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Capitulo I Introduccion

1.1  Descripcion del proyecto

Las lineas de espera representan una problemética que afecta la calidad del servicio al
usuario, en este caso a la mayoria de los sistemas nacionales de transporte que ofrecen a los
ciudadanos un libre acceso al servicio metropolitano, especialmente a los que tienen escasos
recursos. El problema de las lineas de espera del sistema de transporte ha transcendido hasta
alcanzar la opinidn publica, llegando a ser un punto de confrontacion entre las distintas
asociaciones de transportes, que pasan a afectar deliberadamente a los pasajeros que utilizan las

vias dia a dia.

Figura 1. Linea de espera para recarga de la tarjeta Metro, Estacion Mama Ting6 Linea 1.

Capitulo | Generalidades 2
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Segun los datos tomados por la Oficina para el Reordenamiento del Transporte OPRET,
se visualiza un crecimiento el uso del Metro Santo Domingo en un 13.8% desde el 2011 hasta el
2013. Escenario que nos arropa y nos motiva a movilizar mas el pais. Esta gran masa de personas
gue se mueven a diario de norte a sur en su mayoria para llegar a sus trabajos, universidades,
escuelas, centros comerciales, hospitales, entre otros destinos, utiliza transportes publicos y

privados, siendo los mas utilizados los publicos.

Figura 2. Linea de espera para recarga de la tarjeta Metro, Estacion Centro de los Héroes
Linea 1.

Capitulo | Generalidades 3
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La Oficina para el Reordenamiento del Transporte (OPRET) fue creada el 11 de
septiembre del afio 2005 por el Presidente Leonel Fernandez bajo el decreto No. 477-05, como
una Oficina de caracter transitorio, con la finalidad de disefiar Sistemas Integrados de Transporte
Rapido Masivo, para las principales ciudades del pais. ElI decreto 478-05 deja sin efecto al
articulo 86- 04 donde se designaba al Ing. Diandino Pefia como Director Ejecutivo de la Oficina

del Metro con rango de Secretario de Estado.

El objetivo de ésta Oficina es evaluar entre las diferentes alternativas que ofrece el
mercado sobre el sistema de transporte masivo que mejor se adapta a las caracteristicas urbanas

y al crecimiento demografico de la ciudad de Santo Domingo.

Segln la OPRET, en septiembre del 2005, entendiendo urgente afrontar la situacion
existente en Santo Domingo y demas ciudades principales de la Republica Dominicana, con
relacion a la calidad de los servicios de transporte publico urbano, que resultan antieconémicos
para usuarios y operadores, inseguros y contaminantes, y que ademas, por la baja capacidad de
los vehiculos utilizados, generan el aumento de la congestion vehicular y de los accidentes de

transito, el derroche del tiempo de los usuarios y el alto consumo de combustibles.

Capitulo | Generalidades 4
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A continuacién de este gran paso en la nacion han surgido criticas a favor y contra, entre
estos acontecimientos estd la motivacion de la gente a utilizar el Metro, sin embargo el
crecimiento a diario de usuarios que enfrentan y las colas que generan con esto crean cierto

descontento entre los pasajeros que lo utilizan de manera diaria.

En consideracion a estos antecedentes nace la idea de investigar las causas que generan
estos contratiempos para los pasajeros, ya que nuestra idea radica en levantar razones de
insatisfaccion de usuarios del Metro y proponer mejoras para la automatizacion de sus procesos

de recarga.

1.2  Justificacion

Para este proyecto de mejora nos basamos en la necesidad de optimizar el flujo de
pasajeros que a diario lo utilizan, con el fin de reducir tiempos en colas que se forman en las
estaciones mas abordadas en la linea 1 del Metro, brindar una mejor calidad de servicio a

nuestros usuarios y con esta idea aportar para el desarrollo futuro del Metro de Santo Domingo.

Capitulo | Generalidades 5
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Puesto que desde que el Metro inicio sus servicios el porcentaje de pasajeros es mas cada dia.
El flujo de pasajeros en las lineas desde el afio 2011 hasta el 2013 aumento6 en un 13.8% y para el
afio 2014 con relacion al 2013 presenta un aumento de un 8.10%lo que nos conduce a

pronosticar que para el afio 2015 se espera un crecimiento de un 8.29%.

Con respecto a la situacion con los tiempos, un usuario presenta un intervalo de tiempo en ser
atendido de 15seg a 300seg, esto porgue se pueden presentar diferentes situaciones de acuerdo al
usuario, estas pueden ser por ejemplo; un usuario que tiene RD$100 pesos en papeleta y sefiala al
vendedor que le coloque 1 pero sin hablar, en esta situacién se interpretan dos solicitudes v si el
usuario no es claro puede que se interprete la incorrecta y tengan que revertir la operacion en este
caso se comunican con el encargado de la linea para que personalmente se dirija hasta a ya y
realice el proceso de revertir la solicitud. Este tipo de casos y otros mas se presentan en horas

suaves como en horas pico sumandose esta a ser uno de los motivos de las lineas de espera.

Capitulo | Generalidades 6
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1.3 Motivacion

1.3.1 Motivacion (Aleyda Florian)

Motivada por las nuevas tendencias y tecnologias, la idea de automatizar el proceso de
recarga en el Metro de Santo Domingo, llama la atencion y poder aplicar mis conocimientos de
ingeniera industrial cautivd mi energia, este proyecto promete ser uno de los muchos en los
cuales devolveré los conocimientos aprendidos en la UNPHU a través de estos 4 afios cursando

la carrera.

1.3.2 Motivacion (Mariajosé Cabrera)

El motor principal para la eleccidn de este tema para proyecto final fue la oportunidad de
dejar una huella en un servicio de transporte tan importante como lo es el Metro de Santo
Domingo, y mas aln porque me gusta que un servicio brindado sea eficiente y llene las
expectativas del cliente. Conocer usuarios que utilizan este servicio y escuchar sus quejas
concerniente al servicio de recarga, sus largas esperas en cola, entre otros, fue también motivo

para hacer esta propuesta.

Capitulo | Generalidades 7
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1.4  Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Reducir las lineas de espera generadas durante la compra de recargas en las estaciones

méas abordadas mediante la automatizacion y redisefio del proceso con la implementacion de

maquinas tarjeteras, caso aplicado a la linea 1 del Metro de Santo Domingo.

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7)

1.4.2 Objetivos especificos

Realizar un estudio de mercado en las estaciones de la linea 1 del Metro de Santo Domingo.
Identificar las estaciones de mayor flujo de pasajeros actualmente.

Realizar un estudio de tiempo en las estaciones mas abordadas.

Seleccionar la tecnologia mas adecuada para automatizar el proceso de recarga de tarjetas.
Calcular la inversion inicial del sistema automatizado de recargas de tarjetas.

Calcular la rentabilidad econémica del proyecto.

Hacer un anélisis de sensibilidad en la evaluacion econdmica.

Capitulo | Generalidades 8
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Capitulo Il Marco Conceptual

2.1 Antecedentes

Hoy en dia el Metro dominicano funciona como unos de los medios de transporte mas
utilizados por los pasajeros de Santo Domingo, teniendo en cuenta que tiene un periodo de no
maés de 6 afios que inicid y ya es muy popular. Se cred con la finalidad de emprender un nuevo

medio de transporte, mas &gil, eficiente, seguro y con rutas asequibles para todos.

Cada dia crece el nimero de usuarios que usa este transporte, en horas saturadas también
Ilamadas horas pico, la turbulencia y colas crecen causando distorsion entre los usuarios. Las
largas filas que tienen que hacer las personas en las mafianas ocasionan preocupacion de si van o
no a llegar tarde al trabajo, escuela u otro destino; al salir entre las cinco y seis de la tarde las
colas son insoportables e inestables, causando que los pasajeros se estresen, se disturben y
ocurran discusiones, ademas que elijan otros medios de transporte o se desencanten del Metro

Santo Domingo.

Capitulo 11 Marco Conceptual 9
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De manera que esto afecta directamente al objetivo en cuestion de proveer un servicio de
calidad, disminuyendo el flujo de pasajeros debido a esta problematica lo que causa pérdidas en

ventas, y con ello disminucion de los ingresos.

Segun informaciones obtenidas por ingenieros del Metro, para resolver este tipo de
ocasiones que normalmente ocurren en las horas pico, especialmente en las mafianas, sus
soluciones consta de colocar méas personal en las ventanillas, esto quiere decir que en esas horas
de acumulacion de clientes abren cajeros extras previstos para esas ocasiones, estos son efectos
de que al inicio de la construccion del Metro no se contempl6 que pudiera crecer en tan poco
tiempo la masa de personas que lo usan, siendo asi este uno de los motivos por el cual los cajeros

no puedan atender las estaciones mas concurridas.

Ya que la demanda para el Metro crece con los afios, hasta ahora una media de un 13.8%,
muchas formas en las instalaciones del Metro han cambiado, entre esas la utilizacién de las
ventanillas extras para uso en las horas pico. Segun conversaciones con ingenieros y supervisores
del Metro han colocado de una a dos ventanillas méas de las iniciales por afio de acuerdo a la

estacion, a la hora y al dia.

Dicho dato anterior, podria significar que en unos afios si seguimos con este mismo
porcentaje en crecimiento de pasajeros llenariamos las estaciones con ventanillas vendedoras de

tarjetas para poder suplir la demanda de nuestros usuarios.

Capitulo Il Marco Conceptual 10
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Esta circunstancia que ocurre en este tipo de proyecto se genera en todos los paises que
utiliza este método de transporte. Reconociendo las necesidades de los usuarios en cuanto al
tiempo de espera en las filas, paises como Estados Unidos, Panamd, Espafia, entre otros han
aplicado un método muy atractivo e interesante que funciona perfectamente a través de la

automatizacion de recargas de las tarjetas, que elimina filas.

La situacién clave de esta realidad es la cantidad de usuarios del Metro que se proyecta
en aumento, no solo por el auge que ha logrado sino también por las extensiones de las lineas

que se estan llevando a cabo y se pretenden seguir realizando.

2.2 Planteamiento del problema

Los intentos que han hecho los ingenieros del Metro por mitigar esta situacién han sido
evidentemente implementados y aceptados pero aun asi se quedan cortos en algunas estaciones y
en otras sobran, refiriéndonos claramente en los cajeros de atencion al usuario. Con un aumento
en ventanillas de acuerdo a las horas mas concurridas, lo que significa, compra de maquinas y
software para recargar, compra de materiales de oficinas, contratacion de personal,

entrenamiento para ese nuevo personal, entre otros gastos.

Capitulo Il Marco Conceptual 11
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Estas soluciones son de acuerdo a la creciente demanda, pero (Qué pasa si sigue
aumentando?, ;A donde podria llegar el abrir mas ventanillas? Es claro que se necesita un mejor
método para este proceso de recargas y que mejor que un sistema nuevo, aprobado y con

funcionalidad efectiva en otros paises.

2.3 Alcancey limites

Con la presente propuesta implementaremos un proceso totalmente nuevo en el pais el
cual se comenzara gradualmente a colocar en las estaciones méas abordadas de la linea 1, para
esto llevaremos a cabo un analisis de la situacion actual con respecto a la demanda del usuario,
utilizaremos el método de estudios de tiempo para calcular lo que tarda un usuario en ser
atendido, también con el uso de la herramienta Gemba realizaremos encuestas para obtener la
opinion de los usuarios acerca de esta situacion que se presenta y sobre este nuevo proceso que

serd con la maquina tarjetera.

El alcance de este proyecto permite identificar las siguientes vertientes:

o Cuantificar los usuarios que posee el Metro de Santo Domingo.
o Identificar las horas pico.
o Las temporadas anuales mas concurridas.

Capitulo Il Marco Conceptual 12
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o Investigar costo de implementacion.
o Medir el nivel de aceptacion de nuestra idea en los usuarios y que otras cosas el mismo

usuario sugiere.

“Cabe recalcar que en primer lugar este proyecto sera Unicamente teorico con la finalidad
de solo plantear esta idea sin indagar en mas investigaciones aparte de las plasmadas en este
trabajo. Y en segundo lugar pero no menos importante aclarar que es un proyecto sin tasa de
retorno para la institucion ya que es una mejora de calidad en atencién a los usuarios que usan el

Metro de Santo Domingo.

Capitulo Il Marco Conceptual 13
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Capitulo 11l Marco Tebrico

3.1 Introduccion

Nuestro objetivo en este capitulo es que puedan comprender e interpretar algunos
conceptos que estamos utilizando en el desarrollo del tema, para esto el siguiente capitulo sera de

informacidn precisa para la entera comprension de cada concepto y método utilizado.

3.2  Estudios de tiempo

Actividad que implica la técnica de establecer un estdndar de tiempo permisible para
realizar una tarea determinada, con base en la medicién del contenido del trabajo del método
prescrito, con la debida consideracion de la fatiga y las demoras personales y los retrasos

inevitables.

Capitulo 111 Marco Tedrico 14
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3.3 Kaizen, Mejora Continua

Su origen Japonés surge como consecuencia de la segunda Guerra Mundial, herramienta
de mejora para cualquier proceso o servicio, la cual permite un crecimiento y optimizacion de
factores importantes de la empresa que mejoran el rendimiento de esta en forma significativa.
Una vez que la mejora continua determina las variables de mayor impacto al proceso y servicio
se les debe dar seguimiento en forma constante y se establece un plan para ir mejorando poco a

pocos las variables mencionadas.

3.3.1 Herramientas del Kaizen

Planificar
Organizacion logica del trabajo.

o Identificacion del problema y planificacion.
e Observaciones y analisis.
e Establecimiento de objetivos a alcanzar.

e Establecimiento de indicadores de control.
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Hacer

Correcta realizacion de las tareas planificadas.

e Preparacion exhaustiva y sistematica de lo previsto.
e Aplicacion controlada del plan.

e Verificacion de la aplicacion.

Comprobar

Comprobacién de los logros obtenidos.

e Verificacion de los resultados de las acciones realizadas.

e Comparacion con los objetivos.

Ajustar

Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias adquiridas en otros casos.

e Analizar los datos obtenidos y proponer alternativa de mejora.
e Estandarizacion y consolidacion.

e Preparacion de la siguiente etapa del plan.

Referencias: http://www.guiadelacalidad.com/modelo-efqm/mejora-continua
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3.4 Lineade espera

Una linea de espera es la resultante en un sistema cuando la demanda de un servicio
supera la capacidad de proporcionar dicho servicio. Dependiendo del sistema que se trate, las
entidades pueden ser cajeras, maquinas, semaforos, etcétera, mientras que las transacciones

pueden ser: clientes, piezas, autos, barcos, entre otros.

Referencia: http://www.unamerida.com/archivospdf/337%20Lectura6.2.pdf

3.5 Gemba

Palabra reciente que en término japonés quiere decir “el lugar mismo”, donde se le da el

valor al cliente, donde realmente pasan las cosas.

Referencias:http://inabima.gob.do/descargas/bibliotecaFAIL/Autores%20Extranjeros/C/Coseriu

3.6 Método de calificacion de Factores

Método de localizacién que proporciona objetividad al proceso de identificacion de

costos dificiles de evaluar.

Referencias: Principios de administracion de operaciones Quinta edicion, por Jay

Heizer, Barry Render. Capitulo 8, Pag. 306).
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Capitulo 1V Marco Metodol6gico

4.1 Disefo de la investigacion

Atendiendo a los métodos de medicion utilizamos el método de investigacion
experimental, ya que el proyecto se enfoca en lo que quiere el usuario, en lo que sucede

alrededor y en la mejora continua para que los resultados esperados sean perceptibles.

4.2  Meétodo de la investigacion

Como parte de la investigacion para la realizacion de nuestro proyecto, buscando las
causas del problema e informacion para el disefio de nuestro sistema, utilizaremos lo siguientes

métodos:

4.2.1 Método inductivo

Para este método utilizaremos la investigacion afondo del porque se forman colas. En

este método utilizaremos:

18
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. Observacion: tomaremos los tiempos que toma cada usuario al realizar una recarga

utilizando la tarjeta en PVC y en la tarjeta de carton en las diferentes estaciones.

. Anaélisis: luego de observados los tiempos, los analizaremos y calcularemos un tiempo

estandar de las operaciones.

4.2.2 Método deductivo

El método deductivo en nuestro proyecto lo utilizaremos para las primeras etapas a las
que se enfrenta el mismo, con el objetivo de obtener una solucion factible que pretende ser la
implementacion de nuevas maquinas tarjeteras. Para este método utilizaremos las siguientes

técnicas:

o Entrevistas: Con las entrevistas al personal calificado de las oficinas de OPRET
obtendremos orientacion e informacion para guiar el proyecto a la solucién con los datos

correspondientes y claros segln sus condiciones e investigaciones.

o Encuestas: Mediante la realizacion de encuestas a los usuarios, podremos conocer el

punto de vista de estos y recolectar mas detalles acerca de como los afecta este problema.
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o Estudios de Tiempo: Para poder estandarizar la duracion de las operaciones, tomaremos

el tiempo que conlleva cada una de ellas y calcularemos un promedio.

4.3  Instrumentos y técnicas de recoleccion y analisis de datos

Para la realizacién préactica y tedrica de este trabajo de grado se emplearan diferentes

instrumentos o herramientas como son:

o Microsoft Office Word, Excel y Power Point
o Entrevistas.

. Encuesta.

o Observaciones.

o Estudios de tiempo.

o Tabla para el célculo del tamafio de muestra.
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Capitulo V Estudio de Mercado

5.1 Introduccion

En esta oportunidad exponemos nuestro estudio de mercado como parte inicial del
desarrollo de proyecto. La investigacion en esta ocasion nos ayudara a demostrar el mayor flujo
de pasajeros en las estaciones entre otros puntos, para poder dar paso al desarrollo del contenido

basandonos en el resultado de éste.

El objetivo de este capitulo radica en la comprensién de los andlisis de muestras
calculadas y comparadas por el personal autorizado de las oficinas de OPRET, siendo estas
informaciones tomadas desde la base de datos que ellos utilizan en la torre de control que posee

el Metro de Santo Domingo.
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5.2 Analisis de Demanda

En la opinidn de los informes presentados por la OPRET mensualmente ellos definen este
concepto de demanda como uno de los pardmetros méas importantes en cualquier explotacion
ferroviaria. Este analisis de evolucion es fundamental tanto para conocer en términos
cuantitativos el comportamiento de los usuarios, como para poder adecuar continuamente la

oferta de transporte, previendo ademas el crecimiento de pasajeros en MSD.

Tabla 1

Total de usuarios mensuales durante: 2011 - 2014.

Crecimiento
Mensual
Enero 1,760,905 2,215,365 2,401,861 2,995,610 8%
Febrero 2,333,929 2,737,875 2,595,224 3,245,071 8%
Marzo 2,796,264 3,018,703 2,729,283 3,536,389 9%
Abril 2,188,432 2,492,514 3,167,100 3,191,142 8%
Mayo 2,646,210 2,730,787 3,080,977 3,284,346 8%
Junio 2,294,628 2,426,732 2,729,437 2,890,221 7%
Julio 2,169,493 2,390,872 2,859,715 3,058,656 8%
Agosto 2,214,354 2,309,324 2,954,209 3,047,008 8%
Septiembre 2,607,376 2,656,601 3,099,295 3,532,853 9%
Octubre 2,710,675 2,826,376 3,403,793 3,854,489 10%
Noviembre 2,785,466 2,696,475 3,276,260 3,334,249 9%
Diciembre 2,378,561 2,354,891 2,811,978 2,952,605 8%
Total 28,886,293 30,856,515 35,109,132 38,922,639 10.9%
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En la tabla 1 se muestran los datos calculados por los sistemas de conteo que utilizan
los ingenieros en el Metro, se muestra el total de pasajeros desde el afio 2011 hasta el 2014 y el

crecimiento que se generé como tal.
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Gréfica 1. Total de usuarios mensuales por afio.

La grafica 1 presenta los porcentajes que cubre cada mes y con respecto a esto podemos
deducir la temporada que se utiliza mas este transporte que esta entre Marzo y Septiembre con un
9% y Octubre con un 10% de mayor flujo de usuarios para un total de crecimiento acumulado de

un 10.9% durante todo el afio.
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5.2.1 Crecimiento de usuarios en el Metro de Santo Domingo

A medida que hemos expuesto el desarrollo de este proyecto nos percatamos que de
alguna manera se comprendiera que la aceptacion del Metro en nuestro pais ha sido totalmente
favorable en manera de crecimiento de la demanda lo que con lleva al desarrollo y al crecimiento

del mismo.

A continuacion, se mostraran los acépites correspondientes al comportamiento de
crecimiento de los usuarios, con relacién al afio 2013 y el afio 2014 para la Linea 1 presentados

en dias laborables, sdbados y dias festivos.
Tabla 2

NUmero de pasajeros en dias laborables afio 2013 - 2014.

2013 2014 Diferencia Diferencia total Crecimiento mensual

Enero 2,000,323 2,365,565 365,242 365,242 15%
Febrero 2,095,158 2,635,220 540,062 905,304 20%
Marzo 2,167,295 2,898,380 731,085 1,636,389 25%
Abril 2,489,244 2,679,039 189,795 1,826,184 7%
Mayo 2,527,114 2,575,995 48,881 1,875,065 2%
Junio 2,182,339 2,348,385 166,046 2,041,111 7%
Julio 2,415,074 2,588,756 173,682 2,214,793 7%
Agosto 2,389,445 2,410,962 21,517 2,236,310 1%
Septiembre 2,521,058 2,949,868 428,810 2,665,120 15%
Octubre 2,912,393 3,279,663 367,270 3,032,390 11%
Noviembre 2,613,767 2,597,301 -16,466 3,015,924 -1%
Diciembre 2,228,863 2,436,393 207,530 3,015,924 9%
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Los datos anteriores presentados en la tabla dos se hacen evidente el crecimiento de la
demanda del Metro en los dias laborables del afio 2014 en comparacion con el afio 2013. EI mes
donde es mas notable este crecimiento es el Marzo del 2014 con un crecimiento 25% con

relacion al afio 2013.
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Gréfica 2. Crecimiento en dias laborables.

En dias laborables el crecimiento de pasajeros se mostré mas proporcionado en el mes de

Febrero con una diferencia de 540,062 usuarios con respecto al mismo mes del afio anterior.
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Tabla 3

Numero de pasajeros los sdbados del afio 2013 - 2014.

AN 2014 Diferencia Diferencia total COEETIEe
mensual

Enero 174,415 301,508 127,093 127,093 42%
Febrero 305,770 367,760 61,990 189,083 17%
Marzo 333,189 377,649 44,460 233,543 12%
Abril 373,252 313,454 -59,798 173,745 -19%
Mayo 339,467 437,686 98,219 271,964 22%
Junio 358,365 301,691 -56,674 215,290 -19%
Julio 288,895 307,795 18,900 234,190 6%

Agosto 373,580 330,538 -43,042 191,148 -13%
Septiembre 332,038 369,913 37,875 229,023 10%
Octubre 354,077 391,996 37,919 266,942 10%
Noviembre 451,015 473,153 22,138 289,080 5%

Diciembre 313,530 301,658 -11,872 289,080 -4%

Para la diferencia de los sabados, teniendo en cuenta que para muchos usuarios es dia
laborable como también es dia de ir a la universidad, podemos apreciar la diferencia mas puntual

en el mes de Enero con 127,093 usuarios con relacion al mismo mes del afio anterior.
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Grafica 3. Crecimiento de usuarios los sabados.

Tabla 4

Numero de pasajeros en dias festivos del afio 2013 - 2014.

2013 2014 Diferencia Diferenciatotal ~ Crecimiento mensual

Enero 227,123 288,537 61,414 61,414 21%
Febrero 194,296 242,091 47,795 109,209 20%
Marzo 228,799 260,360 31,561 140,770 12%
Abril 304,604 198,649 -105,955 34,815 -53%
Mayo 214,396 270,665 56,269 91,084 21%
Junio 188,733 240,145 51,412 142,496 21%
Julio 155,746 162,105 6,359 148,855 4%

Agosto 191,184 305,508 114,324 263,179 37%
Septiembre 246,199 213,072 -33,127 230,052 -16%
Octubre 169,713 182,830 13,117 243,169 %

Noviembre 211,478 263,795 52,317 295,486 20%
Diciembre 188,944 214,554 25,610 321,096 12%
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Para los dias festivos tal como los otros tipos de transportes publicos el Metro de Santo
Domingo no cierra sus puertas y han presentado un crecimiento total de 295,486 para el afio
2014 con respecto al afio anterior (2013) donde el mes con mayor crecimiento obtuvo 114,324

usuarios de diferencia con respecto al mismo mes del afio anterior.
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Gréafica 4. Crecimiento de usuarios en dias festivos.

Lo que se refleja en la grafica cuatro es la gran sensacién de satisfaccion que presentan
los usuarios al contar con el Metro como transporte los dias festivos, ya que por razones de que
es feriado la mayoria de personas no trabajan incluyendo ciertos transportes, pero aun asi hay
personas que si trabajan y usar el Metro ha resultado para ellos, segun muestran nuestras

estadisticas.
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Proyeccion para el afio 2015.
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Con un total representativo de un 8.29% para el afio completo segun el indicador, la
demanda en el 2015 no declinard, lo que nos asegura una posicion mas segura en sentido de

querer seguir mejorando la calidad de servicio que brinda el Metro.
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Grafica 5. Proyeccion de la cantidad de usuarios para el 2015.

Segun la gréafica 5 podemos apreciar que el mayor aumento para el 2015 se presentara en
los meses de Febrero y Marzo. Siendo mes de Marzo el que mayor crecimiento refleja en todo el

afio con un 24.13% de usuarios.

5.2.3 Usuarios por estacion

En la siguiente tabla analizamos el comportamiento individualizado para cada estacién
durante un periodo del afio, estudiando el crecimiento acumulado tanto global como individual.
Esta vez en el periodo Enero — Diciembre. Durante el resto del afio esta comparativa la haremos

para Linea 1.
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I

Tabla 6

Usuarios por estacion.
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Gréfica 6. Estaciones vitales y triviales segun el 80/20 de los indicadores estadisticos.
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Para el afio 2013 se mantiene la estacion de Mamé& Ting6 como la de mayor aporte de
viajeros, con 6,402,026 durante el periodo Enero — Diciembre, representando el 18.48 % del
peaje de la linea. En cuanto al crecimiento individual en este periodo, Casandra Damiron es la de
mayor crecimiento con 367,491 viajeros representando un 31.59% en su crecimiento individual.
Como podemos ver el balance del periodo es un crecimiento de 4,252,617 viajeros comparado
con el mismo periodo del afio anterior, siendo esto un 13.8%.

p.
>

19%

5%

4%/

6%

v

2%

2% N %

2%

= Centro de los Héroes B Francisco A. Caamafio = Amin Abel = Joaquin Balaguer
® Casandra Damirdn H Juan Bosch = Juan Pablo Duarte = Pefia Batlle

= Pedro Livio Cedefio Los Tainos B Maximo Gomez B Hermanas Mirabal
I Pefia GOmez Gregorio Luperdn Gregorio u. Gilbert Mama tingo

Gréfica 7. Porcentaje global del total de usuarios de las estaciones de la linea 1.
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En el afio 2014 se mantiene el aumento de la estacion Mama Tingd y continua siendo la
de mayor aporte de usuarios, con 7,210,136 durante el periodo Enero-Diciembre, representando
el 19% del peaje de la linea. En cuanto al crecimiento individual en este periodo, se presenta
Pefia GOmez como la de mayor crecimiento con 351,820 usuarios representando un 18.8% en su
crecimiento individual. Como podemos ver el balance del periodo es un crecimiento de
3,793,051 usuarios comparado con el mismo periodo del afio anterior, siendo esto un 12.3%. La
estacion Juan Pablo Duarte presenta un demostrativo descenso a partir de la puesta en servicio de

Linea 2 en Abril del 2013. Datos tomados de la pagina web oficial de OPRET.

5.3 Usuarios por hora

Es clave para nuestras muestras determinar las horas pico que se tornan en las diferentes
estaciones del Metro, para esto hemos realizado una tabla demostrando las horas mas cargadas
del dia que se presentaron en el Diciembre pasado correspondiente al 2014. Estos datos
numeéricos fueron tomados desde la pagina web de OPRET donde hemos encontrado la mayoria
de nuestra informacién por el amplio espacio que dejan a conocimiento publico y comprobado
por visitas a las estaciones y entrevistas realizadas a los ingenieros encargados de determinar este

tipo de datos.
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Tabla 7

Horas pico en las estaciones del Metro de Santo Domingo, Linea 1

Promedio Diciembre del trifico por horas en la linea 1

Horas Laborable %% por franjas horarias Sabado Festivos
05:30:00 19 3 i
06:00:00 21,085 Valle 3.1% 2.348 1,375
06:30:00 36,935 3,319 3.176
07:00:00 113262 10,243 4,166
07:30:00 168.957 Bica AL 11.5% 17,890 6,505
08:00:00 133,086 17276 6,490
08:30:00 98,619 15232 6,736
09:00:00 68,639 11,510 6587
09:30:00 59,722 9.720 6,660
10:00:00 53,219 0037 6,490
10:30:00 31,828 Valle i 17.5% | 8682 6,702
11:00:00 49,544 8,263 6,264
11:30:00 30,413 §.420 5,081
12:00:00 52,128 10,017 3,896
12:30:00 54 966 10,702 5,718
13:00:00 54,149 10,129 6,022
13:30:00 64,196 10,795 6313
14:00:00 60,778 i | 9936 6,330
14:30:00 64,158 Pico madio 22 1% 10,399 7.071
15:00:00 63,028 dia 9363 6,667
15:30:00 68,172 10216 7195
16:00:00 71,783 ; | 10,027 7,123
16:30:00 83494 10,525 7482
17:00:00 20,924 10,217 7.821
17:30:00 114,278 Pico tacda | 19 8% | 11,041 8. 464
18:00:00 114,579 ; | 11283 8,560
18:30:00 108,439 11,827 Q343
19:00:00 £4.491 10368 3418
19:30:00 68,861 5 i 8351 7,102
20:00:00 55,820 6.607 6,381
20:30:00 47,314 3,738 5,749
21:00:00 41,318 vale | 1572 . j_j.jj -!,914
21:30:00 39,517 : L 3,168 5,107
22:00:00 27,509 2,638 2,730
22:30:00 2,074 24 25
23:00:00 37 0 1
23:30:00 2 i L0 0
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Graéfica 8. Horarios mas cargados en las estaciones del Metro de Santo Domingo.
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Durante los dias laborables las horas méas cargadas de la mafiana estan entre las 7:00 y las
8:30h, con el 21.5% del peaje total del dia. Si consideramos estrictamente la hora pico, de 7:30 a
8:30h, el peaje supone el 17.04%, siendo esta hora la de mayor carga de todo el dia y donde

mayores aglomeraciones se producen.

Por su parte, al medio dia, entre las 13:00 y las 16:30h, se va incrementando levemente el
flujo de usuarios manteniéndose en ascenso hasta llegar a la hora mas cargada de la tarde. Entre
las 17:00 y las 18:30h se presentan las horas mas cargadas de la tarde, con el 19.8% de peaje

total del dia.

5.4 Analisis de oferta

El Metro de Santo Domingo ofrece un amplio paquete de productos con distintos precios,
de acuerdo a las necesidades del usuario. Estos consisten en las tarjetas PVC, tarjetas de carton y
boletos de papel. Siendo las tarjetas PVC las que tienen mayor demanda por ser las mas

econdmicas.
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En los inicios del Metro de Santo Domingo, los productos para viajes que ellos brindaban

eran las tarjetas PVC y los boletos de papel como opcion alterna.

Tabla 8

Oferta de venta por producto.

Importe/Soporte RD$

Producto Descripcion
Ida Valido por un viaje de ida 20.00 20+ 15
Ida y vuelta | Vélido por un viaje de ida y vuelta 40.00 40 + 15
Dia Valido para maltiple viajes durante 24h a partir de su primer uso - 80 + 15
Monedero | Valido por los viajes recargados 20 C/ viaje -
Multi 10 Vélido por 10 viajes 185.00 -
Multi 20 Valido por 20 viajes 360.00 -

Estas ofertas disminuyen la congestién, puesto que recargando para multiples viajes se

reduce la demanda del servicio de recargas.
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Tabla 9

Porcentaje de ventas segun el precio en el afio 2014.

Uso de viajes a Uso de viajes a menos de
RD$20 RD$20
% de Usuarios | Usuarios % de Usuarios

Uso de viajes a mas de
RD$20
% de Usuarios

Usuarios Usuarios

Enero 44,614 10,0% 37,8244 85,0% 22,042 5,0%
Febrero 60,321 12,5% 40,307 83,5% 19,191 4,0%
Marzo 75,541 13,9% 450,189 82,7% 18,873 3,5%
Abril 677,397 14,0% 406,027 84,2% 8,442 1,8%
Mayo 7,199 14,1% 415,315 81,3% 23,785 4,7%
Junio 68,638 15,0% 368,372 80,7% 19,444 4,3%
Julio 74,742 15,4% 386,854 79,6% 24,289 5,0%
Agosto 71,586 15,6% 372,687 81,1% 15,172 3,3%
Septiembre | 84,964 16,0% 42,571 80,2% 19,899 3,8%
Octubre 96,388 16,5% 459,175 78,8% 27,281 4,7%
Noviembre 82,771 16,2% 401,064 78,7% 25,806 51%
Diciembre 73,583 15,8% 367,271 79,1% 23,743 5,1%

Los datos que podemos ver en la tabla 9 indican la cantidad de pasajeros segun el
producto que se vende. Este indicador refleja que de acuerdo a los meses del afio 2014 entre el
100% de los viajeros la mayor cantidad se desplaz6 usando los viajes a menos de 20 pesos para
un porcentaje de un 79.1%. Esto demuestra que los usuarios han acogido la nueva manera de

recargar con las ofertas y descuentos que ofrece el Metro.
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Gréfica 9. Venta mensual segun el precio del producto.

Las ventas a menos de 20 pesos han resultado con gran éxito en los ingresos. De esta

manera resulta un ahorro en sus recargas con las tarjetas PVC.

5.5 Andlisis de la competencia

Nuestro pais al igual que otros paises el transporte publico mueve la ciudad, digase es la
manera en que cada ciudadano puede llegar a su destino. En este pais existen varios tipos de
medios de transporte a parte de los vehiculos privados por los cuales se moviliza el pueblo

dominicano, los mas comunes de estos son:
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v" Sindicatos de choferes de carros pablicos.
v Guaguas publicas

v OMSA

v Taxis

v Metro

5.5.1 Carro de Concho

Carro destinado al servicio de transporte publico en Republica Dominicana. Este tipo de
vehiculos ofrece sus servicios por un monto general de $25.00 pesos dependiendo la distancia y

la zona le aumentan este valor entre $5.00 y $20.00 pesos.

Figura 3. Carro publico en la ciudad de Santo Domingo.
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Entre las ventajas que podemos apreciar de este transporte es la facilidad de tomarlos al
salir a las calles también que una vez completa seis pasajeros no se detiene mas hasta que alguien
se baje. En desventaja podemos encontrar la incomodidad ergonomica al subirnos, el riesgo a
accidentes debido a las deterioradas condiciones que presentan la mayoria de estos vehiculos,

entre otras.

5.5.2 La Guagua/ Voladora / Autobus

Figura 4. Guagua publica en la ciudad de Santo Domingo.
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Las guaguas llamadas coloquialmente voladoras, son ese tipo de transporte que no deseas
que exista pero te ayuda a ahorrar pasajes, con rutas mucho mas extensas que los carros publicos

y con una tarifa fija de $25 0 $30 pesos de acuerdo a la ruta.

5.5.3 LaOMSA

Figura 5. Transporte publico OMSA en la ciudad de Santo Domingo.
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Este transporte auspiciado por el gobierno, es el méas econémico pues con su tarifa Gnica
de $15.00 pesos da sus servicios a diferentes puntos de la ciudad, siendo este uno de los mas
usados, es de gran popularidad en el pais. Entre sus ventajas esta la tarifa, la velocidad y que solo

se detiene en las paradas correspondientes.

5.5.4 Taxi

Figura 6. Taxis, transporte publico/privado en la ciudad de Santo Domingo.
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Los Taxis en Santo Domingo son utilizados mayormente por los ciudadanos que desean
transportarse rdpidamente, que no saben claramente como llegar por otra via, por mas seguridad
en las calles, entre otras razones que se convierten en este caso en ventajas de los servicios de
taxis, mas en su desventaja nos enfocamos en el costo de sus tarifas, sabiendo que dependiendo
de la distancia y la hora varian sus tarifas. Los precios por servicios son variables pero el minimo

de tarifa por servicio es de $150.00 pesos

5.6  Analisis de precios

El Metro en comparacion a los diferentes tipos de transportes trae muchas ventajas. Con
un solo pasaje de $20.00 pesos en el Metro te puedes movilizar llevar a cualquiera de los lugares
por el cual el mismo pasa. A diferencia de los otros transportes, si en el Metro se necesita hacer
un trasbordo hacia otra linea, no es necesario pagar algun costo adicional, pero si utilizas el
transporte publico y se necesite hacer un cambio a otro transporte publico debido al alcance del

mismo, tendria que desembolsar un costo adicional.
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Tabla 10

Comparacion de precios entre el Metro y los demas tipos de transporte en la ciudad de Santo

Domingo.

Tipo transporte Pgelgios Cantidad de Total

$ transportes Monedero
Metro Sto. Dom. 20 1 20 Centro de lo Héroes — Villa Mella
Carros publicos 25 3 75 Centro de lo Héroes — Villa Mella
OMSA 15 2 30 Centro de lo Héroes — Villa Mella
Guaguas 25 2 50 Centro de lo Héroes — Villa Mella
Taxi 250 1 250 Centro de lo Héroes — Villa Mella

En la tabla 10 utilizamos la ruta “Centro de Los Héroes- Villa Mella” para hacer una
comparacion de precios entre el Metro y los demas tipos de transportes publicos que hemos

considerado.
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Figura 7. Ruta linea 1 del Metro de Santo Domingo.

Si elegimos el Metro de Santo Domingo desde la Feria (Centro de los Héroes) hasta Villa

Mella (Mama Tingd), solo se necesita tomar un solo vagén hasta su destino final y el precio no

varia. No existe la necesidad de tomar otro vehiculo, no hay transito ni las incomodidades que

presentan algunos transportes publicos.
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Por otro lado, si nos dirigimos al mismo lugar pero viajamos por otro método por
ejemplo carros publicos, la ruta seria diferente, la comodidad y el ambiente I6gicamente también,
en cuanto al precio los carritos cobran $25.00 pesos cada uno y para terminar la ruta
necesitariamos tomar 3 carros. Esto quiere decir que gastariamos un total de $75.00 pesos en esta

ruta.

También existe la opcion de la OMSA, transporte que subsidia el gobierno para que el
pueblo pague lo menos posible digase $15.00 pesos sin importar la distancia. Sin embargo si
usamos esta opcion usariamos dos buses para un total de $30.00 pesos, de esta manera

tendriamos que hacer un transbordo al igual que usando carros publicos.

Asi mismo podemos elegir el transporte que brindan las asociaciones de guagueros, en
este caso la ruta que se dirige hacia villa mella pero tendriamos que abordar dos guaguas uno
hasta la UASD vy otro hasta terminar la ruta para poder completar. Haciendo un total de $50.00

PEsos.

Por Gltimo validamos la opcion de los taxis, costosos pero seguros en términos de
comodidad, ambiente y rapidez. Como en este pais existen muchas compafias de taxis
comparamos dos muy populares; Taxi Caoba con una tarifa de $250.00 pesos y Apolo Taxi de

$300.00 pesos para esa ruta.
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Capitulo VI Estudio Técnico

6.1 Descripcion del proceso de recargas de tarjetas

El proceso de recargas en el Metro de nuestro pais no es muy complejo, consta de

algunos pasos para finalmente tener lista la recarga.

Viajes con recarga de tarjetas PVC:

En el caso de ser un usuario nuevo y estar interesado en la tarjeta de PVC, el proceso
consiste en llegar a la ventanilla y hablar con el vendedor de atencion al cliente, de esta manera
proceder a solicitar el producto que desea el cual es la tarjeta PVVC con el monto que necesite.
Estas tarjetas tienen un costo de $60.00 pesos, $40.00 pesos por el plastico y $20.00 pesos de
viaje. Si se desea mé&s viajes puede pedir adiestramiento en la ventanilla de atencion al cliente

acerca de los tipos de pasajes que puede adquirir a través de este producto en PVC.

Si ya es un usuario consecuente 0 ya ha utilizado este servicio entonces conoce el
proceso, llega a la ventanilla, en caso de que haya una fila de espera, realizarla, una vez en frente

del vendedor solicitar el monto de recarga de su tarjeta PVC.
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Viajes con tarjetas de cartén:

Las tarjetas de cartdn tienen una funcionalidad distinta aunque son para el mismo fin que
las tarjetas PVC. Estas de carton no se pueden recargar, son solo para viajes de ida o de ida y
vuelta a diferencia de la de plastico estas son un tanto méas costosas pero si es un usuario nuevo
que no posee tarjeta de plastico y no le interesa seguir utilizando el Metro como via de transporte

diario o por lo menos no muy frecuente en ese caso la opcion de carton es efectiva.

Viajes Con Boletos:

Los viajes con boletos de papel son utilizados como Gltimo recurso por asi decirlo,
actualmente el Metro no dispone de tarjetas PVC para vender, estas tarjetas de plastico por
razones economicas fueron cambiadas de suplidor esto quiere decir que aun estan pasando por el
proceso de espera del producto, mientras el niUmero de tarjetas de este tipo que le quedan en

stock lo estan utilizando para cambiar viejas e ilegibles por nuevas.

Como existen esta situacion las autoridades del Metro decidieron que volviera a la venta
los boletos de papel, que son vélidos por una ida. Este tipo de venta se aleja de ser eficiente para
el proceso pues significa que el usuario esta obligado hacer la fila cada vez que va a usar el

Metro. Pero es una opcion alterna que debe existir.
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6.2 Diagrama de flujo del Proceso de Recarga

Los diagramas siguientes muestran el proceso que realiza un usuario al llegar a las

estaciones para comprar los viajes que necesita, con el producto que se adecue a su necesidad.

Inicio
Llegar a la Expr.esar 2 Recibir la tarjeta
. cantidad a
estacion e PVC
. i . Recibir el recibo
\ Hay .~ Hacerlacola paca b y la devuelta del
o .
e / HC i dinero si le sobra
No
Esperar que le Fin
Llesa a 2 procesen la
ventanilla orden
'\&) (: {\‘I

Figura 8. Proceso de Recarga con la tarjeta PVC.
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Inicio
Expresarla iy .
LIEEEI. ? = solicitud del tipo LI 1131]21,:1
gstacion de cartén
de producto

Recibir el recibo
Hacerla cola Pasarle el dinero vla devuelta del
dinero si le sobra

- .
T Esperar que le t in J
: procesen la
ventanilla
orden
i A_I .":lL'l

Figura 9. Proceso de compra de viajes con la tarjeta de carton.

La figura ocho y nueve presentan el diagrama de flujo del proceso que recorre un usuario
al llegar a una de las estaciones del Metro. Estos dos procesos son ambos para comprar viajes
con una tarjeta aunque con la diferencia de que una es de carton y la otra de PVC lo que se
refiere a que una es recargable y la otra no, también que la tarjeta PVC tiene mas tiempo de vida

mientras la de carton solo basta para pasajes de ida o ida y vuelta.
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Figura 10. Proceso de compra de un viaje con el boleto de papel.

Este Gltimo diagrama presenta el proceso para la compra del boleta de papel, dicha venta
solo se da cuando no hay alternativas de venta, digase cuando ya no hay tarjetas de PVC para

vender.
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6.3 Estudio de tiempo en estaciones del Metro de Santo Domingo.

Tabla 11

Estudio de tiempo por tipo de producto ofrecido para viajes en el Metro de Santo Domingo.

. Tipo de producto
Observacion . !
Tarjetas PVC = Tarjetas de carton Boletos de papel
1 61 45 31
2 140 22 83
3 21 68 23
4 75 69 41
5 26 48 69
6 25 32 59
7 32 36 36
8 67 70 45
9 46 76 61
10 53 91 43
11 23 64 36
12 26 56 59
13 19 22 62
14 61 17 49
15 121 72 45
Promedio (Sg.) 53 52 49
Desviacion estandar 35 22 15
Limite superior (LS) 162.7 120.6 97.2
Limite inferior (L1) -56.7 -15.6 1.7

En la tabla 11 podemos observar los tiempos medidos en segundos que un usuario tarda
en la cola para recargar o comprar tarjetas/boletos. Como el Metro de Santo Domingo ofrece tres
productos, hemos calculado los tiempos de cada uno de ellos. Se puede observar en la tabla el

promedio de cada uno, el cual indica que no estd cumpliendo con el tiempo estandar (10
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segundos) que debe tardar un usuario en la cola. Por otro lado la desviacion estandar la cual nos

indica cudnto pueden alejarse los valores respecto al promedio, se refleja muy alejada del mismo.

Tabla 12

Célculo de limite superior e inferior.

Simbolo  Descripcion Ecuacion

Tl Promedio U= &
Desviacion

° estandar

LS  Limite superior LS=pu+30

LI Limite inferior Ll =u—30

En la tabla 12 se encuentran las ecuaciones algebraicas utilizadas para obtener los
resultados del limite superior y limite inferior. Los limites superior e inferior son representadas
en el grafico como dos lineas horizontales. Dichas lineas sirven para alertar si el proceso esta en
descontrol. Generalmente estos limites se sitUan a una distancia de la media igual a tres veces la
desviacion estandar, dejando como evidencia la existencia de una probabilidad de 99.37% de que

los datos graficados se encuentren entre dichos limites.
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Lo primero que debemos de hacer para calcular los limites de control, es determinar la
media y la desviacion estandar del conjunto de datos. Cuando el limite inferior da como
resultado un nimero negativo, se asume como LI igual a 0, puesto que el mismo nunca puede ser

negativo.

130
Ls

160
140
140 4
121
120 -

100 -

20 -

=)

60
Media

40 4

20

CI T 1 1 1 1 1 1 1 1 T 1 1 1 1 1

Observaciones 1 2 3 4 3 6 7 & 9 10 11 12 1% 14 13

Gréfica 10. Tiempo minimo y maximo que tarda un usuario en recargar tarjeta PVC.
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En la gréafica del tiempo para PVC se puede observar que el tiempo méximo que dura
una persona en la cola hasta ser atendida por un personal atencién al usuario es de 140 segundos
y el minimo es 19 segundos. En esta representacion gréfica se puede observar que la mayoria de
los valores estdn muy alejados de la media.

(Seg)
140 -

L5

100

o1

20 -

Media

40 -

20
LI
0 T T T T T T T T T T T T T T 1
Obszervaciones 1 2 3 4 5 ] 7 z o 10 11 12 13 14 15

Gréfica 11. Tiempo minimo y maximo que tarda un usuario en comprar la tarjeta de carton.
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En la gréfica para tarjetas de cartdén se puede observar que el tiempo méximo que dura
una persona en la cola hasta ser atendida por un personal atencion al usuario el cual es de 91
segundos mientras el minimo es 17 segundos.
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Gréfica 12. Tiempo minimo y maximo que tarda un usuario en comprar el boleto de papel.
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En la gréfica anterior se puede observar que el tiempo m&ximo que dura una persona en la cola
hasta ser atendida por un personal de atencién al usuario es de 83 segundos siendo el minimo de

23 segundos.

6.4  Seleccion de tecnologia de automatizacion

6.4.1 Recargas con tPago.

Este método de recarga consiste en utilizar el servicio de tPago, que se utiliza con

nuestros celulares.

TU TARJETA
‘T‘# DEL METRO
A ((—)) 4
o bbb y
AX -4 @
()
Descubre todo
lo que puedes
] x:‘ hacer con tPago
—
(©)
7
L —

Figura 11. Recargas con tPago. http://designitsyou.com/2011/02/08/evolution-elena-vargas

4 Como funciona.
e Marca *150# desde tu movil.

e Elige la opcion #5 correspondiente a “Recargas”.
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e Selecciona la opcion “Recargas tarjeta Metro”.

e Selecciona la opcidn #1para ingresar el nimero de la tarjeta de recarga de Metro.

e Ingresa el monto a recargar.

e Selecciona el método de pago, ya sea tarjeta o cuenta, de donde se van a retirar los fondos.

e Ingresa tu PIN para confirmar la transaccion.

Espera el mensaje de confirmacion.

6.4.2 Recargas por Internet

Este método de recarga se logra a través de la pégina de la OPRET el cual tendria un
apartado llamado “Recargas online”. Esta alternativa es de facil acceso aunque para ello

necesitamos estar conectados a la red de internet.

@ -((/ff//ll//im C///-lni///'ﬁ/ma

"Todas "‘%“‘\
OPRET REORDENAMIENTO DEL TRANSPORTE INICIO | MAPA DEL SITIO | CONTACTOS

Inicio  Sobre Nosotros » Servicios » Proyectos Transparencia Noticias Avisos  Mas»

Comercializacion
Transportacion, Recargas

Entregan Medalla al Mérito,
empleados publicos con mas de 25
anos de servicio.

El Ministerio de Administracion Publica (MAP), hizo
entrega de la Medalla al Mérito en el Servicio Publico,
cerca de 1,300 empleados piblicos con mas de 25
afos de trabajo en el sector estatal

Figura 12. Recargas a través de la pagina web de OPRET.
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+ Como funciona.

e Ingresa al portal de la OPRET a través de la siguiente direccion http://opret.gob.do/.

e Dirigete al apartado “recargas online” y haz clic.

e En la casilla “numero de tarjeta”, ingresa el nimero de la tarjeta a recargar.

e En la casilla “monto”, ingresa el monto a recargar.

e Selecciona el método de pago, ya sea tarjeta o cuenta, de donde se van a retirar los fondos.
e Selecciona “siguiente”.

e Aparecera una pantalla de confirmacion.

e Seleccione el boton “confirmar” para finalizar el proceso.

e Listo, ya tiene recarga en su tarjeta.

6.4.3 Maquinas tarjeteras

Esta opcion se basa en la propuesta de nuestro proyecto. A continuacion explicamos el

funcionamiento de las maquinas.
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Figura 13. Funcionamiento del software de la méaquina tarjetera.

Las funciones caracteristicas de nuevo disefio automatico de la maquina expendedora de

billetes:

1. 22 pulgadas a color de pantalla tactil.

2. Resolucion de pantalla es 1680 X 1050Mpx.

3. Comunicacién inalambrica 3G, comunicacion a distancia de no menos de 100 metros.
4. Equipado con muchas funciones como Damp — proof y Anti-trueno.

5. Temperatura de trabajo puede variar desde- 20& #8451 a 80& #8451.
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Figura 14. Maquinas expendedoras en las instalaciones del Metro de Madrid.

<+ Como funciona:

Menu Seleccion de idiomas.
v Cantidad de dias a comprar.
v Abono de un dia
v Abono de una semana
v Abono de quince dias
v" Otra cantidad
e Selecciona método de pago: billetes 0 monedas.
v" Selecciones el método.
v"Introduzca el dinero.
v’ Presione aceptar.

v Retire su producto.
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Tabla 13

Ventajas y desventajas de las tecnologias descritas.

Tecnologias factibles

Recargas con tPago

Recargas por Internet

Miquinas tarjeteras

El usuario puede utilizar el servicio cualquier
dia v a cualquier hora.

No hay necesidad de hacer cola para realizar

El usuario puede utilizar el servicio
cualquier dia y a cualquier hora.

No hay necesidad de hacer cola

Este servicio es accequible
para todos los usuarios del
Metro de Santo Domingo

Amigable al usuario.

Ventajas |recarga. para realizar recarga.
El usuario puede realizar la recarga desde la)
aplicacion TPago para Smartphone, asi como
tambien marcando *150# desde cuoalquier
mﬁ' hﬂ.
No todos los usuarios poseen movil o No todos los usuarios poseen Se debe hacer cola si hay otro
Smartphone. conexion de Internet. usuario utilizandola
Solo funcionaria tarjetas PVC la cual
° , p-ara ! . C No todos los usuarios poseen El servicio solo esta disponible
contarian con un sistema de chip parecido al utador Smartphon las horas que este el Metro en
de las tarjetas de erédiso y debido de los computadoras © 3 € para |as horasq .
Desventajas | bancos. utilizar este servicio. funcionamiento.
Solo funcionaria para tarjetas PVC
la cual contarian con un sistema de
chip parecido al de las tarjetas de
crédito v debido de los bancos.

Para la grafica 13 describimos en comparacion de las diferentes alternativas las ventajas y

desventaja de cada una para una mayor interpretacion de la comparacién entre todas.
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6.5 Evaluacidén cualitativa de alternativas

Para este tema utilizamos el método de calificacion de factores para determinar cuél de

las alternativas mencionadas anteriormente se adecua a nuestros requerimientos.

Tabla 14

Método de calificacion de factores.

Calificaciones hasta 100 Calificaciones ponderadas

Factores Recargas Re;%';gas Méaquinas  Recargascon Recargaspor Maquinas

contPago | o . tarjeteras tPago Internet tarjeteras
Disponibilidad deuso 0.2 90 90 100 18 18 20
Eza‘;‘ggariz"‘dé” €E 0.2 85 65 90 17 13 18
Accesibilidad 0.2 5 53 100 1 10.6 20
Amigable al usuario 0.4 85 80 90 34 32 36
Totales 1 70 73.6 04 |

Segun nuestras consideraciones para con estos factores calificamos cada uno segun el
grado de necesidad, siendo cada una independiente de la otra. Marcamos la casilla amigable al
usuario con el mayor peso ya que nos enfocamos en que este sea un proyecto que pueda servir
plenamente al pueblo dominicano con una facilidad de entendimiento y compresion para asi

lograr una agilidad mayor al momento de recargar.
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Para seguir con el detalle del puntaje tenemos en la estandarizacion de tiempo, colocamos
un peso de 0.2 pues la propuesta principal del proyecto estandarizar los tiempos y con esto
reducirlos, para este factor la maquina tarjetera nos presenta 90 puntos a diferencia de las demas

propuestas.

En conclusion, podemos apreciar en las calificaciones ponderadas como nuestra
propuesta es la que mejor se adapta a la situacion, aclarando que es en el escenario actual que

presenta el Metro.

6.6 Calculo de cantidad de maquinas requeridas para la automatizacion

6.6.1 Tasa de llegada de clientes en horas pico

Para el célculo de cantidad de maquinas saber la tasa de llegada de los usuarios a las
ventanillas del Metro es vital por ende a continuacion calculamos la tasa de llegada por hora en
cada una de las principales estaciones de la linea 1. Las horas presentadas en dicho calculo son

las més cargadas del dia digase las horas pico.
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Tabla 15

Tasa de llegada de clientes en horas pico (A).

Intervalos a4 Centrode Amin Joaquin Los Juan Pefia Gregorio  Casan
de Horas ingd  los Héroes Abel Balaguer Tainos Bosch Goémez U. Gilbert Dami
7:00-8:00 2,033 1,498 1,070 856 749 642 631 535 428
8:00-9:00 1,757 1,295 925 740 647 555 546 462 370
13:00-14:00 960 707 505 404 354 303 298 253 202
15:00-16:00 1,005 741 529 423 370 317 312 265 212
16:00-17:00 1,043 768 549 439 384 329 324 274 220
17:00-18:00 1,206 889 635 508 444 381 375 317 254
18:00-19:00 1,537 1,133 809 647 566 485 477 405 324
Promedio A 1,363 1,004 717 574 502 430 423 359 287

Para este promedio en la tabla 15 totalizamos la cantidad de usuarios por horas pico al dia
en funcidn a las estaciones mencionadas las cuales son las vitales segun nuestros resultados en el

diagrama de Pareto.

6.6.2 Calculo de cantidad de maquinas a utilizar

Tabla 16

Determinacion de la cantidad de maquinas a utilizar en la estacion Mama Tingo

Simbolo Valores Unidad Descripcion
n ' 180  Clientes/hora  Tasa de servicio
A 1,363 Clientes/hora Tasa de llegada
S 8 - Maquinas
p 95% - Tasa de utilizacion
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Para un promedio de 1,363 clientes por hora y una tasa de servicio de 180 clientes por
hora tendremos un total de ocho méaquinas que estarian trabajando a un 95% de utilizacion para

poder atender a tres clientes por minuto.

Tabla 17

Determinacion de la cantidad de maquinas a utilizar en la estacion Centro de los Héroes

Simbolo Valores Unidad Descripcion
n 180 Clientes/hora Tasa de servicio
by 1,004 Clientes/hora Tasa de llegada
S 6 - Maquinas
p 93% - Tasa de utilizacion

En el caso de la estacion Centro de los Héroes siendo la misma tasa de servicio de 180
clientes por hora, la tasa de llegada declina a un promedio de 1,004 clientes por hora lo que
resulta que con seis maquinas en esta estacion trabajando a un 93% seréa suficiente para brindar la

calidad que necesitamos.
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Tabla 18

Cantidad de méquinas y tasa de utilizacion por cada estacion en horas pico.

. Flujo diarioen  Tasa de llegada Cantidad de Tasa de
SEERILE horas pico maquinas (s) utilizacion (p)
Mama Tingd 9,542 1,363 8 95%
Centro de los Héroes 7,031 1,004 6 93%
Amin Abel 5,022 717 5 80%
Joaquin Balaguer 4,018 574 4 80%
Los Tainos 3,515 502 3 93%
Juan Bosch 3,013 430 3 80%
Pefia Gomez 2,963 423 3 78%
Gregorio U. Gilbert 2,511 359 3 66%
Casandra Damirén 2,009 287 2 80%

La tabla 18 muestra el resultado por cada estacion donde identificamos a:

v' u = 180 Clientes/hora (fijo)
v A= Promedio de las horas pico

v' s= u/A Cantidad de maquinas

A e
v' p = — Tasa de utilizacion
pxs

Estas ecuaciones algebraicas son las utilizadas en la tabla 18. Asi determinamos el total
de maquinas por estaciones y por ende su utilidad, aclarando que el porcentaje representado en
dicha tabla solo es en las horas pico, esto quiere decir que en el resto de las horas del dia digase

en las horas valle su porcentaje de utilidad seria mucho menos.
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Capitulo VII Evaluacion Econdémica

7.1 Caélculo de costos de operacion

Los gastos de operacion que se generan actualmente en las estaciones Mama Tingo y

Centro de los Héroes del Metro son generados por los diferentes materiales gastables a corto y

largo plazo. Estos son suministrados a través de requisiciones de compras realizadas por los

supervisores segun sus necesidades mensuales, luego pasan a aprobarse para poder colocar las

ordenes de compra y dar cabida al pedido de estos, los mismos son presentados en los registros

de gastos anuales que realiza el Metro de Santo Domingo como gastos de materiales de oficinas.

Tabla 19

Precios de materiales gastables por mes en las ventanillas del Metro de Santo Domingo.

Material gastable

Descripcion Cantic_]ad
Por unidad
Rollo papel mini impresora 120
Cartuchos 150
Cajas de grapas 36
Ganchos para papel 252
Clips 210
Cajas de boligrafos/12 84
Tinta para sellos Rojo 70
Tinta para sellos Azul 70
Banditas de gomas 25

Precio Unitario

(RD$)
40.50
75.00

120.00
25.86
20.99
120.00
120.00
120.00

15.95
Total

Valor Total

(RD$)
4,860.00
11,250.00
4,320.00
6,516.72
4,407.90
10,080.00
8,400.00
8,400.00
398.75
58,633.37

Total anual

(RD$)
58,320.00
135,000.00
51,840.00
78,200.64
52,894.80
120,960.00
100,800.00
100,800.00
4,785.00
703,600.44
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Tabla 20

Precio de gastos en materiales de oficina usados en las ventanillas del Metro.

Otros gastos

Descripcion

Grapadoras

Mouse pad

Portalapiz

Bandejas de escritorio
Zafacon de oficina
Saca grapas

Sello de pagado

Sello de nulo

Cantidad por

unidad

32
32
32
32
32
32
32
32

Precio Unitario
(RD$)
250.00
21.55
85.97
120.78
274.10
10.35
500.00
500.00

Total

Valor anual (RD$)

8,000.00
689.60
2,751.04
3,864.96
8,771.20
331.20
16,000.00
16,000.00
56,408.00

Estos gastos se aumentan o se disminuyen de acuerdo al uso que se les dé y esto por ende

depende de las personas que concurran en las estaciones. Estos gastos son aprobados por el

gobierno para poder ser comprados.

Tabla 21

Equipos de oficina para uso de los empleados de atencién al usuario.

Descripcion

Computadoras

Impresoras

Micréfono para boleteria
Bebederos de agua

Archivo

Escritorios

Sillas para operadores de estacion

Cantidad Precio Unitario
por unidad (RD$)
32 460,530.00
32 6,749.25
32 48,000.00
15 7,000.00
16 8,000.00
32 5,542.35
32 8,000.00
Total

Costo Total (RD$)

14,736,960.00
215,976.10

1,536,000.00
105,000.00
128,000.00
177,355.30
256,000.00

17,155,291.39
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Las computadoras que se presentan en la tabla 21 son las que se usan actualmente como
vendedoras de las recargas en las estaciones del Metro. La empresa suplidora y fabricante de
estos equipos es Thales, EI Grupo Thales es una compafiia francesa de electronica dedicada al
desarrollo de sistemas de informacion y servicios para los mercados aeroespacial, de defensa y
seguridad. Esta compariia se encarga de las instalaciones y mantenimientos de esas maquinas

cada vez que sea necesario.

Mientras los demas materiales y equipos son de suplidores locales, como Omega Tech,

Ferreteria Americana, entre otros.
Tabla 22

Nomina de empleados fijos

Valor Unidad Concepto
$ 20,000.00 RD$ Salario mensual - Servicio al cliente
$ 12,000.00 RD$ Salario mensual - Conserjeria

$ 1,460,000.00 RD$ Gastos en mano de obra mensual
$ 1,460,000.00 RD Regalia Pascual
$18,980,000.00 RD$ Gastos en mano de obra anual

=4

Para un total de 32 maquinas tipo PC de la marca Thales funcionando actualmente la
nomina de la tabla 22 corresponde a los empleados que prestan sus servicios en las ventanillas de
las estaciones vitales segun el resultado en la grafica de Pareto, donde se utiliza ese total de
maquinas realizamos esta tabla nimero 20 para calcular un aproximado de los gastos en general

con relacion a los gastos mencionados en las tablas 19, 20 y 21.
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Tabla 23

Costo de operacion

Alternatrva (Propuesta)

Valor B4 UnidadB3

1 (maqumas)

024015
17.5 horas
323 horasz
63875 horas
126 EWh
151200 KWh

Total de equipos

Consumo electnco/maquina
Tiempo de operacion diario
Tiempo de operacion mensual
Tiempo de operacion anual
Conzumo electrico total mensual
Consomo electnco total anual

Alternatrra [ﬁcmal:l
Valor B8 UnidadE3

1 (maquinas)
0.240| KW
17.5 horas
323 horas
6387.5 horas
126 EWh
151200 kKWh

Totzal de equipos

Consumo electnco /maquina
Tiempo de operacion dianio
Tiempo de operacion mensual
Tiempo de operacion anual
Consuomo electnico total mensual
Consumo electnico total anual

Para la tabla 23 calculamos el consumo de energia eléctrica en KW/H para saber el

consumo mensual y anual para fines de calcular el monto en pesos de cada una de las

alternativas.
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7.2 Calculo de rentabilidad econdmica, TIR

Tabla 22
Calculo del TIR del proyecto
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Capitulo VIII Consideraciones finales

8.1 Conclusion

Luego de haber analizado los resultados de las investigaciones realizadas, podemos
concluir con la pretension de que se pueda seguir desarrollando este proyecto, siendo este un

tema de innovacion segun pudimos darnos cuenta en el trayecto.

Al realizar un estudio de mercado en las estaciones de la linea 1 del Metro de Santo
Domingo pudimos comprobar que la aceptacion del Metro en nuestro pais estd en crecimiento,
dicho resultado lo comprobamos a través de indicadores estadisticos como se puede apreciar en
el capitulo cinco de este trabajo donde se muestra que el crecimiento de usuarios anual es de un

10.9% para un total de usuarios de 38,922,639 en el afio 2014.

Con la data analizada realizamos la proyeccién para 2015 (afio en curso) donde pudimos
apreciar que también se presentaran crecimientos notables de usuarios por los cuales debemos
velar por una mejor calidad de servicios de atencion al cliente. Los indicadores de dicho analisis
muestran que el crecimiento es de un 8.29% para un total de usuarios de 42,147,639 a final de

afo.
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Para el Estudio Técnico calculando los tiempos de duracién que se toma un cliente en ser
atendido o mas bien mientras lo atienden analizamos que lo que realmente atrasa o desacelera la
fila son las distintas maneras en que los usuarios piden sus productos ya sea que ain no tienen el
dinero en mano, que no saben lo que van a comprar, no tienen la cantidad exacta a pagar, se
interpreta mal la cantidad a recargar, entre otras razones por las cuales se aplaza el tiempo

indicado de atender un usuario en la ventanilla de ventas.

Segun los resultados tomados en el estudio de tiempo un cliente en la actualidad puede

tardar en ser atendido entre el margen de 19seg. al40seg. y un promedio de 53seg.

Sin embargo con la propuesta del proyecto que son las méaquinas expendedoras el tiempo
de servicio se regularia a 20seg por cliente, siendo asi entonces si es posible mejorar la calidad

del tiempo de servicio en la compra de tarjetas, con un facil acceso y facilidad de comprension.

Como atencidn a esta necesidad evaluamos los posibles métodos que pudieran adoptarse
a esta situacion, acudimos a varios tipos de tecnologia con la finalidad de encontrar la mejor. En
resumen realizamos una tabla para calificar mediante el método de factores a las diferentes
opciones que creimos mas adecuadas para una mejora al proceso de recarga donde la primera
propuesta que es la de recargar con tPago termino con un puntaje de 70 mientras la segunda

opcién que es recargas por internet fue evaluada con un total de 73.6 puntos y la opcién de
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nuestro proyecto totalizo con 94 puntos siendo este el mayor de los puntos y asi la méas efectiva a

aplicar.

Al finalizar, nuestro estudio econémico concluimos que los gastos y costos que se
generan actualmente son mayores que los que se generaria con la propuesta, lo que significa que
nuestro proyecto presenta una tasa de retorno para el afio siguiente luego de la inversion inicial
que apunta a ser RD$12,950,000.00 para un total de 37 maquinas tarjeteras y un 5% de ese valor

que seria para su mantenimiento anual.
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V' http://lwww.republica-dominicana-live.com/republica-dominicana/noticias/ano-
2012/mayo0-2012/9-445-281-personas-habitan-republica-dominicana.html

v' http://amdrd.com/estadistica-uso-de-internet-por-edad-y-por-dia-en-la-republica-
dominicana-certificado-por-la-amdrd/

V' http://lwww.antennadesign.com/Transit/5-metrocard-vending-machine?scrollbar=0

v’ http://dominican-republic.disashop.com/es/
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Anexo A

Mama Tingo

Gregorio Urbano Gilbert
Gregorio Luperan

José Francisco Pefa Gomez
Hermanas Mirabal
Maximo Gamez
Los Tainos

Pedro Livio Cedeno
Pena Battle

Juan Pablo Duarte
Prof. Juan Bosch

Casandra Damirén

Linea 1 del Metro de Santo Domingo.
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Tarjeta de PVC del Metro de Santo Domingo.

Tarjeta de carton del Metro de Santo Domingo.
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Linea de espera en estacion Mama Tingo del Metro de Santo Domingo.
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Ventanillas de la Estacion Juan Pablo Duarte del Metro de Santo Domingo, Linea 1.

gé. LocalCooling.com

a¥aY JANY ! Ny

My Power Advanced My Account

Monitor:
15" Screen @ 1024"762 30 \Watt

Hard Drive:
1 Connected Crives S Want

cPuU:
Pentium < 2.53GH2 S7 Want

Graphic Card:
Intel(R) 82915G Express Ch S Watt

Other:
Fans, Scund, Mor IS Wat

Estimated PC Power Usage: m

Exit Visit us Onling Uniblue

Consumo eléctrico de un ordenador en las ventanillas de las estaciones del Metro.
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Pag.: 1de 13
REPUBLICA DOMINICANA
. .
Oficina para el Reordenamiento del Transporte
Nomina de Empleados Personal Fijo Metro
Enere, 2015

NOMBRE CARGOD SUELDD RD$|
ABEL CLEOFE DE LA ROSA TRINIDAD DESPACHADOR DE TRAFICO ¥ ENERGIA 50,000.00
ABRAHAM SANTAMA LORA OPERADOCR DE ESTACION 25,000,030
ABRAHAMN JEAN ZUT CONDUCTOR 25,000.00
ADA LUZ ERAZO PEREZ COMNSER.E 12,000.00
ADALBERTO CASTILLO CASTILLO COMDUCTOR 25000000
ADOMAY CUEWVAS PEREZ COMDUCTOR 25,000.00
ADOMNYS CARRERAS AQUING ATERCION AL USUARID 20,000.00
ADRI EUCELIS ARACENA MATED OFERADDORA DE ESTACION 25,000.00
ADRIANA ALCANTARA MORA SUPERVISORA DE MAYORDOMIA 20,000.00
AGUSTIN MOREND COMNSERJE 12,0:00.00
AZUSTING MOREL DE LA CRUZ SUPERVISDRA DE MAYORDOMIA 25,000,030
ALBA IRIS TUREBI FAMILLA ATERCION AL USUARID 20,000.00
ALBA MELIS MOMNTERD EMCARMNACION COMNSER.IE 12,000.00
ALBERTO ANTONID VASQUEZ ESPIMAL COMNSER.E 12,000.00
ALDO ANID RODRIGUEZ JIMENEZ COMDUCTOR 25000000
ALEJANDRIMA ARVELD COMNSER.JE 12,000.00
ALEJANDRO GUILLOT NEPOMUCEND SUPERVISOR DE MAYORDOMIA 25,000.00
ALEJANDRD MOLA SARAMTE COMNSER.E 12,000.00
ALEXAMDER DOMIMGUEZ FERMANDEZ OPERADDR DE ESTACION 25,000.00
ALEXAMDRA PENMELOPE ESTEVEZ PEREZ OPERADORA DE ESTACION 25000000
ALFONSD ODALIS HERNANDEZ PEREZ AUXILIAR ADMINISTRATIAGD | 20,000,030
ALTAGRACIA QUIROZ DE LEOMN ATERCION AL USUARID 20,000.00
ALTAGRACIA AMNDREA TEJEDA BLANDING COMNSER.E 12,000.00
ALV JOSE TAVAREZ SUAREZ OPERADOR DE ESTACION 25000000
AMARILIS DEL CARMEN SANTAMA HERMANDEZ SUPERVISDRA DE MAYORDOMIA 25,000.00
AMAURY GERIMNELDO MEMEMDEZ CABRARA CHOFER 15,0400.00
ANA ORTIZ TORRES ATERCION AL USUARID 20,000.00
ANA ANTOMLA MEJIA DE JESUS ATENCION AL USUARID 20,000.00
AMA BRIGIDA ESTEVEEZ PEREZ OPERADORA DE ESTACION 25000000
AMA CELIA ALMOMNTE MARTE COMDUCTOR 25,000.00
AMA KAREM GUTIERREZ COMNSER.JE 12,000.00
AMNA MARIA FERNANDEZ ABREU COMNSER.E 12,000.00
ANA MICAL AMADOR HIDALGO CONDUCTOR 25,000.00
AMNAIS ALTAGRACIA FELIZ RINCON OPERADORA DE ESTACION 25000000
ANDREA ARVELD SUPERVISDRA DE MAYORDOMIA 25,000.00
ANDREINA RO CHEL REYES HEREDIA ATERCION AL USUARID 20,000.00
ANDREIMNA SANTOS ATERCION AL USUARID 20,000.00
ANDRES EVANGELISTA NUMEZ REYES OPERADOR DE ESTACION 25000000
AMNDRIS HAMLET JIMENEZ PEREZ OPERADOR DE ESTACION 25000000
ANGEL DAMIEL SEVERINGO PIMENTEL ATERCION AL USUARID 20,0000
ANGELA ADOLFINA DEL VILLAR DE LA ROSA OPERADOCRA DE ESTACION 25,000.00
ANGELA CARMELA CAMILD ORTEGA COMNSER.E 12,000.00
ANGELA ESTEFANY MEDIMA ACOSTA OPERADDRA DE ESTACION 25,000.00
ANGELA JOSEFINA BARET ATERCION AL USUARID 20,0000
ANGELICA MARGARITA VASQUEZ COMNSER.JE 12,000,003
ANGELIS MILAGROS PIRA DISLA ATERCION AL USUARID 20,000.00
ANGIE MEYLING REINOSO MARTINEZ OFERADDORA DE ESTACION 25,000.00
ANIBAL EDUARDD ROSARIO LORENZD CONDUCTOR 25,000.00
ANITA FABIAN COMNSER.JE 12,000.00
ANMNY YUDELEA DEL OREE OPERADDCR DE ESTACION 25,000.00
ANTHONY TAVAREZ FULGENCID OFPERADDCR DE ESTACION 25,000.00
ANTHONY DE JESUS RAMIREZ LORA COORMMADOR DE CONTROL DE ACCESO 30,000.00
ANTHONY HERNANDEZ PERA COMDUCTOR 25000000
ANTOMIA FIGLERDA COMNSER.JE 12,000.00
ANTOMIA MATIVIDAD SUFRAM LAMOY COMNSER.E 12,000,040
ANTOMNIA RADAYSA MANZUETA PIMENTEL SUPERVISORA DE MAYORDOMIA 25,000.00
ANTOMIO SANTAMA COMNSER.IE 12,000.00
ANTOMNIO FRANCISCD SANTOS ATERCION AL USUARID 20,0:00.00
ANTOMIO JOSE MARTINEZ ARIAS COMNSER.JE 12,000.00
ANTOMY PAREDES OPERADDCR DE ESTACION 25,000.00
ANYELA MARTINA DE LA CRUZ GUERRERD OFERADDORA DE ESTACION 25,000.00
ANYELIS RO CASTRO AUXILIAR DE TESORERIA 25,000.00
ANYELISSA PAREDES CORDERD ATERCION AL USUARID 20,0:00.00
ANYELY DE PAULA DE LA ROSA COMNSER.JE 12,000.00
ANYI MELIZSA FOURNIER CUEVA CONDUCTOR 25,000.00
ANYOLY JAVIER MATOS DE QOLED OFERADOR DE ESTACION 25,000.00
ICACFERES [ A ertel i) k] 4l 5lam

Nomina de empleados fijos del Metro de Santo Domingo.
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MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS Y COMUNICACIONES
OFICINA PARA EL REORDENAMIENTO DEL TRANSPORTE

PRESUPUESTO APROBADO 2014

7 DE ENERO
OBJ. | CTA. |SUB-CTA| AUXILIAR ORGANISMO FINANCIADOR 100 TOTAL TOTAL TOTAL
GASTO DETALLE POROBJETO | PORCUENTA SUB-CUENTA
2.1.5.1.01 |Contribucion al Seguro de Salud 46,289,952.00
2.1.5.2,01 [Contribucion al Seguro de Penciones 12,212,509.00|
2.1.5.3.01 |Contribucion al Seguro de Riesgo Laboral 3,043,686.00|
2
SERVICIOS BASICOS 4 .
2216 Electricidad 472,955,672.00
2.2.1.6.01 |Energla Electrica 3,965,772.00
2.2.1.6.02 |Electricidad no Cortable 468,989 900.00
228 erviclos no Personales 3,780,076.00
2.2.8.5 | 2.2.8.5.01 |Fumigacion 1,500,000,00|
2.2.8.7.05 |Servicios de Informaticas y Sistemas Computarizados 780,076.00|
|
2,2.8.7.06 |Otros Servicios Tecnicos Profesionales 1,600,000.00|
6
28 |BIENES MUEBLES, INMUEBLES E INTANGIBLES 5,807.756.00
|
261 |Mobiliario y Equipo 5,807,756.00
|
2.6.1.1,01 [Muebles de Oficinas y Estanterias 5,807,756.00
S |
TOTAL GENERAL APROBADO=========55>>> i 1,030,060,440.001
S/ MREPU [ 2N
|FUENTE: DEPTO DE PRESUPUESTO FINANCIERO QY T %\

rhm’a‘mpmo&eddm '

Presupuesto aprobado en el 2014 para gastos fijos en el Metro de Santo Domingo.
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Encuesta transporte publico, caso Metro de Santo Domingo.

Evaluar la calidad del servicio prestado y el grado de satisfaccion de los usuarios con el

transporte publico caso Metro en la ciudad de Santo Domingo.

¢ Cual de estos sistemas de transporte utiliza de manera
frecuente?

Metro

OMSA/Guaguas con ruta/Carro publico

Taxi

Respuestas recogidas:

¢ Con que frecuencia utiliza el Metro como transporte?
Una o dos veces por semana

Tres a cinco veces por semana

Todos los dias

Rara vez

Respuestas recogidas:

Si toma el Metro, ¢ Cuanto tiempo espera para tomar este
transporte publico?

Menos de 3 min.

Entre 5y 10 min.

Mas 15 min.

Respuestas recogidas:

¢ Cuéanto tiempo tarda formado en una fila para recargar
su tarjeta?

Menos de 2 minutos

5 minutos

Mas 10 minutos

Respuestas recogidas:

¢Alguna vez ha tomado otro transporte por no hacer fila
para comprar la recarga de la tarjeta?

Si

No

Respuestas recogidas:

Capitulo X Anexos

Total de respuestas
28
11
1
40
Total de respuestas
12
11
13
4
40

Total de respuestas
13
25
2
40

Total de respuestas
15
16
9
40

Total de respuestas
13
28
40
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¢ Considera que la tarifa del pasaje en relacion al servicio

que se brinda es

Alto

Razonable

Bajo

Respuestas recogidas:

¢ Con que frecuencia compra recargas para sus viajes?
Diario

Interdiario

Semanal

Bisemanal

Mensual

Respuestas recogidas:

¢Ha comprado tarjetas de plastico PVC?

Si

No

Respuestas recogidas:

¢ Cuantas ha comprado desde su primera vez?

1

2

3

4 0 més

N/A (Marque solo si contestd "no™ en la preguntar anterior)
Respuestas recogidas:

¢ Coémo considera la atencion al cliente en los cajeros de
recarga?

Buena

Regular

Insuficiente

Respuestas recogidas:

¢ Cuadl de los siguientes aspectos desagradables son
repetitivos en su recorrido?

Demoras en filas

Sobrecupo

Ninguno

Respuestas recogidas:
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Total de respuestas

1

32

7

40
Total de respuestas

11

13

10

3

3

40
Total de respuestas

32

8

40
Total de respuestas

9

0 O U1 ©

40

Total de respuestas
21
18
1
40

Total de respuestas
17
10
13
40
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¢Estaria de acuerdo con usar maquinas tarjeteras en lugar
de ventanillas para las recargas de su tarjeta del metro? Total de respuestas

Si 34

No 6
Respuestas recogidas: 40

¢ Tiene alguna accion de mejoramiento para el servicio

prestado? Total de respuestas
Si 5

No 33
Comente 4
Respuestas recogidas: 40

Encuesta realizadas en las estaciones del Metro de Santo Domingo linea 1.

¢ Cudl de estos sistemas de transporte utiliza de manera
frecuente?

3%

H Metro ®OMSA/Guaguas con ruta/Carro publico = Taxi

¢ Con qué frecuencia utiliza el Metro como
transporte?

i

= Una o dos veces por semana = Tresa cinco veces por semana

= Todos los dias Rara vez

Capitulo X Anexos 89



“Propuesta para automatizacion y rediserio de recargas de tarjetas Metro de Santo Domingo, Caso aplicado a linea 1”

Si toma el Metro, ¢ Cuanto tiempo espera para tomar
este transporte publico?
5%

= Menos de 3 min. = Entre 5y 10 min.

¢ Cuanto tiempo tarda formado en una fila para
recargar su tarjeta?

® Menos de 2 minutos = 5 minutos = Mas 10 minutos

¢Alguna vez ha tomado otro transporte por no hacer fila
para comprar la recarga de la tarjeta?
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¢ Considera que la tarifa del pasaje en relacion al servicio
gue se brinda es?

2%

= Alto = Razonable = Bajo

¢ Con que frecuencia compra recargas para sus viajes?
8%

® Diario = Interdiario ® Semanal = Bisemanal = Mensual

¢Ha comprado tarjetas de plastico PVC?

uSj =No
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¢ Cuantas ha comprado desde su primera vez?

"] m2 =3 4 0 mas = N/A

¢ Como considera la atencion al cliente en los cajeros de
recarga?

3%

= Buena = Regular = Insuficiente

¢Estaria de acuerdo con usar maquinas tarjeteras
en lugar de ventanillas para las recargas de su
tarjeta del metro?

= Si = No
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¢ Tiene alguna accion de mejoramiento para el
servicio prestado?

uSj = No = Comente

¢ Cudl de los siguientes aspectos desagradables son
repetitivos en su recorrido?

m Demoras en filas = Sobrecupo ® Ninaguno
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Instructivo para el proceso de recargas

j
Toque Inicio para comenzar |Ml

r

[ Presione el botén “Inicio” ]

e IIII——

Seleccione su idioma

[ Seleccione su lenguaje preferido. ]
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—_—

Seleccione el tipo de producto

Tarjeta de Tarjeta de Boleto de
plastico carton papel

Seleccione el tipo de producto deseado.

Usted ha seleccionado tarjeta de plastico

Por favor seleccione una transaccion

tarjeta nueva

su tarjeta

En caso de haber seleccionado tarjeta de plastico en la pantalla
anterior, le aparecera la siguiente pantalla.
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Usted ha seleccionado recargar su tarjeta

éQué cantidad desea recargar?

$20.00 $40.00 $185.00

$360.00 Monedero | | Mas opciones

En caso de haber seleccionado recargar su tarjeta, seleccione que
cantidad de dinero desea recarga a su tarjeta.

Recargar tarjeta

Usted selecciond $20.00

$20.00

é¢Como desea pagar?

- Tarjeta de Tarjeta de

Seleccione el método de pago.
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¢Desea recibo?

Al final le preguntara si desea el recibo de dicha transaccion.

Capitulo X Anexos 97



“Propuesta para automatizacion y rediserio de recargas de tarjetas Metro de Santo Domingo, Caso aplicado a linea 1”

Hoja de Evaluacion

Sustentantes:

Alawda Isabsal Florian Novas Mariajosa Cabrara Mufoz

Asesor

Ing. Marcsline Paniagua

Jurados

Ing Teodoro Burgos Ing. Victor de la Cru=
hiambro dal Turade hiambro dal Turade

Ing. Javier Sanchsa=
Prasidents dal jurado

Ing. Jorgs Encamacion

Dhiraetor de la esenela

Sustentanta Sustentants

MNumeérica: MNumérica:

Alfabsatica: Alfabsatica:
Facha:
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