecto, en presentar, es el referido al aspecto de limpieza, el cual valoré la
percepcion de los usuarios sobre dos posiciones, la limpieza interna (dentro de los
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trenes) y la externa (estaciones), con respecto a la primera se refleja el siguiente
gréafico:

Grafico n° 15-Aspecto limpieza.

58,57

Limpios Poco limpios Nada limpios

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Se aprecia que el 58,57% de los usuarios perciben a los trenes como poco limpios,
y el 32,86% lo valor6 como nada limpios. Esto quiere decir, que los trenes se
encuentran en estado desaseado, lo cual demuestra la falta de personal de
mantenimiento que mantenga la limpieza de ellos, 0 quizas la falta de atencion sobre
el aspecto, por parte de los directivos; la insalubridad que se experimenta en los
trenes, puede ocasionar problema en la salud, primordialmente en las personas mas
vulnerable: adultos mayores, nifios y nifias, mujeres embarazadas, personas con

alguna herida. Tan solo el 8,57% expreso que los trenes se encuentran limpios.
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Graéfico n° 16-. Limpieza de las estaciones.

57,14

42,86

Limpias Sucias

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

En cuanto a la limpieza de las estaciones, se conocié que mas de la mitad de los
entrevistados, expresaron que ellas se estan sucias, aunque en comparacion con los
trenes, los usuarios reflejaron que las estaciones tiene un mayor mantenimiento. No
obstante, la percepcion del 57,14% de los usuarios la califica como sucias, mientras

que 42,86 dicen que estan limpias.

Sintesis: la limpieza es un elemento que interviene directamente en la salud de
las personas, contaminado el organismo de ellos y del ecosistema. Es alarmante
que de acuerdo a lo registrado, 58,57% de los usuarios del ferrocarril
manifiestan que los trenes se encuentran poco limpios, sumando este, al 32,86%
quienes los perciben como nada limpios, mientras que las estaciones se perciben

igualmente sucias con 57,14 % de los comentarios.

El aspecto del costo de acceder al sistema como servicio, algunas personas
expresan que el pasaje del ferrocarril es excesivamente bajo, mientras que otros dicen
que es razonable. Sin embargo, no cabe duda que para que el funcionamiento de
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cualquier servicio sea adecuado, y se ofrezca con calidad, debe sostenerse por medio

de sus ingresos.

Grafico n° 17-. Aspecto costo.

0 0

Muy alto Alto Razonable Bajo

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

En la gréafica anterior, se evidencia que el 68,57% de los entrevistados consideran
que el costo de transporte ferroviario es bajo, mientras que el 31,43% expresan que el
pasaje es razonable, descartando totalmente las opciones de muy alto y alto.

Aludiendo a las respuestas obtenidas (grafica anterior) se les pregunt6 a los
usuarios si estarian o no dispuestos a pagar un valor mayor por un mejor servicio, los

resultados fueron siguientes:

Grafico n° 18-. Disposicion a elevar el costo del SF

94,29

5,71
e
Si No

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)
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El 94,29% de los usuarios manifestaron que estarian dispuestos a pagar un valor
mayor por un mejor servicio ferroviario, profundizando sobre su respuesta, se le

pregunt6 cuanto estarian dispuestos a pagar.

Grafico n° 19-. Propuesta del costo del SF

42,42

10,61

4,55

50 Bs.S 100 Bs.S 200 Bs.S 350Bs.S 500 Bs.S

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Es interesante esta pregunta debido a que los usuarios en su mayoria, 42,42%
manifestaron que estarian dispuestos a pagar el maximo de los montos, es decir,
500bs. No obstante, las personas que seleccionaron las otras opciones, expresaron que
el costo de pasaje debe adaptarse al salario minimo, refiriendo al grafico n° 5 donde

el 60% de los encuestados cuentan con el ingreso mensual de 1 salario minimo.

Sintesis: el costo de un servicio debe proporcionar lo necesario para que el
mismo se ofrezca con calidad. Con respecto al servicio ferroviario el 68,57% de
los usuarios expresan que el costo del transporte es bajo, asimismo el 94,24%
estaria dispuesto a pagar un valor mayor por un mejor servicio; al preguntarle
sobre cuanto estaria dispuesto a pagar, el 42,42% dicen que 500bs, siempre y

cuando el servicio mejore. Mientras que los que seleccionaron las otras
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alternativas, expresaron que el monto que se cobre por el pasaje debe adaptarse
al salario minimo.

Al referirse al equipamiento se esta registrando la percepcién de los usuarios sobre
tres items: funcionamiento de las escaleras mecanicas, ascensores y la iluminacion de
las instalaciones.

Con respecto al funcionamiento de las escaleras mecanicas, se obtuvo el siguiente

resultado:

Gréfico n°® 20-. Aspecto equipamiento.

60,00

Siempre Irregularmente Nunca

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

El 60.00% de los usuarios entrevistados informaron que las escaleras mecénicas
funcionan irregularmente, mientras que el 32,86% manifestaron que ellas nunca
funcionan y solo 7,14% expresan que siempre funcionan. Es importante este elemento
principalmente por las personas con discapacidad, embarazadas o adultos mayores,

siendo ellos los mas afectados debido a que su movilidad se vuelve més compleja.
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Gréfico n°® 21-. Funcionamiento de algunos servicios I.

91,43

8,57

—

Operativos Inoperantes

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Al igual que sucede con las escaleras mecénicas, al preguntarle a los usuarios

sobre el funcionamiento de los ascensores, expresé el 91,43% de los entrevistados

que los ascensores se encuentran en la mayoria de las veces inoperantes,

interviniendo este factor en el desplazamiento comodo y seguro de los adultos

mayores, personas con discapacidad y mujeres embarazadas, principalmente. El

restante, 8,57% dicen que ellos se encuentran operativos.

Gréfico n° 22-. Funcionamientos de algunos servicios I1.

¢Como se encuentran de iluminada
las instalaciones del Sistema

Ferroviario?
54,29
40,00
571
Bastante iluminada Poca iluminada Nada iluminada

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)
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La iluminacion de las instalaciones es fundamental para que los usuarios puedan
visualizar el camino por donde transitan. El 54,29% de los entrevistados informaron
que las instalaciones se encuentran poco iluminadas, mientras que el 40,00%
manifestaron que ellas estan bastante iluminada, y el restante, 5,71% dicen que las

instalaciones estan nada iluminada.

Sintesis: al valorar el funcionamiento del equipamiento del sistema
ferroviario, se pudo conocer que segun los usuarios entrevistados, expresan que
el 60,00% manifiestan que las escaleras mecénicas funciona irregularmente,
asimismo el 91,43% apuntan que la mayoria de las veces los ascensores se
encuentran inoperantes, mientras que 54,29% informan que las instalaciones
estdn poco iluminadas. De esta manera se aprecia el deterioro y la falla en el
funcionamiento del equipamiento del sistema, interviniendo en la movilizacion

segura y comoda de los usuarios.

d) Dimension: Calidad de servicio — expectativas (usuarios)

Expectativas: Maria, Requena y Gabriela Serrano (2007) “como interpreta el
cliente la recepcidon del servicio en funcion de sus necesidades”. (p. 59). En esta
dimension se consideraron dos aspectos, el trato del personal y la comodidad, los

cuales como alude a la definicidn, reflejan el sentir del usuario sobre el servicio

Grafico n° 23-. Aspecto trato del personal hacia los usuarios.

71,43
24,29
1,43 2,86
Sumamente Satisfecho Poco satisfecho Nada satisfecho
satisfecho

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)
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Al dirigirse a los usuarios y preguntarle sobre como se siente por el trato recibido
del personal del sistema ferroviario, se pudo conocer que el 71,43% se sienten
satisfechos, mientras que el 24,29% expresan que Se siente poco satisfecho,
argumentando que no proporcionan respuestas satisfactoria y su trato es en algunos
casos grosero, Mientras que 2,86% expresa que no se encuentra nada satisfecho y al
otro extremo, 1,43% se siente sumamente satisfecho.

La comodidad al igual que los aspectos mencionados, es un elemento fundamental
para determinar si un servicio es de calidad o no. Al referirse a los usuarios sobre ella,
se obtuvo los siguientes resultados:

Gréfico n°® 24-. Aspecto comodidad.

41,43

30,00

20,00

8,57

Siempre comodo Mayormente Mayormente Siempre incémodo
cémodo incdbmodo

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Se aprecia que el 41,43% de los usuarios, manifestaron que por lo general viajan
mayormente incomodos, mientras que, el 30,00% expresaron que mayormente viajan
comodos. A los extremos, se visualiza que 8,57% de los entrevistados dicen que
siempre viaja comodo, mientras que el 20% informa que siempre viaja incomodo.

Es importante mencionar que la suma de las dos columnas del lado derecho de la
grafica, demuestra que el grado de insatisfaccion (incomodidad) es mayor que la
suma de las columnas del lado izquierdo (comodidad).
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Grafico n° 25-. Comodidad I1.

Sentado De pie

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

El 70% de los usuarios manifestaron que al momento de viajar frecuentemente lo

hace de pie, mientras que el restante, 30% viaja sentado.

Sintesis: observando las graficas mostrada en el aspecto comodidad, se
aprecia que el 70% de los usuarios manifestaron que frecuentemente viaja de
pie, valorando el viaje como incoémodo. Ademas lo expresado en las entrevistas,
aparte de viajar de pie, los usuarios se ven afectado, por el continuo transito de

los buhoneros ambulantes, personas que solicitan ayuda, cantantes.

e) Dimension: Calidad de vida (usuarios)

Calidad de vida: Salas, Carolina y Garzon, Maria (2013) “refleja la diferencia, el
vacio, entre las esperanzas y expectativas de una persona y su experiencia actual”. (p.
40). La calidad de vida fue otra de las dimensiones esenciales en la investigacion, a
partir de la percepcion y expectativas, los usuarios pudieron valorar su calidad de

vida.
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Al medir el grado de satisfaccion y mejoramiento de las condiciones de vida de los
usuarios entrevistados, se pudo conocer lo siguiente:

Gréfico n® 26-. Aspecto satisfaccion por el servicio.

62,86

Sumamente Satisfecho Poco satisfecho Nada satisfecho
satisfecho

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

A pesar que los indicadores anteriormente demuestra: las fallas del servicio y el
deterioro en las instalaciones, 62,86% de los usuarios manifestaron estar satisfecho
por el servicio ferroviario, que sumado a las personas que respondieron sentirse
sumamente satisfechos, 7,14%, coloca la satisfaccién por encima de la insatisfaccion
por el servicio, en las opciones de poco satisfecho 24,29% y nada satisfecho 5,71%..

Graéfico n° 27-. Aspecto condiciones de vida.

78,57

21,43

—_

Si No

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)
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Las condiciones de vida segun los usuarios, han mejorado con la implementacion
del sistema ferroviario, esto demostrado en las entrevistas realizadas, la cual refleja
que el 78,57% afirman su mejoramiento, mientras que por otro lado, se encuentra el

21,43% quienes expresan que no han mejorado.

f) Dimension: valoracion final (usuarios)

Esta ultima dimension se aprovechd para conocer las opiniones de los
entrevistados con respecto al servicio del sistema ferroviario Ezequiel Zamora 1. Los
aspectos considerados fueron dos: calificacion del servicio y problemas que lo afecta.

Graéfico n° 28-. Aspecto calificacion del servicio.

77,14

22,86

Eficiente Deficiente

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Demostrado en la grafica presentada, el 77,14% de los usuarios hoy en dia
califican al servicio ferroviario como eficiente, argumentando la respuesta con el
hecho de tener un medio de transporte que los trasladen hacia su lugar de destino, a
pesar de las formas y condiciones en las que lo hace. Mientras que el 22,86% dicen

que el servicio es deficiente.
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Para concluir con la entrevista, se priorizaron los problemas que afectan al sistema

ferroviario. Se les indicé a los usuarios entrevistados que seleccionaran dos de siete

problemas que afecta al servicio, los resultados se muestran a continuacion:

Gréfico n° 29-. Aspecto problemas del servicio

26,43
25,00 —_—
21,43
11,43
2,14 1,43
La poca cantidad La inseguridad La falta de El trato no Las fallas El costo del
de trenes mantenimiento cordial del eléctricas pasaje
personal

La deficiencia en
la gerencia del
sistema

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

26,43% de los usuarios manifestaron que el problema que afecta con mayor

regularidad al servicio es la falta de mantenimiento, consiguiente se encuentra la poca

cantidad de trenes con 25%, este problema es un poco contradictorio, ya que los

usuarios al momento de preguntarle sobre si conocen la cantidad de trenes,

expresaron en su mayorl’a no saber cuénto trenes se encuentran operativo. El tercer

problema que segun los entrevistados es frecuente en el sistema, con el 21,43%, las

fallas eléctricas.

Sintesis: como se ha venido observando, los usuarios entrevistados han

argumentado en su valoracion que los problemas mas frecuentes en el servicio

ferroviario son: la falta de mantenimiento, cantidad de trenes, y fallas eléctricas,

sin embargo, al momento de calificar al servicio, y a pesar de reconocer las
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deficiencias, los entrevistados expresan en un 77,14% de acuerdo que el servicio

es eficiente.

4.1.2 Resultados por la aplicacion del instrumento al personal operativo

El personal operativo, conformé el segundo grupo de sujeto del estudio, ellos se
encontraron en la Estacion Charallave norte “Generalisimo Francisco de Miranda”
para el momento de la entrevista. Se puede sefialar que el grupo estuvo compuesto
por tres personas, quienes ofrecieron informacién correspondiente al sistema
ferroviario.

a) Dimensién: Contexto socio-econdmico (personal operativo)

Conjunto de multiples determinaciones, que condiciona a las organizaciones y
grupos, en el marco de las relaciones sociales, pero, asimismo proporciona
posibilidades para su crecimiento y expansion sea de empleo, remuneracion
adecuada, acceso a la vivienda, a la salud, a la educacion, a la seguridad social, a la
recreacion, a los servicios basicos, de transporte, electricidad...etc.

Para la entrevista con el personal operativo se consideraron los siguientes
aspectos: edad, sexo, cargo que desempefia y antigiiedad en la empresa. Con el fin de
caracterizar a al grupo.

Cuadro n° 18. Personal operativo entrevistado n° 1

Edad: 44 anos

Sexo: Masculino

Cargo que | Supervisor de Estacion de Charallave norte
desempena:

Antigledad: 12 afos

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Cuadro n° 19. Personal operativo entrevistado n° 2

Edad: 43 afos
Sexo: Femenino
Cargo gue | Asistente de Relaciones Publicas
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desempenia:

Antiguedad: 7 afos

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Cuadro n° 20. Personal operativo entrevistado n° 3

Edad: 25 afios

Sexo: Masculino

Cargo qgue | Jefe del area de informacion y promocién de la
desempenia: participacion ciudadana

Antiguedad: 2 afos

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

El personal entrevistados, se desempefian como: Jefe del area de informacion y
promocion de la participacion ciudadana con 2 afios de antigliedad; Asistente de
Relaciones Publicas con 7 afios de antigliedad en el cargo; y se entrevistd con el

Supervisor de Estacién de Charallave norte con 12 afios de antigliedad.

b) Dimension: Sistema ferroviario (personal operativo)

El sistema de transporte ferroviario Nacional comprende las infraestructuras,
superestructuras, equipamientos necesarios para su operacion y la prestacion del
servicio de transporte a los usuarios, asi como las zonas de interpuestos para las
transferencias de pasajeros, de carga y almacenamiento. Art. 3 de la Ley del sistema
de transporte ferroviario Nacional (2001).

Al personal operativo se le realizaron dos preguntas, una correspondiente a las
condiciones de las instalaciones y la otra sobre la seguridad de ellas.

Cuadro n° 21. Dimension: Sistema Ferroviario (personal operativo)

Dimensién: Sistema Ferroviario

¢Colmo se encuentran las | Deteriorad Poco Nada
instalaciones del sistema as deterioradas | deterioradas
ferroviario? 33,33% 66,67%

110




Las instalaciones del sistema | Seguras Poco seguras Inseguras

ferroviario son: 66,67% 33,33%

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

De acuerdo a lo registrado, 66,67% del personal operativo entrevistado
manifestaron que las instalaciones del sistema ferroviario se encuentran poca
deteriorada, mientras que el 33,33% reflejan que ellas estdn deterioradas. Por su
parte, al preguntarle por la seguridad de las instalaciones al personal operativo, se

registro que el 66,67% las calificaron como seguras, y el 33,33% como poca seguras.

Sintesis: en funcion de los resultados obtenidos, las instalaciones son
percibida por el personal operativo, como deterioradas, valoracion que
concuerda con la posicién de los usuarios frente a las diversas fallas que
presenta el servicio, como el no funcionamiento de escaleras mecanicas,
ascensores y poca iluminacion. Mientras, que lo competente a la seguridad, el
personal expresa la seguridad en ellas. Sin embargo es interesante comparar esta
vision con la percepcion de los usuarios, quienes afirman y experimentan la

inseguridad en el sistema.

b) Dimension: Eficiencia (instrumento personal)

Eficiencia. Hernandez, Sergio Jorge y Rodriguez (2016) dicen que la eficiencia
“es el uso correcto de los recursos utilizados para lograr resultados” (p. 4) Los
aspectos tomados en cuenta son los siguiente: proyectos que se llevan a cabo por el
sistema-, normativas del servicio; norma de calidad de servicio; el esmero o
disposicion de la empresa en brindar crecimiento profesional y capacitacion al
personal. De esta manera se califica la calidad interna, Lopez Gumucio, Ricardo
(2005), “entendida como la manera como una organizacion administra la calidad de
sus procesos, productos, servicios”.

Cuadro n° 22. Dimension: Calidad de servicio “Eficiencia” (personal

operativo)

\ Dimension: Calidad de servicio “Eficiencia”

111



¢Conoce usted los proyectos que llevan a | Si No
cabo, el sistema ferroviario? ¢ Cudl (es)?:
100%
¢ Conoce las normativas de servicio del SF? | Si No
100%
¢Conoce usted qué tipo de norma de | Si No
calidad utiliza el SF? ¢Cual (es)?:
33,33 % 66,67%
¢ElI' SF ofrece a sus empleados | Si No
crecimiento profesional dentro de la | 100%
institucion?
¢Se esmera el SF por la capacitacion y | Si No
formacion de los empleados? 100%

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

El 100% de los entrevistados (personal operativo) manifestaron conocer los
proyectos que llevan a cabo por el sistema ferroviario, informaron ademas el nombre
de los proyectos:

Camparia de concientizacion a los usuarios sobre el uso del servicio.

Plan nacional de desarrollo ferroviario.

Proyecto de contingencia eléctrica.

Proyecto de rehabilitacion y construccién de nueva linea de ferrocarril.

Ademas, el 100% de los informantes, manifestdé conocer las normativas que rigen
el servicio del sistema ferroviario.

Al preguntarle al personal operativo sobre si poseen conocimiento sobre el tipo de
norma de calidad que utiliza el sistema ferroviario, se registr6 que parte de los
entrevistados desconocian sobre la pregunta, 33,33 % para ser exacto, e inclusive uno
de ellos a pesar de contestar que si tenia conocimiento sobre la norma de calidad, al
momento de preguntarle sobre cual tipo de norma, se refirié a la normativa de los
usuarios y no a la de calidad. Mientras que otro entrevistado informé que se utiliza la
norma ISO 9000.

El 100% de los empleados del sistema ferroviario entrevistados destacaron que

dicha institucion ofrece a su personal crecimiento profesional, informaron ademas

112




que este depende del desarrollo y esfuerzo que coloque cada persona sobre las
actividades emprendidas.

El 100% del personal operativo manifesto que el sistema ferroviario se esmera por
la capacitacion y formacion de los empleados.

Sintesis: se conocidé que los empleados demostraron conocimiento sobre los
proyectos que se llevan a cabo por el sistema ferroviario, asi como sobre las
normativas del servicio. No obstante, cuentan con cierta confusion cuando se
refiere a la norma de calidad. Ademas se aprecia el esfuerzo de la empresa por
proporcionar a sus empleado crecimiento profesional, capacitacion y formacion

continua, segun lo informado.
d) Dimension: Calidad de servicio “Eficacia”

Eficacia. Hernandez, Sergio Jorge y Rodriguez (2016) la define como aquella que
“se mide por los resultados, sin importar los recursos ni los medios con que se
lograron” (p. 4). En esta dimension se consideraron los siguientes aspectos: medidas
de previsién antes las fallas en el servicio; cumplimiento de objetivos del IFE; calidad
de traslado del ferrocarril con respecto a la poblacién y la comparacion del servicio
en el tiempo.

Cuadro n° 23. Dimension: Calidad de servicio “Eficacia” (personal operativo)

Dimension: Calidad de servicio “Eficacia”

¢Han tomado ustedes medidas de prevision ante las Si No
constantes fallas que se presenta en el servicio?
100%
¢ Se esfuerza la empresa por cumplir con sus objetivos? | Si No
100%
¢ Considera usted que el servicio prestado le brindaala | Si No
poblacion calidad de traslado?
100%
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Considera usted que el servicio prestado en el 2019 en Mejora | Desmejora
comparacion al afio 2006 ha: do do

100%

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

En estos ultimos meses las fallas eléctricas han sido una constante, e inclusive
priorizada por los usuarios entrevistados con 21,43%, debido a este argumento se le
preguntd al personal si el sistema ha tomado medidas de prevision ante el problema,
dando como resultado en consenso del 100%, que si se estdn tomado acciones:
plantas eléctricas, informaron.

Por otra parte, los empleados entrevistados manifestaron en un 100% que la
empresa (sistema ferroviario) se esfuerza por cumplir con sus objetivos. No obstante,
es conveniente reflexionar sobre cuales son los objetivos del IFE y comparar si estos
realmente se cumplen y si es asi, en qué porcentaje se estdn cumpliendo (este
elemento se desarrollard mas adelante).

Es evidente (cuadro de arriba) que el 100% del personal operativo entrevistado,
considera que el servicio que se ofrece a la poblacion brinda calidad de traslado.
Aungue al comparar el resultado con lo indicado por los usuarios, el cual refiere que
mayormente viajan incdmodos, existe incongruencia, la cual serd analizada
posteriormente.

A pesar de que las respuestas a las preguntas anteriores han insinuado que el
servicio que se ofrece es efectivo, al preguntarle al personal sobre cémo considera el
servicio prestado en el 2019 en comparacion al afio 2006, manifestaron los
informantes que este ha desmejorado, reconociendo asi las restricciones y falta de
inversion en el sistema.

Sintesis: en cuanto a las repuestas obtenidas en esta dimension por el personal
operativo, se puede evidenciar la incongruencia al compararlo con lo expresado
por los usuarios. No obstante, serd esto analizado mas adelante.

Segun la apreciacion de los informantes, la empresa ha tomado medidas antes

las fallas eléctricas en el servicio, implementando segun ellos, plantas eléctricas;
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asimismo manifiestan que el IFE se esmera por cumplir con sus objetivos,
brindando calidad de traslado a la poblacién. En contraposicion, el personal
entrevistado reconocié que el servicio prestado en el afio 2019 en comparacion al
2006, ha desmejorado.

e) Dimension: Valoracion final (personal operativo)
Con la idea de obtener unas apreciaciones finales que permita analizar al servicio
con mayor argumento, se le pregunté al personal operativo sobre cuatro aspectos que

se mostraran a continuacion:

Gréfico n° 30-Aspecto problemas que afectan al servicio.

33,33 33,33 33,33
La inseguridad La deficiencia en la La falta de El trato no cordial El comportamiento El costo del pasaje
gerencial del sistema  mantenimiento del personal inadecuado de los
usuarios

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Los tres problemas que afecta al sistema, segun el personal operativo entrevistado,
con 33,33% en todos ellos, son: la inseguridad, contradictorio ya que anteriormente,
los empleados valoran las instalaciones como seguras; la falta de mantenimiento, es
otro de los problemas resaltados por el personal operativo y también por los usuarios,
en la escala mayor; otro de las fallas es (segin el personal) el comportamiento
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inadecuado de los usuarios, en cuanto a este ultimo problema, se les preguntd si han
tomado medidas de control, en la cual los entrevistados expresaron, aludieron que se

estan realizando camparias de concientizacion.

Gréfico n° 31-. Aspecto calificacion del servicio.

66,67

33,33

Eficiente Deficiente

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

El personal operativo tuvo la oportunidad de calificar al servicio ferroviario, dando
como resultado que el 66,67% expresaron que el servicio es eficiente, mientras que el
33,33% lo considera deficiente. Este dato concuerda con lo expresado por los
usuarios quienes en su mayoria calificaron al servicio como eficiente.

En cuanto a lo referido sobre la recomendacién para el servicio, el personal

sefiala;

Mayor inversion.

Camparia para concientizar a los usuarios sobre el sistema ferroviario.

Reforzar la formacion del personal.
Y sobre la participacién de los usuarios para mejorar el servicio, responden:

- Respetando las normas.
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- Participando en las actividades programa por el sistema.

Sintesis: al conocer las impresiones del personal sobre el sistema se evidencio
las coincidencias y los desacuerdos entre su posicion y la de los usuarios. En
principio es importante saber que ambos actores coinciden en que uno de los
problemas mas relevante del servicio es la falta de mantenimiento. Asimismo
concuerdan en considerar al servicio como eficiente, a pesar de las dificultades

presentadas.

Aunado a lo anterior, los empleados recomiendan que para mejorar el
sistema debe haber mayor inversion, campafia para concientizar a los usuarios
sobre el sistema ferroviario y reforzar la formacion del personal. Y la forma en
que los usuarios podrian participar en la mejora, segun el personal es:
respetando las normas y participando en las actividades programa por el

sistema.

4.1.3 Resultados de los usuarios de las redes sociales

Las redes sociales fueron participe en la investigacion; facebook, twitter y
whassapp, fueron las redes utilizadas, en donde se publico tres preguntas
correspondientes: una a la dimension percepcion y las otras sobre la calidad de vida:
condiciones de vida y satisfaccion, se debe destacar que la primera pregunta
publicada fue de prueba piloto.

Las respuestas facilitdé la comparacion a la posicion de los usuarios del servicio y
personal operativo, de esta manera el analisis es mas integral. Cada uno de las
preguntas publicadas, principalmente por el perfil twitter @DelTuymy, tuvo una
duracion de 7 dias, y la cantidad de personas participantes serdn detallada mas

adelante.

a) Dimensidn: Percepcion (prueba piloto)
Percepcion: Duque, Edison (2005) “creencias que tiene los consumidores sobre el

servicio recibido”. (p. 68). Por medio de esta dimension, se aprecid la posicion de los
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usuarios de redes sociales sobre el servicio; la pregunta se publicé el dia 13 de
febrero, 2019 y tuvo la participacién de 21 personas.

La pregunta fue publicada En cuanto a esta dimension, se consideraron los
aspectos reflejados en el cuadro n° 9, los cuales permiten apreciar las opiniones que
tienen los usuarios sobre el servicio recibido de parte del sistema ferroviario.

Grafico n° 32-. Percepcion del usuario de la redes del servicio del SF

14%

Eficiente Deficiente Otra

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Se aprecia en las respuestas que el 86% de los usuarios que participaron en la
encuesta por redes sociales manifestaron que el servicio del ferrocarril de Los Valles
del Tuy es deficiente, mientras que el restante, 14% dicen que es eficiente.

b) Dimension: Calidad de vida

Calidad de vida: Salas, Carolina y Garzon, Maria (2013) “refleja la diferencia, el
vacio, entre las esperanzas y expectativas de una persona y su experiencia actual”. (p.
40). Los aspectos considerados fueron: la satisfaccion de los usuarios por el servicio y
si sus condiciones de vida han mejorado o no con el ferrocarril. Permitieron comparar

la posicidon de los usuarios del servicio y con los otros sujetos de estudios.
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Se le pregunt6 a los usuarios de las redes sociales si sus condiciones de vida han
mejorado con el ferrocarril, la publicacion fue el dia 18 de febrero, 2019 y los

usuarios participantes en la respuesta fueron de 7 personas.

Graéfico n° 33-. Aspecto Condiciones de vida

14%

__ I

Si

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

El 86% de los usuarios de redes sociales contestaron que consideran que las
condiciones de vida no han mejorado con el ferrocarril, mientras que el 14% restante

expresan que sus condiciones de vida han mejorado con el ferrocarril.

La dltima pregunta publicada fue en el dia 28 de febrero, 2019, y relata lo
siguiente: ;Como se siente usted por el servicio ofrecido del sistema ferroviario? Las

personas que contestaron la pregunta fueron de 7 usuarios.
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Grafico n° 34. Aspecto satisfaccion por el servicio

33%

Sumamente Satisfecho Poco satisfecho Nada satisfecho
satisfecho

Elaboracion propia. Bricefio, Ney (2019)

Para medir el grado de satisfaccion se le preguntd a las personas como se siente
por el servicio ofrecido por el sistema ferroviario y el 67% respondieron sentirse poco
satisfecho mientras que el 33% expresan sentirse nada satisfecho por el servicio, por

otro lado, la opcion sumamente satisfecho y satisfecho no tuvieron votacion.

4.2 Analisis de la gestion del Sistema Ferroviario “Ezequiel Zamora I” en pro de
la calidad de vida de la poblacion venezolana

Los diferentes actores entrevistados ofrecieron su posicién sobre el servicio del
sistema ferroviario; luego de los resultados graficados en el apartado anterior, se
prosiguié con el analisis respectivo, dando respuesta al objetivo tres, el cual refiere al
anélisis de la gestion del Sistema Ferroviario “Ezequiel Zamora I” en pro de la
calidad de vida de la poblacion venezolana. El analisis fue elaborado en funcion de lo
expresado por cada uno de los sujetos del estudio, contraponiendo posiciones, de
acuerdo a dimensiones y aspectos que se vincula entre si. De igual manera, se
agregan citas y se alude a la fundamentacion teorica, a fin de presentar un analisis
integral y argumentado.

En principio se considera pertinente caracterizar a la poblacién entrevistada. Cabe
mencionar que mas de 70% de los usuarios se encontraban entre las edades
comprendidas de 19 a 60 afios, ubicandose en edades economicamente activa, dato

que corresponde a la ocupacion del 52,86% de ellos, la cual es el trabajo, teniendo
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como ingresos mensuales en sus hogares, en el 60% de los consultados de 1 (un)
salario minimo. En este sentido, los usuarios del servicio ferroviario son personas con
un nivel adquisitivo bajo, producto de los ingresos en sus hogares, el cual segun El
Centro de Documentacién y Analisis Social (CENDAS) no cubre ni la canasta
alimentaria, impidiendo ademas la utilizacion del transporte terrestre, por los altos
costos del pasaje, si su uso es regular (de acuerdo a lo demostrado en el cuadro n° 2).

Del mismo modo se conocio, a pesar que en la mayoria de los usuarios, las
estaciones del ferrocarril se encuentran lejos de su lugar de residencia, la
accesibilidad a las zonas en donde se ubican son de faciles ingreso, siendo una
ventaja para las familias de Los Valles del Tuy que permite abaratar gasto econdémico
y agotamiento fisico. En el mismo orden de idea, la poblacion “Tuyera” se traslada
por medio del servicio ferroviario, contribuyendo en el crecimiento y desarrollo de la
nacion, de esta manera no se consideran marginados o excluido de la sociedad, como
lo refiere Janet, Kelly (1996) “el acceso a los servicios define la diferencia entre estar
marginado o incorporado a la sociedad” (p.2).

No obstante, en funcion de lo recolectado, las condiciones de las instalaciones se
encuentran en deterioro; las escaleras mecanicas funcionan con irregularidad,;
ascensores en la mayoria de las veces se encuentran inoperantes y las instalaciones
con poca iluminacion. Lo anterior sin duda, interviene en la calidad fisica del servicio
ferroviario y provoca el aumento de la insatisfaccion en los usuarios. Como sefiala el
autor Urdaneta, Joheni (s.f) de Gutierrez (2004) quien expresa que la calidad es:

... que un producto sea adecuado para su uso. Asi, la calidad
consiste en ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que
satisfacen al cliente, por otro lado Gutiérrez (2004) la calidad la
define el cliente, es el juicio que éste tiene sobre un producto o
servicio, el cual por lo general es la aprobaciéon o rechazo. Un
cliente queda satisfecho si se le ofrece todo lo que €l esperaba
encontrar y mas. Asi, la calidad es ante todo satisfaccion del cliente.

(p. 2)

Contraponiendo el deber ser y lo que sucede en las instalaciones del sistema
ferroviario, se puede evidenciar la falta de calidad en el servicio, en funcion de los

elementos mencionados anteriormente.
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Por otra parte, segun declaraciones de directivos del Instituto Ferroviario del
Estado, afirman que el tiempo de frecuencia entre trenes comprendia entre 5 a 10
minutos. Por el contrario, usuarios manifiestan que para tomar el tren, frecuentemente
se debe esperar mas de 15 minutos, sin anexar las diversas y continuas contingencias
del sistema; lo anterior, repercute en la rutina de las personas, ya que al tardar mas
tiempo de lo programado para el transporte ferroviario causa el retardo para llegar al
trabajo, estudio o demas destinos que tengan los usuarios, repercutiendo
negativamente en la productividad laboral y académica de los ciudadanos. Asimismo,
el tiempo en espera es desaprovechado, y genera incertidumbre por la cantidad de
personas que se aglomeran en la espera del tren.

En el mismo orden de idea, surge uno de los problemas que priorizaron el 25% de
los usuarios entrevistados, refiriendo a la poca cantidad de trenes; inconveniente que
segun los informantes, es causante de que los trenes tardan mas minutos antes de
llegar a la estacion. Sin embargo, existe una contradiccion sobre este tema, ya que se
les hizo una pregunta a los usuarios si conocian las unidades de trenes que se
encuentran operativos y la respuesta del 97,14%, fue no. Esto significa, aunque las
personas desconocen la cantidad de trenes operativos, suponen que la falla que
debilita al servicio son ellos. Sobre este punto, el supervisor de la estacion de
Charallave norte informé que el problema no son los trenes, ya que en la via solo
pueden estar de manera continua 4 trenes, debido a la capacidad de rieles que puede
resistir; de esta manera (el supervisor) alude que el problema radica en la poca
planificacion estratégica del sistema, el cual extralimité su demanda por la mayor
concentracion de poblacion en Los Valles del Tuy, y que no se cuenta con la oferta
del servicio.

No obstante, directivos asumen posicion contraria a lo mencionado, el presidente
del IFE, Francisco Torrealba, el pasado 28 de enero del 2014, expresé lo siguiente.
“El Gobierno nacional viene trabajando para mejorar el servicio de trenes, y este ano
contaremos con nuevas unidades...”. A pesar de que se incorporaron nuevas unidades

en el 2014, segun las declaraciones de Torrealba, hoy dia, 2019, el problema por las
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falta de trenes, de acuerdo a lo expresado por los usuarios, sigue persistiendo,
causando insatisfaccion en las personas por el servicio ofrecido.

En cuanto a la seguridad en las instalaciones, mas del 50% de los usuarios
expresaron que ellas son pocas seguras, mientras que el 66,67% del personal
operativo la calificaron como seguras. Aunque existe una disparidad entre la
percepcién de ambos actores, es conveniente precisar que sobre el mismo aspecto,
57,14% de los usuarios han vivido algin acontecimiento violento en el sistema, los
maés frecuentes son: violencia fisica 47,50%; robo con 45% y uso de arma blanca
7,50%. Debido a los hechos experimentados por las personas, 94,29% se sentirian
mas seguros si en las instalaciones del sistema contara con la presencia de oficiales de
seguridad. A pesar que el personal operativo no reconocer la inseguridad que se vive
en el sistema, de acuerdo a lo mencionado en la entrevista, usuarios consultados ha
sido victima de la delincuencia y demandan mayor vigilancia y resguardo de su
integridad. En este sentido, la confiabilidad del sistema se ve afectada, y en cierta
medida el objetivo del ferrocarril sobre el “traslado seguro” no es cumplido,
desmejorando su servicio.

La limpieza tanto de los trenes como de las estaciones del sistema ferroviario, es
otro elemento valorado por los entrevistados, los usuarios perciben los trenes como
pocos limpios, mientras que las estaciones son valoradas como sucias. Este hecho
causa al igual que los otros, preocupacién en la poblacién. Especialmente este
aspecto, afecta la salud de las personas, por ende, del disfrute de bienestar, por la
contaminacion del suelo y aire, acrecentando por la duracién al que se exponen al
problema, por los retrasos en el servicio, bien sea por las fallas eléctricas, priorizada
por los usuarios con el 21,43% o por la falta de mantenimiento, prevalecido con
26,43% de los consultados.

Los aspectos anteriores en su mayoria calificado de manera negativa, instiga a
preguntarse ¢el servicio ferroviario ofrecido en el afio 2019 ha tenido cambios en
comparacién a 2006, afio de su inauguracién? Al escuchar a los empleados
entrevistados, 100% expresaron que el sistema ha desmejorado su servicio, y solicitan

mayor inversion. Aunque el desmejoramiento ya se venia evidenciando en los
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indicadores reflejados por los usuarios, han sido los propios empleados quienes
validan la posicion, y certifican la decadencia del sistema al transcurrir el tiempo. Sin
embargo, aunque el desmejoramiento del servicio es evidente hoy dia. Sierra, Kiko y
Oliva, Daneel (2012) argumentan que el sistema desde su inauguracion ha servido
con fallas y debilidades:

La puesta en funcionamiento del ferrocarril fue adelantada por la
campafia electoral del 2006. Al ser inaugurado entr6 en operacion
con limitaciones eléctricas, sin automatizacion y sin supervision
remota. La operacion fue en forma manual y en horario restringido,
con un solo tren de los trece que deberian operar regularmente y el
sistema dispensador de boletos no estaba operativo. La puesta en
marcha de forma parcial gener6 grandes colas en Charallave. P.s/n

Las deficiencias presentadas anteriormente, se han intensificado al transcurrir el
tiempo, y es debido principalmente a la falta de inversion en el sistema, todo ello
debilita el servicio y produce la insatisfaccién manifestada por los usuarios, registrada
en el estudio presentado.

En cuanto al costo, es un punto que interesa a muchos, debido a que por medio de
él la empresa debe sostener su funcionamiento en el tiempo. Sin embargo, cuando se
refiere al ferrocarril de los Valles del Tuy sucede algo muy particular, desde sus
inicios se ha prestado con una tarifa subsidiada por el Estado, con el proposito de
convertirse en un servicio accesible al estrato mas bajo de la poblacion. A pasar el
tiempo las tarifas del ferrocarril han disminuido utilizandose como politica populista.
Se visualiza (ver cuadro n°2- cap. 1l) que se ha convertido en los Gltimos 4 afios en un
servicio, practicamente gratuito, consecuencia de tal decision, desmejoramiento en su
calidad por falta de ingreso que permita la inversion en él.

Lo antepuesto, al preguntarles a los usuarios sobre su consideracion por el costo
del transporte, mas del 68,00% apuntan que el pasaje es bajo, y el 94,29% de ellos
estarian dispuestos a pagar un valor mayor ;cuanto estaria dispuesto a pagar? Se les
preguntd a los usuarios, la mayoria afirmaron que lo posible, siempre y cuando el
servicio sea de mayor calidad y que sus ingresos les alcanzan para costear los gastos,
tanto del transporte como de otras necesidades que tiene el ser humano, como por

ejemplo: la alimentacion. En tal sentido, el problema extralimita lo local, y pasa a
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convertirse en un problema macro, ya que el salario minimo de los venezolanos no les
permiten cubrir ni las necesidades bésicas.

Sobre este punto, Isturiz, Aristobulo (1996) expresé lo siguiente “el Estado tiene
que comprender que si las tarifas no cubren los costos y no producen beneficios, no
habra servicios y la calidad de vida se deteriora” (p.140). En este sentido, es
conveniente mencionar que los servicios publicos implica la actuacién de actores
sociales: Estado y poblacién, su planificacién debe contemplar la perspectiva de esta
dualidad. Consecuencia de la politica populista del Gobierno en ofrecer un servicio
ferroviario précticamente gratuito, el servicio es deficiente por la desarticulacion
entre el costo y la realidad social: servicio gratuito o con tarifas bajas que no cubren
los costos del funcionamiento, en efecto, pierden, los usuarios, la posibilidad de
exigir el acceso y disponibilidad y calidad de los servicios.

El trato del personal hacia los usuarios también fue un aspecto valorado, y aunque
los consultados expresaron que no es la excelencia, tampoco se quejan de ellos; en
algunos ocasiones, expresan los usuarios, el personal no ofrece respuestas
satisfactorias ni oportuna, es decir, la diligencia y empatia es descuidada. No
obstante, los entrevistados no les imprimen importancia a las respuestas
insatisfactorias, reflejado por su nivel de satisfaccion mostrado en los resultados del
apartado anterior. Aunado a lo primero, puede deberse el porcentaje de satisfaccion
hacia el trato del personal, al esfuerzo y la motivacién que la empresa (IFE) concentra
en su calidad corporativa, demostrado esto Ultimo, en las respuestas ofrecidas por el
personal, en la cual 100% de ellos, afirman que la empresa se esmera en la
capacitacion y formacion de los empleados, asi como ofrece crecimiento profesional
dentro de la institucion.

Con respecto a lo dltimo mencionado, Hernandez, Sergio Jorge y Rodriguez
(2016) expresan que parte de la calidad de la empresa, recae en: “l. Educacion
(capacitacion) masiva y continua. 2. Programas permanentes de mejora. Y 3.
Liderazgo participativo para la mejora continua.” (ib.). En este sentido se evidencia,
el esfuerzo en promover dentro de sistema ferroviario los tres tips para optimizar la

calidad en el servicio, aunque sea en lo que respecta al personal.
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Se le pregunt6 al personal operativo ¢el servicio prestado por el IFE le brinda
calidad de traslado a la poblacién? La respuesta en total consenso fue si, al certificar
esta respuesta con la percepcion de los usuarios, se pudo conocer que el 70% de ellos
viaja frecuentemente de pie, ademas, expresan la mayoria de los consultados que su
viaje regularmente es incobmodo. Al profundizar sobre la posicion del personal
operativo, el supervisor de estacion de Charallave norte, manifestd que existe calidad
de traslado en el viaje por el ferrocarril. Sin embargo, lo que no existe, informo, es
confort, de esta manera se ratifica la vision de los usuarios, sobre la incomodidad por
el servicio. Ahora bien, este aspecto tiene cierta relevancia, afecta la integridad fisica
de las personas (por empujones, golpes) y aqueja principalmente a las personas mas
vulnerable (personas con discapacidad, adultos mayores, mujeres embarazadas y con
nifios en brazos).

El servicio de transporte, como se ha venido comentando, interviene en que la
poblacion disfrute de calidad de vida; en el caso de transporte ferroviario, en funcién
de lo mostrado anteriormente, intercede en la rutina de la poblacion, haciéndola mas
compleja y débilmente satisfactoria, motivada por la inseguridad, la incomodidad,
falta de iluminacion, largo tiempo de espera, insalubridad, deterioro, entre otros.
Problema que son ratificados por el estudio realizado. A pesar de ello, no cabe duda,
que antes del ferrocarril, Los Valles del Tuy se encontraba un poco aislado de la
capital de Pais, ya que el traslado se dificulta al utilizar transporte terrestre, ademas
de pasar 2 horas aproximadamente, en movimiento sobre un autobus para llegar a
Caracas.

Con el ferrocarril del Tuy, la descentralizacion de la ciudad capital comenzo6 a
generar beneficio a Los Valles del Tuy, acercando a los “Tuyeros” a fuentes de
empleos, de estudios, y extendiendo los limites territoriales, hasta el dia de hoy que
forma parte de la Gran Caracas.

Considerando las ventajas que trajo consigo la llegada del ferrocarril a la
poblacion de Los Valles del Tuy, los usuarios expresaron en su mayoria sentirse
satisfecho por el servicio, asimismo afirman que sus condiciones de vida han

mejorado con el transporte masivo. En este mismo orden de idea, se puede evidenciar
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que las personas se siente satisfechos en parte por el servicio y valoran su
funcionamiento, de esta manera cuenta la poblacién con calidad de vida, entendida
estd, segun Salas, Carolina y Garzon, Maria (2013) quienes citando a Borthwick-
Duffy (1992) “...calidad de vida definida como la calidad de las condiciones de vida
de una persona junto a la satisfaccién que ésta experimenta” (p. 38). No obstante, a
pesar de expresar su satisfaccion por el servicio, se debe expresar que el mismo, de
acuerdo a lo mencionado anteriormente, ha ocasionado hoy en dia, que usuarios se
expongan a la violencia fisica y verbal dentro del sistema, asi como ser victima de la
inseguridad, y demora por las fallas del servicio.

Al momento de calificar al servicio del sistema ferroviario, mas del 60% de los
actores entrevistados (usuarios del servicio y personal operativo), manifestaron que el
mismo era eficiente, a pesar de las fallas que presentan y que se han podido reflejar
anteriormente. No obstante, es conveniente agregar los comentarios hecho por los
usuarios de redes sociales, quienes participaron en el estudio. Ellos manifestaron una
posicién diferentes a la indicada mas arriba. Expreso el 86% de los actores, que el
servicio es deficiente, con el mismo porcentaje, afirmaron que no consideran que sus
condiciones de vida haya mejorado con la llegada del ferrocarril, y sumado a la
valoracién negativa, el 67% se siente poco satisfecho por el servicio, mientras que el
33% nada satisfecho.

Ahora bien, puede deberse la posicion de los usuarios de redes sociales a:
desconocen el servicio ferroviario ya que no residen en los Valles del Tuy ni cuenta
con la necesidad de utilizarlo, y la valoracién que emiten se debe a lo escuchan, ven o
le comentan sobre el sistema, la otra suposicion ante las respuesta de este grupo, es
que quizas residan en los Valles del Tuy pero no se consideran usuarios del servicio,
por ende, no genera en ellos beneficios.

La calidad interna del sistema ferroviario es valorada por sus empleados en este
estudio, y por medio de sus apreciaciones en conjunto con la de los usuarios del
sistema, se puede considerar la eficiencia y eficacia del IFE. Extraido de lo recabado,
el grado de conocimiento del personal sobre normativas y proyectos del sistema, es

acorde, asi como la confluencia, en cuanto a esfuerzo del sistema en ofrecer a sus
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empleados crecimiento profesional, capacitacion y formacion, y para el cumplimiento
de sus objetivos. No obstante, este Gltimo es tema de cuestionamiento; al observar las
impresiones de los usuarios (del servicio y de redes sociales) se demuestra que el
servicio es prestado con deficiencia, y no logra cumplir con lo que expresa
Hernandez, Victor (2008) como objetivo del transporte ferroviario, en cual relata que
ellos “persiguen garantizar la prestacion de los servicios de transporte masivo de
personas, de manera segura, accesible, rapida, regular, continua, confiable,

econdémica y de la mejor calidad” (p. 419).

Asimismo, expresa el personal operativo que el servicio ferroviario es eficiente, y
a pesar de reconocer las contaste fallas en él, manifiestan los entrevistados que el
sistema toma las medidas pertinentes para solucionarla. ElI problema del
comportamiento violento de los usuarios, priorizado por el personal con el 33,33%, se
estan ejecutando campafa de concientizacion; con respecto a las fallas eléctricas,
expresan, que se implementan plantas eléctricas. En contraste, las fallas persisten y se
refleja en lo anterior.

En este sentido, el personal ferroviario asume una posicion discreta ante las
debilidades del sistema, la cual a compararla con la vision de los otros actores, se
demuestran el agotamiento y la falta de calidad en el servicio.

Ahora bien, Graterol, Esmelin (2011) expresa que el servicio estd compuesta por
dos dimensiones, una material y otra personal, cuando se refiere a la primera se habla
del “producto en si, el cual debe ser de buena calidad: las instalaciones que deben
estar en buenas condiciones, limpias, con buena ventilacion y disposicion de los
colores. Igualmente los sistemas utilizados para la prestacion de servicio...” (p.117).
Lo anterior demuestra, que un servicio de calidad no solo se debe a su apariencia o la
apariencia de las cosas, sino ademas, también se debe a la efectiva organizacion del
trabajo, el uso de la informatica y la eficiente aplicacion tecnoldgica.

Refiriendo a Silva, Luis (2016):
La movilidad ocupa un papel central en la sociedad, en tanto que
permite la comunicacion, integra los espacios y las actividades; es

una necesidad esencial e insoslayable para todas las personas para
que puedan acceder a los bienes y servicios basicos indispensables
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para tener una vida digna, y constituye un factor que influye en la
realizacion de multiples derechos humanos. Resulta indispensable
para la convivencia arménica de cualquier sociedad, y se vuelve
imprescindible en las grandes urbes en un contexto de crecimiento
acelerado. (p.16)

Los indicadores anteriores, sefialan el debilitamiento de la infraestructura, y debido
a la falta de inversion, resaltado por los empleados, las capacidades del sistema se
siguen explotando y no se estan tomando en consideracion, el deterioro continuo en él
y en la calidad de vida de los usuarios. Y que al proseguir dichas fallas puede
ocasionar que el ferrocarril deje de funcionar gracias a las averias acumuladas y en la
poblacion, las consecuencias se pueden reflejar en el aislamiento de Los Valles del
Tuy de las unidades productivas, educativas, recreativas, y con ello decadencia en la
calidad de vida.
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Conclusién

Fue largo el camino por donde se transitd, sin embargo, los objetivos propuestos
fueron cumplidos a su cabalidad, se logré cumplir con la descripcién del contexto
socioecondmico donde se desarrolla el Sistema Ferroviario “Ezequiel Zamora I”, en
ella se pudo conocer las fallas, debilidad, fortalezas con la que cuenta el sistema
ferroviario, se describié en su contexto global como se desarrolla la actividad en €l, y
se pudo ilustrar el servicio por medio de las resefias de usuarios, personal operativos
y demas actores.

Asimismo se alcanzd y se pudo explorar la percepcidn de los usuarios sobre la
calidad de servicio del Sistema Ferroviario “Ezequiel Zamora 17, la cual, en la
mayoria de los elementos, fueron calificados como deficientes y en ara de mejorar.

Lo anterior, con el fin de cumplir con el analisis de la gestion del Sistema
Ferroviario “Ezequiel Zamora I” en pro de la calidad de vida de la poblacion
venezolana, en donde se enfrent6 posiciones y comentarios de los diversos sujetos del
estudio, enriqueciendo con ellos y la teoria, el analisis.

Los sistema de transporte ferroviario trae consigo inclusién, productividad y
permite que las oportunidades en la poblacion se incrementen. El ferrocarril de los
Valles del Tuy no solo ha permitido la incorporacion de los “Tuyeros” en el amplio
campo laboral, educativo y recreativo de la ciudad capital, sino que ademas, facilito
la visualizacion del capital social que posee los Valles del Tuy, para aportar en el
crecimiento y desarrollo del Pais.

A pesar de los increibles beneficios que trajo consigo el ferrocarril de los Valles
del Tuy, evidentemente El Estado, responsable de su funcionamiento, en conjunto
con las decisiones que han tomado directivos y representantes de los 6rganos rectores,
lo han desasistido, observandose en el servicio prestado con deficiencia:
insalubridad, inseguridad, retraso e incomodidad, resumido en la falta de calidad.

De acuerdo a la percepcidon de los entrevistados, el servicio ferroviario es eficiente.

No obstante, cabe mencionar que existe una contradiccion, ya que al analizar los
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resultados obtenidos y comparar cada aspecto (limpieza, iluminacion, seguridad, etc.)
se puede deducir que el servicio se ofrece deficientemente.

Consecuencias de las condiciones en la que se ofrece el servicio ferroviario, afecta
a los usuarios y no permite el satisfactorio disfrute de su tiempo, de su salud, de su
familia, de su recreacion, entre otros. Debido a no poder programar su tiempo
efectivo, por las continuas contingencias del sistema.

El estudio presentado se convierte en insumo para la poblacion, con el fin de
visualizar, profundizar y analizar la situacion que se presentan en el sistema
ferroviario de Los Valles del Tuy. Es valioso que sea aprovechada, la informacién
presentada, para tomar acciones frente a las consecuencias que a corto y largo plazo
genera en los usuarios, la prestacién de un servicio deteriorado, que incide en las

condiciones de vida de las personas.
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Recomendaciones
Sistema ferroviario

- En funcidn de lo expresado por los diferentes actores del estudio, los resultados
obtenidos, es necesario tomar medidas correctivas, bien sea ante las fallas eléctricas,
el tiempo de espera del tren, la seguridad, limpieza, y funcionamiento del
equipamiento.

- Mejorar las infraestructuras del sistema, con la finalidad de incluir a la
poblacion mas vulnerable al servicio (personas con discapacidad, adultos mayores,
nifas y nifios, mujeres embarazadas).

- Evaluar el funcionamiento interno del sistema, con el propoésito de conocer las
debilidades y fortalezas con las que se cuenta para mejorarlas y aprovecharlas en pro
de un servicio de calidad.

- Cumplir con los estandares establecidos en la norma de calidad que rige al
sistema, asimismo dar cumplimiento con los objetivos del transporte ferroviario.

- Al personal operativo se sugiere dar respuesta a las denuncia de las fallas en el
sistema, y no ocultarlas o justificarlas.

- Aprovechar al capital social y profesional, con el que cuenta el sistema
ferroviario para minimizar las fallas del Instituto.

- Considerar al momento de disefiar proyectos o ejecutar acciones en el servicio,
en las personas mas vulnerables (adultos mayores, personas con discapacidad, nifios,
nifias, mujeres embarazadas). Por ejemplo: colocar rampas en estaciones para las
personas con movilidad reducida, en su defecto, ascensores o escaleras mecanicas en

funcionamiento.

Usuarios

- Respetar las normativas del sistema en pro de un servicio de calidad.

- Participar en las actividades promovidas por el servicio con el fin de conocer al
sistema ferroviario y exponer recomendaciones para mejorar el servicio, de esta

manera se es participe de los cambios.
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- Exigir al sistema y respectivamente al estado (responsable del servicio) el

funcionamiento éptimo del sistema del transporte ferroviario.

Academia

- Aprovechamiento del estudio para: seguir profundizando en los datos,
compartir los resultados a fin de sensibilizar a la poblacion sobre las consecuencias
que ofrecer (el sistema ferroviario) un servicio en condiciones débilmente calificadas.

- Profundizar sobre otras categorias del estudio, con el fin de ampliar la
perspectiva del tema y argumentar el problema, de esta manera presentar a entes

competentes para solucion y atencién a la problematica.

Trabajo social

- Disefiar o formular proyecto de accion (servicio comunitario, practicas
profesionales y pasantias) en pro de promover calidad de servicio, ofreciendo al
personal del sistema herramienta de como alcanzar la calidad, integrando ademaés a la
poblacion, para hacerla participe de las mejoras en el servicio.

- Visualizar los efectos como area de investigacion, que trae consigo un servicio
deficiente, en la salud mental de poblacion, en sus condiciones de vida y como lo
afecta en su desenvolvimiento diario.

- Promover desde el observatorio de politicas publicas la posibilidad de ir
concentrando datos cualitativos y cuantitativos para ofrecer a la sociedad una vision y

perspectivas de los usuarios de los servicios publicos.
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Anexo n° 1

Modelo de ficha utilizada
Titulo del concepto/ o cita

Autor, afio y titulo del documento

Cuerpo

(pag.).

Ubicacion exacta de la referencia
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Anexo n° 2

UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL

LA CALIDAD DE SERVICIO DEL SISTEMA FERROVIARIO “EZEQUIEL
ZAMORA I” DESDE LA PERSPECTIVA DE LOS USUARIOS, ESTADO MIRANDA-LOS VALLES DEL
TUY, ANO 2018.

Instrumento dirigido a usuarios

Preguntas de despeje

Frecuencia del servicio. 1. Esporadico 2. Regular
Es usted un usuario... (termine la entrevista ) (Continte la entrevista )
¢ Es usted mayor de 15 afios? 1. Si 2. No

(Continde la entrevista ) (termine la entrevista)

Control de la entrevista

N° de control ‘ ‘
Estacion ‘ ‘
Fecha de entrevista ‘ ‘

o | |

Dimensién: Contexto socio- econémico
5. | Edad
6. | Sexo 6.1 | M 6.2 | F

7. | Ocupacién 7.1 | Trabajo | 7.2 | Jubilado-pensionado 7.3 | Desempleado | 7.4 | Oficio del hogar | 7.5 | Estudiante.
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8. | Los ingresos mensuales en su hogar son | 8.1 | Menos de 1 salarios | 8.2 | 1salariominimo | 8.3 | Mas de 2 salarios
de: minimo minimo.
Dimensién: Sistema Ferroviario
9. | ¢A qué distancia se encuentran las estaciones del Sistema Ferroviario de su | 9.1 | Cerca 9.2 | Lejos 9.3 | Muy lejos
lugar de residencia?
10. Las zonas en donde se ubican las estaciones del Sistema Ferroviario son de acceso: | 10.1 | Facil 10.2 | Dificil
11. ¢Conoce usted el nimero de unidades de trenes que se encuentran | 11.1 | Si 11.2 | No
operativos?
Dimension: Calidad de servicio “percepcion”
Tiempo
12. ¢Cuanto tiempo espera para tomar | 12.1 | 5min. | 122 | 10min. | 12.3 | 15min. | 12.4 | 20min. | 12.5 | Mas...
el tren?
13. ¢Los horarios del sistema ferroviario se ajustan a sus necesidades? 13.1 | Si 13.2 | No 13.3 | Medianamente
Seguridad
14. ¢Como percibe las instalaciones del Sistema Ferroviario? 14.1 | Seguras 14.2 | Pocaseguras | 14.3 | Inseguras
15. Me sentiria mejor, si las instalaciones del Sistema | 15.1 | Con  presencia de | 152 | Sin la presencia de
Ferroviario estuvieran... oficiales de seguridad oficiales de seguridad
16. ¢Ha vivido usted un acontecimiento violento dentro de instalaciones del Sistema | 16.1 | Si 16.2 | No
Ferroviario? .
¢Cual?
Limpieza
17. ¢ Cbémo se encuentran los trenes? 17.1 | Limpios 17.2 | Poco limpios 17.3 | Nada limpios
18. ¢COmo se encuentran mayormente las estaciones de Sistema Ferroviario? 18.1 | Limpias 18.2 | Sucias
Costo
19. | El costo del transporte ferroviario con respecto al | 19.1 | Muy alto 19.2 | Alto | 19.3 | Razonable 19.4 | Bajo

Servicio es...
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20. | ¢Estaria dispuesto (a) a pagar un valor mayor por | 20.1 | Si 20.2 | No
n mejor servicio ferroviario? . L
u ) vie viarl (Continte a la pregunta 21) (Continte a la pregunta 22 )
21. | ¢Cuanto estaria dispuesto (a) a | 21.1 | 50Bs.S | 21.2 | 100 21.3 | 200 21.4 | 350 215 | 500
pagar? Bs.S Bs.S Bs.S Bs.S
Equipamiento
22. | ¢Con qué regularidad las escaleras mecéanicas funcionan? 22.1 | Siempre 22.2 | Irregularmente 22.3 | Nunca
23. | ¢Como se encuentran los ascensores en la mayoria de las veces? 23.1 | Operativos 23.2 | Inoperantes
24. | (Como se encuentran de iluminada las instalaciones del | 24.1 | Bastante 24.2 | Poca 24.3 | Nada
Sistema Ferroviario? iluminada iluminada iluminada
Dimension: Calidad de servicio “expectativas”
Trato del personal hacia los usuarios
25. | Con respecto al trato con el personal, se | 25.1 | Sumamente 25.2 | Satisfecho 25.3 | Poco 25.4 | Nada
siente usted. .. satisfecho satisfecho satisfecho
Comodidad
26. ¢Por lo general, usted viaja? 26.1 | Siempre 26.2 | Mayormente 26.3 | Mayormente | 26.4 | Siempre
comodo comodo incomodo incomodo
27. | Al momento de viajar, frecuentemente lo hace: 27.1 | Sentado 27.2 | De pie
Dimensién: Calidad de vida
28. | (Como se siente por el servicio del | 28.1 | Sumamente 28.2 | Satisfecho 28.3 | Poco 28.4 | Nada
Sistema Ferroviario? satisfecho satisfecho satisfecho
29. | ¢Considera usted que sus condiciones de vida han mejorado con el ferrocarril? 29.1 | Si 29.2 | No
Dimensién: Valoracion final
30. | Hoy dia califica el servicio ferroviario como: 30.1 | Eficiente 30.2 | Deficiente
31. | ¢Cuéles considera que son | 31.1 | La poca | 31.2 | Lainseguridad | 31.3 | La falta de | 314 | El trato n
los principales problemas cantidad  de mantenimiento cordial del
que afecta el servicio trenes personal
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ferroviario?

(puede seleccionar hasta 2)

315

Las
eléctricas

fallas
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Anexo n° 3

UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
SOCIALES
ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL

LA CALIDAD DE SERVICIO DEL SISTEMA

VALLES DEL TUY,
ANO 2019.

FERROVIARIO “EZEQUIEL ZAMORA I” DESDE LA
PERSPECTIVA DE LOS USUARIOS, ESTADO MIRANDA-LOS

Instrumento dirigido al personal operativo

Control de la entrevista

1. N° de control:

2. Estacion:

3. Fecha de la entrevista

4. Hora:

Dimensién: Contexto socio- econémico

5. Edad:

6. Sexo: 6.1 M: 6.2 F:

7. Cargo que desempefia:

8. Antiguedad:

9 Correo electrénico:

Dimensién: Sistema Ferroviario

10. ¢(Como se encuentran las | 10.1 10.2 Poco
instalaciones del sistema ferroviario? Deteriorada | deterioradas

10.3 Nada
deterioradas
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S

11. Las instalaciones del sistema | 11.1 Seguras 11.2 Poco 11.3 Inseguras
ferroviario son: seguras
Dimension: Calidad de servicio “Eficiencia”
12. ;Conoce usted los proyectos que llevan a cabo, el sistema 12.1 Si 12.2 No
s
ferroviario~ ;Cual (es)?:
13. ;Conoce las normativas de servicio del SF? 13.1 Si 13.2 No
14. ;Conoce usted que tipo de norma de calidad utiliza el SF? 14.1 Si 14.2 No
¢Cuél (es)?:
15. ¢El SF ofrece a sus empleados crecimiento profesional 15.1 Si 15.2 No
dentro de la institucion?
16. ;Se esmera el SF por la capacitacion y formacién de los 16.1 Si 16.2 No
empleados?
Dimension: Calidad de servicio “Eficacia”
17. ;Han tomado ustedes medidas de prevision ante las 17.1 Si 17.2 No
constantes fallas que se presenta en el servicio?
18. (Se esfuerza la empresa por cumplir con sus objetivos? 18.1 Si 18.2 No
19. ;Considera usted que el servicio prestado le brinda a la 19.1 Si 19.2 No
poblacion calidad de traslado?
20. Considera usted que el servicio prestado en el 2019 en 20.1 Mejorado | 20.2
comparacion al afio 2006 ha: Desmejorado
Dimension: Valoracion final
21. ¢Cudl considera que es el | 21.1 La poca cantidad 21.2 Las fallas | 21.3 La
principal problema que afecta al | de trenes eléctricas inseguridad
servicio ferroviario? 21.4 La deficiencia en 21.5 La falta 21.6 El trato no
la gerencia del sistema | de cordial del
mantenimiento | personal

21.7 El comportamiento

21.8 El costo del pasaje
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inadecuado de los
usuarios

22. Hoy dia considera al servicio ferroviario 22.1 Eficiente
como...

22.2 Deficiente

23. ¢Cudles serian sus recomendaciones para mejorar el sistema?

24. ¢;De qué forma los usuarios podrian participar en la mejora del servicio?

Anexo n° 4

Preguntas para las redes sociales

¢ Cudl es su apreciacion sobre el servicio del ferrocarril de Los Valles del

Tuy?

¢Considera usted que sus condiciones de vida han mejorado con el

ferrocarril?

Si
No

¢ Como se siente por el servicio del Sistema Ferroviario?

Satisfecho
Sumamente satisfecho
Poco satisfecho

Nada satisfecho
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