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Resumen

El transporte sostenible surgié de la necesidad de asegurar la movilidad, disminuir la contaminacién por emisiones
atmosféricas y ruido y lograr ciudades amables para sus habitantes. Con esta perspectiva el transporte publico co-
lectivo urbano (TPCU) tiene una alta importancia y la manera como se lo presta en calidad de servicio es esencial,
pues si ésta es adecuada por parte de las empresas se incentivara su uso. Por lo anterior, en el presente articulo se
plasman los antecedentes, las definiciones y los enfoques existentes acerca de la calidad del servicio en empresas
de TPCU, asi como algunos resultados de investigacion sobre transporte sostenible concernientes a la calidad de
servicio de algunas empresas prestadoras en ciudades colombianas intermedias y especificamente en Tunja.

Se muestra una reflexion sobre las deficiencias que segun los usuarios del TPCU se estan dando en la calidad del
servicio de las empresas de transporte, relacionadas con su administracion, su operacion y sus politicas de servicio
al cliente. Adicionalmente se hace un analisis de algunos casos exitosos de empresas de TPCU en el mundo entero
(por ejemplo, Ciudad Real, en Espafa). Finalmente, se plasman las recomendaciones pertinentes a los administra-
dores de empresas de TPCU con el fin de aumentar su competitividad y su sostenibilidad y mejorar la calidad de
vida de sus usuarios.
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Abstract

Sustainable transport arose from the need to ensure mobility, reduce atmospheric pollution and noise emissions and
make cities friendly to its inhabitants. With this perspective, the urban public transport (TPCU) has high importance
and how it performs in service quality is essential, because if it is right by the companies will be encouraged to use.
Therefore, in the present article embodies the history, definitions and existing approaches about service quality in
TPCU companies, as well as some results of research on sustainable transport concerning the quality of service in
some companies providing intermediate Colombian cities and specifically in Tunja.

It shows a reflection on the shortcomings TPCU as users are finding the quality of service of transport companies,
related to the administration, operation and customer service policies. Additionally, an analysis of some successful
cases TPCU companies worldwide (An example is Ciudad Real, Spain). Finally, contains the recommendations to
relevant managers TPCU companies to increase their competitiveness and sustainability and improve the quality of
life of its users.
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Introduccion

Las empresas de transporte surgieron de la necesidad
de organizar la prestacion de dicho servicio, aunada al
crecimiento de las ciudades empujado, a su vez por sus
desarrollos econdmicos. Este transporte publico colecti-
vo urbano (TPCU) surgié de la demanda de transporte
de las poblaciones que necesitaban desplazarse entre
distintas zonas de las ciudades.

La primera forma de TPCU se remonta a 1620 (Duenas,
2000), cuando Nicolas Sauvage establecié unas caba-
llerizas y ofrecié carros de alquiler en Paris. En 1662
Blaise Pascal tuvo la idea de establecer un TPCU con
itinerario fijo y tarifa Unica. Dicho sistema tuvo mucho
éxito al comienzo pero tras 15 afos de operacién tuvo
problemas debido al aumento de la tarifa y a la prohibi-
cion para que la gente de clase baja y media lo usara,
el servicio fue suspendido. En Londres en 1791 se ini-
ciaron los omnibuses tirados por caballos, y en 1820 se
prestaba el mismo servicio en Paris con un coche para
14 pasajeros, tirado por 2 caballos. En 1829 Nueva York
tenia un servicio similar, con 12 vehiculos. En 1832, alli
mismo, aparecié el primer tranvia tirado por caballos.

En Colombia solo hasta finales del siglo XIX, en Bogota,
se autorizd a una compania norteamericana para ope-
rar un conjunto de tranvias tirados por caballos. Afos
después el servicio fue asumido por la municipalidad
mediante un sistema eléctrico que operd hasta 1948 de-
bido a su destruccion por la violencia social de la época.
En 19502 se inici6 el servicio formal de autobuses que
fue reglamentado durante esa década, lo que impulsé la
creacién de algunas empresas de transporte. En Tunja,
el sistema de transporte en autobus inicié operaciones
en 1953 con una ruta entre el centro de la ciudad y la
Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia.

Actualmente en Tunja (como ciudad principal de la pre-
sente investigacion), existen cuatro empresas presta-
doras del servicio de transporte publico colectivo urba-
no, que son Cootranscol, Autoboy, Transportes Hunza
y Los Muiscas.

Antecedentes

El interés por estudiar la percepcion de los usuarios
acerca de la calidad del servicio prestado por las em-
presas de TPCU debe estar impreso en la identidad de
cada una de estas, con el fin de realizar un proceso
de mejoramiento continuo en los diferentes elementos
que la prestacion de este servicio involucra, como lo son
vehiculos, conductores, tarifas, sistemas de recaudo,
frecuencias, rutas y elementos anexos pero obligatoria-
mente inmersos en el sistema como la infraestructura
vial y paraderos.
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En el aio 2000 el ingeniero Domingo Duefias concluy6
su tesis doctoral, enfocada en determinar de la calidad
del servicio en el sistema de transporte publico urbano
en los autobuses en ciudades pequenas e intermedias
del @ambito Latinoamericano, tomando como ciudad
caso de estudio a Tunja. En el estudio el autor obtuvo
importante informacion y el desarrollo de una metodo-
logia para medir dicha calidad de servicio, que al ser
determinada permitira a las empresas de transporte pu-
blico urbano tomar decisiones que las lleven a aumentar
su productividad y su competitividad.

Desde 2009 ha sido del interés de la Facultad de In-
genieria Civil de la Universidad Santo Tomas seccional
Tunja, desde su coordinacion de proyeccion social, el
desarrollo de proyectos que impacten positivamente la
sociedad, desde las labores académicas de sus asig-
naturas. Por esto, a través del desarrollo académico se
buscd que estudiantes de la asignatura Sistemas de
Transporte, de décimo semestre, articulados con el se-
millero de investigacion denominado “Movilidad e Inves-
tigacion®; participaran en el proyecto denominado “Por
los Barrios de mi ciudad, donde se buscd, en gran parte,
determinar las necesidades de transporte de los habi-
tantes de algunos barrios vulnerables de Tunja y obte-
ner informacidén acerca de la concepcion que tienen los
usuarios sobre el servicio prestado por las empresas
de TPCU. El proyecto culmind en abril de 2010, de él
se presentan los aportes pertinentes. El articulo aqui
presentado hace parte de la divulgacion de una temati-
ca de alto interés para las empresas de transporte pu-
blico, pero también para sus usuarios; la aplicacion de
las recomendaciones aqui presentadas redundara en el
aumento de su calidad de vida.

Marco epistemologico

Marco conceptual

Actores que intervienen en el TPCU: los actores que
interactian en el proceso del servicio de transporte co-
lectivo urbano en una ciudad son los entes guberna-
mentales que regulan y controlan; los operadores o em-
presas, y el usuario, quien califica el servicio que recibe
0 se le presta segun su percepcion, y por lo cual paga
una tarifa (Duenas, 2000).

Calidad y nivel de servicio: este concepto en un sis-
tema de TPCU hace referencia a la capacidad de sa-
tisfacer los deseos de los usuarios que requieran este
servicio y el nivel de servicio es un indicador que mide
hasta dénde alcanza la mencionada calidad. En la Tabla
1 se muestra un resumen de los conceptos usados para
definir la calidad.

Calidad basada en el cliente: segun las Normas Téc-
nicas Colombianas ISO 9000 consiste en la capacidad
para satisfacer las expectativas.
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cuenta, y son la técnica, la interpersonal y la que consi-
dera las comodidades de los usuarios (Duenas, 2000).

CARACTERISTICAS

Frecuencia

Horarios
Fiabilidad

Numero de rutas
Horarios de operacion
Informaciones disponibles

Comodidad

Comportamiento del conductor
Grado de ocupacion del vehiculo
Limpieza del vehiculo

Formas vy tipos de asientos
Proteccion en las paradas

Rapidez

Variacién de la duracién del viaje

Velocidad de operacion

Existencia de transferencias

Tiempo de accesos (caminata)

Tiempo de espera en las paradas y terminal

Accesibilidad

A la parada y al terminal

Seguridad

Economia .
Tarifa

Durante el viaje

Costo unitario del viaje

Tabla 1. Atributos de la calidad de servicio en autobus
FUENTE: YAMASHITAY GONZALEZ. VIl CONGRESO ANPET. BRASIL, 1994.

Métodos

El tipo de investigacion es exploratoria y explicativa.
Desde el punto de vista exploratorio, “Se efectuan, nor-
malmente, cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado o que no ha
sido abordado antes. Es decir, cuando la revision de la
literatura revelé que Unicamente hay guias no investiga-
das e ideas vagamente relacionadas con el problema de
estudio” (Herndndez S. Roberto, 1991, p. 58).

También se la considera como una investigacion expli-
cativa teniendo en cuenta que las investigaciones de
esta clase “estudian y responden por las causas de los
eventos fisicos o sociales. Su interés se centra en expli-
car por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones
se da éste, o por qué dos 0 mas variables estan relacio-
nadas. Son investigaciones mas estructuradas, implican
la exploracion, descripcion y correlacion, y proporcionan
un sentido de entendimiento del fenémeno a que hacen
referencia” (Herndndez S. Roberto, 1991, 66).

1.2

La poblacion a la cual se dirige la investigacion, es el
conjunto de usuarios de los servicios prestados por las
empresas de transporte publico urbano de Tunja.

Poblacion objeto de estudio

13

Algunos aspectos relevantes de la calidad del servicio
de las empresas de transporte publico en Tunja a sus
usuarios, con fines de mejoramiento de estas.

14 Estrategias e instrumentos de recoleccién
de informacion

Fendémeno objeto de estudio

El proceso de recoleccion de la informacion se lleva a
cabo de la siguiente forma:

1.4.1  Recopilacion de informacion primaria: la infor-
macion primaria se ha obtenido directamente en campo,
utilizando la siguiente metodologia:

* Uso de encuestas: se aplicé a algunos usuarios que
viajan a menudo en autobus como clientes de las em-
presas de transporte publico de Tunja.

 Diario de campo (observacién): es util para realizar
una inclusion en el contexto del diario vivir y laboral de
este grupo poblacional y de sus familias.

* Entrevistas: dirigidas a conductores, usuarios del
TPCU y autoridades de transito.

La informacién que se busca obtener debe clasificarse

con varias perspectivas:
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* Los conductores
* Los empresas

* Los usuarios
14.2

La revisién bibliogréfica se realiza en la biblioteca de la
Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia y a
través de la Internet. Igualmente se revisan periddicos y
articulos publicados a través de Internet, relacionados
con la prestacién del servicio de transporte publico en
Tunja.

Recopilacion de informacidon secundaria

1.5 Procesamiento de la informacion

El proceso para procesar la informacion requirié la par-
ticipacidon de los estudiantes necesarios, pertenecien-
tes al ultimo semestre de ingenieria civil y al autor. La
construccién de este articulo hace parte del proceso de
analisis de toda la informacion primaria y secundaria
obtenida.

1.6 Algunas preguntas de la investigacién

Las preguntas de investigacion que dieron pie a este
proyecto fueron:

Revista Estrategia Organizacional

e ;Cuadles son los criterios que los usuarios tienen en
cuenta para medir la calidad del servicio de las empre-
sas de TPCU?

* ;Cual es la percepcién de los usuarios respecto a la
calidad del servicio de las empresas de transporte?

* ; Cuales son las recomendaciones que deben hacerse
a las empresas de TPCU para que mejoren su calidad
en la prestacidn del servicio y asi mismo su competiti-
vidad?

Hallazgos

1.1 Actividad econdmica de Tunja

La poblacion de Tunja se dedica principalmente al co-
mercio y a la prestacion de servicios. En la ciudad, el
7.2% de los establecimientos se dedican a la industria,
el 52.7% al comercio, el 35.8% a servicios y el 4.3%
corresponde a otras actividades economicas.

Actividad econdmica wbana ()
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Figura 1. Actividad econémica de Tunja 2005
FUENTE: MARQUEZ D, LUIS G Y JAIMES, HENRY A PARTIR DE DATOS DEL CENSO DANE 2005

5.2 Calidad de vida en Tunja

El indice de calidad de vida de la ciudad es del 76,9%,
segun datos de 2003. De acuerdo con los datos del ulti-
mo censo (2005), el indice de necesidades basicas in-
satisfechas en la zona urbana es del 10.73%, en tanto
que en la zona rural asciende al 37.95%, para un indice
promedio del 12.04%.

Tunja es una ciudad pobre. Segun las estadisticas re-
visadas*, el 62,8% de los hogares viven en pobreza y
entre estos, el 28,8% padecen pobreza extrema. Pese
a ello, la cobertura educativa es muy buena, pues se
aproxima al 90%. Asi mismo, los indicadores de cober-

tura de servicios publicos muestran que la poblacion de
la zona urbana cuenta con indicadores muy préximos
al 100% en acueducto, alcantarillado, aseo y electrifica-
cion. El 82% de las viviendas de la ciudad estan clasi-
ficadas en los estratos 1, 2 y 3; se observa una mayor
concentracion en el estrato 3.

5.3 Caracteristicas de los viajes en Tunja

Se hizo una revisién en la que se hallaron algunos datos
recopilados de la ultima encuesta de hogares (G/IDPOT,
2006), realizada por estudiantes del programa de Inge-
nieria de Transporte y Vias en su trabajo de grado en
20083. La ciudad de Tunja registra 279860 viajes perso-




Las empresas de transporte publico colectivo urbano en Colombia

nales al dia, de los cuales 137306 (es decir el 49.06%)
(Figura 2) son atendidos por el servicio publico de trans-
porte colectivo. Al descontar los viajes que se realizan a
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pie se encuentra que el servicio publico colectivo com-
prende el 72,84% del total de viajes motorizados.
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Figura 2. Distribucidn de los viajes en Tunja por modo de transporte
FUENTE: INFORME JOVEN INVESTIGADOR GIDPOT - UPTC, 2006

Respecto a la ocupacién de las personas que viajan, se
obtuvo en el estudio adelantado por la UPTC en 2003
que en su gran mayoria son estudiantes, seguidos de
empleados y trabajadores de diversas caracteristicas.
La participacion de los obreros y de los jubilados es
considerablemente reducida; en especial, si se la com-
para con la cantidad de viajes que realizan los desem-
pleados y las amas de casa.

1.4 Calidad del servicio de TPCU

Con base en los resultados del estudio “Percepcion del
usuario sobre la calidad del servicio de TPCU, caso es-
tudio Tunja” (Barreto Vargas & Espinel Blanco, 2004) se
encontré que el nivel de servicio de la ciudad es visto
como regular (Tabla 2).

Tabla 2. Nivel de servicio TPCU Tunja (2004)

Aspecto Promedio Rango gllvel_ d_e Calificacion
ervicio

Cuadras caminadas origen — paradero 2,9 2,5-35 C Regular

Cua(jras caminadas Paradero — o5 25-35 c Regular

Destino

Tiempo de espera en el paradero 10,7 8—-11 C Regular

Velocidad del viaje vehicular 13 8-14 D Malo

Relacién gastos/Ingresos 13,6 12,8 — 15,6 D Malo

Ocupacioén colectivo de 13 sillas Vglle <8 A Excelente
Pico 15-16 D Malo

Ocupacién microbus de 19 sillas Valle <10 A Excelente
Pico 19 - 22 D Malo

FUENTE: ESTUDIO DE PERCEPCION DEL USUARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TPCU,
CASO ESTUDIO TUNJA. 2004

Las escalas de nivel de servicio utilizadas para obtener
la calificaciéon son las que se muestran en la Tabla 3.
Respecto a la percepcion que tienen los usuarios acer-
ca de la tarifa, se encuentra que la mayoria de ellos
consideran normal la tarifa (el 61% de los usuarios de

buseta y el 52% de los usuarios de microbus) y solo una
pequeia proporcion de usuarios considera que la tarifa
es muy alta (6% y 11% respectivamente).
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Tabla 3. Escalas de nivel de servicio TPCU Tunja (2004)

Nivel de . Accesibilidad Tiempo Velocidad Relacion Ocupacién | Ocupacion
iy Calidad de espera gastos/ . )
Servicio (cuadras) . (km/h) . 13 sillas 19 sillas
(minutos) ingresos

A Excelente <1,5 <3 >27 9,2 8 9

B Bueno 1,56-25 3-8 18 — 27 10,9 10 11

C Regular 25-35 8- 11 14— 18 12,8 13 13

D Malo 3,5-5,0 1-17 8-14 15,6 15 16

E Pésimo 50-6,5 17 — 30 3-8 17,6 17 18

F Insuficiente >6,5 >30 <3 >17,6 >17 >18

FUENTE: ESTUDIO DE PERCEPCION DEL USUARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO TPCU
EN LA CIUDAD DE TUNJA, 2004

En cuanto a la seguridad, tomando una escala que va-
riade 0 a 5, los usuarios calificaron el servicio en buseta
con 2,6 y en microbus con 2,8, calificaron como mala la
actitud del conductor, el respeto a las normas de transi-
to y el trato brindado a los pasajeros.

Lo obtenido de las encuestas hechas dentro del progra-
ma “Por los barrios de mi ciudad” entre 2009 y 2010,
respecto a la calidad del servicio percibida por los usua-
rios del servicio de TPCU se muestra en la Figura 3 y
en la Tabla 4.

En la Figura 3 se puede observar como uno de los prin-
cipales “disgustos” o inconformidades de los usuarios
en Tunja es el hecho de que al prestar su servicio las
empresas de TPCU infringen las normas de transito, he-
cho que no solo afecta a los demas usuarios de las vias
sino ademas a los mismos pasajeros, ya que se incre-
menta la inseguridad. Es notorio ademas (Tabla 4) que
se mantiene el nivel de servicio percibido en el estudio
arriba mencionado (Barreto Vargas & Espinel Blanco,
2004).

éQué le disgusta de las empresas de transporte publico urbano de
Tunja?

27%

5%

Mal trato a los usuarios

Irrespeto de las normas de
transito por parte de los
conductores

® El mal estado de los vehiculos

Los horarios de prestacidn de
sErvicio

Figura 3. Respuestas a la pregunta una de las preguntas a usuarios del TPCU

Fuente: Programa “Por los barrios de mi ciudad’; 2010

Debido a los cambios en la infraestructura vial, las em-
presas de TPCU se han visto inmersas en una deficien-
te prestacion del servicio a causa de la congestion y

consecuente irrespeto por las sefiales de transito y las
rutas asignadas desde la secretearia de transito y trans-
porte de Alcaldia de Tunja.
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Tabla 4. Nivel de servicio TPCU Tunja 2010

Aspecto Promedio Rango vael. d_e Calificacién
Servicio

Cuadras caminadas, origen — 07 05-35 C Regular
paradero
Cuadras caminadas, paradero — 29 25-35 c Regular
destino
Tiempo de espera en el paradero 9,5 8 — 11 C Regular
Velocidad del viaje vehicular 11 8-14 D Malo

. . . Valle <8 A Excelente
Ocupacién colectivo de 13 sillas Pico 5-16 D Malo
Ocupacién microbus de 19 Valle <10 A Excelente
sillas Pico 19 — 22 D Malo

FUENTE: PROGRAMA “POR LOS BARRIOS DE MI CIUDAD’, 2010.

6. Recomendaciones y conclusiones
6.1 Recomendaciones

Dentro de las recomendaciones a las empresas de
TPCU basadas en la informacion obtenida y mostrada
en parte a lo largo del presente articulo, se encuentran:

* Se debe llevar a cabo un adecuado proceso de se-
lecciéon de los conductores de la empresa, haciendo
énfasis en los principios de ética, responsabilidad, re-
laciones interpersonales y obediencia a las normas de
transito y a las autoridades competentes.

* Luego de vincular los conductores en las empresas de
TPCU, estas deben capacitarlos en servicio al cliente,
relaciones interpersonales y manejo de las labores dia-
rias que se requieren para el cargo.

* Las campafas de servicio al cliente deben ser conti-
nuas para mejorar el trato de los conductores hacia los
usuarios. Estas campafas deben involucrar también un
énfasis en propender por el cumplimiento de las normas
de transito.

* Se debe estudiar el sistema de recaudo de las empre-
sas de TPCU, por cuanto el conductor resulta siendo
ademas cobrador o recaudador y haciendo un simil con
otro tipo de negocios o empresas, “un recepcionista”
ya que resulta ser él la imagen de la empresa ante los
clientes, y tan diversas labores ocasionan un “estrés”
laboral especialmente en ciertas horas del dia.

* Las empresas de TPCU deben orientar sus esfuerzos
hacia el cambio o adecuada adquisicion de su parque
automotor, y poner especial atencion al tamafo de los
vehiculos, ya que este va a mejorar el atributo comodi-
dad de los usuarios.

e El parque automotor ofrecido, no solo debe cumplir
con el minimo exigido por la normatividad colombiana
en cuanto a espacio para sus usuarios sino que debe

ser generoso; especialmente, con personas de movili-
dad limitada, garantizando su cdmoda y segura accesi-
bilidad y uso del sistema de TPCU.

* Las velocidades de operacion a determinadas horas
del dia por causa de la famosa “guerra del centavo” debe
mesurarse, pues el usuario percibe una alta inseguridad
en el servicio, debido a las maniobras peligrosas que en
ocasiones los conductores realizan.

* Se debe prestar atencion especial al cumplimiento de
las rutas, pues una queja generalizada en muchos sec-
tores vulnerables es, que a ciertas horas del dia no se
cumple a cabalidad, lo cual aumenta las distancias de
caminata entre el punto de descenso y el hogar de los
usuarios.

* Se recomienda a las empresas de TPCU y a sus ad-
ministradores que inviertan dinero en publicidad para
los usuarios, que incentiven el uso de su servicio y pro-
porcionen informacion acerca de itinerarios, rutas y fre-
cuencias de estas para los diferentes sectores, aunado
esto a una fuerte campana por cumplir a cabalidad lo
publicado.

* A ciertas horas del dia es necesario cumplir con las
frecuencias que obedecen a la demanda de pasajeros,
y para esto es necesario invertir en estudios de deman-
da de transporte y, a su vez, informar en los paraderos
habituales de los autobuses, cuales son las frecuencias
segun la ruta y la hora del dia.

* Las empresas de TPCU deben propender por mejo-
rar su servicio en cuanto a cobertura horaria. Esto hace
referencia a que empiecen a prestar su servicio mas
temprano en la mafana y lo culminen mas tarde en la
noche.

* Una sugerencia que redundaria en ganancia de clien-
tes o de usuarios, esta en implementar paquetes o pla-
nes de descuentos por compra de pasajes en sistema
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prepago, u otros sistemas de recaudo, segun lo permita
la normatividad del municipio.

* Se recomienda a las empresas de TPCU que estu-
dien la posibilidad de abrir nuevas rutas mediante estu-
dios de demanda de transporte, enfocandose en zonas
vulnerables desde el punto de vista social: ello les que
permitira aumentar su cobertura y cumplir con su res-
ponsabilidad social empresarial.

* Se debe prestar mayor atencién a los planes de man-
tenimiento los vehiculos usados para prestar el servicio
de TPCU asi como su aseo interno, ya que esto redun-
da en la comodidad percibida por el usuario.

Conclusiones

La calidad del servicio prestado “por las empresas de
TPCU esta ligada directamente con la accién de trans-
portar a pasajeros, y son ellos quienes la determinan y
quienes definen la competitividad y el cumplimento de
las expectativas que cada uno de ellos tiene.

El concepto de calidad del servicio resulta subjetivo,
pero al aterrizarlo en los atributos mostrados en la Tabla
1, se pueden ver formas de enfocar los esfuerzos por
parte de la administracion de las empresas de TPCU en
pro de mejorar dicho concepto.

Los conductores y sus vehiculos son la imagen de la
empresa, evidencian la calidad de su infraestructura, o
recursos; por ello debe prestarse especial atencion para
mejorar a unos y otros.

El servicio de TPCU por parte de las empresas que lo
prestan debe mejorar cada dia en funcién de la seguri-
dad, la comodidad, el tiempo de viaje y demas atributos,
pero algo asi no se podra lograr si no se invierte en
campafas de mejoramiento continuo, parque automotor
y publicidad a los usuarios, y que reflejen ademas, la
tarifa cobrada.
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