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Resumen

La Terminal Terrestre de Guayaquil constituye uno de los principales centros de transporte del
Ecuador y demanda una gestion eficiente para responder a su alta carga operativa. Entre sus
procesos mas relevantes se encuentra el cobro de tasas de contingencia, fundamentales para la
sostenibilidad financiera. Sin embargo, el sistema actual presenta limitaciones en automatizacion,
trazabilidad y control, lo que ocasiona demoras Yy riesgos operativos.

La investigacion plantea la automatizacion del procedimiento de venta de tasas de contingencia
mediante la incorporacion de herramientas digitales y analiticas. Con una metodologia mixta, que
combing entrevistas al personal operativo y andlisis de datos historicos de ventas, se identificaron
debilidades y limitaciones en el proceso vigente. La propuesta integra automatizacién, pagos
electrénicos y tableros interactivos en Power Bl, con lo cual se optimiza la eficiencia, seguridad y

capacidad de gestion, fortaleciendo la calidad del servicio en la Terminal Terrestre de Guayaquil.

Palabras clave: automatizacion, tasas de contingencia, Terminal Terrestre de Guayaquil, sistemas

digitales, Power BI.



Abstract

The Guayaquil Bus Terminal is one of the main transportation hubs in Ecuador and requires
efficient management to meet its high operational demand. Among its most critical processes is
the collection of contingency fees, which are essential for financial sustainability. However, the
current system shows limitations in automation, traceability, and control, leading to delays and
operational risks.

This research proposes the modernization of the contingency fee collection process through the
use of digital and analytical tools. Using a mixed methodology, which combined interviews with
operational staff and the analysis of historical sales data, the study identified weaknesses and
constraints in the current process. The proposed model incorporates automation, electronic
payments, and interactive dashboards in Power Bl, thereby improving efficiency, security, and

management capacity while enhancing the quality of service at the Guayaquil Bus Terminal.

Keywords: automation, contingency fees, Guayaquil Bus Terminal, digital systems, Power BI.
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1.1. Introduccion
1.1.1. Antecedentes

La Terminal Terrestre de Guayaquil se ha consolidado como uno de los principales
centros de transporte terrestre del Ecuador, al movilizar diariamente a miles de usuarios a través
de 87 cooperativas de transporte que cubren rutas interprovinciales e intercantonales. Este alto
volumen de operaciones convierte a la terminal en un punto estratégico para la conectividad del
pais, al tiempo que exige una gestion operativa compleja y eficiente.

Ademaés de la movilizacion de pasajeros, la terminal ofrece servicios complementarios
como la venta de pasajes tanto en boleterias fisicas como digitales, areas de seguridad, zonas de
alimentacidn, servicios sanitarios y atencion al cliente. Estas prestaciones estan disefiadas para
brindar una experiencia de viaje integral, segura y comoda para los usuarios.

No obstante, en temporadas de alta demanda —como feriados, fines de semana largos o
vacaciones escolares—, la administracion enfrenta retos significativos para mantener la calidad
del servicio y la eficiencia operativa. En este contexto, se vuelve necesario fortalecer los
métodos de gestion mediante la incorporacion de herramientas tecnoldgicas que permitan
anticipar fluctuaciones en la demanda y optimizar el uso de recursos.

Uno de los aspectos criticos dentro del funcionamiento operativo de la terminal es el
sistema de cobro de las tasas de contingencia, que representan un ingreso clave para la
administracion y mantenimiento de la infraestructura. Sin embargo, el modelo actual presenta
limitaciones en cuanto a la automatizacion, trazabilidad y eficiencia en la gestion de estos
cobros, lo cual puede afectar tanto la transparencia financiera como la capacidad de respuesta
ante picos de actividad.

Esta tesis se enfoca en el analisis y mejora del sistema operativo de cobro de las tasas de
contingencia, con el objetivo de desarrollar un modelo de gestién moderno que integre

herramientas para el analisis, automatizacién de procesos y visualizacion de datos. El propdsito



es disefiar un sistema mas eficiente, transparente y adaptable, que permita optimizar la gestion de
estas tasas, facilitar la toma de decisiones basada en datos, y contribuir al desarrollo sostenible de
la Terminal Terrestre de Guayaquil.

1.1.2. Descripcion del problema

Para las entidades como la Terminal Terrestre de Guayaquil, la gestion diaria en
operaciones exige una planificacion y ejecucion eficiente en sus procesos administrativos,
logisticos y de atencion a los clientes.

En el contexto actual, la Terminal Terrestre de Guayaquil enfrenta limitaciones debido a
la poca integracion de los sistemas de control, la limitada automatizacion de procesos y la falta
de herramientas de analisis que ayuden a prever los periodos de alta demanda como vacaciones o
feriados donde el procedimiento se vuelve vulnerable y evidente como los retrasos en la atencion
al usuario, cuellos de botella en la asignacion de recursos y problemas para coordinar actividades
entre las diversas areas operativas.

En este contexto, surge la necesidad de implementar un sistema de analisis de datos a
través de un Power Bl que permita integrar, limpiar y visualizar en tiempo real los datos
financieros y operacionales vinculados a la tasa de contingencia. Esta herramienta también
permitira detectar patrones, evaluar la evolucion de las ventas, los momentos de mayor demanda
y cooperativas con mas incidencias para optimizar el control y la toma de decisiones.

1.1.3. Justificacion del problema

El sistema de cobro de tasas de contingencia en la Terminal Terrestre de Guayaquil
constituye una parte fundamental de su estructura operativa y financiera. Estas tasas, que se
activan en situaciones de emergencias, representan no solo una fuente de ingresos, sino también
un mecanismo de regulacion del flujo de transporte. Sin embargo, el modelo actual de gestion de
estas tasas presenta problemas de eficiencia, transparencia y adaptabilidad ante escenarios

cambiantes.



La digitalizacion parcial y la falta de un sistema automatizado integral impiden una
administracion 4gil y confiable de estos recursos. Las inconsistencias en los reportes de cobro, el
procesamiento manual de datos y la limitada capacidad de control en tiempo real generan cuellos
de botella operativos que afectan directamente la calidad del servicio ofrecido tanto a los

usuarios como a las cooperativas de transporte.

Esta investigacion propone una solucion tecnoldgica aplicada a la realidad operativa de la
terminal, con el fin de disefiar un sistema moderno, escalable y sustentado en datos. Implementar
un sistema automatizado para el cobro de tasas de contingencia permitira mejorar la eficiencia
administrativa, reducir los errores humanos, fortalecer la trazabilidad de las operaciones y

garantizar una gestién mas transparente.

La propuesta busca no solo mejorar el rendimiento del sistema existente, sino también
sentar las bases para una transformacion digital integral en la terminal, alineada con los

principios de innovacion, sostenibilidad y servicio publico de calidad.

1.2.0bjetivos
1.2.1. Objetivo General

Actualizar el procedimiento de venta de tasas de contingencia mediante el uso de técnicas
analiticas avanzadas que incorporen herramientas de visualizacién y analisis de datos para

monitorear la demanda y asegurar la trazabilidad y control eficiente de los ingresos.
1.2.2. Objetivos Especificos

e Analizar el proceso de ventas de tasas de contingencia en las boleterias de la
Terminal Terrestre de Guayaquil, identificando que los procedimientos actuales sean

precisos y adaptables.



e Lograr detectar cuellos de botella y areas donde se puedan optimizar los tiempos,
recursos y costos del proceso.
e Implementar modelos de prediccion basados en datos historicos para anticipar la
demanda y validar la concordancia entre ventas y flujos esperados
e Incorporar herramientas analiticas como Power Bl para la supervision en tiempo real
y el monitoreo de las ventas de tasas de contingencia.
1.3.Marco Teorico
El anélisis de las tasas de contingencia en terminales de transporte terrestre requiere una
comprension integral del funcionamiento operativo, econémico y tecnoldgico de estas
infraestructuras. A nivel global, los terminales de transporte han sido objeto de diversas
investigaciones orientadas a optimizar su eficiencia, mejorar los procesos de cobro y aumentar la
calidad del servicio mediante la incorporacion de herramientas tecnoldgicas y modelos

analiticos.
1.3.1. Terminales de transporte terreste y su funcion operativa

Los terminales terrestres son infraestructuras claves en la movilidad urbana y nacional.
Segun Maria Cifuentes, como se cité en (Chimbo, 2023), la funcién primordial es ofrecer
prestaciones de servicios concentrados del servicio de transporte urbano interprovincial en bus,
brindando facilidades para el arribo y salida de pasajeros a los distintos lugares del pais. La
Terminal Terrestre de Guayaquil, una de las mas grandes de Ecuador, moviliza a 18 millones de
personas anualmente a través de 87 cooperativas que ofrecen rutas nacionales e intercantonales,
lo que demanda una gestion operativa altamente eficiente.

Una mala gestion operativa en una terminal terrestre puede provocar embotellamientos,
pérdidas financieras y una experiencia poco favorable para los usuarios. Para afrontar estos

problemas se resalta la necesidad de aplicar modelos predictivos que permitan mejorar los



procesos administrativos y operativos garantizando un uso eficaz de los recursos que se tiene y

una atencion méas adecuada al usuario (AC&A).
1.3.2. Tasas de contingencia: definicion y aplicacion

Las tasas de contingencia es un monto econémico que la Terminal Terrestre cobra a la
cooperativa de transporte y que posteriormente se transfiere al pasajero mediante la venta del
boleto, el cual le permite cruzar por el torniquete y acceder al bus. Existen dos tipos de tasas de
contingencia: tipo | cuando el problema es especifico de una cooperativa y tipo Il cuando la falla
es general y afecta a todo el Terminal. Esta tasa sirve para cubrir gastos imprevistos u operativos
relacionados con el uso de la infraestructura del terminal. También, permite garantizar la
sostenibilidad financiera del sistema, especialmente en épocas de alta demanda como feriados o
vacaciones (Quintero, 2011).

Estudios realizados acerca de la movilidad en las ciudades de América Latina han
demostrado que usar tarifas diferentes segun el tipo de servicio y la demanda ayudan a mejorar la
distribucion de recursos operativos y aumentar la equidad financiera del sistema. Por ejemplo, en
Colombia sitios como ProColombia explican como las rutas y los precios cambian segun el tipo
de transporte y el nimero de pasajeros, mientras que, en México, los sistemas de transporte entre
ciudades aplican tarifas distintas segun el tiempo de uso y el tipo de servicio (ProColombia,

2025) (Gobierno de México, 2023).
1.3.3. Sistemas de cobros y tecnologia aplicada en terminales

La modernizacion de los sistemas de cobro es una tendencia internacional. En paises
como Chile, se ha migrado hacia sistemas automatizados que permiten registrar el ingreso y
salida de buses, calcular tarifas dindmicas y reducir la evasion de pagos mediante el uso de

tarjetas inteligentes, sensores y aplicaciones moviles (Olguin, s.f.).



Por ejemplo, el Terminal Terrestre de Lima implement6 un sistema de control y cobro
digital que permiti6 reducir los tiempos de espera en boleterias y aumentar la recaudacion en un

18% durante los primeros seis meses de operacion (Perd, s.f.).
1.3.4. Automatizacion de procesos administrativos

La automatizacion administrativa permite reducir errores humanos, agilizar la atencion al
cliente y facilitar la transparencia en el uso de los recursos. En el caso del terminal terrestre de
Montevideo, Uruguay, se implementd un sistema de automatizacion de cobros y gestion de
recursos que redujo las quejas de operadores en un 23% y mejord la trazabilidad financiera
(Desarrollo, s.f.)

Esto se relaciona directamente con la necesidad de la Terminal Terrestre de Guayaquil de
actualizar sus procedimientos operativos, especialmente el sistema de cobro, para hacer frente a

la alta demanda y garantizar un servicio sostenible y transparente.
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2.1.Metodologia

La metodologia propuesta para el estudio de la Terminal Terrestre de Guayaquil es un
enfoque mixto porque fusiona lo cuantitativo y cualitativo, permitiendo entender que se puede
analizar los datos como la venta mensual de las tasas de contingencia, la frecuencia de alertas, el
comportamiento de la demanda, asi como entrevistas a usuarios y operadores para comprender
como perciben la utilidad de la tasa. Como sefiala Molina-Azorin, “los métodos mixtos permiten
complementar las fortalezas y compensar las debilidades de los enfoques cuantitativos y
cualitativos” generando resultados mas robustos y utiles para la toma de decisiones. (Molina-

Azorin, 2016)
2.1.1. Descubrimiento de la informacion

El levantamiento de la informacion como etapa clave para comprender la problematica y
responder a los objetivos fue realizar entrevistas a usuarios del terminal para identificar el nivel
de conocimiento acerca de la tasa de contingencia, a los representantes de las cooperativas de
transporte, al personal encargado del proceso de operacién y recaudacion, con el fin de

relacionarnos con la tematica y solicitar la informacidn precisa acerca de todo el proceso.
2.1.2. Entrevistas con los encargados de las boleterias

En la conversacion mantenida con los encargados de las boleterias de la Terminal
Terrestre de Guayaquil, nos informaron que la tasa de contingencia se utiliza en casos donde se
presenten fallas en el sistema, en la impresora de boletos u otros inconvenientes operativos.

En estos casos, los encargados se comunican via telefonica con el encargado de
operaciones, quien gestiona la solicitud. Una vez aprobada la solicitud el boletero de la
cooperativa se acerca a la ventanilla de recaudacion para realizar el pago segun las tasas
necesarias ingresadas en la solicitud y realiza el retiro de las mismas.

El proceso suele tomar entre 15 a 20 minutos, durante los cuales, se le solicita al usuario

que espere para poder emitir el boleto con la tasa. También, comentaron gque cada tasa tiene una
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vigencia y que se le otorga un margen adicional de 30 minutos para vender las que no hayan sido

usadas dentro del tiempo establecido.
2.1.2.1. Entrevista a la jefa del departamento de operaciones

En la entrevista realizada a la jefa de operaciones nos comentd que existen dos tipos de
tasa de contingencia, la primera “contingencia de tipo I’ la cual, se activa cuando existen
incidentes menores que afecta parcialmente la operacion, como la caida de sistemas, fallas en las
impresoras de boletos o problemas técnicos en areas especificas. Ante estos acontecimientos,
aungue causen cierta interrupcion permiten que las operaciones sigan adelante con soluciones
especificas. Por otro lado, la segunda tasa “contingencia tipo II”” se refiere a situaciones de mayor
relevancia que afectan de manera significativa el funcionamiento general, como los cortes de luz
prolongados, fallas considerables en la infraestructura tecnoldgica o interrupciones que impactan
varias areas al mismo tiempo.

También menciond que el proceso de venta de las tasas de contingencia inicia cuando el
encargado de la boleteria detecta un problema y se comunica via telefénica con el operador de
COT, quien registrara de manera manual la solicitud en el sistema SMARTT cabe destacar que no
todas las boleterias usan el sistema. Posteriormente, se comunica con el jefe de operaciones para
permitir la venta, la cual tiene la duracion de 1 hora para acercarse y se informa al departamento

de recaudacion.
2.1.2.2. Entrevista al jefe del departamento de recaudacion

En la entrevista mantenida con el jefe de recaudacion menciond que su proceso empieza
luego que el departamento de operaciones haya aprobado en el sistema SMARTT la venta de
tasas contingencia.

Estas tasas autorizadas por las cooperativas se reflejan de manera automatica en el

sistema, seguido cada encargado de las boleterias se acercara a la ventanilla de recaudacién para



cancelar el monto correspondiente. El personal de recaudacion procede a cobrar e imprimir la
cantidad solicitada que seré entregada a la cooperativa respectiva.

Una vez terminada la fase, el supervisor de recaudacion realiza el cierre de la caja por
concepto de tasas de contingencia y realiza el depésito bancario por medio de un delegado o
blindado. Finalmente, el asistente de recaudacion corrobora que el valor depositado en la

papeleta sea el mismo de la guia de registro de depdsitos.
2.1.3. Modelo del proceso actual de venta de tasas de contingencia

Para entender correctamente como se gestiona la venta de tasas de contingencia, se
realiz6 un diagrama de procesos permitiendo mostrar de forma visible las etapas de un
procedimiento.

Este diagrama se cre0 a partir de la informacion obtenida en las entrevistas realizadas,
con el fin de observar el flujo de trabajo e identificar los posibles elementos que influyen en la

eficacia del proceso.

Figura 1: Diagrama del proceso actual de venta de tasas de contingencia

- -

REALIZA EL COBRO DE
ACUERDO A LA SOLICITUD
DE TASAS DE
CONTINGENCIA Y PROCEDE
RECEPTA EL COMPROBANTE DE CON LA IMPRESION DE LAS =
TRANSACCION Y COMPRUEBA MISMAS

QUE EL VALOR DEPOSITADO
CON PAPELETA SEA EL MISMO
CON LA GUIA DE REGISTRO DE

DEPOSITOS

O REVISA LA
AUTORIZACION DE
VENTA DE TASAS DE
CONTINGENCIA

SOLICITAR TASAS DE
CONTINGENCIA

RECEPTA SOLICTUD
O GENERA
SOLICITUD ENEL
SISTEMA

REALIZA DEPOSITOS
EN EL BANCO POR

MEDIO DEUN
DELEGADO

COMPRA TASAS DE
CONTINGENCIAEN EL
PUNTO DE VENTA
S
APRUEBA SOLICITUD
REALIZA EL CIERRE POR DE VENTA DE TASAS
CONCEPTOS DE TASAS DE DE CONTINGENCIA
CONTINGENCIA EN EL o—p

MODULO DE
RECAUDACIONES

Nota. Informacion obtenida del Procedimiento de venta de tasas de contingencia (2021).
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Después de recopilar la informacion, se llegaron a las siguientes conclusiones:

1. Limitaciones del proceso actual

e A pesar de contar con el sistema SMARTT (Sistema Multiplataforma de Administracion y
Recaudo de Terminales Terrestres), se ha notado que los encargados de la boleteria
prefieren comunicarse por teléfono para recibir asistencia en el llenado de las solicitudes.

e El proceso de recaudacion por la venta de tasa de contingencia es sensible, debido a que,
implica el uso de efectivo y por motivos de seguridad un delegado del banco asume la

responsabilidad de retirar el dinero afiadiendo una etapa adicional al proceso.

2. Falta de implementacion tecnologica

e El proceso actual de recaudacion se realiza de forma manual lo que conlleva una gestion

sin automatizacion y genera un riesgo alto.

2.2.Analisis FODA

Con el fin de sustentar una propuesta de mejora para el sistema de cobro de tasas de
contingencia en la Terminal Terrestre de Guayaquil, se tomé en cuenta la técnica llamada
analisis FODA, el cual consiste en identificar aspectos tanto internos como externos que podrian
influir en la implementacion de la alternativa seleccionada, y asi de esta forma definir de manera
mas clara y precisa las ventajas competitivas, factores criticos y desafios a superar. A partir de
esta base, el analisis FODA ofrece una vision integral para fundamentar la necesidad de
modernizacion del sistema y apoyar la toma de decisiones sobre su disefio conceptual y

metodoldgico.
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FORTALEZAS

Existencia del sistema SMARTT, al ya tener la plataforma que permite la autorizacion y
registro de las ventas, podria facilitar la integracion de nuevas herramientas para
mejorarla.

Personal con experiencia, ya que conocen las etapas criticas y todo el proceso en
general, lo que facilitaria la adopcion de mejoras en el disefio.

Procedimientos estandarizados, existe un protocolo formal para la autorizacion,

recaudacion y registro de pagos, lo que facilita su adaptacion a un sistema automatizado.

OPORTUNIDADES

Automatizacion del cobro y recaudacion de valores, al automatizar este proceso que se
ejecuta manual, reduciria tiempos y errores humanos.

Pagos digitales o remotos, facilitaria la gestion de adquisicion de estas y reduciria la
dependencia y riesgo en el uso de dinero en efectivo.

Capacitacion tecnoldgica del personal, ofreceria oportunidades de desarrollo y

mejoraria la calidad del servicio.

DEBILIDADES

Baja capacitacion del personal, ya que muchos encargados prefieren hacerlo de un
método tradicional como es el cobro presencial en ventanilla.
Riesgo operativo asociado al uso de efectivo, la recaudacion manual implica riesgos

logisticos y de seguridad.
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AMENAZAS

- Riesgo de fraudes, la falta de automatizacion y la utilizacion de cantidades en efectivo,
eleva la posibilidad de irregularidades.
- Resistencia al cambio por parte del personal o autoridades superiores, ya que existe
personal que no esta dispuesto a gestionar el cambio, la adopcion de nuevas tecnologias
podria verse limitada.
2.3.1dentificacién y anélisis de riesgos operativos

La identificacion de los riesgos operativos se bas6 en un enfoque preventivo donde se
encontro varios elementos claves para la automatizacion en la venta de tasas de contingencia en
la Terminal Terrestre de Guayaquil. Como parte de este disefio se incorpor6 una matriz de
riesgos operativos destinada a prever situaciones que puedan influir en la probabilidad de

ocurrencia, el nivel de impacto sobre el proceso y las recomendaciones para mitigarlos.

Tabla 1 Escala de probabilidad de ocurrencia

Escala cualitativa Criterio Escala cuantitativa

Muy bajo Casi nunca ocurre 1

_ Ocurre en circunstancias
Bajo ) 2
excepcionales

Medio Ocurre ocasionalmente 3
Alto Ocurre con frecuencia 4
Muy alto Ocurre regularmente 5

Nota. Informacion obtenida de los autores (2025). Creacion original.
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Tabla 2 Escala de impacto

Escala cualitativa Criterio Escala cuantitativa
Bajo Impacto minimo 1
Moderado Afecta parcialmente 2
Alto Afecta significativamente 3
Critico Paraliza procesos 4
Catastréfico Colapso del sistema 5

Nota. Informacién obtenida de los autores (2025). Creacion original.

Tabla 3 Nivel de riesgo

Tipo de riesgo Valoracion Color

Bajo Riesgo aceptable _

Requiere seguimiento

Medio o
periddico

Requiere atencion

Al —

inmediata

Nota. Informacién obtenida de los autores (2025). Creacion original.



Tabla 4 Matriz de riesgos Operativos

16

Nivel de
Riesgo Descripcion Impacto Probabilidad ) Recomendacion
riesgo
Se crean reportes en ) ]
_ _ Actualizar el modulo de
_ hojas de Excel sin
Dependencia o reportes en SMARTT
_ conexion directa con .
de registros ) 3 4 Alta permitiendo acumular
el sistema SMARTT lo
manuales o datos de manera mensual y
que genera duplicidad
anual.
de datos y errores.
. Elaborar y distribuir un
Falta de Procesos tradicionales .
o o . manual o guia de
capacitacion  limitando la adopcion 3 3 o
o procedimientos para el
del personal tecnoldgica.
personal.
Implementar pagos
_ Manipulacion del o ) o
Riesgo en el ) ] digitales mediante codigos
) efectivo eleva riesgos o )
manejo de _ 3 4 Alta QR y solicitud en linea
_ de seguridad y falta de - y
efectivo - para permitir la generacion
trazabilidad.
y pago de tasas.
Autoridades del
_ ) transporte pueden S
Resistencia ) Presentar visualizaciones
o ralentizar la
Institucional L 2 4 Alta con Power Bl que
) automatizacion por o
al cambio demuestren beneficios.
falta de
desconocimiento.
o Crear un
Integracion ineficiente ) » _
Falta de sistema automatico que inc
L de SMARTT en o
actualizacion 3 3 Alta luya andlisis de datos

en el sistema

plataformas dinamicas

como Power BI.

y seguimiento en tiempo

real

Nota. Informacion obtenida de los autores (2025). Creacion original.
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2.4.Alternativas de solucion
Se pueden presentar diferentes alternativas como:

e Mantener el sistema SMARTT con mejoras en capacitacion como: Elaborar y distribuir un
manual o guia de procedimientos para el personal o implementar capacitaciones regulares
para estandarizar el proceso y reducir errores humanos.

e Implementar pagos digitales mediante codigos QR y solicitud en linea para permitir la
generacion y pago en linea con tarjetas o transferencias, eliminando la necesidad de
acudir a boleterias.

e Desarrollar un sistema automatizado con analitica de datos y trazabilidad en tiempo real
que permita visualizar la informacién mediante dashboards interactivos, optimizando la
gestion y toma de decisiones.

2.5.Seleccion de la mejor alternativa de solucion
Se considera que la segunda y tercera alternativa son las mas convenientes y sostenibles
en el mediano y largo plazo. Estas opciones permitiran:

o Reducir errores derivados del manejo manual de datos.

« Evitar demoras en el cobro.

o Mejorar el control y la transparencia del proceso.

« Incorporar capacidades predictivas para anticipar la demanda y planificar recursos.

e Modernizar el sistema actual sin reemplazarlo completamente, integrando componentes
como un formulario electrénico y una validacion en linea.

2.6.Disefo conceptual de la solucion seleccionada
El disefio conceptual del sistema propuesto contempla los siguientes componentes:
1. Automatizacion del cobro de tasas de contingencia:

« Registro automatico de transacciones y generacion de comprobantes digitales.
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2. Integracion con el sistema SMARTT:

« Implementacién de un formulario digital que permita a los encargados de las
boleterias registrar de forma répida y precisa la informacion para la solicitud de
las tasas de contingencia.

o Acreditacion de las tasas solicitadas permitiendo el acceso a la impresién de las
tasas de contingencia.

3. Dashboards de monitoreo en Power BI:
o Visualizacion de ingresos y proyecciones de demanda.
e Andlisis de patrones de pago.

4. Pagos electronicos y autovalidacion:

« Inclusion de opciones de pago en linea 0 mediante aliados que proveen servicios
de pago electronico.

« Validacion automaética del pago para mejorar la experiencia del usuario.

2.7. Metodologia del disefio
Para el desarrollo de esta propuesta se aplicé una metodologia mixta:
a) Anadlisis cualitativo:

« Observaciones directas en boleterias.

« Entrevistas con personal de recaudacion y supervision para identificar puntos
criticos y oportunidades de mejora.

b) Analisis cuantitativo:
« Revision de datos historicos de recaudacion y tasas vendidas.
o Analisis de registros del sistema SMARTT y planillas en Excel.

« Evaluacion de tendencias después de la pandemia.
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2.8.Poblacién y muestreo
La poblacién objeto de estudio incluye:
o Cooperativas de transporte que operan en la Terminal Terrestre de Guayaquil.
« Personal de recaudacion, operaciones y encargados de la cooperativa.
e (Opcionalmente) Usuarios del servicio para recoger sus percepciones.
El muestreo propuesto es no probabilistico y por criterios, enfocado en:
« Cooperativas con mayor volumen de ventas.
« Datos historicos clasificados en periodos post pandemia.
« Diferentes turnos de operacion (mafiana, tarde y noche) para capturar variaciones en la

demanda y en los procesos operativos.



Capitulo 3
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3.1.Resultados y Analisis

Luego del estudio y andlisis del proceso de venta de tasas de contingencia, en este
capitulo se desarrolla el disefio de nuestra propuesta de mejora basada en la automatizacion del
proceso de venta de tasas de contingencia mediante la integracion de nuevas funcionalidades al
sistema SMARTT para la agilizacion y eficiencia en el proceso y disminuir los riesgos operativos,
mejorando la capacidad de seguimiento de las transacciones.

Ademaés, se propones completar esta automatizacion con la implementacion de un
dashboard interactivo que ayude a tomar mejores decisiones estratégicas. Esta solucion busca
abordar directamente las debilidades y riesgos mencionados en el capitulo anterior,
proporcionando una herramienta mas robusta y transparente para el manejo de las tasas de

contingencia.
3.1.1. Componentes necesarios para la implementacion

La implementacion de la propuesta requiere de elementos tecnoldgicos y operativos
esenciales, como la integracion de nuevas funcionalidades en el sistema SMARTT Y la creacién
de un dashboard con indicadores claves.

Para implementar la automatizacién del sistema SMARTT y el dashboard interactivo es
necesario tener una infraestructura tecnoldgica sélida que asegure la accesibilidad, seguridad y
capacidad de expansién. Los elementos esenciales son:

1. Conectividad segura

La implementacion de un nuevo proceso es fundamental para garantizar una conectividad
segura del sistema SMARTT con los distintos médulos como el formulario digital, el pago
electronico, el recibo y la acreditacion de las tasas de contingencia asegurando que se opere
como una red confiable, sin interrupciones o posibles equivocaciones, fortaleciendo la

trazabilidad y proteccién de los datos
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2. Pasarela de pago

La pasarela de pagos es un intermediario digital que permite a los usuarios efectuar pagos
en linea de manera segura. Al integrase con el sistema SMARTT, esta herramienta se enlaza
directamente con entidades bancarias o procesadores de tarjeta como por ejemplo PayPhone lo
que permite que el cddigo QR creado en la orden de pago se transforme en una transaccion
digital. Este procedimiento asegura que la acreditacion sea automatica, facil de seguir y sin
interferencias manuales, mejorando asi la seguridad y la eficiencia en la venta de las tasas de
contingencia.

3. Licencia de Power Bl Pro

Permite crear dashboards interactivos y compartirlos con distintos perfiles dentro de una
misma empresa. Ademas, se puede conectar con el sistema SMARTT para actualizar datos de
manera automatica y mostrar indicadores claves como evolucion de las ventas, momentos de

mayor demanda, cooperativas con mas incidencias y proyecciones futuras.
3.1.2. Plan de implementacion

Para la integracion de nuevas funcionalidades en este sistema se ha organizado un conjunto de
fases que ayudan a automatizar el proceso. A continuacion, se presentan los detalles:
Fase 1: Organizacion y planificacion

En esta fase se lleva a cabo una valoracion técnica del sistema SMARTT para identificar
las limitaciones que podrian afectar la ejecucién del nuevo proceso. Se estable los requisitos del
formulario en linea, el sistema de validacién, la creacién de codigos QR y la conexién con la
plataforma de pago. También, se propone el disefio del dashboard interactivo que permitira
monitorear los indicadores claves.
Fase 2: Integracion del sistema

En esta etapa se incorporan los elementos técnicos establecidos en la fase anterior. Inicia

con la codificacion del formulario digital en el sistema SMARTT con la finalidad de hacer mas
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facil la solicitud de la compra de tasa de contingencia para el personal que trabaja en las
boleterias. Ademas, se integran modulos de validacion que permitira al Supervisor de
Operaciones dar su aprobacion de manera inmediata, seguido se verifica la informacion y se
produce automaticamente un recibo de pago con un codigo QR que conecta directamente con la
plataforma de pago elegida para realizar la transaccién en linea. Una vez que la informacion ha
sido verificada, el sistema produce automaticamente un recibo de pago electrénico con un cddigo
que se conecta directamente a la plataforma de pagos elegida para realizar la transaccion en
linea. Posteriormente, se implementa métodos para recibir y confirmar el pago, para la emision
del recibo digital, y para el registro automatico de acreditacion en el médulo de recaudaciones.
Por altimo, se desarrolla un tablero interactivo en Power Bl que presentard métricas claves.
Fase 3: Prueba piloto

Se implementaré el nuevo sistema digital en dos ordenadores especificos, uno en una
cooperativa y otro en recaudacion para evaluar el funcionamiento de cada elemento y verificar la
exactitud, velocidad y comunicacion segura ente los médulos del sistema SMARTT. También, se
activara un panel interactivo para supervisar en tiempo real los indicadores claves.
Fase 4: Implementacion total

Se presenta los resultados del anélisis del sistema de cobro de tasas de contingencia en la
Terminal Terrestre de Guayaquil, utilizando datos agregados y anonimizados para proteger la

confidencialidad.

Tabla 5 Ventas promedio mensuales de tasas de contingencia (2022-2024)

Mes Tipo I (Prom.) Tipo Il (Prom.) Total Promedio
Julio 720 240 960
Agosto 760 260 1020
Diciembre 790 280 1070

Nota. Informacion obtenida de los autores (2025). Creacion original.
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Estos meses presentan picos de demanda estacional, con promedios superiores a 1,000
tasas, reflejando la presidn operativa en feriados y vacaciones.

El tiempo promedio por transaccion se estimé en 23 minutos, considerando pasos como
[lamadas, registro manual en SMARTT, validacién y pago en efectivo. Este tiempo elevado es
critico en periodos de alta afluencia.

Las entrevistas revelaron insatisfaccion por demoras y falta de informacién clara sobre la
tasa. El analisis sugiere que, en temporada alta, el sistema actual es vulnerable a cuellos de
botella y problemas de trazabilidad. La identificacién de estos patrones, junto con la
estacionalidad clara en la venta de tasas, permite proponer un enfoque basado en datos para

mejorar la planificacion, la gestion operativa y la experiencia del usuario.

Tabla 6 Cooperativas por ventas (USD)

Cooperativa Total Ventas (USD) Transacciones
COACTUR 20,927.26 2,675
REINA DEL CAMINO 18,169.75 2,895
LIBERTAD PENINSULAR CLP 11,948.35 2,588
RUTAS ORENSES 11,681.50 1,584
C.LF.A. 11,617.93 1,669
LOJA 10,607.25 822

Nota. Informacion obtenida de los autores (2025). Creacion original.



Tabla 7 Top 6 ciudades por ventas (USD)

Ciudad Total Ventas (USD) Transacciones
MACHALA 23,335.01 2,929
MANTA 16,100.42 2,975
QUITO 14,490.75 1,329
QUEVEDO 13,385.32 3,212
CUENCA 13,350.90 1,698
SALINAS 10,040.46 2,328

Nota. Informacion obtenida de los autores (2025). Creacion original.

Cooperativas y ciudades que mas piden pueden priorizarse para optimizar esfuerzos
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comerciales, y ya tener una prediccion de quienes son los que mas piden (Esto podriamos poner

en un visualizador como BI).

Tabla 8 Resumen mensual 2025

%

Mes Total Pedida  Total Aprobada Transacciones
Cumplimiento
2025-01 5,205 5,205 552 100%
2025-02 4,172 4,172 429 100%
2025-03 4,078 4,078 742 100%
2025-04 4,383 4,383 509 100%
2025-05 5,347 5,347 446 100%
2025-06 775 775 105 100%
2025-07 1,327 1,327 118 100%
2025-08 1,579 1,579 120 100%




2025-09 2,187 2,187 142 100%
2025-10 1,001 1,001 102 100%
2025-11 1,427 1,427 118 100%
2025-12 1,453 1,453 135 100%

Nota. Informacion obtenida de los autores (2025). Creacion original.
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Se puede notar que no existen rechazos en las solicitudes, lo que indica un a alta eficiencia en el

proceso de validacion. Se observa una disminucion significativa en el volumen el mes de junio

(775 unidades) y algunos meses posteriores, lo que indica patrones de estacionalidad o variacion

en la demanda. Ademas, el numero de transacciones se correlaciona directamente con el

volumen solicitado, lo que permite utilizar existe indicador como una métrica Util para evaluar la

productividad operativa del sistema.
3.1.3. Funcionalidades sistema SMARTT

Con la incorporacion de nuevas funcionalidades en el sistema SMARTT, se busca

optimizar proceso de venta de tasas de contingencia haciéndola agil y eficiente. La

automatizacién permitira gestionar tareas claves como el ingreso de solicitudes, su aprobacion, el

pago mediante cddigo QR y la transferencia de las tasas de contingencia, todo dentro de una

misma plataforma.

A continuacion, se presenta un nuevo mapa de flujo de procesos junto con
representaciones visuales de como se integrarian las nuevas opciones dentro del sistema

SMARTT desde los diferentes usuarios.



Figura 2 : Diagrama del proceso propuesto para la venta de tasas de contingencia

EL ENCRAGADO DE LA
BOLETERIA
ENVIA UNANSOLICITUD DIGITAL
ATRAVES DE UN FORMULARIO
CREADO EN EL SISTEMA SMARTT.

EL ENCARGADO DE LA GENERACION DE UNA

EL SUPERVISOR DE
L DRDEN
BOLTERIA — —_— OPERACIONES
REALIZA EL PAGO EN LINEA DE PAGO ELECTRONICA A WVALIDA EL FORMULARIO EN EL
MEDIANTE LA EL QR. TRAVES DE UN QR.

SISTEMA SMARTT.

COMFIRMACION AUTOMATICA

GENERACION DE UN ACREDITACION DE LA VISUALIZACION DE

ALENCARGADODELA  ___,  RECIBODIGITALALA =~ ———y TASA DE —_ UN DASHBOARD

BIOLETERIA DEL PAGO COOPERATIVA CONTINGENCIA EN INTERACTIVO
EL SISTEMA.

Nota. Informacion obtenida de los autores (2025). Creacién original

Usuariol: Encargado de la Cooperativa
Figura 3 : Visualizacién del formulario de solicitud de tasas de contingencia.

SMAR Formulario de Solicitud de tasa de Contingencia

DIANAMIRANDA
TERMINAL TERRESTRE

EXPRESS ATENA

NOMBRE DE LA COOPERATIVA: EXPRESS ATENA
OPERACIONES  w

NOMERE DEL ENCARGADO DE LA BOLTERIA: DIANA MIRANDA
FORMULARIO [
APROBACION ’

FECHA DE LA SOLICITUD: 13-05-2025
RECAUDACIONES

MOTIVO:
ORDEN DE PAGO
RECIBO DE PAGO [) DANOEN ELSISTEMA SMARTT

FALLAEN LA IMPRESORA DE TICKETS
0O otro

ENVIAR

Nota. Informacion obtenida de los autores (2025). Creacién original.
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Figura 4: Status de la solicitud realizada por parte del encargado de la boleteria.

SMAR

DIANA MIRANDA
TERMIMAL TERRESTRE

exemess e
OPERACIONES v

FORMULARIO
APROBACION >

RECAUDACIONES

ORDEN DE PAGO

RECIBO DE PAGO

STATUS DE LA SOLICITUD

Cooperativa

EXPRESS ATENA

Fecha de Namero de .
Encargado Solicitud Orden Cantidad Status Total
DIANA MIRANDA 13-05-2025 ggfw‘mr' 20 Aprobado $5.00

Nota. Informacién obtenida de los autores (2025). Creacion original.

Figura 5: Orden de pago junto con el cadigo QR para efectuar las transacciones.

SMAR

DIANAMIRANDA
TERMINAL TERRESTRE

EXPRESS ATENA
OPERACIONES

FORMULARIO
APROBACION

RECAUDACIONES »

ORDEN DE PAGO P

RECIBO DE PAGO

Orden de Pago

ENTIDAD EMISORA:
N® DE ORDEN DE PAGO:

FECHA DE EMISION:

NOMBRE DE LA COOPERATIVA:

NOMBRE DEL ENCARGADO DE LA BOLTERIA:
RUC:

CORREQ ELECTRONICO:

TIPO DE TASA:

CONCEPTO:

CANTIDAD:

TOTAL:

ESCANEE PARA PAGAR

TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL
TC-SMARTT-001

13-05-2025

EXPRESS ATENA

DIANA MIRANDA

0912659783001

expressatena@gmail com
CONTINGENCIA 1

FALLAEN LA IMPRESION DE TICKETS

Nota. Informacion obtenida de los autores (2025). Creacion original.
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Figura 6 : Seguimiento de la solicitud de compra de tasa de contingencia.

SMAR

DIANA MIRANDA
TERMINAL TERRESTRE

EXPRESS ATENA

OPERACIONES
FORMULARIO
APROBACION

RECAUDACIONES W

‘ORDEN DE PAGO
RECIBO DE PAGO

TASAS
TRANSFERIDAS  *

STATUS DE LA SOLICITUD

Cooperativa Encargado ;f,‘“'g‘gs gfﬂ:"’ de Status Cantidad Total Accion
EXPRESS ATENA DIANA MIRANDA 13052025 pSPMARTT transferido 20 $5.00 ———

Nota. Informacién obtenida de los autores (2025). Creacion original.

SMAR

DIANAMIRANDA
TERM RRESTRE

OPERACIONES

FORMULARIO
APROBACION

RECAUDACIONES W

‘ORDEN DE PAGO
RECIBO DE PAGO P

Figura 7 : Generacion del recibo de pago.

Recibo de Pago

N° DE RECIBO: RC-TC-SMARTT-001
FECHA DE EMISION: 13052025

ESTADO: PAGADO

NOMBRE DE LA COOPERATIVA: EXPRESS ATENA

RUC: 0912659783001
CORREO ELECTRONICO: expressatena@gmail.com

NOMBRE DEL ENCARGADO DE LA BOLTERIA: DIANAMIRANDA

‘CONCEPTO: FALLAEN LA IMPRESION DE TICKETS - CONTINGRNCIA 1
TOTAL: %5

MEDIO DE PAGO: TRANSFERENCIA

N° DE COMPROBANTE: TC-SMARTT-001

Este recibo ha sido generado autométicamente por el sistema SMARTT
Para cualquier consulta, comuniquese con soporte técnico af correo: soporte@tta.ec

Nota. Informacion obtenida de los autores (2025). Creacion original.



Usuariol: Departamento de Operaciones

Figura 8 : Visualizacién de las solicitudes enviadas por las Cooperativas.

SMAR
@ wsne=

OFERACIONES W

FORMULARIO >
AFROSACION

RECAUDACIONE S

STATUS DE TASAS

DIARIOS

BANDEJADE TASAS
COOPERATIVA

REFPORTE DE TASAS

‘ TipodeTasa

NOMERE DE LA COOPERATIVA:

Formulario de Solicitud de tasa de Contingencia

EXPRESS ATENA

NOMERE DEL ENCARGADO DE LA BOLTERIA:

DIANA MIRANDA

FECHA DE LA SOLICITUD:

13-05-2025

MOTIVD:

[ DANO ENEL SISTEMA SMARTT
FALLAEN LAIMPRESORADE TICKETS

O ome

Nota. Informacion obtenida de los autores (2025). Creacidn original.

Figura 9 : Listado de las Cooperativas solicitantes para su aprobacion.

SMAR

MARIA FLORES
TERMINAL TERRESTRE
OPERACIONES ¥
FORMULARIO
APROBACION >

RECAUDACIONES W

STATUS DE TASAS
DIARIOS

BANDEJA DE TASAS
COOPERATIVA

REPORTE DE TASAS

Listado de las Cooperativas solicitantes

TipodeTasa

Cooperativa Encargado
EXPRESS ATENA DIANA MIRANDA
= EL DORADO DAVID FERNANDEZ
ALAUSI VIOLETTA LLAURI
I:I BANOS SANDRA PACHECO
a
[m]

a
a
a
a

Fecha de
Solicitud

13-05-2025

13-05-2025

13-05-2025

14-05-2025

Nimero de
Orden
TC-SMARTT
-001
TC-SMARTT-
002
TC-SMARTT-
003

TC-SMARTT-
004

Cantidad

20

10

7

15

Nota. Informacion obtenida de los autores (2025). Creacién original.

Status

Aprobado

Pendiente

Aprobado

Total

$5.00

$2.50

SL.75

$3.75




Usuariol: Departamento de Recaudacion

Figura 10 : Listado de las Cooperativas que han cancelado el valor de las tasas de

S MAR Listado de las Cooperativas solicitantes
(@) JANMARTINEZ TlpodeTasa ¥
Fecha de Fecha de
Cooperativa Encargado Solicitud B Cantidad Status Total
OPERACIONES
EXPRESS ATENA DIANA MIRANDA 13-05-2025 13-05-2025 i) Pagado §5.00
FORMULARIO
APROBACION = EL DORADD DAMID FERNANDEZ 13-05-2025 10 Pendiente $2.50
RECAUDACIONES w ALAUSI VIOLETTALLAURI 13-05-2025 13-05-2025 T Pagado 5175
O
STATUS DE TASAS B
DIBRIOS O
BANDEJADE TASAS ]
COOPERATIVE
REFORTE DE TASAS [m]
a
(]
m}

Nota. Informacion obtenida de los autores (2025). Creacidn original.

Figura 11 : Transferencias de las tasas de contingencia a las Cooperativas.

SMAR Transferencias de Tasas de Contingencia
TERMINAL TERRESTRE
Cooperativa Encargado ;fﬂ;?l:: Cantidad Status Total Transferir
OPERACIONES ¥
EXPRESS ATENA DIANA MIRANDA 13052025 20 Pagado $5.00
FORMULARIO
APROBACION EL DORADO DAVID FERNANDEZ 13052025 10 Pendiente 52.50 =
RECAUDACIONES Ww ALAUSI VIOLETTA LLAURI 13052025 7 Pagade 5175
STATUS DE TASAS o
TRANSFERENCIAS m]
DE TASAS 4
(m]
BANDEJA DE TASAS
COOPERATIVA
[m]
[m]
m}
]

Nota. Informacion obtenida de los autores (2025). Creacién original.
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3.1.4. Implementacién de Visualizador de Power Bl

Por otra parte, con la implementacion de Power Bl como herramienta de visualizacion
interactiva, se ha desarrollado un dashboard dinamico cuya finalidad es monitorear en tiempo
real el comportamiento de la venta de Tasas de Contingencia. Este sistema, integrado de forma
clara y estructurada, facilita el seguimiento de indicadores clave de desempefio (KPIs). Gracias a
esta visualizacion, es posible analizar las tendencias de venta, identificar patrones y detectar
posibles incidencias de manera méas eficaz y rapida, optimizando asi la toma de decisiones y la
gestion del proceso. Se usaron métricas como:

e Total de tasas solicitadas: Nos muestra el total de solicitudes registradas para el cobro
de tasas de contingencia de tipo 1, las cuales ascienden a un valor de 1.070.335 (Anexol)

e Total de tasas aprobadas: Cantidad de solicitudes que cumplieron con los requisitos y
fueron aceptadas, las mismas que representan el 100% de las tasas solicitadas, por lo que

no se registrd ninguna negativa a las solicitudes presentadas (Anexo 1)

e Total de ingresos por tasas vendidas: Valor monetario de $267.572, recaudado a partir

de las solicitudes aprobadas (Anexo 1)

Estos KPI’s permiten medir la efectividad en el proceso de las ventas. Adicional a esto se
agregaron filtros que nos permitiran separar el analisis por fechas y cooperativas (Anexo 2)

A través de un gréafico de barras se muestra el tiempo de cada cooperativa en el proceso
asociado a la solicitud y entrega de las tasas (Anexo 3). Esto es clave para la identificacion de
posibles cuellos de botella y eficiencia entre las distintas cooperativas.

También se presentan, como ha ido evolucionando este patron de solicitudes en el
periodo estudiado, identificando picos en el mes de Julio del afio 2024 (Anexo 4), por otro lado,
se muestran los motivos por los cuales se solicitan estas tasas de contingencia, dando a notar que
se originan por problemas con el sistema, lo cual nos ayuda a identificar donde se necesita tomar

acciones correctivas con mayor urgencia (Anexo 5).
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A continuacion, se presenta el dashboard con las representaciones graficas de la venta de

tasas de contingencia tipo 1:

Figura 12: Tablero del monitoreo de la tasa de contingencia tipo I.

TASA CONTINGENCIA 1

1.070.335 1.070.288 $267.572

FECHA COOPERATIVAS DE TRANSPORTE

mpeme @ 305202

O O

(]

MINUTOS DE ESPERA PROMEDIO POR COOPERATIVA DE TRANSPORTE
RuTaS EvpALMERAS

p
vzzrran penmsuLes C |

EVOLUCIGN HISTORICA DE TASAS APROBADAS

67.341

19784
sz 6110

4113

4 jul2024  ene 2025 jul 2025

RAZONES CLAVES EN LA SOLICITUD DE LA TASA DE CONTINGENCIA

TERTE1

143.904
6,851
39,829

Probiomas con &l Probikmas conla Otras Prablemas con el
....... impresara computador

Suma de CANTIDAD PEDIDA por COOPERATIVA

OCOIDENTALES

TRANS ESMERALDAS INTERNL. -
||
TRANSPORTE E'_'I.I.D_
=
=

Nota. Informacion obtenida de los autores (2025). Creacién original.

En resumen, este tablero combina métricas financieras, operativas y de causa raiz para

facilitar el analisis de desempefio y la toma de decisiones en la gestion de tasas de contingencia
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4.1. Conclusiones y recomendaciones
4.1.1. Conclusiones

Luego de aplicar las fases propuestas y analizar los datos obtenidos, se pueden establecer
las siguientes conclusiones, directamente vinculadas con los objetivos definidos al inicio del
proyecto:

e Laadaptacién del sistema SMARTT con nuevas funciones, complementada con pagos
digitales y un tablero interactivo en Power BI, permitié concebir un modelo de gestion
mas agil, con tiempos de atencion reducidos y mayor trazabilidad en cada transaccion.

e Los indicadores clave en tiempo real ha facilitado la identificacion de tendencias, picos
estacionales y cuellos de botella, favoreciendo la planificacion operativa y el uso éptimo
de recursos humanos y tecnoldgicos.

e Laincorporacion de medios de pago electronicos y la automatizacion del registro
disminuyen la manipulacién de efectivo y los errores derivados del manejo manual,

aumentando la seguridad y la transparencia en la recaudacion.
4.1.2. Recomendaciones

Con base en la experiencia obtenida y considerando los aspectos que quedaron fuera del
alcance de este trabajo, se plantean las siguientes recomendaciones para etapas futuras:

e Desarrollar un plan de capacitacién periédica o manual guia, sobre el uso del sistema
SMARTT, medios de pago digitales y analisis de indicadores, para reducir la resistencia a
cambios tecnoldgicos.

¢ Incluir variables adicionales como condiciones climaticas, eventos especiales o
variaciones en la oferta de transporte, para perfeccionar los modelos de proyeccién de

demanda y anticipar con mayor precision las contingencias.
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Incorporar nuevas plataformas y aplicaciones moviles que permitan a las cooperativas y
usuarios disponer de mas alternativas para realizar los pagos de forma agil y segura.
Evaluar la viabilidad de implementar el modelo en otros terminales del pais, adaptando

su configuracion a las particularidades de cada operacion.
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ANEXOS

Anexo 1: Total de tasas de contingencia

TASA CONTINGENCIA 1

1,070,335 1,070,288 $267,572

Nota. Se muestran las tres principales métricas acumuladas desde el 01 de Enero del 2022 hasta el
31 de mayo del 2025.

Anexo 2: Filtros usados para el analisis de los datos

rFECHA A COOPERATIVAS DE TRANSPORTE

1202 B ss/z0es @ All ~

O O)

Nota. Informacién obtenida de los autores (2025). Creacion original.

Anexo 3: Indicadores Operativos

IJIMINUTCIS DE ESPERA PROMEDIO POR COOPERATIVA DE TRANSPORTE

RUTAS EMPALMENAS 10.71

RuTas orenses [ ]
ey 0 879
EXPRESO MILAGRO
2. 812
reina DELcamine [, T
santa rosa DE coumes (I
usereesA ([ 7 T
LIBERTAL PEMIMSLULAR C...

h y,

Nota. Informacién obtenida de los autores (2025). Creacion original.



Anexo 4: Evolucion de las tasas aprobadas

- ; ;
EVOLUCION HISTORICA DE TASAS APROBADAS

67,341

19,784
5,012 &110

4,113

Jan 2022 Jul 2022 Jan 2023 Jul 2023 Jan2024  Jul 2024 Jan 2025 Jul 2025
.

Nota. Informacién obtenida de los autores (2025). Creacion original.

Anexo 5: Razones en la solicitud de tasas de contingencia.

" RAZONES CLAVES EN LA SOLICITUD DE LA TASA DE CONTINGENCIA

789,751

143,904
96,851
35,829
|
Problemas con el Problemas con la Ctros Problemas con el
sistema impresora computador

e

Nota. Informacion obtenida de los autores (2025). Creacion original.
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