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Licenciado

Eddy Sanchez

Presidente de 1a Comision de Movilidad
Presente

Asunto: Revision requisitos formales proyecto de Ordenanza
para garantizar un servicio de transporte publico de confiable,
seguro y de calidad.

De mi consideracion:

Mediante oficio No. 0055-DCHA-DMQ-18, de 2 de febrero de 2018, la Concejala Abg. Daniela
Chacon Arias, remite el proyecto de Ordenanza para garantizar un servicio de transporte
publico de confiable, seguro y de calidad; por lo que, de conformidad con lo previsto en el
literal a) del articulo 13 de la Resolucion de Concejo No. C 074, esta Secretaria ha procedido a
realizar la revision de los requisitos formales de dicho proyecto, previo al envio a la Comision

competente en la materia, respecto de lo cual me permito informar lo siguiente:

- El proyecto de Ordenanza en referencia cumple los requisitos previstos en el
Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion —
COQOTAD, asi como en la Resoluciéon del Concejo Metropolitano No. C 074, es
decir, se refiere a una sola materia, contiene exposicion de motivos, considerandos
y articulado.

En tal virtud, remito el proyecto de Ordenanza en referencia a la Comisién de su Presidencia,
a fin de que en cumplimiento de lo establecido en el literal b) del articulo 13 de la Resolucién
de Concejo No. C 074, se sirva incluir el conocimiento del mismo en sesiéon ordinaria o

extraordinaria de la Comision de Movilidad, en un plazo maximo de 15 dias.

Se deja constancia de que la presente revision de formalidades se realiza sin perjuicio del
ejercicio de las competencias de las Comisiones, como 6rganos asesores del Cuerpo Edilicio, y
las distintas dependencias municipales, con relacion a la revision de la pertinencia legislativa,

técnica y juridica del proyecto en referencia.

\

SECRETARIA GENERAL DEL

CONCEJO

Venezuela y Chile - Palacio Municipal PBX: 3952300 - Ext.: 12231 - 12244 - 12247 www.quito.gob.ec

Pagina 1de 2



Particular que comunico para los fines pertinentes.

Atentamente,

TPTZ
' evallos 5algado
cretario General del Concejo Metropolitano de Quito
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Daniela Chacoén Arias
CONCEJAL DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO \, -4

Oficio No. 0055-DCHA-DMQ-18
Quito, 02 de febrero de 2018

20'% - o1g 16\

D\/

Abogado

Diego Cevallos

SECRETARIO GENERAL DEL CONCEJO METROPOLITANO
MUNICIPIO DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO
Presente.-

Asunto: Entrega proyecto de Ordenanza
De mi consideracidn:

Acorde a las atribuciones que me son inherentes en mi calidad de Concejala del Distrito
Metropolitano de Quito, constantes en el articulo 88, literal b) del Cédigo Orgénico de
Ordenamiento Territorial Autonomia y Descentralizacion, sirvase encontrar adjunto a la presente
el “ORDENANZA PARA GARANTIZAR UN SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO CONFIABLE,
SEGURO Y DE CALIDAD”, particular que pongo en su conocimiento para siga el tramite
correspondiente de conformidad con la normativa nacional y metropolitana.

Atentamente,
QUE !Ez SECRETARIA GENERAL DEL CONCEJO

ALCALDIA i %
' A ,V'/' - ’ . Hora
o Fecha: j L

kakb_

Daniela Chacdn Arias NS HOJAS “‘y&
CONCEJAL Recibido por: C-: pb/ |
MUNICIPIO DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO e S

Adjunto: Proyecto de Ordenanza (17 FOJAS UTILES)

ACCION RESPONSABLE FECHA SUMILLA
Aprobacién DChacén 02-02-2018

A
Revisién AArmijos 02-02-2018 //
Elaboracién RMera 02-02-2018

Ejemplar 1: Secretaria General del Concejo Metropolitano de Quito
Ejemplar 2: Despacho DCHA - Archivo
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EXPOSICION DE MOTIVOS

HACIA UN TRANSPORTE PUBLICO CONFIABLE, SEGURO Y DE CALIDAD

Una propuesta construida desde las experiencias e ideas de los quitefios

Contenido:
Introducciéon

Falencias en la evaluacion de los parametros de calidad

1. Implementacion de la caja comun, cumplimiento indices operacionales, respeto a los
limites de velocidad y las paradas

2. Buen trato al usuario, limpieza y estado de las unidades

3. Sistema de informacién al usuario

4. Respeto a las personas con discapacidad, a nifios, adolescentes y ancianos y adaptacion

de unidades para personas con discapacidad
Conclusién
PROPUESTA: HACIA UN SERVICIO CONFIABLE, SEGURO Y DE CALIDAD
Servicio Confiable
Servicio Seguro
Servicio de Calidad

Propuesta de indice de calidad, parametros de medicién y régimen sancionatorio al
incumplimiento

1. Seguridad de pasajeros y personal
Aglomeracion

Confiabilidad

Informacién

Ambiente y estado mecanico del bus

Limpieza

o B

Suavidad de viaje / Pericia del conductor
8. Comportamiento del personal
Propuesta de sanciones por incumplimiento de parametros de calidad de servicio:
Cronograma de implementacion
ANEXOS
Anexo 1

Anexo 2

11
14
15
15
15
16

16
16
17
17
17
17
17
17
17
18
18
19
19
20



DIAGNOSTICO DEL PLAN DE FORTALECIMIENTO DE CALIDAD DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE PUBLICO

Introduccion

En febrero de 2015, el Concejo Metropolitano aprobd la resolucion para la creacion del Plan de
Fortalecimiento de Calidad del Servicio de Transporte Pablico!, con el objetivo de mejorar la
calidad en la prestaciéon del servicio de transporte?, por medio del cumplimiento de unos
pardmetros de calidad por parte de las operadoras, como condicién para la entrega de una
compensacion econdmica por parte de la Alcaldia®. Este plan, ademas, incluia la implementacién
de un sistema integrado de recaudo que elimine “la guerra del centavo” por la que los operadores
se encuentran en competencia por captar mas pasajeros; un sistema de GPS para controlar las
flotas, a fin de que cumplan con las frecuencias y horarios; y, un sistema de informacion al usuario
que permita a los ciudadanos conocer con exactitud las horas de operacion de los buses®.

El plan contenia el cumplimiento de los siguientes parametros de calidad’:

- Dar un buen trato al usuario.

- Reactivar y/o fortalecer el proceso de implementacion de la caja comun.

- Respetar los limites de velocidad permitidos para la circulacién de las unidades de
transporte publico logrando de esta manera evitar las competencias entre unidades.

- Cumplir con los indices operacionales segiin lo determinado en los respectivos contratos
de operacion.

- Respetar las paradas que estan sefializadas y las que se vayan incorporando.

- Respetar el acceso a los usuarios se benefician de la tarifa preferencial.

- Mantener las unidades limpias.

- Implementar un sistema de informacion al usuario.

- Adecuar las unidades para el acceso a personas con discapacidad.

Falencias en la evaluacion de los pardmetros de calidad

En los dos afios de implementacion del Plan de Fortalecimiento se han generado estudios y
veedurias que se centran en las percepciones de mejora de la calidad del servicio®. En las mismas,
existe una referencia constante a falencias para la medicion y control de los pardmetros de

calidad por parte del Municipio; lo gque se percibe como una de las causas por las que no se ha
logrado una mejora material del servicio, restdndole asi fundamento al pago de la compensacion

1 Concejo del Distrito Metropolitano de Quito, Resolucién No. C-057-2015 de 21 de febrero de 2015.

2El art. 264.6 de Constitucidn de la Republica faculta a los GADs a “planificar, regular y controlar el transito
y el transporte publico dentro de su territorio...” y tales competencias fueron transferidas
progresivamente desde el Gobierno Central conforme la Resolucion No. 006-CNC-2012 del Consejo
Nacional de Competencias.

3 Resolucion No. C-057-2015, Art. 2.

4 |bid, Art. 1.

5 Cfr. Ibid. El considerando trigésimo cuarto sintetiza los requerimientos de las mesas de participacion

ciudadana que fueron incorporados como parametros del indice de calidad.

6 Cfr. CHACON, Daniela “Resultados Encuesta de experiencia en el transporte publico” (ANEXO 1); y Ficha
veeduria ciudadana para “Verificar el cumplimiento de la calidad del servicio de transporte publico en la
ciudad de Quito (...)” (ANEXO 2)



a los transportistas, a pesar de que el servicio de transporte publico requiere ser subsidiado para
que esté al alcance de las familias quitefias.

Voces ciudadanas’:

e “Contaminante, inefectivo, ineficiente, no lleva bicicletas, no lleva discapacitados y
todo eso, encima, se les premia con el subsidio.” (José R.)

1. Implementacion de la caja comun, cumplimiento indices operacionales, respeto a los
limites de velocidad y las paradas

Uno de los parametros para incidir en la mejora de la calidad del servicio era la implementacion
de la caja comun por parte de las operadoras de transporte. La misma consiste en un sistema de
recaudo unico del pasaje, que permite la medicion y reparticion de los ingresos de forma eficiente
y equitativa, lo que a su vez influye en la reduccion de las competencias entre operadores, el
respeto a la infraestructura de paradas, el cumplimiento de los indices operacionales y el respeto
a los limites de velocidad®. Esto acompafiado de una pendiente reestructuracion de rutas por parte
de la Alcaldia para acabar finalmente con la “guerra del centavo™.

Sobre esto también es importante resaltar es como la caja comin puede mejorar la situacion
laboral de los conductores y controladores; lo que a su vez aportaria en el cumplimiento del indice
de calidad. De la informacion levantada en reuniones con transportistas, usuarios, expertos y la
literatura existente sobre este aspecto, se conoce que la carga laboral promedio de los choferes y
cobradores bordea las 16 horas diarias; que son remuneradas solamente con un sueldo fijo, que
no incluye las horas extras, y donde el 50% de los trabajadores no estaria afiliado al seguro social’.
La implementacion de la caja comin y de un sistema integrado de recaudo, permitiria a las
operadoras mejorar la situacion laboral de sus trabajadores.

Lamentablemente, los pardmetros contemplados en el Plan de Fortalecimiento fueron
flexibilizandose a través de varias reformas a lo inicialmente contemplado, para que mds
operadoras, que no habian implementado la caja comun, reciban la compensacion de todas
maneras'. Es decir que del 55% de operadoras que han implementado sustantivamente la caja

’Cfr. Preguntas vivenciales de CHACON, Daniela “Resultados Encuesta de experiencia en el transporte
publico” (ANEXO 1).

8 Cfr. EGUIGUREN, Francisco ¢Caminando a la movilidad sostenible? Desafios de la implementacion de
politicas en la ciudad de Quito, Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales, 2015. pp: 71, 72. Bus
Ecuador, “La Caja Comun” http://www.busecuador.com/la-caja-comun.html Gltimo acceso, 08 de junio
de 2017, 12:00.

® Cfr. CHAUVIN, Juan Pablo “Conflicto y Gobierno Local. El caso del transporte urbano en Quito” Abya-
Yala, Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales. 2007 p. 24.

19 a) Resolucién No. SM-004-2015, 9 de marzo 2015. “Instructivo para la ejecucién del Plan de
Fortalecimiento de la Calidad del Servicio de Transporte Terrestre Publico Intracantonal Urbano del
Distrito Metropolitano de Quito”. b) Resolucién SM-012-2015-2015, 11 de mayo de 2015. “Regla técnica
del Modelo de Gestidn por Caja ComUn”. c) Resolucién No. SM-039-2015, 28 de septiembre de 2015.
Reforma al Instructivo para la ejecucién del Plan de Fortalecimiento de la Calidad del Servicio de
Transporte Terrestre Publico Intracantonal Urbano del Distrito Metropolitano de Quito. d) Resolucién No.
SM-009-2016, 21 de marzo de 2016. “Sustitlyase el formulario No. 004 del ANEXO I. y el ANEXO Il de la
Resolucion SM-004-2015, de 9 de marzo de 2015, por el “Formulario No. 004” y el “ANEXO II” que forman
parte integrante de la presente Resolucion.”
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comun, se paso en tan solo seis meses al 90% de operadoras que estaban en cumplimiento de la
caja comun. Un incremento sin fundamento, como se muestra en el siguiente cuadro:

Semestre Operadoras con Caja Operadoras con Caja Total Operadoras
Comiin A (avanzada) Comiin B (basica)
Primero (Mar 2015) 26 21 47
Segundo (Sept 2015) 42 5 47
Tercero (Mar 2016) 45 2 47
Fuente: AMT

La veeduria ciudadana autorizada por el Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social,
también establecié que existié un bajo nivel de rigurosidad en la evaluacién del cumplimiento del
parametro de implementacion de la caja comiun: en promedio el 30% de las operadoras no recibid
la compensacién'!. Es decir que el 70% se encontraba cumpliendo los parametros de calidad.

Voces ciudadanas:

e “No existe la correcta regulacion por parte de las autoridades municipales en tratar de
fiscalizar que, por ejemplo, se respete el acuerdo de la caja comun, que el chofer pare

en las respectivas paradas o no rebase los limites de velocidad.” (Danny G.)

Veeduria ciudadana y encuesta realizada por Daniela Chacén:'?

;El bus compite con otros buses?

No

21,44

Si

11 Cfr. Ficha veeduria ciudadana para “Verificar el cumplimiento de la calidad del servicio de transporte
publico en la ciudad de Quito (...)” (ANEXO 2)
12 cfr. CHACON, Daniela “Resultados Encuesta de experiencia en el transporte publico” (ANEXO 1)




¢El bus respeta los limites de velocidad?

No sabe
4,7

— Si

Aveces

NO

Diagnéstico:

La flexibilizacion en la implementacion de la caja com@in provoca el irrespeto a los limites de
velocidad, irrespeto a las paradas, correteo en las calles y la guerra del centavo; a la vez que
fomenta un ambiente de irrespeto a los derechos laborales de los transportistas. A la par, esto
propicia el riesgo de accidentes, atropellos a peatones y ciclistas que son actores de la movilidad
que se ven desprotegidos dichos desacatos a la norma.

2. Buen trato al usuario, limpieza y estado de las unidades

Otro de los parametros importantes para una mejora en la calidad, tenia que ver con el buen trato
que recibe el usuario, lo que abarca un sinnumero de practicas y conductas por parte de los
operadores que van desde la pericia del conductor hasta la limpieza o estado mecénico de las
unidades. Sin embargo, en la resolucion del Concejo Metropolitano que aprobé el Plan de
Fortalecimiento, no se especificaron pardmetros concretos y claros para determinar aguello gue
se consideraria como buen trato en el servicio, desde la perspectiva de los usuarios, dejdndolo a
discrecion de la Secretaria de Movilidad como autoridad competente de la implementacion.

Esto hizo imposible medir objetivamente si se estaba cumpliendo o no el buen trato a los usuarios,
pues se desconocia si los parametros de evaluacién estaban realmente sintonizados con las
experiencias de los usuarios, o si estos criterios también se flexibilizarian. Tampoco se acompaiié
a esto una politica por parte de la Alcaldia de implementar controles ciudadanos e institucionales,
por ejemplo, no se implementd un sistema de denuncias efectivo para que la ciudadania pueda
controlar la calidad del servicio y las inspecciones realizadas por la AMT eran programadas con
previo aviso a los transportistas'®.

En el mismo sentido, la veeduria ciudadana autorizada por el Consejo de Participacién Ciudadana
y Control Social muestra que existen percepciones desfavorables por parte de los usuarios
respecto de asuntos relacionados directamente con el buen trato, como son la comodidad, buena
convivencia, condiciones del vehiculo, facilidad de uso del servicio, entre otros'*.

13 Cfr. Comparecencia del Director de la AMT, Sesién de la Comisién de Movilidad del Concejo
Metropolitano de Quito, de 14 de noviembre de 2016.

1 Cfr. Ficha veeduria ciudadana para “Verificar el cumplimiento de la calidad del servicio de transporte
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Veeduria ciudadana y encuesta realizada por Daniela Chacén:"

¢El bus se detiene completamente en cada parada?

Si
24,1%
No
84,2%
iEl bus espera que suban todos los pasajeros antes de arrancar?
Si
21,4%
No
35,8%
iEl bus espera hasta llenarse para salir?
Aveces
32,0%
Si
A40,7%

No

publico en la ciudad de Quito (...)” (ANEXO 2)
1S Cfr. CHACON, Daniela “Resultados Encuesta de experiencia en el transporte ptblico” (ANEXO 1)



¢El personal del bus apoya a pasajeros en condicién vulnerable?
(discapacitados, tercera edad, embarazadas, nifios...)

Si
12,1%
Aveces
42,0%
No
¢El personal del bus anuncia las paradas y desvios?
Si
11.3%
Aveces
28.,4%
NO
60,3
iEl bus va lleno?
No
12.0°
A veces
7.0%
En exceso
Siempre

63,0%

I



¢El bus esta limpio?

Si
A veces 21.0%
29,0%
No
50,0%
i Cual es el estado del bus?
Viejo Nuevo
17,1% 3,5%
Algo usado
35,8%
Usado
43,6%
¢El bus arranca y frena fuertemente?
Aveces
No
1 l:‘_ 1%
Si
72,09




Diagnéstico:

La falta de determinacion de parametros claros para evaluar el buen trato al usuario, asi como de
un sistema de control ciudadano e institucional idoneos, fomenté la subjetividad y arbitrariedad
en su medicion y control, por lo que la consecucion del buen trato en el transporte ha sido
incipiente. Los ciudadanos contintian sujetos a un servicio donde prima el mal trato.

Voces ciudadanas:

e “El pésimo servicio que incluye maltrato a pasajeros, irrespeto de paradas. Falta de trato
respetuoso por parte de conductor y controlador.” (Felipe C.)

e “Hay muchos reclamos de usuarios porque los conductores no miran hacia atras por el
espejo, cuando las personas se estan bajando y dan marcha el bus cuando los pasajeros
estan descendiendo, muchas veces son de la tercera edad, mujeres, nifios, les cierran las
puertas en los brazos. (...) Deberia existir en cada Bus un email o un whatsapp para poder
denunciarles en ese momento con el # de Unidad, fecha, hora, Ruta; porque no hay tiempo
de ir a dejar el Reclamo, los choferes abusan y es la causa para que no mejoren el servicio
de transporte.” (Belén M.)

3. Sistema de informacién al usuario

El servicio de transporte ain no cuenta con un sistema de informacién al usuario que permita a
los ciudadanos identificar claramente las rutas, saber a qué hora inicia y termina el recorrido del
bus, si realiza desvios o si va a pasar por una parada. Al respecto, la Alcaldia evalud este
parametro simplemente verificando si las operadoras tenian esa informacion en sus pdginas web,
en las que la informacion brindada es irrelevante y no tiene incidencia en la confiabilidad de los
usuarios en el servicio de transporte'®.

Esta forma de medicién del indicador resulta incorrecta e incipiente, pues omite una de las
demandas histdricas de los usuarios de acceder a informacion clara, util, entendible y correcta en
el principal medio para ello, como son los mismos buses y paradas'’; a la vez que no ofrece la
posibilidad de contrastar la informaci6n abstracta de frecuencias y rutas con la experiencia de los
usuarios, quienes deben valorar la forma y contenido de la informacién puesta a su disposicion.

Ni en el bus ni en las paradas hay informacién de las rutas y frecuencias. Los fines de semana y
las noches el problema se incrementa. Hay mucha discrecionalidad por parte de los transportistas
para decidir hasta qué hora operan y cada cuanto tiempo despachan unidades para las diferentes
rutas. Muchas veces deciden no cumplir la ruta y van por otra via dejando a muchos ciudadanos
sin servicio y sobretodo sin saber si va a pasar el bus o no.

En esta linea, la veeduria ciudadana autorizada por el Consejo de Participaciéon Ciudadana y
Control Social apunta a la existencia de percepciones negativas de los usuarios respecto de la

18 Esta informacién fue expuesta el 24 de mayo de 2017 por parte de la Secretaria de Movilidad en el
marco de la mesa técnica de transporte publico convocada por dicha entidad de la Alcaldia.

17 Asociacién de Peatones de Quito, et. al. Cartilla para el Fortalecimiento del Transporte Publico en Quito,
2008, http://www.peatones.org/docs/publicacion/busamigo.pdf Gltimo acceso, 08 de junio de 2017,
12:00.
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confiabilidad del servicio.!®
Veeduria ciudadana y encuesta realizada por Daniela Chacén:"’

;Cuénto tiempo espera para que llegue el bus? (minutos)

Entre 15 y 45 min.

28,0%

Entre 1y 10 min.

44,0%
Entre 10y 15 min.
28,0%
¢En el bus hay informacion sobre rutas, paradas y frecuencias?
A veces = S'
16,0% 24%
No

78,6%

Diagnéstico:

La forma de medicion y control del indicador de informacion al usuario no tiene sintonia
con las demandas de la ciudadania, ni puede incidir en una mejora real del acceso a
informacion; por lo que el servicio de transporte publico en Quito no es confiable, impide
saber con certeza los horarios de rutas y frecuencias de los buses o si existen retrasos, lo
cual afecta la planificacion de los viajes de los ciudadanos, obligandoles muchas veces a
tomar formas alternativas de transporte para llegar a sus destinos.

Voces ciudadanas:
e “Los tiempos de espera de los alimentadores y la falta de informacién de horarios

dificultan la planificacién de nuestro dia a dia.” (Boris SM.).
e “Falta de informacién, de socializacion y campafias, de reorganizacién de rutas y

18 Cfr. Ficha veeduria ciudadana para “Verificar el cumplimiento de la calidad del servicio de transporte
publico en la ciudad de Quito {...)” (ANEXO 2)
1 Cfr. CHACON, Daniela “Resultados Encuesta de experiencia en el transporte publico” (ANEXO 1)




frecuencias, de capacitaciones a personal, de mejores buses que NO contaminen.”
(Wendy T.)

4. Respeto a las personas con discapacidad, a nifios, adolescentes y ancianos y
adaptacion de unidades para personas con discapacidad

Varias cooperativas han identificado a través de adhesivos, cuél es el espacio dentro de los buses
para personas con discapacidad; sin embargo, el principal problema es que para las personas con
discapacidad subirse a un bus es practicamente imposible. La infraestructura de la ciudad, aceras,
paradas e ingreso a los buses, dificulta garantizar la accesibilidad. Por ejemplo, la altura de las
gradas dificulta la subida y la entrada al bus es estrecha, por encontrarse el motor en la parte de
adelante. Ademas de que se obliga a salir a los usuarios mientras el bus est4 en movimiento, no
cuando esta parado.

En el mismo sentido, la informacion existente sobre la materia muestra que las personas con
discapacidad, casi no acceden al servicio de transporte puiblico debido a otras complicaciones
para su uso, que van mds alld de la identificacion de espacios exclusivos o el cobro del pasaje:
siendo algo particularmente acuciante en el caso de personas con discapacidad fisica vy visual®.

Igualmente, se ha evidenciado que no existe un trato diferenciado para nifios que viajan solos,
estudiantes sin uniforme y personas de la tercera edad; que asegure, por un lado, una proteccién
y atencion prioritaria conforme su nivel de vulnerabilidad; y, por otro, el cabal cumplimiento en
el cobro del pasaje diferenciado. Sobre esto, especialmente, se evidencia que se mantiene el
desconocimiento de parte de algunos operadores, aunque los usuarios contactados indican que a
ello se suma la indiferencia hacia las personas en condicién vulnerable y la omisién de la ley, ya
que muchas veces los conductores no recogen ni dan servicio a quienes pagan medio pasaje?’.

Veeduria ciudadana y encuesta realizada por Daniela Chacén:*
iSe respeta el pasaje diferenciado? (discapacitados, tercera edad,

estudiantes...)

No sabe

28,0%

Si

A veces

20,6%

No

20 Cfr. MORENO, Arturo “La formulacién de politicas publicas de accesibilidad al transporte para personas
con discapacidad en el Distrito Metropolitano de Quito” Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales,
2011.

2L Cfr. CHACON, Daniela “Resultados Encuesta de experiencia en el transporte publico” (ANEXO 1)

22 Cfr. CHACON, Daniela “Resultados Encuesta de experiencia en el transporte publico” (ANEXO 1)



iEl bus tiene infraestructura para pasajeros en condicion vuinerable?

Si

Aveces

No

Diagnéstico:

Existen falencias importantes en infraestructura en paradas y buses que garanticen un pleno
acceso al servicio de transporte publico por parte de las personas con discapacidad, que en su
mayoria se ven obligadas a usar otras formas de transporte mas costosas o simplemente no
movilizarse. Las personas mas vulnerables de nuestra sociedad, a quienes debemos cuidado y
respeto, son continuamente violentadas en el sistema de transporte publico. Somos una ciudad
que no cuida a sus nifios, ancianos o discapacitados.

Voces ciudadanas:

e “No sé como una persona con discapacidad o de tercera edad pueden utilizar el servicio.”
(Diego F.)

e “Demasiados pasajeros en los buses, maltrato a los pasajeros, peligro para nifios y
ancianos, acceso complicado para discapacitados...” (Fernando P.)

e “..no siempre cobran el pasaje diferenciado a los adolescentes. A mi hija cuando esta
sin uniforme le cobran tarifa normal...” (Daniel B.)

Nubes de palabras de preguntas abiertas y vivenciales sobre deficiencias, factores
negativos y experiencias en el transporte publico de la veeduria ciudadana y
encuesta realizada por Daniela Chacén:>

¢ Cuales considera que son las principales deficiencias del sistema de transporte?

23 Cfr. CHACON, Daniela “Resultados Encuesta de experiencia en el transporte publico” (ANEXO 1)
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Relate una experiencia negativa de su trayecto en el bus
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Relate una experiencia positiva de su trayecto en el bus
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Conclusion del diagnéstico del Plan de Fortalecimiento de Calidad del Servicio
de Transporte Publico

La Alcaldia convirtié la compensacién para mejorar la calidad del servicio de transporte en un
subsidio que no cumpli6 su propdsito. Los quitefios lo saben, la Alcaldia lo sabe. No se pueden
ocultar las cifras, menos aun las vivencias de todos los dias de los ciudadanos. Debemos
transparentar la informacion de en qué se usa el dinero de los quitefios, cuanto cuesta operar el
sistema de transporte, cuanto cuesta el subsidio y cémo focalizar ese subsidio para que sea
utilizado adecuadamente y se invierta en mejorar la calidad del servicio.

Sin embargo, la responsabilidad de que el sistema de transporte cambie no recae sélo en los
transportistas, sino en la Alcaldia, el Concejo Metropolitano y los ciudadanos. Es por ello que,



habiendo analizado y vivido en carne propia las falencias actuales del sistema es esta propuesta
fue creada y se presentara en el Concejo Metropolitano para que sea adoptada y de obligatorio
cumplimiento para que finalmente la ciudad se embarque seriamente y con parametros claros para
brindar un buen servicio de transporte publico a todos.

PROPUESTA: HACIA UN SERVICIO CONFIABLE, SEGURO Y

DE CALIDAD

Servicio Confiable

Problema

Propuesta

Responsable

Que podamos confiar en que el
bus va a pasar a la hora prevista

Implementar un sistema de informacion
al usuario en los buses que sea estandar,
sencillo y claro.

Transportistas

Implementar un sistema de informacién
estandarizado en las paradas.

Alcaldia Metropolitana

Que podamos tener servicio | Implementar la reorganizacion de rutas y | Alcaldia
regular en las noches, fines de | frecuencias. Metropolitana
semana y en los barrios
periféricos y parroquias rurales
Que los buses y los usuarios | Implementar un sistema efectivo de | Alcaldia
respeten las paradas sefializadas | denuncias ciudadanas en linea, via | Metropolitana
telefonica y presencial.

Servicio Seguro

Problema Propuesta Responsable
Que los conductores no | Implementar un sistema integrado de | Alcaldia
compitan en las calles por | recaudo, un sistema electrénico de control | Metropolitana y

pasajeros, que respeten los
limites de velocidad

de flota, de velocidad, de frecuencias y
horarios. Implementar la caja comun
sectorizada.

transportistas

\©



Que los buses sean seguros, | Determinar los afios de operacién de la | Alcaldia
comodos y no contaminantes flota en la ciudad y un plan de | Metropolitana
implementacion de flota con
combustibles mas limpios.
Que las  personas  con | Implementar servicios especializados de | Alcaldia
discapacidad tengan acceso al | transporte publico. Metropolitana y
servicio de transporte publico. transportistas
Servicio de Calidad
Problema Propuesta Responsable
Que los ciudadanos podamos | Implementar mecanismos de denuncia [ Alcaldia
controlar como se esté prestando | ciudadana de facil acceso, ya sea por via | Metropolitana
el servicio de transporte y exista | telefonica, a través de paginas web o en
un sistema efectivo, oportuno y | las administraciones zonales con el
eficaz para sancionar a los | objetivo de conocer las demandas y quejas
choferes u operadores que no | ciudadanas dentro de la prestacién del
cumplan con el indice de calidad | servicio de transporte publico
del servicio
Que los parametros de calidad | Implementar un indice detallado de | Alcaldia
sean objetivos y de | calidad que se evallie anualmente a fin de | Metropolitana
cumplimiento obligatorio medir su impacto e implementar los
correctivos necesarios.
Crear un mecanismo de incentivos para
operadoras  que  sobrepasan  las
evaluaciones anuales de calidad.

Propuesta _de indice de calidad, pardmetros de medicion y régimen sancionatorio al

incumplimiento

Satisfaccion del Usuario — Medida sobre 100 puntos

1. Seguridad de pasajeros y personal
e [Evaluacién de la capacidad de un operador para proporcionar un servicio seguro.
e La seguridad no se mide con respecto a la experiencia de los pasajeros de primera linea,

sino de una vision de los estandares del operador.
e Medicion por visitas a las instalaciones operativas y entrevistas con el personal operativo,

sumado a controles sobre politicas, procedimientos y evaluaciones de riesgos. Los
operadores proporcionan datos sobre todos los accidentes e incidentes que ocurren
mientras un autobus estd en servicio. Las visitas son seguidas por un informe en el que se

destacan las areas de preocupacion y un plan de accion.
e FEl plan de accion se revisa y forma la base de la siguiente inspeccion.




e 0o we N

Aglomeracion

Definir pasajeros por metro cuadrado y medir con inspecciones en campo.
Confiabilidad

Capacidad del operador para programar, controlar y ajustar el servicio.

Medido por el tiempo EXTRA de espera. Vigilar a los vehiculos sobre: puntualidad
vehiculos, nimero de pasajeros, detencion en las paradas, horas de salida y llegada en
tiempo real.

Informacion

Informacion disponible para los usuarios en los buses y en las paginas web de los
transportistas.

Ambiente y estado mecanico del bus

Reduccion de la edad de la flota de autobuses y establecimiento de estandares de calidad
en los contratos operativos.

Controles periddicos sobre los procedimientos de mantenimiento y el estado mecénico de
los vehiculos utilizados. Revision Técnica Vehicular.

Limpieza

Limpieza de las unidades a la salida de las mismas para iniciar una ruta y para realizar la
ruta de regreso.

La empresa operadora debera desarrollar un protocolo o manual de procedimiento en el
que se especifiquen todas las actividades desarrolladas para garantizar una correcta
limpieza y conservacion del material mévil, asi como la frecuencia de realizacién de cada
una de estas actividades, identificando en cada caso el responsable de su realizacion y los
registros de verificacion que garanticen su ejecucion tal.

Suavidad de viaje / Pericia del conductor

Se trata de una evaluacién anual encubierta para evaluar las habilidades de conduccion.
Se centra tanto en la capacidad técnica del conductor, como en el uso de espejos, el uso
del carril adecuado y la consideracién hacia los pasajeros. Para cada evaluacion, un
conductor recibe una puntuaciéon graduada para una serie de medidas tales como
velocidad, posicion en la carretera, arranque y frenado.

Se implementa un programa de monitoreo de la calidad del conductor AA combinado con
encuestas de satisfaccion de los usuarios para evaluar continuamente la efectividad de la
capacitacion de conductores de buses.

Comportamiento del personal

Empatia, amabilidad, atencion, cortesia, buena voluntad, consideracién del personal en
contacto con el usuario.

Atencion personalizada, inmediata y eficaz.

Habilidades en comunicacion con el usuario (informacion completa y real en lenguaje
comprensible sumado a la capacidad de escuchar).

Habilidades en comprension (esfuerzo por conocer y entender las necesidades del
usuario).

Denuncias ciudadanas recibidas mediante el sistema de denuncias



Esquema del SEMC para ¢l Transporte Urbano de Pasajeres (SEMC-TUP)

Propuesta de sanciones por incumplimiento de pardmetros de calidad de servicio:

Sancion por parte de la Alcaldia a través de la Agencia Metropolitana de Transito por el
incumplimiento de los indices de calidad en la prestacién del servicio.

La terminacion del contrato de operacion por incumplimiento reiterado de los planes de
accion y mejora anuales que se entrega a los transportistas. Esta posibilidad se puede dar
a los 5 afios (en un contrato de operacién de 10 afios)

En el caso que las quejas, denuncias sean retiradas y los resultados anuales de evaluacién
no mejoren que la ruta puede ser otorgada a otra operadora de transporte que cumpla con
el indice de calidad.

La prohibicién de circulacion del vehiculo que no cumpla con los componentes del indice
de calidad del servicio de transporte, hasta que subsane sus incumplimientos.

Las quejas y demanda ciudadanas deben ser consideradas como un mecanismo para
evaluar la prestacion del servicio de transporte, y en el caso de ser necesario, planificar
la implementacion o creacién de nuevas rutas y frecuencias en lugares que se encuentren
desprovistos del servicio.

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

Hasta un aifio

Alcaldia

Transportistas

Sistema de denuncias ciudadanas

Sistema de informacion al usuario en las
unidades

publico

Sistema de evaluacion de la calidad del transporte | Caja comtin por operadora

sobrepasan indice de calidad

Sistema de incentivos a operadoras que

Plan de evolucién a combustibles mas limpios

Hasta dos afios




Reorganizacion de rutas y frecuencias del
Distrito Metropolitano

Sistema electronico de control de flota, de
velocidad, de rutas, horarios y frecuencias

Determinacion de servicios especializados para
personas con discapacidad

Implementacion de servicios especializados para
personas con discapacidad

Hasta

3 aiios

Terminacion del plan de implementacion de caja
comun sectorizada

Sistema Integrado de Recaudo

Sistema de informacioén al usuario en paradas y

Caja comun sectorizada

sefializacion de paradas

ANEXOS

Anexo 1

b i ~ Aspectos generales

Participantes: 257

Realizacion de las veedurias y encuesta: 11-01-17 2 09-05-17

Razén del recorrido: 65% por trabajo 32% por estudios 3% otros

Duracién recorrido:

40% de 1 a 3 horas

35% hasta 1 hora

19% hasta 30 minutos

Trasbordos:

57% entre 1y 2 tras.

35% no hace tras.

Distancia hasta parada cercana:

42% mas de 10 min.

37% entre 1 y 5 min.

21% entre 6 y 10 min.

Conocimiento del subsidio:

59% no conoce

41% si conoce

Cree que ha mejorado el transporte:

86% no lo cree

14% si cree

Cree que pasajes se invierten en mejoras: 91% no 9% si
e 5 ~ Buentratoy limpieza ;
Espera que se suban los pasajeros: 43% a veces 36% no

Bus espera a llenarse para salir:

41% si

32% a veces

Apoyo a pasajeros vulnerables:

46% no

42% a veces

El bus va lleno:

63% siempre

18% sobre los limites

Anuncio de paradas y desvios: 60% no pasa 28% a veces

Permisién de venta de mercaderia: 75% si 19% a veces

Ambiente libre de percances y altercados: 71% no 17% si

Mantenerse en los carriles especificos: 41% a veces 40% no

Arranques y frenazos 72% si 19% a veces

Estado del bus: 44% usado 36% algo usado 17% viejo
Limpieza del bus: 50% no 29% a veces

e : ~ Informacion

Seiializacién de paradas:

40% si lo estan

36% a veces

24% no lo esta

Rutas y horarios en paradas:

72% no existe

17% a veces

Rutas y horarios en el bus:

79% no existe

16% a veces

_ Indices operacionales

Tiempo de espera al bus:

44% entre 1 y 10 min.

28% entre 15 y 45 min.

28% entre 10 y 15 min.




~ Respeto a las paradas

Bus se detiene en las paradas: 42% a veces 34%no
s - Accesibilidad y pasaje diferenciado
Infraestructura para discapacitados: 53% no 28% a veces

Respeto del pasaje diferenciado: 43% si 20% a veces

- Limites de velocidad y caja comin

Respeto limites de velocidad: 47% no 32% a veces

Competencia entre buses: 79% si 21% no
. £ e ~ Otrosindicadores
Comodidad y seguridad en paradas: 60% no lo son 30% a veces
Emanaciones de humo: 60% mucho 26% algo
Anexo 2

' - A P
Participantes: 3 veedores

Realizacion de la veeduria 22-11-15a12-01-17
B i ' Conclusiones de los veedores e

Faltan disposiciones que aseguren el cumplimiento de la >caja
comun y no existe base legal para que Secretaria de Movilidad
haya puesto un cumplimiento minimo del 35% y un avance
progresivo hasta su total implementacion.

Caja comin: Compensaciones a los operadores deberia ser también parcial o
progresiva segun su nivel de implementacion de la caja comun.

Cambio de plazo de verificacion de implementacién y ejecucion
de la caja por la Secretaria de Movilidad contraviene la
Resolucién del Concejo Metropolitano. |

Permision y poca rigurosidad en la evaluaciéon de cumplimiento
Criterios de evaluacion: del indice de calidad, previo al pago de la compensacion.

Ausencia de cruces de informacion generan que entidades
municipales admitan que operadores sancionados por ellas
Cruce de informacion: mismas, reciban la compensacion.

Personas entrevistadas responden de forma favorable a preguntas
sobre existencia de servicio de transporte en su barrio, espacios
para discapacitados, entrega de ticket por compra de pasaje y
Percepciones favorables: existencia de pasamanos y otros apoyos.

Personas entrevistadas responden de forma desfavorable a
preguntas sobre comodidad, condiciones del vehiculo, facilidad
Percepciones desfavorables: de uso, confiabilidad, conveniencia y mejoras en general.

Para la adopcion del plan de fortalecimiento de la calidad no se
presentaron justificativos como un analisis de costo beneficio y
herramientas de medicion periddica de la aplicacion progresiva
del indice.

Justificativos del plan de fortalecimiento:




Adecuar figura de "inversion publica" con competencias de
Temas juridicos: planificacion, regulacién y control del transporte que estan
previstas en la Constitucion.

Mecanismos claros y sencillos para acceder a la informacién
Acceso a la informacion: (especialmente sobre unidades fiscalizadas por mes) y lograr un
mejor control social.

Contar con una metodologia y fundamentacion técnica y juridica

Fijacion de la compensacion: : -
para el establecimiento de los montos de compensacion.




Que,

Que,

Que,

Que,

Que,

Que,

Que,

EL CONCEJO METROPOLITANO DE QUITO

CONSIDERANDO:

el articulo 264 de la Constitucién de la Republica del Ecuador en sus numerales 3 y 6,
manifiesta que los gobiernos municipales tendran, entre otras, las competencias exclusivas
de “Planificar, construir y mantener la viabilidad urbana;” y “Planificar, regular y
controlar el transito y el transporte publico dentro de su territorio cantonal ”;

el articulo 266 de la Constitucion establece que los gobiernos de los distritos metropolitanos
auténomos ejerceran las competencias que corresponden a los gobiernos cantonales y todas
las que sean aplicables, y en el ambito de sus competencias y territorio y en uso de sus
facultades, expediran ordenanzas distritales™;

la Constitucion establece en su articulo 66 numeral 25 que se reconoce y garantiza a las
personas: “25. El derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad,
con eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre
su contenido y caracteristicas.

el articulo 314 de la Constitucién de la Republica determina que “El Estado garantizard
que los servicios publicos y su provision respondan a los principios de obligatoriedad,
generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad,
regularidad, continuidad y calidad. El Estado dispondrd que los precios y tarifas de los
servicios publicos sean equitativos, y establecerd su control y regulacion;”

el Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion,
COOTAD, en el literal b) de su articulo 54, prevé como funcién del gobierno
descentralizado municipal el “disefiar e implementar politicas de promocién y
construccion de equidad e inclusion en su territorio, en el marco de sus competencias
constitucionales y legales”. En el articulo 55 literales e) y f) de la norma ibidem establecen
como competencia exclusiva del gobierno auténomo descentralizado municipal, “crear,
modificar, exonerar o suprimir mediante ordenanzas, tasas, tarifas y contribuciones
especiales de mejoras;” 'y, “planificar, regular y controlar el transito y el transporte
terrestre dentro de su circunscripcion”; en concordancia con lo previsto en el literal a) del
articulo 57, que como atribucion del concejo municipal prevé “El ejercicio de la facultad
normativa en las materias de competencia del gobierno auténomo descentralizado
municipal, mediante la expedicion de ordenanzas cantonales, acuerdos y resoluciones,”

el articulo 84 literal q) del Cédigo Orgéanico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion, confiere a los Gobiernos de los Distritos Auténomos Metropolitanos, la
competencia exclusiva para planificar, regular y controlar el transito y transporte terrestre
dentro de su circunscripcion territorial;

el articulo 130 del COOTAD referente al ejercicio de la competencia de transito y
transporte sefiala en su inciso segundo que a los gobiernos auténomos descentralizados
municipales les corresponde de forma exclusiva planificar, regular y controlar el transito,
el transporte y la seguridad vial, dentro de su territorio cantonal;



Que, el articulo 3 de la Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

Que,

Que,

Que,

Que,

(LOTTTSV), determina que el Estado garantizard que la prestacion del servicio de
transporte piblico se ajuste a los principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, continuidad y calidad, con tarifas socialmente justas;

la LOTTTSV en el primer inciso de su articulo 30.4 sefiala que: “Los Gobiernos
Autonomos Descentralizados Regionales, Metropolitanos y Municipales, en el dmbito de
sus competencias en materia de transporte terrestre, transito y seguridad vial, en sus
respectivas circunscripciones territoriales, tendrdn las atribuciones de conformidad a la
Ley y a las ordenanzas que expidan para planificar, regular y controlar el transito y el
transporte, dentro de su jurisdiccion, observando las disposiciones de cardcter nacional
emanadas desde la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial, y, deberdn informar sobre las regulaciones locales que en
materia de control del transito y la seguridad vial se vayan a aplicar’;

los literales a), c) y h) del articulo 30.5 de la LOTTTSV establece que los Gobiernos
Auténomos Descentralizados Metropolitanos y Municipales tendran como competencias,
entre otras, las de: “a) Cumplir y hacer cumplir la Constitucién, los convenios
internacionales de la materia, esta Ley, las ordenanzas y reglamentos, la normativa de los
Gobiernos Auténomos Descentralizados regionales, metropolitanos y municipales, las
resoluciones de su Concejo Metropolitano o Municipal;” “c) Planificar, regular y
controlar las actividades y operaciones de transporte terrestre, transito y seguridad vial,
los servicios de transporte piiblico de pasajeros y bienes, transporte comercial y toda
Jforma de transporte colectivo y/o masivo, en el dmbito intracantonal, conforme la
clasificacion de las vias definidas por el Ministerio del Sector;”y, “h) Regular la fijacion
de tarifas de los servicios de transporte terrestre, en sus diferentes modalidades de servicio
en su jurisdiccion, segun los andlisis técnicos de los costos reales de operacion, de
conformidad con las politicas establecidas por el Ministerio del Sector;”

por otro lado, la Disposicién Transitoria Octava de la Ley Orgéanica de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial (LOTTTSV) dispone que: “Los municipios que
actualmente ejerzan competencias en materia de transporte terrestre, transito y seguridad
vial, en virtud de procesos de descentralizacion, continuardn ejerciéndolas, sujetdndose a
las disposiciones de la Constitucion de la Republica del Ecuador, Cédigo Organico de
Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion”;

el 26 de abril de 2012 el Consejo Nacional de Competencias emite por disposicion
constitucional la Resolucion No. 006-CNC-2012, en la cual se ratifica que los gobiernos
auténomos descentralizados metropolitanos y municipales tendran a su cargo la
planificacion, regulacién y control de trénsito, transporte terrestre y la seguridad vial en los
términos establecidos en la referida resolucion y de conformidad a los modelos de gestion;

Que, el articulo 17 numeral 7 de la referida Resolucion sefiala que, en el marco de la competencia

de transito, transporte terrestre y seguridad vial, corresponde a los gobiernos auténomos
descentralizados municipales, al amparo de la regulaciéon nacional, emitir normativa
técnica local para entre otras, “Regular la fijacion de tarifas de los servicios de transporte
terrestre en sus diferentes modalidades de servicio de acuerdo a la politica tarifaria
nacional emitida por el ministerio rector”;



Que, el Consejo Nacional de Competencias mediante Resolucion No. 003-CNC-2014
Aclaratoria de la Resolucion No. 006-CNC-2012, de 22 de septiembre de 2014, dispone
en el articulo 1: “Se ratifica que la competencia de planificar, regular y controlar el
transito y transporte publico dentro del territorio cantonal a favor de los gobiernos
auténomos descentralizados metropolitanos y municipales, fue transferida de manera
obligatoria y definitiva, contemplando modelos de gestion diferenciados y cronogramas
de implementacion, (...) por tanto, la competencia no puede ser devuelta ni rechazada
por ningun gobierno auténomo descentralizado municipal.”’;

Que, la Ordenanza Metropolitana 0194 de fecha 13 de marzo de 2012, establece en su articulo 1,
que: “El Sistema Metropolitano de Transporte Publico de Pasajeros constituye el conjunto
de componentes y/o elementos que, interrelacionados y en el marco del ordenamiento
Jjuridico nacional, permiten al Distrito metropolitano de Quito garantizar y promover a sus
vecinos, vecinas y visitantes, por gestion directa o delegada, el servicio de transporte
publico colectivo y/o masivo de pasajeros, en condiciones de responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, comodidad, continuidad, seguridad y calidad dentro de su
territorio(...)”;

Que, el numeral 2 del articulo 5 de la referida Ordenanza, sefiala que el Sistema Metropolitano
de Transporte Publico de Pasajeros se organiza en cuatro subsistemas, el subsistema de
transporte masivo de pasajeros denominado “Metro de Quito”, el subsistema de transporte
colectivo de pasajeros en corredores viales exclusivos denominado “Metrobus-Q”;
Subsistema de transporte colectivo en rutas y frecuencias, denominado “Transporte
Convencional”; y, el Subsistema de transporte publico de pasajeros por cable, denominado
“Quito Cables”, éste ultimo incorporado mediante Ordenanza Metropolitana No. 060
sancionada el 07 de mayo del 2015.”;

Que, la Ordenanza Metropolitana No. 194 ibidem, establece el régimen juridico del Sistema
Metropolitano de Transporte Publico de Pasajeros del Distrito Metropolitano de Quito, en
la cual se determina el Principio de atencidn prioritaria al usuario, cuyo numeral 1 del
articulo 6 sefiala: “El Sistema Metropolitano de Transporte Publico de Pasajeros tiene
como objetivo esencial la prestacion de un servicio de dptima calidad al usuario; en tal
virtud, las actuaciones publicas o privadas deberdn enfocarse hacia el cumplimiento de
este objetivo, con preferencia a cualquier otro tipo de interés legitimo de los y las
Participantes del Sistema”; en concordancia con el numeral 4 del articulo ibidem que
determina: “(...) El Administrador del Sistema es competente para, a través de la adopcion
de instrumentos de planificacion y técnicos y, en lo que fuera competencia del Distrito
Metropolitano de Quito, introducir medidas econdmicas y técnicas, administrativas y
operativas, que contribuyan a la atencion prioritaria de grupos vulnerables, con ocasion
de la prestacion del servicio de transporte publico de pasajeros;”

Que, es necesario que, en uso de las atribuciones legales y reglamentarias otorgadas al Distrito
Metropolitano de Quito, en materia de transporte terrestre, se definan parametros técnicos
para medir y mejorar las calidad en la prestacion del servicio de transporte ptblico.



En ejercicio de las atribuciones que le confiere el articulo 8, numeral 1 y 6 de la Ley de Régimen
del Distrito Metropolitano de Quito; y, articulos 322, 57, literal a) articulos 87, literal a) del
Cédigo Organico de Organizacion, Autonomia y Descentralizacion.

ORDENANZA PARA GARANTIZAR UN SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO
CONFIABLE, SEGURO Y DE CALIDAD

Art.- 1.- Objeto. - La presente Ordenanza tiene por objeto definir parametros, criterios técnicos,
acciones, responsabilidades, obligaciones y cronograma de las entidades municipales y los
operadores de transporte publico y los mecanismos para mejorar la calidad del transporte publico
en el Distrito Metropolitano de Quito.

Art.- 2.- Ambito: Las disposiciones contenidas en la presente Ordenanza son de
cumplimiento obligatorio por parte de los 6rganos y entidades metropolitanas que forman
parte del Sistema Metropolitano de Transporte Ptblico de Pasajeros y de cada Subsistema
que lo conforma, en el &mbito de sus competencias, asi como las operadoras de transporte
encargadas de la prestacion del servicio de transporte ptblico de pasajeros en el Distrito
Metropolitano de Quito.

CAPITULO I
DE LA CONFIABILIDAD, SEGURIDAD Y CALIDAD DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE PUBLICO.

Art.- 3.- Planificacion del transporte publico: La planificacién del transporte publico debera
atender a los criterios de accesibilidad, maxima cobertura en el territorio, calidad en la prestacién
del servicio, disponibilidad de flota, informacién de rutas y frecuencias, capacitacién a
operadores, innovacion tecnolégica, mejoramiento en su sistema de recaudo y atencién efectiva

a la denuncias, quejas y peticiones de los usuarios, garantizando un servicio confiable, seguro y
de calidad.

Art.- 4.- Carriles exclusivos: La autoridad rectora de la movilidad debera planificar, implementar
y controlar el uso de los carriles exclusivos del transporte publico.

Los carriles exclusivos son espacios de circulacion reservados para el transito del transporte
publico de pasajeros y ambulancias, bomberos o policia en situaciones de emergencias.

Art.- 5.- Publicidad de la informacién: Toda operadora de transporte piiblico autorizada por el
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito para prestar servicios de transporte publico debera
publicar de manera clara, visible y completa toda la informacion relativa a las rutas y frecuencias
dentro de todas las unidades de transporte y cualquier otro medio adicional de comunicacién para
garantizar el conocimiento de su operacion a los usuarios.

La Empresa Publica Metropolitana encargada del transporte piiblico debera asimismo publicar la
informacién de rutas y frecuencias de las operadoras que brinden el servicio de transporte publico
autorizadas por el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito en las paradas y estaciones y a
través de los diferentes medios de comunicacion y difusién a su disposicion. Para este efecto,
debera emitir un instructivo para la adecuacion y publicacién de la informacién para los usuarios.

)



Art.- 6.- Transporte publico para personas con movilidad reducida: Las operadoras de
transporte publico deberan garantizar el acceso a la prestacion del servicio de transporte publico
a personas con movilidad reducida en todas las etapas del transporte —peticién del servicio,
traslado, arribo al destino final- generando condiciones de accesibilidad al servicio.

Las autoridades rectoras de la movilidad en coordinacién con el Consejo de Proteccion de
Derechos realizaran un levantamiento de informacion sobre la accesibilidad de personas con
movilidad reducida a los servicios de transporte publico y determinaran sus necesidades de
transporte y comunicaran a las operadoras autorizadas para que establezcan frecuencias y
unidades accesibles. Los operadores deberan publicar de manera clara, visible y completa toda la
informacion relativa a las frecuencias de las unidades accesibles para personas con movilidad
reducida, agregando un numero telefénico para recibir consultas sobre dicha informacion.

Con el objetivo de garantizar la accesibilidad de las personas con discapacidad al servicio de
transporte publico, las autoridades de control del transito deberan realizar un control efectivo en
paradas y estaciones.

Art.- 7.- Capacitaciones. - La autoridad rectora de la movilidad debera aprobar una malla
curricular estandarizada para las capacitaciones a conductores y controladores para garantizar un
buen trato a los usuarios. Las operadoras deberan implementar mecanismos de control internos
para sancionar conductas impropias por parte de su personal para con los usuarios.

Art.- 8.- Caja Comiun Sectorizada. - La autoridad rectora de la movilidad dividira a la ciudad
en sectores para el servicio de transporte publico, agrupara en cada sector a las operadoras
autorizadas que brindan el servicio de transporte publico e informara a las operadoras sobre el
sector al que pertenecen estableciendo el plazo perentorio de dos afios para que implementen el
sistema de recaudo por caja comiin en cada sector.

Las operadoras de transporte publico deberan implementar el sistema de recaudo caja comiin por
cada sector como un mecanismo para mejorar los ingresos de las operadoras y las condiciones de
trabajo de sus empleados, lograr eficiencia en el servicio, disminuir los costos de operacion y las
disputas por rutas y pasajeros, y para mejorar la administracion y operacion de la flota que presta
el servicio de transporte publico.

La implementacion del sistema de recaudo caja comun sectorizado persigue los siguientes
objetivos:

a) Mejorar el nivel del servicio del transporte publico (con la ampliacién de cobertura,
cumplimiento de horarios establecidos, seguridad vial).

b) Fortalecer la organizacion empresarial de los operadores (con una estructura corporativa
de administracion de recursos y operacional).

¢) Aumentar la demanda de viajes en el transporte publico mediante la mejora en la calidad
del servicio.

d) Implementar un sistema de gestion del transporte publico en la ciudad.

€) Mejorar los ingresos de los operadores de transporte piblico (a través de la distribucion
equitativa del recaudo, distribucion efectiva de los kilometros operados y el
aprovechamiento de las economias a escala).

Art.- 9.- Indice de calidad del servicio de transporte publico. - La autoridad rectora de la
movilidad implementara una indice calidad del servicio de transporte publico calificado sobre




cien puntos para medir la calidad en el servicio de transporte de cada una de las operadoras. El
indice de calidad se medira cada afio y la autoridad rectora de la movilidad informara a las
operadoras sobre su calificacion junto con un plan de accion para implementar mejoras que seran
evaluadas el afio siguiente.

El cumplimiento del indice de calidad y de los planes de mejora anuales seran la base para la
determinacion de sanciones por incumplimientos, asi como para la implementacién de incentivos.
La autoridad rectora de la movilidad determinard mediante resolucion la calificacién minima que
deberan obtener las operadoras para prestar el servicio de transporte piiblico y anualmente
incrementard la base de la calificacién de cada operadora en el plan de accién anual para
implementar mejoras.

Se propendera a la mejora progresiva del servicio de transporte publico por lo que el
incumplimiento reiterado de los planes de accion para implementar mejoras sera causal de
terminacion del contrato de operacion y reasignacion de las rutas de la operadora sancionada. El
incumplimiento reiterado se medird a partir del tercer afio de implementacién del indice de calidad
del servicio de transporte publico.

La informacion de la medicién del indice de calidad por operadora y los planes de accién para
mejoras seran informacién publica que la autoridad rectora de la movilidad debera publicar de
manera completa a través de las herramientas de gobierno abierto y acceso a la informacion
establecidas en la normativa vigente.

El indice de calidad del servicio de transporte publico contendrs los siguientes elementos:

Indice Parametro de Valoracion
medicion
Seguridad pasajeros Capacidad de un 10 puntos

y personal operador para
proporcionar un
servicio seguro.
Estandares de
seguridad del
operador en Ia
prestacion del
servicio.
Visitas a las
instalaciones
operativas y

entrevistas con el
personal  operativo,
sumado a controles
sobre politicas,
procedimientos y
evaluaciones de
riesgos.

Los operadores
proporcionan  datos




sobre  todos  los
accidentes e
incidentes que
ocurren mientras un
autoblls esta en
servicio.

Las  wvisitas  son
seguidas por un
informe en el que se
destacan las areas de
preocupacion 'y un
plan de accion.

Seguimiento y
evaluacion de las
recomendaciones
previas.
Aglomeracion Definir pasajeros por 10 puntos
metro cuadrado 'y
medir con
inspecciones en
campo.
Confiabilidad Capacidad del 10 puntos
operador para
programar, controlar
y ajustar el servicio de
acuerdo a indices
operacionales e
informacion
publicada.
Vigilancia a los
vehiculos sobre:
puntualidad, namero
de pasajeros,
detencion en  las
paradas, horas de
salida y llegada en
tiempo real.
Informacion Informacion
disponible para los
usuarios en  las
unidades de
transporte y en las
paginas web de las
operadoras.
Ambiente y estado Determinacion  del 15 puntos

mecanico del bus

tiempo de vida 1til de




la flota de autobuses y
establecimiento  de
estandares de calidad
en los contratos
operativos.

Controles periodicos
sobre los
procedimientos  de
mantenimiento y el
estado mecénico de

los vehiculos
utilizados.

Limpieza Limpieza de las 10 puntos
unidades a la salida de
las mismas para
iniciar una ruta y para
realizar la ruta de
regreso.

Revision de
estandares y criterios
para garantizar una
correcta limpieza y
conservacion del
material moévil, asi
como la frecuencia de
realizaciéon de cada
una de estas
actividades,
identificando en cada
caso el responsable de
su realizacion y los
registros de
verificacion que
garanticen su
ejecucion tal.
Suavidad de Evaluacion anual 20 puntos
viaje/Pericia del encubierta para medir
conductor las habilidades de

conduccion.

Se centra tanto en la
capacidad técnica del
conductor como el
uso de espejos, el uso
del carril adecuado, y
la consideracion hacia
los pasajeros.




Para cada evaluacion,
un conductor recibe
una puntuacién
graduada para una
serie de medidas tales
como velocidad,
posicion  en la
carretera, arranque y
frenado.

Se implementa un
programa de
monitoreo de la
calidad del conductor
combinado con
encuestas de
satisfaccion de los
usuarios para evaluar

continuamente la
efectividad de la
capacitacion de

conductores de buses.

Comportamiento
del personal

Empatia, amabilidad,

atencion, cortesia,
buena voluntad,
consideracion del

personal en contacto
con el usuario.

Atencion
personalizada,
inmediata y eficaz.

Habilidades en
comunicacion con el
usuario (informacion
completa y real en
lenguaje

comprensible sumado
a la capacidad de
escuchar).

Habilidades en
comprension
(esfuerzo por conocer
y entender las
necesidades del
usuario).

10 puntos




Denuncias Contabilizar el 15 puntos

ciudadanas numero de denuncias

recibidas mediante por la prestacion

el sistema de deficiente del servicio
denuncias de transporte publico

Incidencia de las
demandas, quejas y
peticiones ciudadanas
y respuesta oportuna
a las mismas.

Art.- 10.- Control. - La autoridad metropolitana encargada del control de transito debera realizar
operativos y controles periddicos y sancionar a quienes incumplan el presente indice de calidad y
las normas contempladas en la Ley Organica de Transporte Terrestre y Seguridad Vial.

La autoridad encargada del control de transito debera realizar revisiones a las operadoras de
transporte, ya sea de modo encubierto y planificadas, con el objetivo de asegurar el cumplimiento
de los parametros de calidad en la prestacion del servicio publico.

Art.- 11.- Incentivos. - Las operadoras que cumplan los estandares de calidad en la prestacion
del servicio de transporte piiblico a los usuarios, deberan ser considerados preferentemente por la
autoridad rectora de la movilidad dentro de los procesos de apertura de rutas y frecuencias. La
autoridad rectora de la movilidad a través de resolucion determinara la base de la calificacién de
las operadoras en el indice de calidad del servicio de transporte publico para que puedan acceder
a los incentivos establecidos en este articulo.

Art.- 12.- Implementacion de combustibles mas limpios. - La autoridad rectora de la movilidad
en coordinacion con la autoridad rectora en materia de ambiente presentaran para conocimiento
y aprobacion del Concejo Metropolitano en el plazo de 180 dias a partir de la aprobacién de la
presente ordenanza un plan para la implementacion progresiva de combustibles més limpios para
garantizar la calidad del aire del Distrito Metropolitano de Quito.

CAPITULO IT
REGIMEN SANCIONATORIO

Art.- 13.- Suspensién en la circulacién de la unidad de transporte: Se podra suspender la
circulacion de una unidad de transporte publico de una operadora en el caso que se reciban treinta
0 mas denuncias ciudadanas mensuales, hasta que la operadora presente a satisfaccién de la
autoridad rectora de la movilidad los correctivos tomados para garantizar la calidad en la
prestacion del servicio.

Art.- 14.- Causales de suspensién de los permisos de operacion: Se podré suspender el contrato
de operacién de una operadora en el caso de producirse lo siguiente:

a) Obtener una calificacion anual menor a la base del indice de calidad del servicio de

transporte publico establecido mediante resoluciéon por la autoridad rectora de la

movilidad.




b) No dar respuesta oportuna y eficaz a las denuncias y demandas ciudadanas sobre la
prestacion del servicio de transporte.

Art.- 15.- Causales de terminacion de los permisos de operacion. - Se podra terminar el
contrato de operacion de una operadora en el caso de producirse lo siguiente:

a) Incumplimiento reiterado por tres afios consecutivos de los planes de accién para
implementar mejoras determinados por la autoridad rectora de la movilidad.

DISPOSICION GENERAL

UNICA: En el plazo de 180 dias la Secretaria de Movilidad en coordinacién con el Consejo de
Proteccion de Derechos deberan presentar para conocimiento de la Comision de Movilidad el
estudio de rutas y frecuencias para la implementacién de servicios especializados de transporte
publico para personas con movilidad reducida, por lo que debera trabajar en coordinacion con las
operadoras de transporte publico autorizadas para el cumplimiento de esta disposicion.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA: En el plazo de un afio la Secretaria de Movilidad debera implementar la
reorganizacion de rutas y frecuencias en todo el Distrito Metropolitano de Quito para garantizar
cobertura del servicio de transporte publico y eliminar la competencia entre operadoras.

SEGUNDA: En el plazo de 180 dias la Secretaria de Movilidad debera implementar el indice de
calidad del servicio de transporte publico para aplicacion de las operadoras desde el afio 2018.
Todas las operadoras deberan estar evaluadas y calificadas para iniciar la implementacion del
indice.

TERCERA: En el plazo de 120 dias la Empresa Publica Metropolitana de Movilidad y Obras
Publicas en coordinacion con la Empresa Publica Metropolitana de Transporte de Pasajeros
deberan presentar a la Comisién de Movilidad del Concejo Metropolitano, un plan de intervencion
en paradas y estaciones de buses que prestan el servicio de transporte publico, con el objetivo de
mejorar su seguridad y brindar la informacion de las rutas y frecuencias.

CUARTA: En el plazo perentorio de dos afios la Secretaria de Movilidad debera implementar el
sistema de recaudo por caja comun sectorizado en su totalidad, por lo que debera trabajar en
coordinacion con las operadoras de transporte publico autorizadas para el cumplimiento de esta
disposicion.

QUINTA: La Secretaria de Movilidad debera publicar anualmente las evaluaciones a las
operadoras del transporte publico, con indicacion del cumplimiento del indice de calidad del
servicio de transporte, el plan de accion para la implementacion de mejoras, las operadoras
sancionadas y el detalle de los cambios e inversiones realizados por la municipalidad y por las
operadoras de transporte dentro de la plataforma de gobierno abierto y a la Comision de
Movilidad, quienes deberan ponerlo en conocimiento del Concejo Metropolitano.

SEXTA: En el plazo de 90 dias la Secretaria de Movilidad debera emitir la malla curricular para
las capacitaciones que las operadoras deberan dar a sus empleados.

DISPOSICION FINAL



La presente Ordenanza Metropolitana entrard vigencia a partir de su sancién, sin perjuicio de su
publicacién en el Gaceta Oficial y dominio web de la municipalidad.
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