INFORME TECNICO PARA PRESENTARSE ANTE EL PLENO DEL CPCCS

VEEDURIA CIUDADANA PARA: “VIGILAR LA CALIDAD DE SERVICIOS Y
ATENCION A LA CIUDADANIA QUE PRESTA EL SISTEMA METROVIA A CARGO
DE LA FUNDACION MUNICIPAL DE TRANSPORTE MASIVO URBANO DE
GUAYAQUIL".

ANTECEDENTES.

Con fecha 15 de junio de 2016, el sefior Frankie Hinostroza mediante oficio S/N, solicitd
al Consejo de Participacion Ciudadana y Control Sociai — CPCCS la conformacion de una
veeduria ciudadana que vigile el servicio que presta la Fundacidon Metrovia a los
ciudadanos de la cudad de Guayaguil.

Con fecha 21 de junio de 2016 un grupo de ciudadanos mediante oficio S/N solicitaron
al CPCCS ta conformacion de una veeduria ciudadana que vigile la calidad del servicio y
atencion a la comunidad que presta el sistema Metrovia realizada por la Fundacién
Municipal de Transporte en Guayaquil.

BASE LEGAL PERTINENTE A LA SOLICITUD PLANTEADA.
De la Constitucion de la Repiblica del Ecuador:

< Que el articulo 61 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, en sus
numerales 2 y 5, garantiza los derechos de participacion de las personas en los
asuntos de interes publico y en la fiscalizacion de los actos de poder publico;

< Que el articulo 208 de la Constitucion de la Republica del Ecuador confiere al
CPCCS, entre otros deberes y atribuciones, coadyuvar procesos de veeduria
ciudadana y control social;

De la Ley Organica del Consejo de Participacion Ciudadana:

< Que el articulo 8 de la Ley Organica del Consejo de Participacion Ciudadana y
Control Social, establece dentro de las atribuciones del Consejo: Apoyar técnica y
metodoldgicamente {as iniciativas de veeduria ciudadana; asi como también,
promover y estimular las iniciativas de control social sobre el desempefio de las
politicas publicas.

Del Reglamento General de Veedurias Ciudadanas:
< Que el Capitulo II del Reglamenio General de Veedurias Ciudadanas, nace
referencia al concepto, naturaleza, temporalidad y conformacién de ias Veedurias

Ciudadanas. (Articulos 6, 7, 8 y S del RGVC).

< Que el Capitulo V del Reglamento General de Veedurias Ciudadanas, hace
referencia a! Procedimiento para la Conformacion de Veedurias Ciudadanas.
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II. OBJETO Y AMBITO.

El Objeto es para: Vigilar la Calidad de Servicio y Atencion a la Ciudadania que presta el
Sistema Metrovia a cargo de la Fundacidn Municipal de Transporte Masivo Urbano de
Guayaquil dentro del ambito de Transporte Publico.

La Vee

duria ha sido planteada con la finalidad de plantear mejoras en la calidad del

servicio a los usuarios del Sistema de Transporte Masivo de Guayaquil.

III. EQUIPO DE VEEDORES Y COORDINADOR.

La Veeduria estuvo conformada por las siguientes personas:

000 Oh LA B L e

10.
11,
12,
13.
14,

Dando

Pecro Liberan Alvarez,

Wendy Patrica Cagua Moreira.
César Wilfrido Cardenas Ramirez.
Hilda Patsy Cirluiza Cedeho
Mariela Maricela Caicedo Cortez.
Jezabeth Soraya Funez Cardenas
Rosy Tanyi Mercado Mina
Teofilo Sanchez Primitivo

Walter Javier Gomez Ronguillo
Javier Alfredo Marin Gutiérrez
Frankie Alex Hinostroza Espinoza
Kiéber Rafael Parrales Bague
Fausto Claudio Real Hernandez
Lauro Sanchez Almea

cumplimiento a lo gue establece el articulo 9 del Reglamento General de

Veedurias Ciudadanas, la Veeduria estaba integrada con 14 personas naturales.

IV. CA

RACTERISTICAS DEL PROCESO.
Fecha de Inicio y Notificacion:

Con los oficios que detallo a continuacién se notificd a las diferentes entidades
que forman parte del objeto observado, en los mismos se indica el inicio de la
Veeduria; asi como de la obligacién de brindar las facilidades respectivas.

Con fecha 28 de junio del 2016 mediante Oficio Nro. CPCCS-SNPP-2016-0300-
OF, dirigido al Ing. Federico Von Buchwald-Presidente de la Fundacidn Municipal
de Transporte Masivo Urbano de Guayaquil.

Con fecha 28 de junio del 2016 mediante Oficio Nro. CPCCS-SNPP-2016-0301-
OF, dorigide al Ing. Leopoido Enrique Falquez Mena-Gerente General de la
Fundacion Municipal de Transporte Masivo Urbano de Guayaquil.

Con fecha 28 de junio del 2016 mediante Oficio Nro. CPCCS-SNPP-2016-0302-
OF, dirigido al Ab. Andrés Roche-Gerente de la Agencia de Transito Municipal de
Guayaquil-ATM.

Con fecha 28 de junio delo 2016 Oficio Nro. CPCCS-SNPP-2016-0303-0F, dirigido
a' Ab. Jaime Nebot Saad), Alcalde del GAD Municipal de Guayaqui'.
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< Fecha de Finalizacion de la Veeduria:

De conformidad con el plan de trabajo elaborado por la veeduria, ésta culming el
28 de octubre del 2016.

< Fecha de Entrega de Informe Final:

El 29 de diciembre del 2016, con oficio S/N, el coordinador de la veeduria
entrega el informe final en la Delegacion Guayas del CPCCS, el mismo que se
encuentra firmado por la mayoria de sus miembros, cumpliendo con e
Reglamento General de Veedurias Ciudadanas en el articulo 27.

El 20 de enero del 2017, el Msc. Walter Gomez, Coordinador de la veeduria
ciudadana, dirigido a la Lcda. Raquel Gonzédlez, mediante correo clectrénico
donde expone las causas que por gue cntregaron el informe final dos meses
después de Ja fecha establecida para la terminacion de la veeduria ciudadana.
(Adjunto impreso del correo electronico).

V. SINTESIS DEL DESARROLLO DE LA VEEDURIA:

Reuniones de la Veeduria.- Se realizaron varias reuniones de la veeduria para
planificar y ejecutar el trabajo, asi como ir evaluando los resuitados del mismo.
Fortaleciendo diversos procesos a ejecutar para lograr una veedurfa ciudadana, con
intensiones muy propositivas en beneficio de los usuarios y de la ciudad de Guayaquil.

Reuniones con los Directivos de la Fundacion Metrovia.- Con el fin de conocer al
detalle |as operaciories y exponer algunas observaciones al sistema de transportacion, se
realizaron varias Teeniones entre la veeduria y el personal directivo de la Fundacidn
Metrovia, con el interss sano y civico de aportar con insumos gue permitan mejorar Ia
cultura de servicio al cliente-usuario del Sistema Mefrovia;, asi como también en
conjunto identificar las principales denuncias, quejas, anomalias, etc.; concernientes al
Sistema Metrovia, como su infraestructura, sus equipos técnicos, sus proveedores.de
servicios y talento humano; entre otros temas. Para recomendar y cons&nsuar
sugerencias que permitan ecjecutar la aplicacion de mejorias.

Se realizaron varias reuniones entre el Coordinador General de la Veeduria, Sr. Frankie
Hinostroza y el personal directivo de la Fundacion Metrovia, una de ellas fue reaﬁzada e
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el Edificio de la Municipalidad de Guayaquil aprovechando el Informe al Alcalde de
Guayaquii, Ab. Jaime Nebot con respecto a ios cambios que realizarian a! servicio de la
Metrovia frente a los actos acontecidos en dias anteriores, sobre la muerte de una
usuaria.

Procesos y Reuniones con la Defensoria del Pueblo.- Esta veeduria /levo a cabo
varias reuniones con la Defensoria del Pueblo, con el fin de coordinar acciones vy
establecer una linea de dialogo directa. Para tal efecto los veedores se reunieron en tres
ocasiones con la Ab. Zaida Rovira, Coordinadora Zonal 8 de la Defensoria del Pueblo
fortaleciendo una agenda de trabajo y procesos a ejecutar con el Unico interés de
identificar las principales necesidades, cambios, 0 mecanismos a implementar para
mejorar el servicio que ofrece el Sistema Metrovia.

En las reuniones también se expuso que se habia realizado una investigacion de campo
a la misma entidad (Metrovia) vy que se expondrian sus resultados, conclusiones y
recomendaciones, los cuales serian pablicos en breves dias, el cual estaba investigado
por el Ab. Franco Andree Tinoco Aguirre.

Dicho informe también fue considerado como insumo para incentivar y cotejar as
Conclusiones y Recomendaciones de esta Veeduria Ciudadana, con principios de
legalidad, objetividad y compromiso.

Inspecciones 2 las estaciones, vehiculos y a la Infraestructura del Sistema
Metrovia.- Por varias ocasiones los miembros de la Veeduria realizaron inspecciones
individuales y grupales planificadas y comunicadas con anterioridad a los funcionarios
del sistema a las instalaciones en las Terminales Rio Daule, Terminal 25 de Julio y
Bastion Popular, también en las paradas de mayor concentracion de usuarios como
Seguro Social, Base Naval, Plaza del Centenario etc., constatando varias anomalias que
venian-de parte de los usuarios en el momento de nuestra visita o a traves de las redes
soriales que se crearon con el objetivo de dar un enlace directo de la ciudadania y ¢
Grupo de Veedores, convirticndose en una plataforma de conectividad entre 10s usuarios
/j>cigl<§‘stema Metrovia y la Veedurfa, logrando receptar varias fotografias y respectivas
__—""deruncias, quejas y recomendaciones.



Estas inspecciones permitieron de forma transparente, veraz y oportuna llevar a cabo un
levantamiento de informacidn que permita identificar las principales necesidades que
impiden que el Servicio Metrovia se ejecute de forma integral. Asi como también la
recopilacion de sugerencias planteadas por los usuarios de este servicio.

La Veeduria realizo un estudio de mercado de Analisis del nivel de satisfaccion
de usuarios del Sistema Integrado de Transporte Masivo Urbano de
Guayaquil.- Esta veeduria promovio un proceso de estudio realizado por conjunto de
estudiantes de educacion superior de la Carrera de Ingenieria en Marketing vy
Negociacion Comercial de la Universidad Estatal de Guayaquil, con el objetivo de
elaborar técnicamente un informe de investigacion del mercado donde se mida el nive!
de satisfaccion de usuarios del Sistema Metrovia.

Esta investigacion fue realizada por 28 alumnos dc  la Carrera de Ingenieria en
Marketing y Negociacion Comercial de la Universidad Estatal de Guayaqguil, bajo la
supervision y asesoria de su directora |a Ec. Maria Fernanda Moya.

La metodologia de Investigacion aplicada fue descriptiva, tenia como objetivo general
“Medir el nivel de satisfaccién de los usuarios del Sistema Integrado Transporte Masivo
Urbano de Guayaquil, Metrovia” y como objetivos especificos, los siguientes:

1. Definir la metodologia pertinente para desarrollar la investigacion de mercado.

2. Desarrollar el cuestionario que mida de forma cuantitativa los factores que
inciden en la satisfaccion de los usuarios del sistema Metrovia.

3. Analizar los resultados de la investigacion de mercado sobre factores que inciden
en la satisfaccion de los usuarios del sistema Metrovia.

’

El método para la recoleccion de insumos, fue a través de una “recopilacién de datos’
mediante la utilizacion de una encuesta, que empled fundamentalmente un cuestionario,
el cual fue previamente elaborado para lograr obtener un resultado acorde al planteo
inicial.

La informacion recopilada se extrajo, haciendo uso de técnicas y herramientas
elaboradas por los investigadores, encuesta de tipo cuantitativo con escalas de Likert
gue maneja la siguiente numeracién, 1 malo, 2 regular, 3 bueno, 4 muy bueno, 5
excelente, para medir el grado de aceptacion que tiene cada una de las variables a
exponer,

Después de haber efectuado el trabajo de campo y la investigacion respectiva que dio
inicio el dia 24 de agosto de 2016, bajo aprobacion del Decano de la Facultad de
Ciencias Administrativas de !a Universidad Estatal de Guayquil, Ing. Qto Villaprado,
MCE, v el Director de la Carrera de Ingenieria en Marketing y Negociac.on Comercial,
Ing. Mario Zambrano Paladires, los estudiantes dieron a conocer un informe especial
sobre el analisis elaborado destacandose los siguientes datos:

« Durante el tiempo que ileva ofreciendo el servicio de la Metrovia no se ha medido
el nivel de satisfaccion de los usuarios de este medio de transporte publico. E!
sistema de transporte Metrovia brinda cobertura a solo e! 30% de la“titdad
uego de 10 anos de servicio.
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e La frecuencia de los articulados y alimentadores, la falta de accesibilidad a
unidades amigables con el usuario, la seguridad dentro de las unidades, |a
limpieza en paradas, terminales o buses, la velocidad y respeto de sefales de
transito por parte de los conductores, la espera de los usuarios por tomar el
servicio, exceso de pasajeros en unidades, entre otros, son factores muy
importantes que influyen en la satisfaccion o no de los usuarios y que sin
embargo después de 10 afios de la implementacion del servicio plblico de
transporte no han sido estudiados.

« Existen inconvenientes del servicio en la actualidad, segun el presidente de la
entidad de movilidad el Sr. Federico Von Buchwald, afirmo que muchos de los
‘nconvenientes responden en ocasiones a que las unidades son retiradas
temporalmente por mantenimicnto. La falta de vehiculos incide en la demora de
las frecuencias en las estaciones. (El Telégrafo, 2016).

» El estudio se realizo en las siguientes paradas y estaciones:

Estacion Biblioteca Municipal.
Estacion I.E.S.S.

Estacion Colegio 28 De Mayo.
Terminal Rio Daule.

Terminal Bastion Popular,
Terminal 25 de Julio.
Terminal Guasmo.

SUENE NN N NN

e Se seleccionaron dichas terminales por la razén que todas estas paradas del
sistema de transporte masivo Metrovia, tienen un nivel de afiuencia masiva de
usuarios por hora, al igual como lo son |as paradas de la Biblioteca Municipal,
IESS vy el Colegio 28 de Mayo. Estas paradas son intercambiadores de ruta en las
que el usuario puede hacer uso del servicio de los alimentadores para llegar a su
punto de destino, por tal mativo se las puede considerar pequefias terminales
donde el nivel de fluencia de usuarios también es constante para poder ejecutar
el proyecto de investigacion. Este instrumento de captacion de datos, sirvio para
recoger gran cantidad de actitudes, intereses, opiniones, conocimiento,
comportamiento, para en lo posterior convertirlos en informacion importante que
ayudo a alcanzar los objetivos del estudio.

El estudio realizado en estas paradas y estaciones arrojo los siguientes resultados:

o Los usuarios encuestados, brindan su opinion sobre el sistema Metrovia en
comparacién con el sistema tradicional, calificandolo como bueno por un
44,5%, seguido de otras opiniones que lo consideran como regular con un
33.4% y malo con un 11.2%, siendo estos los tres valores mas relevantes del
estudio, con una diferencia inferior de 9.5%, valor con el cual juzgan como muy
bueno y apenas un 1.5% como excelente.

« . Sobre sequridad este estudio arrojd que la mayor parte de los usuarios
encuestados se sienten inconformes con el nivel de seguridad que brinda el
servicio como tal, y recomendaron disminuir el nimero de usuarios en cada una
de las unidades, aumentar el control dentro de las unidades por parte de los

% fancionanes del sistema,
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« Sobre la iimpieza en los buses el estudio determind segun respuesta de la mayor
parte de usuarios que es buena, aunque existe una parte significativa de
usuarios que no lo perciben de ese modo. Y recomiendan implementar una
campana de concientizacion sobre limpieza dentro de un medio de transporte.

« Los usuarios del Sistema de Transporte Metrovia concluyeron que la ventilacion
dentro de los articulados de la Metrovia es insuficiente porque estos no cuentan
con ventilacion que abastezca a todo el bus. Y recomendaron que la ventilacion
debe ser permanente en todos los articulados y personal encargado debe llevar
un control de funcionamiento del mismo.

Este estudid coincidid en su mayoria con ciertos datos levantados por la Veeduria del
Sistema Metrovia, entre ellos:

Impuntuaidad en la circulacion de las unidades, poco nivel de control y scguridad;
constancia de desaseo y descuido en instalaciones, paradas, buses y bafos; carencia
de requerimientos para garantizar comodidad como aire acondicionado o ventilacion
permanente en las unidades de servicio, la velocidad, irrespeto de sefales de transito
por parte de los conductores, la espera de los usuarios por tomar el servicio, exceso de
pasajeros en unidades, falta de contro! o revision técnica y mantenimiento de la
infraestructura, asi como de las unidades de transporte; entre otros.

Lo que motivo a los integrantes de la Veeduria a coordinar reuniones estratégicas con
otras entidades, para asi continuar con el levantamiento de informacion y ejecucion de
pProcesos propositivos.

Reuniones con otras organizaciones y usuarios del sistema Metrovia.- La
Veeduria del Sistema Metrovia llevd a cabo varias reuniones de fortalecimiento
organizacional, servicios comunitarios, y afines al mejoramiento de servicios al cliente-
usuarios. Para tal efecto se realizaron reuniones con diversas formas de organizaciones
sociales, ONGs, instituciones publicas, con el objetivo de promover estrategias y
alianzas interinstitucionales enfocadas a promover planteamientos de sugerencias que
fortalezcan los insumos requeridos para mejorar el servicio del Sistema Metrovia.

Entre las organizaciones que fueron participes de estas reuniones, se encuentran las
siguientes:

o Defensoria del Pueblo.
» Fundacion Mi Cometa.
» Organizacion de Moradores del Guasmo Sur.

e Usuarios del -Sistema Metrovia de la Universidad Estatal de Guayaquil
(estudiantes).

» Consejo Nacional de Transito.
e Fundacion Transporte Masivo Metrovia

Reuniones con transportistas de la Cooperativa Cristal Centro (Linea 103).-
Los objetivos de estas reuniones fueron recopilar expericncias que permitan ‘mejorar ps
servicios quc oferta el Sistema Metrovia, cambios que deberia aplicarse
recorridos, y recopilar insumos técnicos que permitan elaborar un diagnostico situa
del servicio de transporte en la ciudad de Guayaquil conjugado con el servici




Sistema Metrovia. Identificando las facilidades, anomalias, sugerencias para mejorar los
servicios, y posible formulacion de alianzas estratégicas para evitar el congestionamiento
de trafico en la ciudad.

Campaia Comunicacional y Difusion en Medios de Comunicacion Social.- Con
'a finalidad de fortalecer la promocion y difusion de los procesos de esta veeduria
ciudadana implementada en el Sistema Metrovia, se coordind la realizacion de varias
ruedas de prensa, planificacion de entrevistas en medios escritos, radiales y televisivos
para dar a conocer 'os objetivos y actividades de la veeduria; y socializar los aportes,
INsumos técnicos y avances que la misma se encuentra promoviendo con ¢! fin de
mejorar el servicio de este sistema de transporte. Adicional a la campana
comunicaconal efectuada en diversos Medios de Comunicacion de senal abicrta,
también se¢ promovié una cstrategia comunicacional via On-line, en  diversos
mecanismos virtua'es y/o redes sociales.

{a Campafia de comunicacién que implementé ia Veeduria, busco y logro una
Generacion de impacto positivo, ya que todas nuestras acciones, debidamente
comunicadas contribuyeron a crear una imagen publica favorable, hacia este equipo de
veedores, y la ciudadania se identificé con este grupo de ciudadanos que buscaban a
través de esta veeduria buscar acciones que permitan mejorar e! servicio del sistema
Metrovia

Motivandose asi en |la poblacion que captod los mensajes de la campafia comunicacional y
entrevistas en medios de comunicacién un interés por una cultura de participacion
ciudadana y conformacién de veedurias, ya que las veedurias ciudadanas estan
devolviendo a la sociedad el sentido de pertenencia respecto de sus instituciones,
porque cada vez existe un mayor nimero de personas interesadas en este mecanismo,
en todo el pais. Un nueva proceso de motivacion de participacion ciudadana que viene
nromoviendo el Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social CPCSS y que sin
duda alguna esta dando resultados. Y que se evidencia en la gran aceptacion de la
ciudania en las redes sociales y plataformas virtuales de esta veeduria.

Hallazgos Encontrados

v Las puertas de las paradas muchas veces no abren bien, y se demoran,
hay que dar mantenimiento a estas puertas. Se constato la falta de
control de calidad y mantenimiento técnico de las instalaciones, .
paradas, y buses,

v Los articulados se demoran mas de lo necesario y se pudo constatar
que faltan unidades, motivos por el cua! los usuarios de este servicio
tienen que esperar bastante tiempo, identificandose como

. problematica casos de impuntualidad, retrasos, los que conllevan a la
~.generacion de caos, ambiente de presion, y la latente posibilidad de

accidentes de transitos porque las unidades que llegan a destiempo,
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proceden a incrementar la velocidad y en ciertos casos irrespetan las
leyes de transito para poder cumplir con su horario de recorrido.

En el terminal 25 de Julio, la aglomeracion de usuarios en las horas
pico de 7 a 8 de la mafiana de la estacion al centro, por falta de
unidades y la aglomeracion de personas dura mas alla de 30 minutos, y
en las tardes se congestiona por la falta de una cantidad apropiada de
alimentadores que brinde la cobertura necesaria a la poblacion
identificada. Ademas se constaté que el Servicio de Sistema Metrovia
no cuenta con un equipo de servidores que direccionen a los usuarios,
brinden asesoria o informacién, y a la vez que controlen el respeto al
ingreso en orden a las diversas unidades. Incluso que estén pendientes
de ayudar a salvaguardar su integridad fisica y moral; asi como
también su total seguridad y confort.

La Metro-Express-Playita el cobro del pasaje es en efectivo y los
discapacitados, adultos mayores, estudiantes pagan pasaje completo
violentandole su derecho a media tarifa o medio pasaje.

En algunas paradas de estacion los usuarios reclaman porque llegan
tarde a sus trabajos y/o a sus domicilios.

Falta de Control.de Calida
del Sistema Metrovia.

o

y Mantenimiento Tecnico de las Unidades

Se pudo constatar en varias ocasiones que persiste la falta de control
de calidad y mantenimiento técnico a las unidades madviles del servicio
del Sistema Metrovia, accion negativa que atentaria contra la vida de
los usuarios,

Entre las faltas de mantenimiento se identifico las siguieni:es fallas

técnicas:
j 3]
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v En las unidades las puertas se abren, mientras el vehiculo esta
rodando.
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v Les han sacado las ramplas a los carros. Ademas de la falta de
mantenimiento técnico, se pudo constatar que varias partes de las
unidades han sido retiradas y no fueron reemplazadas oportunamente,
poniendo en riesgo la vida de los usuarios.

v Los ventiladores y acondicionadores de aire o ventilacion estan
daiiados casi en la totalidad de las unidades y esta falta de
mantenimiento técnico provoca malestar, incomodidad, falta de
confort, desesperacion y un ambiente hostil entre los usuarios durante
su recorrido dentro de las unidades del servicio del Sistema Metrovia.
Quienes se quejan constantemente porque hace mucha calor con la
aglomeracion de gente.

v En la mayoria de las estaciones se daifian las maquinas de recarga y se
hacen largas colas para recargar tarjetas.




v No hay seguridad en las puertas se abren porque les han sacado las
rampas a los buses y articulados los ventiladores estan dafiados
provocando el calor en los pasajero.
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v Incluso se constaté que el material inflamable estd almacenado en
lugares no apropiados técnicamente, lo que pone en riesgo la vida de
los usuarios y del personal de este Sistema Metrovia.

¥ Se noto que hay faltas de mantenimiento: Se pudo evidenciar que los
tubos protectores carecen de un mantenimiento apropiado, muchos se
estan oxidando por la falta de pintura y el cuidado adecuado.

v Se pudo evidenciar que la mayoria de las Terminales, carecen de
mantenimiento de pintura, limpieza, control de aseo y calidad de
gestion, asi como también el seguimiento oportuno a la continuidad de
obras, etc. Los usuarios se quejan por el oxido de los pasamanos ya que
estos por la falta de un dptimo mantenimiento ensucian las prendas de
vestir de los usuarios, y proyecta un mal aspecto tantoc para los
usuarios de la ciudad y los turistas. Se recomienda pintar por lo menos
4 veces al afio y dar el mantenimiento adecuado.

v La Veeduria del Sistema Metrovia fue testigo presencial en el paradero
del Parque Centenario a las 8:05 pm, el dia 2 de septiembre-de 2016,
cuando una sefiorita se danrd la pierna, ya que el carfo habia
estacionado muy afuera, y que los pasajeros tuvieron que-alzarla
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ayudarla ya que se raspo la pierna, también el conductor no menciono
que cerraria las puertas.

v Muchos de los articulados de la Metrovia circulan sin el protector
original en la parte central que gira y puede ocasionar accidentes como
amputaciones.

tlitchias anticisbadas e b AL TIHOWVIA coculin s ol IPTROGTECTOR
orvpnal e Lo pote coentenl que GIHA ¢ gque popede acasiona
AFRPLITACION eonfos duedos e Tos s doe los tastaiios, vspecialnrente
it Holas oo, rloelacienfucqgos

v En las horas pico, los articulados y alimentadores transportan
pasajeros en exceso.
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¥ Las colas para embarcarse en las estaciones tienen una duracion
promedio de 30 a 60 minutos en promedio.

v El servicio de la Metrovia no esta apto para personas con Discapacidad.
Lo que genera exclusion social, y discriminacion a diversas poblaciones
que requieren de atencion prioritaria.

v Los Buses articulados estan en mal estado. Falta hacer sequimiento a
las empresas o proveedores de servicio de mantenimiento,
responsables de que estas unidades circulen con todas las garantias
requeridas para ofertar un servicio integrai con calidad.

v La seiializacion en las paradas del sistema estan borrosas. Se evidencio
una vez mas que no hay una continuidad en el control de gestién de
calidad, y mantenimiento de la infraestructura del Sistema Metrovia.
Tanto en los buses, paradas, terminales, banos, etc.

v Guardias, Cajeras, Personal de Limpieza, Personal Administrativo, entre
otros funcionarios que forman parte del Talento Humano del Sistema
Metrovia no brindan informacidn apropiada a los usuarios o no tienen
paciencia al brindar sus servicios. Se evidencid la falta de preparacién
sobre tematicas de control de seguridad interna, gestion de calidad,
servicio al cliente-usuario, cuftura de vocacion de servicio, e incluso la
falta de capacitacion y sensibilizacion en tematicas de buen trato, no
discriminacion, y atencion preferencial a personas con discapacidades,
adultos mayores, y/o poblaciones que requieren de atencion
prioritaria.

v Articulados sobrepasan la velocidad permitida. Se evidencio excesos de
velocidad en algunas unidades, situaciones que ponen en riesgo la vida
de los usuarios y podrian provocar accidentes de transito, con
lamentables pérdidas humanas y materiales.

v Todas las -umidades del Sistema Metrovia caiezzn de botiquin de
primeros auxilios.

v Hurtos y robos frecuentes en varias paradas del sistema, no existe la
debida seguridad. Y un mecanismo de bloqueo de puertas para evitar
que los antisociales escapen, cuando se detecta un robo.

v Poca iluminacion en los buses antiguos y falta de mantenimijento.
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v Las unidades no tienen sistema de transportacion externa para
bicicletas.

VI. APOYO INSTITUCIONAL:

El 27 de junio del 2016: Evento plblico con convocatoria a medios de comunicacion
para acreditacidon de Veeduria Ciudadana con la asistencia de la Lic. Raquel Gonzalez-
Presidenta del CPCCS, procediendo a ser acreditadas las 14 personas solicitantes del
Mecanismo.

El 1 de julio del 2016: Reunidn de enlace convocada mediante Oficioc FMTMUG-
GG.Nro.323-16 del 30 de junio de! 2016 por el Ing. Leopoldo Falquez Mena-Gerente
General de Fundacion Municipal Transporte Masivo de Guayaquil, en Ia cual asisticron:
Pedro Liberan Alvarez, Maricla Maricela Caicedo Cortez, Tedfilo Sénchez Primitivo,
Frankie Alex Hinostroza Espinoza. Coordinador. Siendo recibidos por el Ing. Byron Yong
Gerente de Operaciones y por la Ab. Roxana Calero Gerente Juridico de la Fundacion
Transporte Masivo de Guayaquil. Se trataron puntos relativos al Plan de Trabajo de a
Veeduria Ciudadana, manifestando por parte de los funcionarios de la entidad vigilada
su compromiso para colaborar y dar facilidades necesarias para el ejercicio de la
Veeduria.

Reuniones permanentes en el CPCCS de Veedores Ciudadanos y Técnico
asignado al acompafamiento previa convocatoria telefonica del Servidor
Publico a cargo del proceso:

o 27 de junio del 2016, reunion de trabajo en instalaciones de la Delegacion
Guayas del CPCCS para coordinacion de acciones a ejecutar conforme al Plan de
Trabajo presentado.

e 30 de junio del 2016, reunién de trabajo en instalaciones de la Delegacion
Guayas del CPCCS para coordinacion de acciones a ejecutar conforme al Plan de
Trabajo presentado.

o 11 de julio de! 2016, reunién de trabajo en instalaciones de la Delegacion Guayas
del CPCCS para coordinacion de acciones a ejecutar conforme al Plan de Trabajo
presentado.

« 18 de julio del 2016. reunion de trabajo en instalaciones de la Delegacién Guayas
del CPCCS para coordinacién de acciones a ejecutar conforme al Plan de Trabajo
presentado.

» 26 de julio del 2016. reunidn de trabajo en instalaciones de la Delegacion Guayas
del CPCCS para coordinacion de acciones a ejecutar conforme al Plan de Trabajo
presentado.

s 3 de agosto del 2016 reunién de trabajo en instalaciones de la Delegacion
Guayas del CPCCS para coordinacién de acciones a ejecutar conforme al Plan de
Trabajo presentado.

e 8 de agosto del 2016. reunion de trabajo en rnstalauones de la Delegacion
Guayas «fel CPCCS para coordinacion de acciones a ejecutar conforme al Plan de

~ Trabajo presentado.

» 15 de agosto del 2016. reunién de trabajo en instalaciones de la Delegacion
Guayas del CPCCS para coordinacién de acciones a ejecutar conforme al Plan de
Trabajo presentado.

« 22 dc agosto de! 2016. reunidn de trabajo en instalaciones de ia Delegacion

«a_gz Guayas de! CPCCS para coordinacién de acciones a cjecutar conforme al Plan de

M‘/ ~. Trabajo presentado.
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« 5 de septiembre del 2016. reunion de trabajo en instalaciones de {a Delegacion
Guayas del CPCCS para coordinacion de acciones a ejecutar conforme al Plan de
Trabajo presentado.

» 5 de octubre del 2016, reunion con el Sr. Frankie Alex Hinostroza entonces
Coordinador de la Veeduria Ciudadana para revision de documentacidn obtenida
en el proceso y charla informativa para presentacion de Informe Final previa
comunicacion via telefonica.

e 12 de octubre del 2016, reunion con el Sr. Frankie Alex Hinostroza entonces
Coordinador de la Veeduria Ciudadana para revision de documentacion obtenida
en el proceso y charla informativa para presentacién de Informe Final previa
comunicacion via telefonica.

» 26 de octubre del 2016, designacion del Sr. Walter Gémez como nuevo
Coordinador de la Veeduria Ciudadana y charla informativa para presentacién de
Informe Final previa comunicacion via telefonica.

» 16 de noviembre del 2016, reunion de trabajo con el Sr. Walter Gomez para
revision de avances de la elaboracion de Informe Final previa comunicacion via
telefanica.

» 23 de noviembre del 2016, reunidn de trabajo con el Sr. Walter Gédmez para
revision de avances de la elaboracion de Informe Final previa comunicacion via
telefonica.

« 29 de noviembre del 2016, reunion de trabajo con el Sr. Walter Gémez para
revision de avances de la elaboracidén de Informe Final previa comunicacion via
telefonica.

» 7 de diciembre del 2016, reunién de trabajo con el Sr. Walter Gémez para
revision de avances de la elaboracidon de Informe Final previa comunicacidn via
telefonica.

» 21 de diciembre del 2016, reunién de trabajo con el Sr. Walter Gémez para
revision de avances de la elaboracién de Informe Final previa comunicacion via
telefonica.

= 27 de diciembre del 2016, reunidn de trabajo con el Sr. Walter Gomez para
revisién de avances de la elaboracion de Informe Final previa comunicacion via
telefonica.

Siendo estos espacios constantes de mesas de trabajo, para ordenar y tabular
informacion obtenida en el trabajo de campo diario realizado por parte de los Veedores
Ciudadanos en cada una de las paradas y estaciones de la Metrovia de Guayaquil,
espacios deliberativos y de concertacién para estructurar temdticas de encuestas que
fueron realizadas a los usuarios, mesas de trabajo para elaboracion de Informe Final.

Con fecha del 24 de agosto del 2016 la Fundacion Municipal Transporte Masivo Urbano
de Guayaquil invité a los miembros de la Veeduria Ciudadana y al Técnico asignado al
acompanamiento en el Salén de la Ciudad del GAD de Guayaquil a la presentacion de
Informe Técnico elaborado por expertos "en Transportacidn Masiva de la Asociacidn
riatinobamericana de Sistemas Integradosibara ia Movilidad Urbana Sustentable (SIMUS),
To-tual fue realizado el dia 26 de agosto del 2016 en el Saldn de la Ciudad de Guayagquil.-

Con fecha 30 de agosto del 2016 se asistio conforme invitacion via telefdnica a las
instalaciones de la Fundacién Municipal Transporte Masivo Urbanc de Guayaquil a los
miembros de la Veeduria Ciudadana y al Técnico asignado a una jornada en la.cual'ta
Direccion de Comunicacion del ente vigitado presenié los proyectos y propisestas. en
construccion para mejoras del servicio.
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Con fecha 19 de septiembre del 2016 se realizo en conjunto con personal de la
Fundacion Municipal Transporte Masivo Urbano de Guayaquil, Veedores Ciudadanos y
personal de apoyo del CPCCS una visita a las instalaciones de la Estacion Terminal
Terrestre, Nueva Prosperina y 25 de Julio.

Actividades personalizadas realizadas entre el servidor encargado del proceso
César Hidalgo en los meses de junio y octubre

Reuniones con los Directivos de la Fundacion Metrovia y personal

Reuniones con la Ab. Zaida Rovira-Coordinadora Zonal 8 de la  Defensoria del
Puebio, para conocimiento de investigacion de campo a la parte vigilada.
Inspecciones a las estaciones, vehiculos y a la Infraestructura de! Sistema, previa
coordinacion con el CPCCS y Fundacion Municipal Transporte Masivo Urbano de
Guayaquil.

Acompafiamiento a cncuestadores (estudiantes de educacion superior de |a
Carrera de Ingenieria en Marketing y Negociacion Comercial de la Universidad
Estatal de Guayaquil)

Toma de fotografias y videos en visitas permanentes a las paradas y estaciones
de, Estacion Biblioteca Municipal, Estacion 1.E.S.S, Estacion Colegio 28 de Mayo,
Terminal Rio Daule, Terminal Bastion Popular, Terminal Av.25 de Julio, Termina
Guasmo Sur.

Reuniones con organizaciones y usuarios del Sistema Metrovia tales como
Fundacion Mi Cometa, Organizacion de Moradores del Guasmo Sur, Usuarios del
Sistema Metrovia de la Universidad Estatal de Guayaquil (estudiantes) Consejo
Nacional de Transito y miembros de la Cooperativa de Transporte Cristal del
Guasmo Sur,

Promocion vy difusion de los procesos de la veeduria ciudadana mediante uso de
redes sociales.

De conformidad al Plan de Trabajo y Cronograma disefiado para el desarrollo de
la Veeduria, se establecio un plazo de 4 meses el cual concluia el 28 de octubre
del 2016. Por aspectos de orden personal el Sr. Frankie Alex Hinostroza
Espinoza, Coordinador de fa Veeduria, debié ausentarse fuera del pais en el mes
de octubre, razon por la cual se descontinud las reuniones internas entre
Veedores para entrega y redaccion del Informe Final, en reunion de traba]o con
Veedores Ciudadanos, con fecha del 26 de octubre del 2016 en reunion del
CPCCS y con presencia de mayoria de Veedores se designa al Sr. Walter Javier
Gomez Ronquilio como nuevo Coordinador de la Veeduria Ciudadana.

No procedleron a firmar el Sr. Frankie Alex Hinostroza Espinoza por encontrarse
fuera del pals indicando via telefdnica al suscrito y a miembros de la Veeduria
Ciudadana estar de acuerdo con lo establecido en el Informe Final, el Sr. Fausto
Claudio Real Hernandez por cuestiones personales no estuvo en todo el proceso
por lo que manifestd que no procederia a firmar el documento en mencion y por
lo cual pondrfa su renuncia como Veedor Ciudadano ingresando ‘la misma a ia
Delegacion Guayas del CPCCS el 4 de enero del 2017. :

En forma permanente convocaron a Wendy Patricia Cagua Moreira, Rosy Tany
Mercado Mina y Jezabeth Soraya Funez Cardenas guienes no participaron luego
de la acreditacion, el Sr. Javier Alfredo Marin Gutiérrez no asistio a las altimas
reuniones de trabajo, las personas en mencion pese a la convocatoria no
asistieron a la firma de! Informe Final.
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VII. IMPACTO DE LA VEEDURfA.-

Mediante la conformacion de esta Veeduria Ciudadana se ha creado conciencia sobre la
importancia de la participacion en la vigilancia gue propia comunidad realiza para que un
servicios plblico y prioritario como es el del transporte masivo sea otorgado con la
mayor eficiencia, eficacia y calidad por sus prestadores sean publicos o privados.

VIII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DE LOS VEEDORES.
CONCLUSION

La veeduria realizada al Sistema Metrovia concluye que ¢ sistema de transportacion
masiva no presta un adecuado y eficiente servicio, ni esta constituido para satisfacer Ia
demanda de la ciudadania guayaquilefia en el sentido de tener un servicio de dotima
calidad, a elegirlo con libertad y a tener una informacton precisa y no cnganosa sobre
su contenido y caracteristicas.

Tampoco se ha establecido un sistema de medicion de satisfaccion de las personas
usuarias del sistema, conforme lo determinan los articulos 52, 53, 54 y 55 de la
CaonstitucioOn Ecuatoriana.

Por lo que concluye que el sistema debe ampliarse vy mejorar sustancialmente con la
activa participacion de la ciudadania a través de un COMITE DE USUARIOS Y USUARIAS
DEL TRANSPORTE PUBLICO y exhorta a la Muy lustre Municipalidad de Guayaquil, a la
Agencia de Transito Municipal y a la Fundacién Metrovia a incorporar en el plazo de 3
meses |as recomendaciones y sugerencias realizadas por esta veeduria.

Esta veeduria ha constatado seglin datos referenciales que el sistema de transporte
masivo Metrovia ha movilizado a 1.022'852.557 pasajeros en los diez afos que tiene
operando en Guayaquil, desde julio del 2006 hasta junio de este afio. Segln cifras de Ia
entidad, Ias tres troncales movilizan cerca de 400 mi! pasajeros al dia. Y que cuenta con
carriles exclusivos y semaforos para priorizar el transito del articulado; con la finalidad
de ofrecer mayor rapidez al tener frecuencias de buses. Y segin el informe y estudio
levantado se constatd que los niveles de satisfaccion, segun una encuesta realizada por
la Universidad estatal de Guayaquil, han disminuido del 80% en el 2015 al 70% en lo
que va del ano.

Una de las constantes quejas de los pasajeros es el supuesto exceso de personas. Ante
ello, se recomienda aumentar la implementacion de buses o unidades de mayor
capacidad en la troncal 1y 3, porque no existe forma de hacer canal de rebase para que
hayan mas buses o rutas.

El estado y ‘mantenimiento de los buses es otra inquistud ciudadana. Esta veeduria
recopila informacion sobre el lamentable fallecimiento de .na mujer que murid este afio
(2016) al abrirse una puerta, por la falta de un servicio ce mantenimiento 6ptimo que
cumpla con los estandares de calidad aplicados, por lo que se recomienda implementar
un apropiado inventario de las unidades, equipos técnicos, insumos logisticos, y
reconocimiento de las falencias en la infraestructura actual para evitar otro tipo-de
accidentes, o pérdidas humanas y materiales.

Esta veeduria hace hincapié en que los combustibles que son utilizados pdilas unidadcs
del Sistema Metrovia deben estar ubicados en lugares estratégicos y cumipliendo co
estandar de calidad y seguridad apropiado.
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Los planteamientos y sugerencias que esta veeduria expone los realiza en el marco de
prevenir algun tipo de accidente con fatales consecuencias. Y aportar con insumos que
permitan mejorar de forma propositiva el Sistema Integrado de Transporte Masivo
Urbano de Guayaquil — Sistema Metrovia; por el bienestar de la comunidad en general
de esta ciudad.

Y sobre todo para garantizar que los fondos publicos y privados implementados para la
vigencia de este servicio apunten a una excelente calidad de servicio y atencion, y
transparencia.

RECOMENDACIONES:

Guayaquil es una ciudad de clima calido, con variacion de temperaturas de 32 a 40°
Ce'sius, como propucsta cuando sc haga reposicion de unidades nuevas, vengan con
aclimatador incorporado.

Que las unidades nuevas sean eléctricas para mejorar el medio ambiente,

Instalaciones de sensores en (ugar de los torniquetes para mejorar acceso a personas
con discapacidades.

En cada terminal de las estaciones de la Metrovia debe existir una constante revision, si
es posible diaria, de cada unidad antes de salir a rendir el servicio. Para evitar
accidentes y muertes tanto de los sefiores choferes como de los usuarios.

Antes de |a salida de un vehiculo se debe revisar que todas las puertas funcionen bien,
cierren bien y si esta dafiada una puerta, que la unidad no salga a circulacion.

Revisar que los motores funcionen bien especialmente los frenos, ya que asi evitaremos
las perdidas lamentables de choferes y usuarios del servicio de la Metrovia.

En cada una de las terminales del servicio de la Metrovia, deberia existir un equipo
médico con enfermeros o enfermeras, para que cada chofer antes de salir a operar una
unidad, sea evaluado en su salud, ya que si se encuentra alguna anomalia o alteraciones
en su salud el chofer no deberia salir a trabajar.

Sugerencia para los sefiores choferes, que traten de estacionar lo mas cerca posible
de cada parada para que los usuarios no sufran cualquier accidente al abordar las
unidades.

Que los sefiores choferes de la unidades de la Metrovia deberfa anunciar
constantemente en cada parada que se van a cerrar las puertas, y dar €l tiempo
opurtuno para que los pasajeros entren seguros a la unidad y estén atentos al aviso. del... ;g .
inicio de arranque de ias unidades, para asi evitar accidentes, e incomodidades en los .., .-
usuarios.

Para evitar la multitud de personas en los paraderos de las diferentes estaciones de la
Metrovia, los senores controladores deberian mandar cada unidad de transporte en e
menar tiempo, i 0s posible de 5 a 7 minutos para cada salida. Especalmente cn las
hora pico, para evitar  que las unidades lleven exceso de pasajeros. Se recomicnda
planificar ‘estratégicamente los recorridos, y tener un plan de emergencia, ante casos

T
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excepcionales como cierre de vias, accidentes de transito, eventos masivos realizados en
la ciudad que provoquen congestionamiento y aglomeracién de personas; Etc.

Las Unidades deberian tener dispositivos para el transporte externo de bicicletas, para
usuarios, especialmente en las noches.

Debe establecerse  con los usuarios del transporte un COMITE DE USUARIOS DEL
TRANSPORTE PUBLICO DE GUAYAQUIL, con el fin de que haya un organismo
permanente de participacion y control del sistema plblico de transportacion.
Adicionalmente un representante de este comité deberia participar en calidad de
observador en las reuniones de los directivos de la Fundacion Metrovia y otro en el
Directorio de la Autoridad de Transito Municipal. Para asi garantizar que se comunique
oportunamente cualquier necesidad, problematica o sugerencia en pro de mejorar el
servicio del Sistema Metrovia.

Dentro de las unidades del sistema Metrovia deberia instalarse graficos con informacion
sobre el sistema, de tal manera que los usuarios puedan ir informandose de las
paradas, asi como de |as estaciones donde se puede hacer trasbordos a otras estaciones
0 lugares.

Todas las unidades del sistema deberfan tener placas, ademas cada una de las unidades
deberia tener un botiquin de primeros auxilios.

Deben incorporarse adicionalmente un 30 % mas de Unidades al sistema de
transportacion Metrovia, para evitar excesos de pasajeros y que el transporte cumpia
con las disposiciones constitucionales y legales.

Recomendamos que las conclusiones y recomendaciones del estudic de mercado
realizado por la Universidad de Guayaguil sean acogidas por la Autoridad de Transito
Municipal, la Fundacion Metrovia y los operadores del sistema.

Los combustibles que son utilizados por las unidades del Sistema Metrovia deben estar
ubicados en {ugares estratégicos y cumpliendo con un estandar de calidad y seguridad
apropiado.

El Consorcio del Sistema Metrovia deberia fortalecer convenios de colaboracién
interinstitucional con varias ONG's, para que se implementen diversas campafias que
permitan mejorar los servicios de este sistema, para tal efecto se recomienda las
siguientes campanas:

Para Metro Calidad. Se deberia realizar una campafia de sensibilizacion dirigida a
Guardias, Cajeras, Personal de Limpieza, Personal Administrative, entre otros
funcionarios que forman parte -del’ Talento Humano del Sistema Metroviz para que
fortalezcan sus conocimientos.sobre temdticas de control de seguridad imterna, gestlon
de calidad, servicio al -clientg-usuario, cultura de vocacidn de servicie, & incluso
capacitacion y sensibilizacién en tematicas de buen trato, no discriminacion, y atencion
preferencial a personas con discapacidades, adultos mayores, y/o poblaciones que
requieren de atencion prioritaria.

Y en cada fecha importante alusiva a la defensa de los Derechos Humamps dé cada
sector poblacional, promover campafias de sensibilizacion para gue ‘e esos -dias
conmemorativos se brinde un servicio de excelencia a la poblacidn meta, mnjo par.

por el Dia del Nifio, Dia de la Mujer, Dia de las personas con Discapacidades, por =}
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de la Diversidad Sexo Genérica, por el Dia del Adulto Mayor, esto permitira proyectar
una vision a nivel nacional e internacional de un Servicio de Sistema Metrovia, Inclusivo.

IX. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL SERVIDOR/A RESPONSABLE
DEL PROCESO.

CONCLUSIONES:

Que la Veeduria Ciudadana se ha desarroliado estrictamente de conformidad a
las disposiciones previstas en el Capitulo V del Reglamento General de Veedurias
Ciudadanas.

La veeduria ciudadana finalizado sus actividades de acuerdo a lo establecido en
Reglamento General de Veedurias art. 30 literal a.

Esta veeduria estuvo integrada por un grupc de personas voluntarias y
proactivas, quienes decidieron conformar y ejercer activamente los derechos de
participacion y control social, asi como plantear mejoras en |a calidad del servicio
a los usuarios del Sistema de Transporte Masivo de Guayaquil.

Por lo expuesto y en base a lo manifestado por los veedores en su Informe Final,
la veeduria pudo cumplir con normalidad con el objeto para el cual fue creada,
habiendo recibido el apoyo de la entidad vigilada para el cumplimiento de sus
funciones.

La veeduria ciudadana conto con el apoyo de la Universidad Estatal de Guayaquil
en la elaboracién de una investigacion de mercados donde se medié el nivel de
satisfaccion de !os usuarios del sistema integrado de transporte urbano de
Guayaquil Metrovia 2016, el cual arrojo que el nivel de satisfaccion de ios
usuarios de este servicio es bueno por un 44.5%, seguido de otras opiniones
que lo consideran como regular con un 33.4% y malo con un 11.2%, siendo
estos |os tres valores mas relevantes del estudio, con una diferencia inferior de
9.5%, valor con el cual juzgan como muy bueno y apenas un 1.5% como
excelente.

En base a lo manifestado por los veedores en su Informe Final, y al analisis del
nivel de satisfaccion de usuarios del Sistema Integrado de Transporte Masivo
Urbano de Guayaquil 2016, existen varios problemas: falta de control de calidad
y mantenimiento técnico de las instalaciones, paradas y buses. Faita de buses
para que brinden la atencién de los usuarios provoca aglomeraciones y malestar
a los usuarios del servicio, en la metro-express- playita no se respeta la tarifa
diferenciada a discapacitados, adultos mayores y estudiantes pagando estos el
pasaje completo violentando el derecho a media tarifa. Los -ventiladores vy
acondicionadores de aire y ventilacién estan dafados en casp la:totalidad de las
unidades provocando malestar, incomodidad, desesperacidn y un:ambiente hostil
entre los usuarios, las maquinas de recarga se dafias frecuentemente lo que
ocasiona largas colas para realizar la recargas de tarjetas, el material inflamable
(combustible) se encuentra almacenado en lugares no apropiados poniendo en
riesqo la vida de! personal de la Metrovia y de los usuarios del sistema Metrovia,
a las termnales carccen de 'mpieza, pintura y de mantenimiento, 'a sefializacion

n las puertas en las paradas del sistema estadn borrosas, respecto a |os guardias
y personal de |a Metrovia su atencidn es de mala calidad 8mai trato al usuario),
los buses sobrepasan la velocdad permitida, todas las unidades carecen de
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botiquin de primeros auxilios, frecuentes robos y hurtos sufren los usuarios en
las paradas y buses de la Metrovia.

RECOMENDACIONES:

Con los antecedentes que han sido expuestos, 'a Subcoordinacion Nacional de Contro
Social:

« En relacién a las conclusiones y recomendaciones realizadas por la veeduria, se
sugiere al Pleno del CPCCS, que en el ejercicio de sus competencias, conozca el
Informe Final de veedores e Informe Técnico remitidos por la Subcoordinacion
Nacional de Control Social; y, consecuentemente, dicte su Resolucion frente a las
conclusiones y recomendaciones que han sido propuestas en los mismos, vy de
esta manera se cumpla con lo dispuesto en el Art. 28 de! Reglamento General de
Veedurias.

» Respecto a los hallazgos encontrados y senalados en el informe de la Veeduria
Ciudadana se recomienda al Pleno del CPCCS, gue se ponga en conocimiento el
Informe Final de la Veeduria asi como del Informe Técnico, al Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén Guayaquil, a la Fundacion
Metrovia, a la Agencia Nacional de Transito, a la Autoridad de Transito Municipal
de Guayaquil y a la Secretaria Técnica de Transparencia y Lucha Contra la
Corrupcion para su analisis y acciones legales pertinentes.

» Respecto a la recomendacion realizada por la veeduria de crear un COMITE DE
USUARIOS DEL TRANSPORTE PUBLICO DE GUAYAQUIL, se recomienda al Pleno
del CPCCS, que se ponga en conocimiento el Informe Final de la Veeduria asi
como del Informe Técnico, 2 la Secretaria técnica de Participacion y Control
Social, para que a través Subcoordinacion Nacional de Control Social se disponga
de la Delegacion del Guayas se dé tramite inmediato para la conformacion de
este mecanismo de control social.

* En relacion a uno de los hallazgos encontrados y descritos por la veeduria
ciudadana en su informe final: “El servicio de la Metrovia no estda apto para
personas con Discapacidad. Lo que genera exclusion social, y discriminacion a
diversas poblaciones que requieren de atencién prioritaria”, se sugiere al Pleno
del CPCCS, se remita una copia Informe Final de {a Veeduria asi como del
Informe Técnico, al Consejo Nacional para la Igualdad de Discapacidades -
CONADIS para que en base competencias analice y tome las acciones

pertinentes. (1) CONSEJO DE PARTICIPACION |
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Informe final de Veeduria al Sistema Integrado de Transporte Masivo Urbano
De Guayaquil — Sistema Metrovia

1.- Antecedentes:

En la ciudad de Guayaquil, hace aproximadamente 16 afios se identifico a través
de un estudio la necesidad de promover la creacién de un nuevo sistema
de transporte plblico que reemplace al sistema de buses urbanos que habia
colapsado por la presencia permanente de mal servicio, ambiente de caos y
hostilidad, inseguridad, irrespeto a las leyes de trénsito, un trato no adecuado al
usuario, e incluso exclusién social, discriminacion y maltrato a diversas poblaciones
que requieren de atencion prioritaria.

Estas problematicas fueron los mecanismos de justificacion para que la M.i.
Municipalidad de Guayaquil impulse la creacién de un sistema diferente de
transporte en la ciudad de Guayaquil, llamado Sistema Integrado de Transporte
Masivo Urbano - Sistema Metrovia. Ejecutando para tal efecto los siguientes
procesos:

* ElI26 de enerodel 2004 fue creada la "Fundacién Municipal Transporte
Masivo Urbano de Guayaquil*, un organismo privado regulado por la M.I.
Municipalidad de Guayaquil. Teniendo como objetivos, el desarrolio,
construccion, operacién y administracién de un nuevo sistema de transporte
ptiblico dentro de la ciudad de Guayagquil.

e Dos afnos después, el 29 de julio de 2008, el Sistema Integrado Transporte
Masivo Urbano de Guayaquil inicié sus actividades comenzo oficialmente
Sus operaciones en la ciudad, bajo la administracién del alcalde de la ciudad
de Guayaquil, Ab. Jaime Nebot Saadi.

* Y en sus inicios se crean paradas denominadas terminales o troncales,
donde el usuario puede realizar trasbordo de un articulado a un alimentador
(buses), para que exista una integracién general entre todas las paradas.

Ofreciendése entre ellas las siguientes: La troncal 1, cuyo trayecto es de
Norte-Sur, que contaba con un tiempo de duracién del recorrido de 45
minutos con las siguientes paradas; Terminal Rio Daule - Av. Benjamin

'E Yeedu™ | Rosales - Av. Pedro Menéndez Gilbert - Tineles - Av. Boyaca - Av.

Olmedo - Chile - Av. Rosa Borja de Icaza - Av. Domingo Comin - Av.
Roberto Serrano - Adolfo H. Simonds - Av. Dr. Raul Clemente Huerta -
ﬁ Terminal Guasmo.

» Posteriormente el 3 de Mayo del 2008 se apertura como parte de,.este
proceso de servicios de transporte, el Metrobastién, troncal 3 de |a M&trovia,
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que comenz6 sus operaciones con cinco rutas alimentadoras dirigidas a
ciudadanos de los sectores en la via a la costa, Flor de Bastion y Bastion
Popular. Conformandose La ruta alimentadora bastion, que inicia en
la terminal de integracion haciendo estacion en la calle 24A N.O., pasa por el
mercado central de Guayaquil y el parque industrial California y concluye en
la terminal de integracion. La troncal 3 o también llamada Metrobastion
cuenta con 24 paradas y liene 16,5 kilémetros de recorrido, actualmente hay
seis rutas alimentadoras: Pascuales, lguanas, Bastion Popular, Juan
Montalvo, Florida y Ceibos-Mapasingue.

Durante el afio 2012 se concluyd la construccion de la Troncal 25 de Julio la
cual esta siendo operada en la actualidad por el consorcio Metro Express
desde el 16 de Febrero de! afio 2013. Esta troncal cuenta con una
infraestructura que tiene una extension de 26.50 Km y cuenta en todas sus
paradas con carril de rebase con la finalidad de ofrecer a mas del servicio
regular, un servicio expreso (denominado Ruta express), que apunte a la
calidad de atencién al usuario y beneficios en referencia a seguridad,
puntualidad, comodidad, confort, higiene y limpieza, cordialidad,
educacion y predisposicion de buena atencién por parte de todo el
Talento Humano, entre otros.

Para tal efecto el consorcio Metro Express fue el ganador de la licitacion,
recibiendo el “Otorgamiento de Derechos de Operacion del Servicio Publico
de Transporte de Pasajeros en el Sistema Integrado De Transporte Masivo
Urbano de Guayaquil — Sistema Metrovia, Troncal 25 De Julio — Rio Daule; y
sus Rutas Alimentadoras”. Accion que permitié que participaran personas
naturales o juridicas, nacionales o exiranjeras, en asociacion o consorcio, 0
compromiso de asociacién o consorcio con aquellas cooperativas que en
conjunto son propietarias de al menos el 30% de las unidades de transporte
cuyas rutas fuesen sustituidas por la operacion de la troncal materia del
presente proceso y que tuvieran interés en participar en la licitacion para el
otorgamiento de derechos de operacion del Servicio Publico de Transporte
de Pasajeros en el Sistema Integrado de Transporte Masivo Urbano de la
Ciudad de Guayaquil, Troncal 25 de Julio - Rlo Daule y sus rutas
alimentadoras.

Para ello este consorcio dio inicio a sus servicios con 90 buses articulados
marca SCANIA, modelo K130 y 90 buses alimentadores marca Volkswagen
y Mercedes Benz, a un costo aproximado de $36 millones.

Todas estas unidades asignadas con la finalidad de brindar un servicio
integral, que beneficie a un numero estimado de pasajeros de
aproximadamente (segun datos referenciales), de 250.000 usuarios;
atendiendo una demanda en hora pico de 17.000 pasajeros, para 10s cuales
se les ofreceria servicios de transporte masivo urbano dentro de la Ciudad

/
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de Guayaquil, con calidad de servicio y de atencién al usuario, en lugares
asignados estratégicamente como la Troncal 25 de Julio ~ Rio Daule, que
ofrece dos tipos de servicios: Ruta Express: que cuenta con cinco paradas
que son: Mall del Sur, Parroguia Bolivar, Iglesia Victoria, Plaza del
Gentenario y Colegio Aguirre Abad. Entre otros servicios denominados como
alimentadores que conectan con otras importantes zonas de la urbe. Entre
ellas: la primera fase (sur-centro) de ia troncal 2 de la Metrovia (av. 25 de
Julio-Rio Daule) con 44 buses articulados y 45 alimentadores. Solo en este
tramo se cuenta con 30 paradas y aproximadamente 25 Km de recorrido en
sentido Sur-Norte: Terminal Rio Daule Av.Benjamin Rosales - Av.De las
Ameéricas - Av.Pedro Menéndez - Av. Machala - Alejo Lascano - Pedro
Moncayo - Fco.De Marco - Av.Machala - Josefina Barba - Av.25 de Julio -
Dr.Juan Montalvo - 3er. Pasaje 1 SO. Terminal 25 de Julio; con seis rutas
alimentadoras.

En la actualidad a pesar de que este consorcio ha implementado diversas
rutas, e infraestructuras para NHevar a cabo la ejecucion de servicios de
transporte urbano, se han originado, diversos pronunciamientos de la
ciudadania en general, en referencia a ciertas irregularidades y anomalias,
destacandose entre ellos: Impuntualidad en la circulacion de las unidades,
poco nivel de control y seguridad; desaseo en instalaciones, paradas, buses
y bafios; carencia de requerimientos para garantizar comodidad como aire
acondicionado o ventilacién permanente en las unidades de servicio, la
velocidad, irrespeto de sefales de transito por parte de los conductores, la
espera de los usuarios por tomar el servicio, exceso de pasajeros en
unidades, falta de control o revisién técnica Yy mantenimiento de Ia
infraestructura, asi como de las unidades de transporte; y sobre todo falta de
vocacion de servicio y cultura de servicio al usuario por parte del Talento
Humano que forma parte del Sistema Metrovia, entre otros factores que son
muy importantes y que influyen en la satisfaccién de los usuarios.

Y es ante ese constante pronunciamiento de quejas de las y los usuarios del
sistema Metrovia, que un grupo de ciudadanas y ciudadanos con el apoyo del
Observatorio Ciudadano de Servicios Publicos, consideraron oportuno y necesario,
tomar la iniciativa de formalizar un pronunciamiento de la ciudadania y solicitaron
de manera escrita’ al Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social la
convocatoria y acreditacion de una Veeduria al Sistema Integrado de Trans orte

Masivo Urbano De Guayaquil — Sistema Metrovia.

Ya que es necesario recordar y hacer hincapie que a principios del afio 2000, frente
a los continuos problemas que habia en el transporte urbano y luego de un informe
se concluyo que un “sistema de Metro” seria Ia solucién a:

1. Exceso de pasajeros.

2. Irrespeto al pasaje preferencial. A

' se adjuntan las cartas de peticion al CPPCS.
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Continuos Robos.

Continuos accidentes de transito.

Competencia desleal e injusta donde las operadoras mas grandes incidian y

perjudicaban con la economia de las mas pequefas.

6. La presencia de unidades de servicios en procesos descontinuados, buses
con estructuras viejas, despintados, deteriorados, desaseados y con
problemas mecanicos.

7. Circular con llantas lisas.

SRl

Sin embargo, ciertos de los puntos sefialados, se han evidenciado nuevamente en
el Servicio del Sistema Metrovia. Siendo esos y otros puntos la justificacion
idénea por la cual se ha convocado a la conformacion de la presente veeduria,
amparandose en la Ley Organica de Participacion Ciudadana. Ya que sin la
participacion de la ciudadania en la vigilancia de la gestion publica y en el uso de
los recursos estatales, no es posible combatir efectivamente la corrupcion, asi
como también la ejecucion integral de diversos servicios publicos con la calidad y
la calidez que se requiere; y para los cuales han sido creados.

Conscientes de que la “corresponsabilidad” es fundamental para llevar adelante
programas y proyectos de lucha contra la corrupcion; la desigualdad, la exclusién,
discriminacién, y mal servicio, esta veeduria ciudadana agrupa a personas
(ciudadanas y ciudadanos) que colaboran de forma altruista y civica para ayudar a
realizar  vigilancia y control social de la gestion publica. Asumiendo con
responsabilidad parte de este mecanismo de control social; y a su vez asume su
deber y derecho a la vigilancia.

Para tal efecto esta Veeduria se conforma con un interés unanime entre sus
integrantes de ayudar a  prevenir algin tipo de accidente con fatales
consecuencias. Y aportar con insumos que permitan mejorar de forma propositiva
el Sistema Integrado de Transporte Masivo Urbano de Guayaquil — Sistema

Metrovia; por el bienestar de la comunidad en general de esta ciudad.

2.- Capacitacidn y Acreditacion.-
El Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social CPCCS, acogi6 la peticion,

y de forma inmediata procedio a ejecutar procesos de capacitacién, y acredité® al
siguiente grupo de veedores (equipo integrado por ciudadanas y ciudadanos, pre
dispuestos de forma integral para aportar de la mejor forma en los procesos de la
veeduria), quienes luego de una aplicada preparacion fueron posesionados el dia
27 de Junio del 2016, y a partir de esa fecha dieron inicio inmediatamente a sus
labores de veeduria de manera voluntaria y civica.

Conformandose formalmente el siguiente equipo de veedores:

? adjuntamos anexo acta de posesién de veeduria
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NOMBRES Y APELLIDOS

PEDRO LIBERAN ALVAREZ

WENDY PATRICIA CAGUA MOREIRA

CESAR WILFRIDO CARDENAS RAMIREZ

HILDA PATSY CIRLUISA CEDENO

MARIELA MARICELA CAICEDO CORTEZ

JEZABETH SORAYA FUNEZ CARDENAS

ROSY TANY! MERCADO MINA

TEOFILO SANCHEZ PRIMITIVO

WALTER JAVIER GOMEZ RONQUILLO

JAVIER ALFREDO MARIN GUTIERREZ

FRANKIE ALEX HINOSTROZA ESPINOZA

KLEBER RAFAEL PARRALES BAQUE

FAUSTO CLAUDIO REAL HERNANDEZ

LAURO SANCHEZ ALMEA

"unuul
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» Luego de la conformacion se eligié al Sr. Frankie Hinostroza como
Coordinador General y al Msc Walter Gémez como Coordinador de Redes
Sociales de la veeduria Ciudadana del Sistema Metrovia.

~ Posleriormente en semanas proximas a la finalizacion de esta veeduria y por
motivos de viaje del Coordinador General se procedio a elegir a un nuevo
Coordinador General, resultando electo por decision unanime el Msc. Walter
Gomez.

~ Se adjuntan actas respectivas.

2 Adjuntamos anexo acta de posesion de veeduria.

3.- Actividades y Procesos realizados

3.1.- Reuniones de la Veeduria.- Se realizaron varias reuniones de la veeduria
para planificar’ y ejecutar su trabajo, asi como ir evaluando los resultados de!
mismo. Fortaleciendo diversos procesos a ejecutar para lograr una veeduria
ciudadana, con intensiones muy propositivas en beneficio de los usuarios y de la
Ciudad de Guayaquil.

12

f g

/ o '3 : o -
3.2 - Reuniones con los Directivos de la Fundacion Metrovia.

Con el fin de conocer al detalle las operaciones y exponer algunas observaciones
al sistema de transportacion, se realizaron varias reuniones entre la veeduria y el
personal directivo de la Fundacién Metrovia, con el interés sano y civico de aportar
con insumos que permitan mejorar la cultura de servicio al cliente-usuario del
Sistema Metrovia; asi como también en conjunto identificar las principales
denuncias, quejas, anomalias, efc.; concemientes al Sistema Metrovia, como su
infraestructura, sus equipos técnicos, sus proveedores de servicios y talento

/

* adjuntamos plan de trabajo inicial de la Veeduria.
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humano; entre otros temas. Para recomendar y consensuar sugerencias que
permitan ejecutar la aplicacion de mejorias.

Se realizaron varias reuniones entre el Coordinador General de la Veeduria Sr.
Frankie Hinostroza y el personal directivo de la Fundacién Metrovia, una de ellas
fue realizada en el Edificio de la Municipalidad de Guayaquil aprovechando el
Informe al Aicalde de Guayaquil, Ab. Jaime Nebot con respecto a los cambios que
realizarian al servicio de la Metrovia frente a los actos acontecidos en dias
anteriores, sobre la muerte de una usuaria. Mecanismos de proteccion vy
prevencion dirigidos a los usuarios del sistema, entre otros.

3.3.- Procesos y Reuniones con la Defensoria del Pueblo.- Esta veeduria llevé a
cabo varias reuniones con ia Defensoria del Pueblo, con el fin de coordinar
acciones y establecer una linea de didlogo directa. Para tal efecto los veedores se
reunieron en tres ocasiones con la Ab. Zaida Rovira, Coordinadora Zonal 8 de la
Defensoria del Pueblo fortaleciendo una agenda de trabajo y procesos a ejecutar
con el dnico interés de identificar las principales necesidades, cambios, o
mecanismos a implementar para mejorar el servicio que ofrece el Sistema
Metrovia.

En las reuniones también se expuso que se habia realizado una investigacion de
campo a ia misma entidad (Metrovia) y qQue se expondrian sus resultados,
conclusiones y recomendaciones, los cuales serian publicos en breves dias, el cual
estaba investigado por el Ab. Franco Andree Tinoco Aguirre.

Dicho informe también fue considerado como insumo para incentivar y cotejar las
Conclusiones y Recomendaciones de esta Veeduria Ciudadana, con principios de
legalidad, objetividad y compromiso.



l; Veeduria

3.4.- Inspecciones a las estaciones, vehiculos y a la Infraestructura del
Sistema Metrovia.

Por varias ocasiones los miembros de la Veeduria realizaron inspecciones
individuales y grupales planificadas y comunicadas con anterioridad a los
funcionarios del sistema a las instalaciones en las Terminales Rio Daule, Terminal
25 de Julio y Bastion Popular, también en las paradas de mayor concentracion de
usuarios como Seguro Social, Base Naval, Plaza del Centenario etc., constatando
varias anomalias que venian de parte de los usuarios en el momento de nuestra
visita o a través de las redes sociales que se crearon con el objetivo de dar un
enlace directo de la ciudadania y el Grupo de Veedores. Convirtiéndose en una
plataforma de conectividad entre los usuarios del Sistema Metrovia y la Veeduria,
logrando receptar varias folografias y respectivas denuncias, quejas Yy
recomendaciones.

Estas inspecciones permitieron de forma transparente, veraz y oportuna llevar a
cabo un levantamiento de informacion que permita identificar las principales
necesidades que impiden que el Servicio Metrovia se ejecute de forma integral.
Asi como también la recopilacién de sugerencias planteadas por l0s usuarios de
este servicio.

3.5.- Se realizo un Estudio de mercado de Analisis del nivel de satisfaccion
de usuarios del SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE MASIVO URBANO
DE GUAYAQUIL.-

Esta veeduria promovié un proceso de estudio realizado en conjunto con
estudiantes de educacion superior de la Carrera de Ingenieria en Marketing y
Negociacién Comercial de la Universidad Estatal de Guayaquil. Con el objetivo de
elaborar técnicamente informes de las investigaciones del mercado realizadas a los
usuarios del Sistema Metrovia. Enfocandose en un Andlisis del nivel de satisfaccion
de usuarios del Sistema Metrovia. Ejecutado para identificar sistematicamente la
estrategia que se deberia aplicar para mejorar el servicio; orientar, analizar,
disenar, planificar y controlar proyectos en pbase a los resultados.  de la
investigacion; e innovar acertadamente estrategias de marketing en el mercado afin
al servicio de Metrovia. Con la finalidad de promover en un futuro venidero

/
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procesos que permitan mejorar el servicio que oferta este sistema de transporte en
la ciudad de Guayaquil.

Esta investigacion fue realizada por 28 alumnos de |a Carrera de Ingenieria en
Marketing y Negociacién Comercial de la Universidad Estatal de Guayaquil, bajo la
supervision y asesoria de su directora la Ec. Maria Fernanda Moya.

La metodologia de Investigacion aplicada fue descriptiva, tenia como objetivo
general “Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios del Sistema Integrado
Transporte Masivo Urbano de Guayaquil, Metrovia” y como objetivos especificos.

1. Definir la metodologia pertinente para desarrollar la investigacion de
mercado.
2. Desarrollar e cuestionario que mida de forma cuantitativa los factores que

inciden en la satisfaccion de los usuarios del sistema Metrovia.

3. Analizar los resultados de la investigacion de mercado sobre factores que
inciden en la satisfaccién de los usuarios del sistema Metrovia.

El método para la recoleccién de insumaos, fue a través de una “recopilacion de
datos” mediante la utilizacion de una encuesta, que empleé fundamentalmente un
cuestionario (Apéndice 1), el cual fue previamente elaborado para lograr obtener
un resultado acorde al planteo inicial.

La informacion recopilada se extrajo, haciendo uso de técnicas y herramientas
elaboradas por los investigadores (cuestionario), encuesta de tipo cuantitativo con
escalas de Likert que maneja la siguiente numeracion, 1 malo, 2 regular, 3 bueno, 4
muy bueno, 5 excelente, para medir el grado de aceptacion que tiene cada una de
las variables a exponer.

Después de haber efectuado el trabajo de campo y la investigacion respectiva
que dio inicic el dia 24 de agosto de 2016, bajo aprobacion del Decano de la
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Estatal de Guayquil, Ing.
Otto Villaprado, MCE, y el Director de la Carrera de Ingenieria en Marketing y
Negociacion Comercial, Ing. Mario Zambrano Paladines, MAE. Los estudiantes
dieron a conocer un informe especial sobre el andlisis elaborado destacandose los
siguientes datos:

* Durante el tiempo que lleva ofreciendo el servicio de la Metrovia no se ha
medido el nivel de satisfaccién de los usuarios de este medio de transporte
publico. El sistema de transporte Metrovia brinda cobertura a solo el 30% de
la ciudad luego de 10 afios de servicio.



I; Veeduria

4

NN NENE NN

La frecuencia de los articulados y alimentadores, la falta de accesibilidad a
unidades amigables con el usuario, la seguridad dentro de las unidades, la
limpieza en paradas, terminales o buses, la velocidad y respeto de sefales
de transito por parte de los conductores, la espera de los usuarios por tomar
el servicio, exceso de pasajeros en unidades, entre otros, son factores muy
importantes que influyen en la satisfaccion de los usuarios y que sin
embargo después de 10 afios de la implementacion del servicio publico de
transporte no han sido estudiados.

Existen inconvenientes del servicio en la aciualidad, segun el presidente de
la entidad de movilidad el Sr. Federico Von Buchwald, afirmé que muchos de
los inconvenientes responden en ocasiones a que las unidades son
retiradas temporalmente por mantenimiento. La falta de vehiculos incide en
la demora de las frecuencias en las estaciones. (El Telégrafo, 2016).

£l estudio se realizé en las siguientes paradas y estaciones:

Estacion Biblioteca Municipal.

Estacion |.LE.S.S.

Estacion Colegio 28 De Mayo.

Terminal Rio Daule.

Terminal Bastion Popular.

Terminal 25 de Julio.

Terminal Guasmo.

Se seleccionaron dichas terminales por la razén que todas estas paradas del
sistema de transporte masivo Metrovia, tienen un nivel de afluencia masiva
de usuarios por hora, al igual como lo son las paradas de la Biblioteca
Municipal, 1ESS y el Colegio 28 de Mayo. Estas paradas son
intercambiadores de ruta en las que el usuario puede hacer uso del servicio
de los alimentadores para llegar a su punto de destino, por tal motivo se las
puede considerar pequefas terminales donde el nivel de fluencia de
usuarios también es constante para poder ejecutar el proyecto de
investigacion. Este instrumento de captacion de datos, sirvio para recoger
gran cantidad de actitudes, intereses, opiniones, conocimiento,
comportamiento, para en lo posterior convertirlos en informacion importante
que ayudé a alcanzar los objetivos del estudio.

El estudio realizado en estas paradas y estaciones arrojo los siguientes resultados:

Los usuarios encuestados, brindan su opinidon sobre el sistema Metrovia en
comparacién con el sistema tradicional, calificandolo como bueno por un
44.5%, seguido de otras opiniones que lo consideran como regular con un
33.4% y malo con un 11.2%, siendo estos los tres valores mas relevantes
del estudio, con una diferencia inferior de 9.5%, valor con el cual juzgan
como muy bueno y apenas un 1.5% como excelente.

Sobre seguridad este estudio arrojo que la mayor parte de los usuatios
encuestados se sienten inconformes con el nivel de seguridad que brinda el

/
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servicio como tal. Y recomendaron disminuir el nimero de usuarios en cada
una de las unidades, aumentar el control dentro de las unidades por parte de
los funcionarios del sistema.

* Sobre la limpieza en los buses el estudio determiné segun respuesta de la
mayor parte de usuarios que es buena, aunque existe una parte significativa
de usuarios que no lo perciben de ese modo. Y recomiendan implementar
Campafia de concientizacion sobre limpieza dentro de un medio de
transporte.

* Los usuarios del Sistema de Transporte Metrovia concluyeron que la
ventilacion dentro de los articulados de la Metrovia es insuficiente porque
estos no cuentan con ventilacion que abastezca a todo el bus. Y
recomendaron que la ventilacion debe ser permanente en todos los
articulados y personal encargado debe llevar un control de funcionamiento
del mismo,

Este estudid coincidié en su mayoria con ciertos datos levantados por la Veeduria
del Sistema Metrovia, entre ellos:

Impuntualidad en la circulacién de las unidades, poco nivel de control y seguridad;
constancia de desasec y descuido en instalaciones, paradas, buses y banos;
carencia de requerimientos para garantizar comodidad como aire acondicionado o
ventilacion permanente en las unidades de servicio, la velocidad, irrespeto de
senales de transito por parte de los conductores, la espera de los usuarios por
tomar el servicio, exceso de pasajeros en unidades, falta de control o revisién
técnica y mantenimiento de la infraestructura, asi como de las unidades de
transporte; entre otros.

Lo que motivé a los integrantes de la Veeduria a coordinar reuniones estratégicas
con otfras entidades, para asi continuar con el levantamiento de informacion y
ejecucion de procesos propositivos.

3.6.- Reuniones con otras organizaciones y usuarios del sistema Metrovia.

La Veeduria del Sistema Metrovia llevé a cabo varias reuniones de fortalecimiento
organizacional, servicios comunitarios, y afines al mejoramiento de servicios al
cliente-usuarios. Para tal efecto se realizaron reuniones con diversas formas de
organizaciones sociales, ONGs, instituciones publicas, con el objetivo de promover
estrategias y alianzas interinstitucionales enfocadas a promover planteamientos de
sugerencias que fortalezcan los insumos requeridos para mejorar el servicio del
Sistema Metrovia.
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Entre las organizaciones que fueron participes de estas reuniones, se encuentran
las siguientes:

» Defensoria del Pueblo.
e Fundacion Mi Cometa.
« Organizacion de Moradores del Guasmo Sur.

e Usuarios del Sistema Mertrovia de la Universidad Estatal de Guayaquil
(estudiantes).

s Consejo Nacional de Transito.
¢ Fundacion Transporte Masivo Metrovia
3.7.- Reuniones con transportistas de varias cooperativas.

Los objetivos de estas reuniones fueron recopilar experiencias que permitan
mejorar los servicios que oferta el Sistema Metrovia, cambios que deberia aplicarse
en los recorridos, y recopilar insumos técnicos que permitan elaborar un
diagndstico situacional del servicio de transporte en la ciudad de Guayaquil
conjugado con el servicio del Sistema Metrovia. Identificando las facilidades,
anomalias, sugerencias para mejorar los servicios, y posible formulacion de
alianzas estratégicas para evitar el congestionamiento de tréfico en la ciudad.

3.8.- Campafia Comunicacional y Difusién en Medios de Comunicacion Social.
Con la finalidad de fortalecer la promocion y difusion de los procesos de esia
veeduria ciudadana implementada en el Sistema Metrovia, se coordind la
realizacion de varias ruedas de prensa, planificacion de entrevistas en medios
escritos, radiales y televisivos para dar a conocer los objetivos y actividades de la
veeduria; y socializar los aportes, insumos técnicos y avances que la misma se
encuentra promoviendo con el fin de mejorar el servicio de este sistema de
transporte. Adicional a la campafia comunicacional efectuada en diversos Medios
de Comunicacion de sefnal abierta, también se promovié una estrategia
comunicacional via On-line, en diversos mecanismos virtuales y/o redes sociaies.

La Campafia de comunicacion que implemento la Veeduria, busco y logré una
Generacién de impacto positivo. Ya que todas nuestras acciones, debidamente
comunicadas contribuyeron a crear una imagen publica favorable, hacia esté
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equipo de veedores, y la ciudadania se identificé con este grupo de ciudadanos
que buscaban a través de esta veeduria buscar acciones que permitan mejorar el
servicio del sistema Metrovia

Motivdndose asi en la poblacion que capté los mensajes de la campana
comunicacional y entrevistas en medios de comunicacién un interés por una cultura
de participacion ciudadana y conformacion de veedurias. Ya que las veedurias
ciudadanas estan devolviendo a la sociedad el sentido de pertenencia respecto de
sus instituciones, porque cada vez existe un mayor numero de personas
interesadas en este mecanismo, en todo el pais. Un nuevo proceso de motivacion
de participacion ciudadana que viene promoviendo el Consejo de Participacion
Ciudadana y Control Social CPCSS Y que sin duda alguna esta dando resultados.
Y que se evidencia en la gran aceptacion de la ciudania en las redes sociales y
plataformas virtuales de esta veeduria.

4.- Hallazgos encontrados:
4.1.- Las puertas de las paradas muchas veces no abren bien, y se demoran, hay

que dar mantenimiento a estas puertas. Se constaté la falta de control de calidad y
mantenimiento técnico de las instalaciones, paradas, y buses.

4.2.- Los articulados se demoran mas de lo necesario y se pudo constatar que
faltan unidades, motivos por el cual los usuarios de este servicio tienen que
esperar bastante tiempo. Iidentificandose como problematica casos de
impuntualidad, retrasos, los que conllevan a la generacion de caos, ambiente de
presidn, y la latente posibilidad de accidentes de transitos porque las unidades que
llegan a destiempo, proceden a incrementar la velocidad y en ciertos casos
irrespetan las leyes de transito para poder cumplir con su horario de recorrido.

4.3.-En el terminal 25 de Julio, ia agiomeracion de usuarios en las horas picode 7 a
8 de la mahana de la estacion al centro, por falta de unidades y la aglomeracién de
personas dura mas alld de 30 minutos, y en las tardes se congestiona por la falta
de una cantidad apropiada de alimentadores que brinde ia cobertura necesaria a la
poblacién meta identificada. Ademas se constats que el Servicio de Sistema
Metrovia no cuenta con un equipo de servidores que direccionen a los uspgrios,
brinden asesoria o informacion, y a la vez que controlen el respeto al ingcéso en
t
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orden a las diversas unidades. Incluso que estén pendientes de ayudar a
salvaguardar su integridad fisica y moral; asi como también su total seguridad y
confort.

4.4.- La Metro-Express-playita el cobro del pasaje es en efectivo y los
discapacitados, adultos mayores, estudiantes pagan pasaje completo violentandole
su derecho a media tarifa o medio pasaje.

4.5.- En algunas paradas de estacion los usuarios reclaman porque llegan tarde a
sus trabajos y/o a sus domicilios.

R .

4.6.- Falta de Control de Calidad y Mantenimiento Técnico de las Unidades del
Sistema Metrovia.

Se pudo constatar en varias ocasiones que persiste la falta de control de calidad y
mantenimiento técnico a las unidades maviles del servicio del Sistema Metrovia.
Accidn negativa que atentaria contra la vida de los usuarios.

Entre las faltas de mantenimiento se identificé las siguientes fallas técnicas:

E

n las unidades las puert

as se abren.

47- Les han sacado las ramplas a los caros. Ademas de la falta de
mantenimiento técnico, se pudo constatar que varias partes de las unidades han
sido retiradas y no fueron reemplazadas oportunamente. Poniendo en riesgo la vida
de los usuarios.
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4.8.- Los ventiladores y acondicionadores de aire o ventilacion estén dafados casi
en la totalidad de las unidades. Y esta falta de mantenimiento técnico provoca
malestar, incomodidad, falta de confort, desesperacion y un ambiente hostil entre
los usuarios durante su recorrido dentro de las unidades de! servicio del Sistema

Metrovia. Quienes se quejan constantemente porque hace mucha calor con la
aglomeracion de gente.

4.9.- En la mayoria de las estaciones se dafan las maquinas de recarga y se
hacen largas colas para recargar tarjetas

i.__ 3

4.10.- No hay seguridad en las puertas se abren porque les han sacado las rampas

a los buses y articulados los ventiladores estan dafiados provocando el calor en los
pasajero.

4.11.- Los alimentadores y articulados no usan combustible corriente usan un

combustible pesado especial, pero se desconoce qué tipo de combustible se esta
usando.
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incluso se constaid que el material inflamable esta almacenado en lugares no
apropiados técnicamente, lo que pone en riesgo la vida de los usuarios y del
personal de este Sistema Metrovia.

4.12.- Se notd que hay faltas de mantenimiento.

Se pudo evidenciar que los tubos protectores carecen de un mantenimiento
apropiado, muchos se estan oxidando por la falta de pintura y el cuidado
adecuado.

4.13.- Se pudo evidenciar que la mayoria de las Terminales, carecen de
mantenimiento de pintura, limpieza, control de aseo y calidad de gestion. Asi como
también el seguimiento oportuno a la continuidad de obras, efc. Los usuarios se
quejan por el éxido de los pasamanos ya que estos por la falta de un optimo
mantenimiento ensucian las prendas de vestir de los usuarios, y proyecta un mal
aspecto tanto para los usuarios de la ciudad y los turistas. Se recomienda pintar
por lo menos 4 veces al afio y dar el mantenimiento adecuado.
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4.14.- La Veeduria del Sistema Metrovia fue testigo presencial en el paradero del
Parque Centenario a las 8:05 pm, el dia 2 de septiembre de 2016, cuando una
seforita se daid la pierna, ya que el carro habia estacionado muy afuera, y que los
pasajeros tuvieron que alzarla y ayudarla ya que se raspo la pierna, también el

conductor no menciond que cerraria las puertas.
4.15.- Muchos de los articulados de la Metrovia circulan sin el protector original en

la parte central que gira y puede ocasionar accidentes como am utaciones.

o i

Muchos articulados de la METROVIA circulan sin el PROTECTOR

original en Ia parte central que GIRA ¥ que puede ocasionar
AMPUTACION en los dedos de los pies de los usuarios, especialmente

ent Horas Pico. tfolacienfuegos

4.16.- I4En las horas pico, los articulados y alimentadores transportan pasajeros en
exceso”,
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4.18.- Las colas para embarcarse en las estaciones tienen una duracién promedio
de 30 a 60 minutos en promedio.

P er o R

* Adjuntamos Fotografias
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4.19.- La Metrovia no esta apta para personas con Discapacidad, siendo uno de los
aspectos que genera exclusion es que los buses alimentadores tienen torniquetes
que dificuitan el ingreso de las personas con discapacidad.

4.20.- Los Buses articulados estan en mal estado. Falta hacer seguimiento a las
empresas o proveedores de servicio de mantenimiento, responsables de que estas
unidades circulen con todas las garantias requeridas para ofertar un servicio
integral con calidad.

4.21.- La senalizacion en las paradas del sistema estan borrosas. Se evidencio una
vez mas que no hay una continuidad en el control de gestion de calidad, y
mantenimiento de la infraestructura del Sistema Metrovia. Tanto en los buses,
paradas, terminales, banos, etc.

4.22.- Guardias, Cajeras, Personal de Limpieza, Personal Administrativo, entre
otros funcionarios que forman parte del Talento Humano del Sistema Metrovia no
brindan informacion apropiada a los usuarios o no tienen paciencia al brindar sus
servicios. Se evidencié la falta de preparacion sobre tematicas de control de
seguridad interna, gestion de calidad, servicio al cliente-usuario, cultura de
vocacion de servicio, e incluso la falta de capacitacion y sensibilizacién en
tematicas de buen trato, no discriminacién, y atencion preferencial a personas con
discapacidades, adultos mayores, y/o poblaciones que requieren de atencion
prioritaria.

4.23.- Articulados sobrepasan {a velocidad permitida. Se evidencié excesos de
velocidad en aigunas unidades. Situaciones que poner en riesgo la vida de los
usuarios. Y podrian provocar accidentes de trénsito, con lamentables pérdidas
humanas y materiales.

4.24.- Todas las unidades del Sistema Metrovia carecen de botiquin de primeros
auxilios.

4.25.- Hurtos y robos frecuentes en varias paradas del sistema, no existe la debida
seguridad. Y un mecanismo de bloqueo de puertas para evitar que los antisociales
escapen, cuando se detecta un robo.

4.26.- Poca iluminacion en los buses antiguos v falta de mantenimiento.

4.27 .- Las unidades no tienen sistema de transportacion externa para bicicletas.
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5.- Recomendaciones:

5.1.- Guayaquil es una ciudad de clima célido, con variacion de temperaturas de 32
a 40° Celsius, como propuesta cuando se haga reposicion de unidades nuevas,
vengan con aclimatador incorporado.

5.2.- Que las unidades nuevas sean eléctricas para mejorar el medio ambiente y
cuenten con sensores para reemplazar el torniquete.

5.3.- En cada terminal de las estaciones de la Metrovia debe existir una constante
revision, si es posible diaria, de cada unidad antes de salir a rendir el servicio. Para
evitar accidentes y muertes tanto de los sefiores choferes como de los usuarios.

5.4.- Antes de la salida de un vehiculo se debe revisar que todas las puertas
funcionen bien, cierren bien y si esta dahada una puerta, que la unidad no salga a
circulacion.

5.5.- Revisar que los motores funcionen bien especialmente los frenos. Ya que asi
evitaremos las perdidas lamentables de choferes y usuarios del servicio de la
Metrovia.

56.- En cada una de las terminales del servicio de la Metrovia, deberia existir un
equipo médico con enfermeros o enfermeras, para que cada chofer antes de salir a
operar una unidad, sea evaluado en su salud, ya que si se encuentra alguna
anomalia o alteraciones en su salud el chofer no deberia salir a trabajar.

5.7.- Sugerencia para los sefiores choferes, que traten de estacionar lo mas cerca
posible de cada parada para que los usuarios no sufran cualquier accidente al
abordar las unidades.

5.8.- Que los sefiores choferes de la unidades de la Meirovia deberia anunciar
constantemente en cada parada que se van a cerrar las puertas, y dar el tiempo
oportuno para que los pasajeros entren seguros a la unidad y estén atentos ai aviso
del inicio de arranque de las unidades, para asf evitar accidentes, e incomodidades
en los usuarios.

50- Para evitar la multitud de personas en los paraderos de las diferentes
estaciones de la Metrovia, los sefiores controladores deberian mandar cada
unidad de transporte en el menor tiempo, si es posible de 5 a 7 minutos para cada
salida. Especialmente en las hora pico, para evitar que las unidades lleven exceso
de pasajeros. Se recomienda planificar estratégicamente los recorridos, y tener un
plan de emergencia, ante casos excepcionales como cierre de vias, accidentes de

/Y
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transito, eventos masivos realizados en la ciudad que provoquen
congestionamiento y aglomeracién de personas: Etc.

5.10.- Las Unidades deberian tener dispositivos para el transporte externo de
bicicletas, para usuarios, especialmente en las noches.

5.11.- Debe establecerse  con los usuarios del transporte un COMITE DE
USUARIOS DEL TRANSPORTE PUBLICO DE GUAYAQUIL, con el fin de que
haya un organismo permanente de participacion y control del sistema publico de
transportacion. Adicionalmente un representante de este comité deberia participar
en calidad de observador en la reuniones de los directivos de la Fundacion
Metrovia y otro en el Directorio de la Autoridad de Transito Municipal. Para asi
garantizar que se comunique oportunamente cualquier necesidad, problematica o
sugerencia en pro de mejorar el servicio del Sistema Metrovia.

5.12.- Cada una de las unidades deberia tener un botiquin de primeros auxilios.

5.13.- Dentro de las unidades del sistema Metrovia deberia instalarse graficos con
informacion sobre el sistema, de tal manera que los usuarios puedan ir
informandose de las paradas, asi como de las estaciones donde se puede hacer
trasbordos a otras estaciones o lugares.

93.14.- Todas las unidades del sistema debetia tener placas.

5.15.- Deben incorporarse adicionalmente un 30 % més de Unidades al sistema
de transportacion Metrovia, para evitar excesos de pasajeros y que el transporte
cumpla con fas disposiciones constitucionales y legales.

5.16.- Recomendamos que las conclusiones y recomendaciones del estudic de
mercado realizado por la Universidad de Guayaquil sean acogidas por la
Autoridad de Transito Municipal, la Fundacion Metrovia y los operadores del
sistema.

5.17.- Los combustibles que son utilizados por las unidades del Sistema Metrovia
deben estar ubicados en lugares estratégicos y cumpliendo con un estandar de
calidad y seguridad apropiado.

5.18.- Se debe realizar un seguimiento a las empresas responsables de proveer los
servicios al Sistema Metrovia. Como el personal de limpieza, mantenimiento
técnico, seguridad, entre otros. Para que los que no cumplan con los estandares de
calidad sean cambiados por otros que oferten un mejor servicio.

1

5.19.- El Consorcio del Sistema Metrovia deberia fortalecer con\fevh‘\lo de
colaboracidn interinstitucional con varias ONgs, para que se implementefy dive&rsa
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campafas que permitan mejorar los servicios de este sistema, para tal efecto se
recomienda las siguientes campanas:

Metro Calidad. Campafia de sensibilizacién dirigida a Guardias, Cajeras, Personal
de Limpieza, Personal Administrativo, entre otros funcionarios que forman parte del
Talento Humano de! Sistema Metrovia para que fortalezcan sus conocimientos
sobre tematicas de control de seguridad interna, gestion de calidad, servicio al
cliente-usuario, cultura de vocacidén de servicio, e incluso capacitacion y
sensibilizacion en tematicas de buen trato, no discriminacion, y atencion
preferencial a personas con discapacidades, adultos mayores, y/o poblaciones que
requieren de atencion priorilaria.

Y en cada fecha importante alusiva a la defensa de los Derechos Humanos de
cada sector poblacional, promover campanas de sensibilizacion para que en esos
dias conmemorativos se brinde un servicio de excelencia a la poblacion meta,
como para los Dias del Nino, la mujer, personas con dispacidades, diversidad dexo
genérica, adultos mayores.Esto permitira proyectar una vision a nivel nacional e
internacional de un Servicio de Sistema Metrovia, Inclusivo.

6.~ Conclusion final:

La veeduria realizada al Sistema Metrovia concluye que el sistema de
transportacion masiva no presta un adecuado y eficiente servicio, ni esta
constituido para satisfacer la demanda de la ciudadania guayaquilena en el sentido
de tener un servicio de optima calidad, a elegirlo con libertad y a tener una
informacion precisa y no engafosa sobre su contenido y caracter(sticas.

No hay sistema de medicion de satisfaccion de las personas usuarias del sistema,
conforme lo determinan los articulos 52, 53, 54 y 55 de la Constitucion Ecuatoriana.

Por o que concluye que el sistema debe ampliarse y mejorar sustancialmente con
la activa participacion de la ciudadania a través de un CU y exhorta a la Muy llustre
Municipalidad de Guayaquil, a la Agencia de Transito Municipal y a la Fundacion
Metrovia a incorporar en el plazo de 3 meses las recomendaciones y sugerencias
realizadas por esta veeduria.

Estad veeduria ha constatado segun datos referenciales que el sistema de
transporte masivo Metrovia ha movilizado a 1.022'852.557 pasajeros en los diez
afos que tiene operando en Guayaquil, desde julio del 2006 hasta junio de este
afo. Segun cifras de la entidad, las tres troncales movilizan cerca de 400 mil
pasajeros al dia. Y que cuenta con carriles exclusivos y semaforos para priotizar.el
transito del articulado; con la finalidad de ofrecer mayor rapidez al tener fretuencias
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de buses. Y segun el informe y estudio levantado se constatd que los niveles de
satisfaccion, segiin una encuesta realizada por la Universidad estatal de Guayaquil,
han disminuido del 80% en el 2015 al 70% en lo que va del ano.

Una de las constantes quejas de los pasajeros es el supuesto exceso de personas.
Ante ello, se recomienda aumentar la implementacion de buses o unidades de
mayor capacidad en la troncal 1 y 3, porque no existe forma de hacer canal de
rebase para que hayan mas buses o rutas.

El estado y mantenimiento de los buses es otra inquietud ciudadana. Esta veeduria
recopila informacidn sobre el lamentable fallecimiento de una mujer que murio este
ano al abrirse una puerta, por la falta de un servicio de mantenimiento optimo que
cumpla con los estandares de calidad aplicados, por lo que se recomienda
implementar un apropiado inventario de las unidades, equipos técnicos, insumos
logisticos, y reconocimiento de las falencias en la infraestructura actual para evitar
otro tipo de accidentes, o pérdidas humanas y materiales.

Esta veeduria hace hincapié en que los combustibles que son utilizados por las
unidades del Sistema Metrovia deben estar ubicados en lugares estratégicos y
cumpliendo con un estandar de calidad y seguridad apropiado.

Asi como también realizar un seguimiento a las empresas responsables de proveer
los servicios al Sistema Metrovia. Como el personal de limpieza, mantenimiento
técnico, seguridad, entre otros. Para que [os que no cumplan con los estandares de
calidad sean cambiados de forma inmediata por otros que oferten un mejor
servicio.

Los pianteamientos y sugerencias que esta veeduria expone los realiza en el
marco de prevenir algun tipo de accidente con fatales consecuencias. Y aportar con
insumos que permitan mejorar de forma propositiva el Sistema Integrado de
Transporte Masivo Urbano de Guayaquil — Sistema Metrovia; por el bienestar de la
comunidad en general de esta ciudad.

Y sobre todo para garantizar que los fondos publicos y privados implementados
para la vigencia de este servicio apunten a una excelente calidad de servicio y
atencion, y transparencia.
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