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Resumen

Dada la problematica actual en torno al cambio climatico, es de suma importancia que,
como sociedad, se tome conciencia de la importancia que tienen las elecciones
individuales que se realizan sobre la forma de transportarnos, es por eso que, si se quiere
progresar hacia una sociedad mas homogénea, es clave el desarrollo de medios de
transporte colectivo como los autobuses. Desde la perspectiva financiera la justificacion
de este proyecto corresponde al analisis de la realidad actual del sector para luego
proponer un marco de mejoras, en términos de manejo de recursos, inversiones y
competitividad, acorde con los casos mas comunes de administracion que se puede
observar en la literatura aplicada. Esta investigacion plantea cémo crear un modelo de
operacion eficiente para una empresa de transporte publico en modalidad autobus, que

satisfaga la expectativa de servicio y calidad de sus usuarios.

La metodologia para realizar este trabajo es descriptiva, con un enfoque cuantitativo por
Su caracterizacion en describir las perspectivas técnicas, econémicas y financieras del
sector de transporte publico, la cual consiste en una investigaciéon de campo en la que
se busca recopilar las diferentes perspectivas por medio de un cuestionario aplicado a

100 usuarios de transporte publico del canton de Goicoechea.

Entre los resultados del estudio, se concluyen relevantes recomendaciones entre las que

requieren, en conjunto con programas privados y gubernamentales con la participacion
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del Ministerio de Transportes y el Consejo de Transporte Publico, la mejora en la
velocidad y variedad de recorridos que son necesarios para cubrir las necesidades de
los usuarios, asi como también la transformacion de la flota y la integracion con otros
medios de transporte para mejorar la eficiencia de los servicios con el fin de contribuir al
alcance de los objetivos de desarrollo sostenible y, por ende, mejorar los ingresos de la
actividad.

Palabras Clave: autobuses, movilidad, propuestas financieras, sostenibilidad,
Goicoechea.

Abstract

Given the current problems around climate change, it is of the utmost importance that as
a society we become aware of the importance of individual choices that are made on the
way to transport ourselves, that is why if we want to progress towards a more
homogeneous society the development of means of collective transport such as buses is
key, from the financial perspective the justification of this project corresponds to the
analysis of the current reality of the sector, to then propose a framework for
improvements, in terms of resource management, investment and competitiveness , in
accordance with the most common administrative cases that can be observed in the
applied literature. This research proposes how to create an efficient operating model for
a public transport company in bus mode, which satisfies the service and quality

expectations of its users.

The methodology to carry out this work is descriptive, with a quantitative approach due to
its characterization in describing the technical, economic, and financial perspectives of
the public transport sector, which consists of a field investigation that seeks to collect the
different perspectives through a questionnaire applied to 100 users of public transport in
the canton of Goicoechea.

Among the results of the study, relevant recommendations are concluded among those
that require, in conjunction with private and government programs with the participation
of the Ministry of Transport and the Public Transport Council, the improvement in the

speed and variety of routes that are necessary to cover the needs of the users, as well



as the transformation of the fleet and the integration with other means of transport to
improve the efficiency of the services in order to contribute to the achievement of the

sustainable development objectives and therefore improve the income of the activity.

Keywords: Buses, mobility, financial proposals, sustainability, Goicoechea.

Introduccién

El transporte publico en Costa Rica es una actividad econdémica y social de gran
importancia para el desarrollo, ya que aumenta la movilidad de los ciudadanos a un costo
asequible y permite que otras industrias cuenten con el personal necesario para
desarrollar sus actividades, asi como colaborar en la movilidad de los ciudadanos para
gue estos accedan a una infinidad de servicios necesarios para llevar una buena calidad

de vida.

Durante los ultimos 15 afios, la actividad no ha sufrido cambios importantes en su
esquema de operacion, situacién contraria a la realidad laboral y de movilidad que si ha
enfrentado el pais, razén por la cual el estado ha realizado estudios para determinar cual

debe ser la forma idénea en que deben operar estos servicios.

Esta falta de modernizacion ha provocado que el uso del transporte publico haya
disminuido en un 35 % y que las personas consideren otras modalidades de transporte,
como el vehiculo propio, taxis, plataformas digitales de servicios compartidos, las cuales
provocan un aumento desmedido en la cantidad de flujo vial, una mayor inversion por
parte del estado en infraestructura y mayores costes de desplazamiento a la poblacién,
ademas de la disminucion en la calidad del aire producto del aumento de vehiculos que

gueman combustibles fésiles.

La reorganizacion del sistema de transporte publico representa un cambio radical
en las costumbres de los concesionarios, ya que plantea un nuevo paradigma de

movilidad, calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios.

Uno de los aspectos que mas preocupan a los responsables del sistema, es la

relacion que existe entre la satisfaccion y la calidad de los servicios, ya que, en la medida



en gue estos se cumplan, pueden llegar a representar menores costos de operacion y
mayor lealtad de los usuarios y, por ende, mejores rendimientos para los operadores,
guienes han venido presentando resultados financieros negativos, los cuales producto

de la pandemia de la COVID-19 han provocado aun mas disminucién de usuarios.

Finalmente, se busca proponer un marco de mejoras en términos de manejo de
estructura operativa y financiera, acorde con los casos mas comunes de administracion
gue se puedan observar en la industria en otras latitudes, al tomar como base los
fundamentos operacionales y financieros de una estructura financiera aplicado al tipo de

empresa en estudio.

La finalidad de dicha investigacion se torna desde el punto de vista de identificar un
punto de mejora sobre el sistema actual y una concientizacion del efecto que puede tener
el manejo de una correcta estructuracion operativa y financiera dentro de la empresa
objeto de estudio, de esta forma se establece una referencia para empresas del mismo

sector que contengan un comportamiento similar.

El tema es de gran utilidad para conocimiento de la industria del transporte publico
y puede servir como marco de referencia para implementar futuras mejoras a los
servicios brindados a los usuarios, ademas, segun datos de Estado de la Nacién (2016),
en el pais cada vez hay mas vehiculos por habitante y, con la tendencia actual, a partir
del 2040 empezara a haber mas vehiculos que personas, lo cual, sin duda, causa un
impacto a las finanzas de las personas y atenta contra la competitividad del pais en

general.

Asi como también es de suma importancia para que nuestro pais pueda alcanzar
los objetivos propuestos de desarrollo sostenible suscritos en el 2015, dentro de los
cuales el transporte publico juega un papel crucial en la disminucion de la huella de
carbono, el mejoramiento de la salud de los habitantes, las metas de innovacion e
infraestructura eficiente que le permita a Costa Rica ser competitivo en la generacion de

empleos.

Adicionalmente a esto, desde el 2018 Costa Rica alineé el Plan Nacional de
Desarrollo y de Inversiones Publicas (PNDIP) 2019-2022 con los ODS. Por primera vez,



un instrumento de planificacién vincula metas, programas y su evaluacién a proyectos
de inversion, lo cual evidencia la estrecha relacion de las metas de desarrollo nacionales
con los compromisos internacionales y el financiamiento necesario para su

implementacion, todo esto de cara a cumplir las metas propuestas para el 2030.

Por tanto, como parte de la justificacion de este proyecto de investigacion, se
responden a las siguientes interrogantes: ¢ por qué y para qué el tema?, de tal manera
que, desde la perspectiva financiera, la justificacion de este proyecto corresponde a
analizar la realidad actual y proponer un marco de mejoras en términos de manejo de
estructura financiera que permita mejorar la calidad y sostenibilidad de los servicios, asi
como plantearse la importancia de cumplir los objetivos de desarrollo sostenible que

permitan dar un salto de calidad a nivel social y econémico.

A quién le sirve el tema? Este tema es de suma importancia para todo aquel
interesado en conocer un nuevo marco conceptual que sirva de apoyo o base de
fundamentos operacionales y financieros de una estructura financiera aplicado a la
realidad de cada empresa, donde resulta imperativo resolver el tema de proveer, con
este aporte, posibles soluciones de estructuracion, fondeo y administracion que permita

mejorar la movilidad en Costa Rica.

¢ Cudles son los beneficios percibidos de realizar dicha investigacion? Se espera
gue, como resultado de la elaboracion de este documento, se promueva la mejora
continua, la calidad y la identificacién de oportunidades desde la perspectiva financiera,
apoyadas a través de un adecuado proceso de toma de decisiones, con el fin de proveer
un mayor bienestar para la gran mayoria de los involucrados en los sistemas de

transporte publico y en la ciudadania en general.

¢, Cuales aportes ofrece? Entre los principales aportes de esta investigacion esta el
ofrecer informacion necesaria que describa las necesidades e inquietudes que tienen los
usuarios de transporte publico modalidad autobus del cantdn de Goicoechea, asi como
proveer la identificacion de los criterios financieros necesarios para las estrategias

financieras enfocados para las empresas en estudio.



De esta forma se establece, como problema de investigacion, la interrogante:
¢,Como crear un modelo de operacion eficiente y rentable para una empresa de
transporte publico que satisfaga la expectativa de servicio y calidad de sus usuarios? Del
cual se establece, como objetivo general, el analizar cuales son las estrategias
operativas y financieras idoneas para la Empresa Guadalupe Limitada para el proximo
ciclo de concesion 2021-2028, este sera desarrollado por medio de los siguientes
objetivos especificos: identificar las variables mas importantes para los usuarios de
transporte publico; indagar sobre los modelos de operacidon que permitan ofrecer
innovacion en los servicios; reconocer cuales son los estandares de calidad que
responden a la expectativa de los usuarios y sugerir las estrategias financieras idoneas

para asegurar la sostenibilidad del negocio.

Estos objetivos serdn alcanzados mediante la ejecucion de cuestionarios a los
usuarios, revisiones bibliograficas pertinentes y entrevistas a expertos en la materia de
sistema de transporte publico y administradores de empresas de autobuses de la Gran

Area Metropolitana.

Revision Bibliogréfica
En Costa Rica existe un Plan Nacional de Transporte (2011-2035), el cual trata de

disponer de los encargados y usuarios del sistema de un marco de referencia para la

toma de decisiones para mejorar el sistema de transportes en Costa Rica.

De acuerdo con el PNT, “de nada serviria disponer de una buena red vial si no
pudiésemos asegurar la correcta movilidad de las personas a través de un sistema de
transporte publico adecuado” (p.2). Incluso ofrece una comparacion con los paises mas

desarrollados, cuya distincion radica en que los ciudadanos tengan:

asegurado su acceso y traslado entre dos puntos cualesquiera del pais [...] en
transporte publico (MOPT. (2011). Plan Nacional de Transportes de Costa Rica
2011-2035), de una forma eficiente con relacién a los tiempos de acceso, los

tiempos de transito, y los cambios de unidad o modo de transporte. (p.2)



De acuerdo con Estiven Gonzélez (2013):

Los y las costarricenses merecen un sistema de transporte publico moderno y
eficiente, que mejore las condiciones de uso actuales, a la vez, que atraiga a
quienes optan diariamente por utilizar su vehiculo privado para viajes de rutina.
La discusion publica debe estar centrada en propuestas concretas; porque
Costa Rica tiene ideas, pero carece de compromisos y decisiones politicas para
mejorar el sistema de transporte publico. El pais necesita ejecutar politicas
orientadas hacia la satisfaccion de la ciudadania, mediante la sectorizaciéon de
las rutas, el cambio tecnoldgico de la flotilla y la integracién de los modos de

transporte. (p. 2)

La forma en que se ha venido deteriorando el transporte publico en Costa Rica es
un tema que debe preocuparnos a todos, ya que incentiva el cambio a otros medios de
transporte menos eficientes, lo cual se puede percibir en la disminucién de usuarios de
autobus los cuales pasaron de tener un nivel de uso del 74 % al 58 %, solo en el periodo
2015-2018, segun un estudio realizado por la Contraloria General de la Republica, en su

encuesta de percepcion de los servicios publicos.

Como principales detonadores de la disminucién se mencionan los problemas como
la ineficiencia del servicio, el estado y las caracteristicas técnicas de las unidades, el
incumplimiento y la ausencia de horarios en las paradas, la falta de espacios adecuados
para la espera (al menos en el punto de inicio y terminacién del servicio) y los constantes

accidentes de transito donde son los protagonistas, entre otros elementos.

Esta serie de ineficiencias ha provocado que se dé un aumento de la motorizacion
en el pais, el cual ha provocado un consumo insaciable de energia en forma de derivados
de petrdleo. El sector transporte (terrestre y aéreo) consume el 58 % de la energia total,
y el 78 % de los derivados del petréleo importados al pais. Por eso, reducir el uso del
vehiculo privado mediante la modernizacion del transporte publico es imperativo para
atender el mayor desafio energético del pais, reducir la factura petrolera y las

externalidades asociadas al uso indiscriminado de vehiculos particulares y asi poder



cumplir con los objetivos de carbono neutralidad que se ha propuesto Costa Rica en su
Plan Nacional de Descarbonizacién 2018-2050.

Por otra parte, nuestro pais suscribio un pacto nacional en el 2015, dentro del cual
se pone como objetivo el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),
donde es el primero en realizarlo de los 193 miembros de las Naciones Unidas, lo que lo
coloca en un compromiso para alcanzar logros importantes en cada uno de ellos; a nivel
del tema de investigacion si se logra alcanzar una mayor eficiencia en el transporte
publico, este puede contribuir en la consecucion de los siguientes objetivos que se

enumeran en la pagina oficial ODS Costa Rica ( www.ods.cr):

. Industria, innovacion e infraestructura: el ritmo de crecimiento y urbanizacion
también estd generando la necesidad de contar con nuevas inversiones en
infraestructuras sostenibles, dentro de ellas la de transporte es una de las mas
importantes ya que permitirdn que las ciudades puedan contribuir a la disminucion del

cambio climético y asi poder impulsar el crecimiento econémico y la estabilidad social,

. Ciudades sostenibles: son muchos los problemas que existen para mantener
ciudades de manera que se sigan creando empleos y prosperidad sin ejercer presion
sobre la tierra y los recursos. Los problemas comunes de las ciudades son la congestion
vial, la falta de fondos para prestar servicios basicos, la escasez de vivienda adecuada y

el deterioro de la infraestructura,

. Tomar acciones contra el cambio climatico: las personas viven en su propia piel
las consecuencias del cambio climatico que incluyen cambios en los patrones climaticos,
el aumento del nivel del mar y los fenOmenos meteoroldgicos mas extremos. Las
emisiones de gases de efecto invernadero causadas por las actividades humanas hacen

que esta amenaza aumente,



. Salud y bienestar: para lograr el desarrollo sostenible es fundamental garantizar
una vida saludable y promover el bienestar para todos a cualquier edad, lo cual esta
ligado a contar con medios de transporte que contaminen lo menos posible y que

permitan mejorar la salud de los habitantes,

Todos estos planes y compromisos traen consigo retos importantes para el sector
autobusero, tales como la transformacion de la flota a una que utilice energia renovable
y la integracion del transporte para permitir la intermodalidad, por medio del pago

electronico y la creacion de nuevas rutas.

De acuerdo con los analisis del Plan Integral de Movilidad Urbana Sostenible
(PIMUS), hay en la Gran Area Metropolitana (GAM) 252 rutas de buses, centralizadas,
en su mayoria, en el sentido centro-periferia, servidas por 41 empresas y 1.842 buses.
Dado que el sistema es ineficiente debido a la falta de pago integrado, rutas desalineadas
a la demanda y un sistema descoordinado, el viaje en bus tiene, en promedio, una
duracién 70 % mayor que la de un viaje en automévil (dado que el 40 % de los viajes
requieren un transbordo, por lo general alejado, al cual se suman tiempos de espera).
Lograr mejoras en el transporte publico se traduce en mejoras democraticas, en donde

se mejoren los servicios de poblaciones amplias y socialmente mas vulnerables.

Ahora bien, todo lo anterior no hace sino poner en contexto cual es la generalidad
del sector, a nivel de lo que se espera en un futuro, sin embargo, las empresas estan
teniendo, desde el 2016, malos resultados financieros que redundan en peores
condiciones de operacion, mal mantenimiento de las unidades y desmejora en la calidad
de los servicios, los cuales son el pilar basico de toda empresa de este tipo, asi que se
debe entender cuales son las métricas principales bajo las cuales se miden y que resultan

importantes destacar para entender como se debe administrar el negocio.

Para mantener la empresa en funcionamiento y garantizar su supervivencia, esta
debe proveerse de recursos monetarios; de tal manera lo define Cabia (2017) al sefalar
gue las fuentes de financiacion son los medios que la empresa utiliza para conseguir los
fondos requeridos para sufragar su actividad. Asi como dar sostenibilidad a sus

operaciones.



Apalancamiento financiero (Granel, 2019), el cual es un término muy comunmente
utilizado en la jerga empresarial que consiste en la utilizaciéon de endeudamiento para

financiar las operaciones.

Flujo de caja, el cual muestra las entradas y salidas de efectivo a lo largo de un
proyecto; el estado de flujo de caja indica con cuanto dinero inicid la empresa al
emprender un proyecto y con cuanto termind, asi como el incremento o reduccion

resultante (Brigham & Houston, 2015).

Por su parte, Sevilla (2015) aborda la definicion de rentabilidad como los beneficios
gue se han obtenido, o se pueden obtener, de una inversion; de tal manera que es de
suma importancia la aplicacion de herramientas que determinen, de forma anticipada,
cuales deben ser los margenes esperados en funcion de capital invertido. Para esto es

necesario conceptualizar el costo de capital.

De tal manera lo define Fernandez (2014), el costo de capital es un concepto
financiero de vital importancia para la planeacién de una inversién ya que muestra cual
es el porcentaje minimo aceptable de retorno que debe tener una inversion, asi como el

costo de oportunidad a largo plazo de los fondos utilizados en la compafiia.

Todos estos indicadores estan contemplados en el modelo tarifario que poseen los
concesionarios de transporte publico por autobus, el cual es revisado y actualizado
constantemente por las autoridades que regulan la actividad, las cuales se detallan a

continuacion:

. Autoridad Reguladora de Servicios Publicos (Aresep), ente responsable de
regular técnica y econdmicamente la prestacion de los servicios publicos, entre los cuales
se incluye cualquier medio de transporte publico remunerado de personas, salvo el
aereo, segun lo estipula el articulo 5 de la Ley 7593 (Ley de la Autoridad Reguladora de

Servicios Publicos),

. Consejo de Transporte Publico (CTP), que fue creado mediante la Ley 7969 (Ley
Reguladora del Servicio Publico del Transporte Remunerado de Personas en Vehiculos
en la Modalidad Taxi), publicada en “La Gaceta” N° 20, el 28 de febrero de 2000, como
organo adscrito al Ministerio de Obras Publicas y Transportes, especializado en materia



de transporte publico y encargado de definir las politicas y ejecutar los planes y
programas nacionales relacionados con las materias de su competencia; de esta forma,
es el responsable de dotar al pais de un sistema de transporte publico eficiente y

moderno (Consejo de Transporte Publico, 2016).

La creacion de un modelo para calculo y ajuste tarifario se cimienta en una
adecuada determinacion de los insumos necesarios para la correcta prestacion del
servicio de transporte publico, al tener en cuenta las reposiciones del material rodante,
las ganancias empresariales y las amortizaciones de los bienes muebles e inmuebles
(Sanchez, 2011).

Al abordar el tema tarifario surge el concepto de punto de equilibrio, el cual Vaquiro
(2019) lo define como aquel nivel de ventas que una empresa o negocio debe alcanzar
para lograr cubrir sus costos de produccion, costos de ventas y demas costos de tipo

administrativo.

Luego de considerar los elementos descritos, los cuales proporcionan un panorama
cercano a la realidad econdémica y juridica del sector en andlisis, se podrian establecer
estrategias que permitan la innovacién a nivel de esquemas operativos y financieros para

la empresa objeto de estudio.
Metodologia

Se define para el desarrollo de este trabajo un tipo de investigacion descriptiva, pues
tal como lo define Martinez (2019), “es el procedimiento usado en ciencia para describir
las caracteristicas del fendmeno, sujeto o poblaciéon a estudiar” (parr. 1), lo anterior
permite identificar y describir tendencias de los hallazgos, por tal motivo se vuelve un
instrumento valioso para describir la realidad recibida por medio del estudio.

El enfoque de investigacion es de tipo cuantitativo y cualitativo, dada la necesidad
de establecer una posicién en el contexto real; para tal punto es de interés conocer y
comprender el comportamiento del ambiente actual de los usuarios de transporte publico
del cantén de Goicoechea y alrededores, como estos perciben los servicios recibidos y

cudles son las principales variables que afectan la toma de decisiones acerca del tipo de



transporte que utilizan, asi como el criterio de expertos en la materia que pueden dar un

punto de vista externo y profesional al tema de investigacion.

En cuanto a la poblacion para la realizacion de la investigacion, se tratara de abarcar
a los usuarios directos de le empresa y a aquellos ciudadanos que han utilizado los
servicios de esta y que, de acuerdo con las estadisticas de pasajeros de esta,

representan 1.5 millones de usuarios al mes (Estadisticas, Aresep, 2020).

La muestra sera de 100 usuarios, donde, para ello, se utiliza un tipo de muestreo
no probabilistico por conveniencia, ya que segun indica SurveyMonkey, en su sitio, se
aplica este tipo de muestra debido a que se sabe que algunos miembros de la poblacién
no tendran ninguna posibilidad de ser encuestados, lo que limita la capacidad de inferir
los datos al total de la poblacion. A pesar de esto, en conjunto con las caracteristicas de
seleccién mencionadas, aunado a sus ventajas costo, tiempo requerido, acceso y manejo
de datos, buscan conseguir una alta tasa de participacion, esto lo hace apto para la

recoleccion de datos en la investigacion que se realizara.

La técnica seleccionada sobre la cual se realiza la recoleccién de datos sera la
encuesta, la cual, segun lo explica Aguiar (2016), es una técnica que consiste en obtener
informacion acerca de una parte de la poblacion o muestra, mediante el uso del
cuestionario o de la entrevista, lo que implica elaborar un plan detallado de

procedimientos que conduzcan a reunir datos con un proposito especifico.

Por su parte, el instrumento de recoleccién de informacion se realizara por medio
del cuestionario, el cual, a su vez, consiste en un conjunto de preguntas estructuradas,
respecto de una o mas variables por medir, congruentes con el planteamiento del

problema (L6pez-Roldan y Fachelli, 2015).

Para el analisis cualitativo se ha escogido la entrevista estructurada dado que,
segun Vargas (2012), representa una de las herramientas para la recoleccién de datos
mas utilizadas en la investigacion cualitativa, ya que permite la obtenciéon de datos o

informacion del sujeto de estudio mediante la interaccion oral con el investigador.

De acuerdo con Lépez y Deslauriers (2012), también se esta consciente del acceso

a los aspectos cognitivos que presenta una persona 0 a su percepcion de factores



sociales o personales que condicionan una determinada realidad. Asi, es mas facil que
el entrevistador comprenda lo vivido por el sujeto de estudio. En la clasificacion de las
entrevistas se identifican las denominadas estructuradas, las cuales plantean preguntas
con anterioridad y tienen una estructura definida que se mantiene al momento de ser

realizada.
Analisis de Resultados

Se estableci6 con el instrumento de recoleccion de informacion un total de cien
encuestas, las cuales fueron dirigidas a los usuarios de autobus de las rutas de
Goicoechea, con el objetivo principal de analizar las posibles estrategias de planificacion
financiera y operativa que requiere la Empresa Guadalupe Limitada para mejorar sus
indicadores en el corto plazo y que tienen que ver, directamente, con la satisfacciéon del

usuario y como este percibe la calidad de servicio que brinda la empresa.

Entre los puntos importantes que se pueden observar de la encuesta realizada es
el perfil promedio de los encuestados, quienes cumplieron con unas caracteristicas
importantes en términos de considerar aspectos como rango de edad y frecuencia de

uso de los servicios.

Con respecto al rango de edad de los usuarios, se determin6 que el 90 % de los
encuestados estan dentro del rango de edad de 18 a 65 afios, lo que sefiala que la mayor
parte de los usuarios de la empresa son personas mayores de edad, quienes necesitan
del servicio para llegar a sus trabajos; por otra parte, el 93.3 % de los encuestados
reconocieron que usan el servicio de autobls mas de una vez por semana, esto es
importante ya que se puede aseverar que los usuarios del servicio utilizan este de forma
recurrente, esto a pesar de que el 79.8 % consideran que los servicios han empeorado

0 se mantienen sin ningiin cambio en los dltimos 5 afios.

Para los usuarios encuestados existen una serie de variables que estos consideran
al momento de tomar la decision de utilizar el servicio de autobus y que les permite tomar
una opinion fundamentada acerca de la calidad de los servicios, las cuales se muestran

enla Tabla 1.



Tabla 1. Variables que afectan la percepcién de calidad del servicio de autobus

. Nada Poco Mu . Promedio
Variables Importante | . y Indispensable| Total
Importante | Importante importante ponderado
Tiempos de espera 9 9 18 2l 43 100 4,80
9,00% 9,00% 18,00% 21,00% 43,00%
Velocidad del recorrido 19 12 19 20 30 100 4,30
19,00% 12,00% 19,00% 20,00% 30,00%
Estado del autobus 20 10 19 21 30 100 4,31
20,00% 10,00% 19,00% 21,00% 30,00%
Seguridad u 27 20 16 26 100 4,19
11,00% 27,00% 20,00% 16,00% 26,00%
Trato al usuario 16 15 23 23 23 100 4,22
16,00% 15,00% 23,00% 23,00% 23,00%
Limpieza 16 18 24 22 20 100 4,12
16,00% 18,00% 24,00% 22,00% 20,00%

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Se puede observar que el tiempo de espera es el factor mas importante al momento
de decidir el medio de transporte por utilizar y la principal razén junto con la seguridad y
la velocidad de desplazamiento para que el 76.8 % de los encuestados estén utilizando
medio de transporte alternativo al autobus para realizar sus viajes diarios, de estos el 66,
7 % empezaron a utilizar plataformas de viajes digitales como Uber y Didi, asi como un
11 % respondieron que también utilizan taxis informales, esta tendencia se puede
observar también en estudios realizados por el Lanamme en su propuesta, donde indica
gue a mayor congestion vial, menor velocidad de operaciéon de la flota de transporte
publico modalidad autobus, lo cual obliga a los operadores a aumentar su tamafio de
flota para atender la demanda y, con ello, se elevan los costos de operacién y de
inversion, lo cual hace perder competitividad ante otros medios, ademas de crear

descontento en los usuarios por los largos tiempos de espera.

Es interesante, ademas, indicar que las plataformas de transporte compartido han
ganado terreno frente al autobis no por factores econdémicos, ya que el 66 % de los
encuestados indicaron que las tarifas de autobus les parecen razonables contra un 34 %
gue las consideran altas, lo que indica que la rapidez en el servicio y la accesibilidad a

nivel de tecnologia es lo que el usuario demanda en sus servicios de transporte.

En cuanto al tema tarifario, se muestra que existe un espacio para mejorar en el

modelo aplicado en la actualidad, el cual no contempla gastos e inversiones que son



importantes para mantener la sostenibilidad de los servicios, tales como las inversiones
en tecnologias de informacion y seguridad para los usuarios, segun estudios del
Lanamme donde se indica que dicho modelo data de 1997 y no se adecua a las

necesidades actuales del empresariado y el usuario.

A pesar de las limitaciones de la muestra utilizada, los resultados que se presentan
poseen bastante similitud a los encontrados en estudios de mayor envergadura como los
realizados por la Contraloria General de la Republica para el 2018, en su Consulta
Nacional sobre Servicios Publicos y encuestas realizadas por la agencia de Cooperacién
Alemana para el desarrollo GIZ en su encuesta de sobre percepcion de la calidad del
servicio de transporte publico de la GAM, donde los porcentajes de satisfaccion y las

variables por calificar resultaron similares.

Para poder cumplir el objetivo de investigacion acerca de la indagacion sobre cuéles
cambios e innovaciones podrian aplicarse en los servicios de transporte publico de la
Empresa Guadalupe, se les consulté a los encuestados sobre sus conocimientos y
experiencias en medios de transporte publico en otras latitudes, la respuesta se muestra

en el Grafico 1.

44%

m Si conoce = No conoce

Grafico 1. Conocimiento de medios de transporte publico fuera de Costa Rica
Fuente: elaboracion propia, 2021.



Lo anterior reafirma que los usuarios estadn atentos y asertivos a los cambios e
innovaciones que pueda realizar la empresa de autobuses que redunden en una mejora
en los servicios, esto puede ser un punto a favor si a la empresa toma acciones para

mejorar el servicio al tomar como base los esfuerzos realizados en otras latitudes.

Por otra parte, los encuestados indican que estan un 99 % de acuerdo en que se
realicen los cambios necesarios en las rutas y en las carreteras, que les permitan agilizar
la velocidad en los recorridos y también la forma en que son distribuidas las rutas para
poder alcanzar sus destinos de forma mas eficiente, inclusive, y aunque reconocen que
es dificil por la legislacion vigente, el 90.9 % estarian de acuerdo en convenios de
cooperacion entre la empresa de autobuses y las plataformas digitales para poder

establecer mejoras y aumentar el alcance de los destinos para los habitantes.

Ademas, dentro de las innovaciones que los encuestados consideran importantes
para poder dar una mayor cobertura de servicios y poder ampliar la oferta de servicios
de la empresa, esta el poder instalar en los autobuses dispositivos para transportar
bicicletas; esta innovacion mostr6é un apoyo del 77 % de las personas.

En cuanto a cuales deben ser los estandares de calidad de los servicios de autobus,
de cara a que los usuarios sigan considerando a la empresa como su principal proveedor

de transporte en el futuro, estos deben considerar lo mencionado en el Grafico 2.

100 I Muy Importante [l Mada importante Irrelevante

Pago Electrdnico Informacidn de Mejores flotas Mejor trato al Seguridad MNuevas rutas
horarios en apps TEITET

Grafico 2. Expectativas de calidad transporte publico

Fuente: elaboracion propia, 2021.



Como se puede observar, para los encuestados el pago electrénico, la seguridad,
mejoras en la informacion que reciben, nuevas rutas, mejores flotas y mejor trato son las
variables que mejor representaran los estandares de calidad que buscan en los medios

de transporte que utilizan.

Aunado a esto, existe preocupacion de parte de los usuarios encuestados sobre la
posibilidad de contar con flotas con menores indices de contaminacion, las cuales
permitan minimizar los efectos del calentamiento global en la atmdésfera, inclusive se
muestran dispuestos a apoyar las iniciativas a través del pago de mayores tarifas, tal

como se muestra en el Grafico 3.

m De acuerdo m En desacuerdo

Gréfico 3. Disposicion a pagar mayores tarifas por flotas amigables con el ambiente

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Alineados con el objetivo de estudio sobre cuales son los estandares de calidad que
responden a la expectativa de los usuarios, la mayoria de los encuestados consideran
gue la empresa debe tomar mas en cuenta la opinién de los usuarios, por medio de
encuestas de servicios realizados, ya que el 93.9 % manifestdé nunca haber participado

en una.



Por otra parte, es de suma importancia, para la opinion de los encuestados, las
actividades que la empresa realiza de cara a la Responsabilidad Social Empresarial, en
especial en lo referente a cuido del ambiente, dado que sus servicios producen
contaminacion al ambiente, de ellos el 88.9 % dijo no conocer si la empresa poseia
politicas de calidad asociadas a la prestacion de sus servicios y en un 80 % de estos no
pudieron mencionar alguna accion que la empresa hubiera realizado en torno a temas

ambientales.

Este tema es de suma importancia para la sostenibilidad de cualquier empresa y
con mayor importancia en una de transporte, ya que todas las acciones que se realicen
deben ser visibilizadas hacia su publico meta, lo anterior se explica en el Grafico 4 en
donde se les pregunté a los encuestados sobre la importancia que poseen las iniciativas
medioambientales en la escogencia del medio de transporte por utilizar.

8% 4%

88%

® Muy Importante Poco Importante  m Irrelevante

Gréfico 4. Importancia de las iniciativas medioambientales al escoger el medio de
transporte por utilizar

Fuente: elaboracién propia, 2021.

Otro de los aspectos que toma mayor importancia de cara a que los usuarios
consideren que el servicio tiene una calidad aceptable es el trato y la disposicion que

poseen los conductores de autobus, donde el 97 % de la muestra encuestada consideré



gue la presentacion y el trato que reciben del conductor les merece una considerable

atencion al momento de elegir su medio de transporte.

Con respecto a este tema, en el Gréafico 5 se resume y reafirma la importancia que
tiene la forma en que el conductor interactia con los usuarios y cdmo este actor es de

suma importancia para la percepcion de calidad en los servicios.

9,00% 8,10%

8,10%
\ 27,30%

47,50%

m Excelente Bueno Regular =m Malo Muy Malo

Grafico 5. Percepcion de servicio brindado por los conductores

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Los resultados anteriores reafirman la importancia del conductor dentro de la
percepcion de calidad del servicio, ya que la empresa solo posee una interacciéon con el
usuario a través de este, ademas él debe tener toda la capacitacion posible en temas
como servicio al cliente y la Ley 7600; también de poseer una presentacion personal que
genera confianza y seguridad, asi como una forma de interactuar respetuosa y educada,
esto debido a que el universo de usuarios del servicio esta liderado por mujeres

trabajadoras con un 64 % de uso, frente a un 36 % de hombres.
Conclusiones y Recomendaciones

La actividad de transporte publico es mas que un negocio, es una actividad que
engloba un desarrollo social y econémico para los habitantes y, por lo tanto, debe ser

dirigido siempre con miras a provocar el desarrollo de las comunidades donde brinde



servicio, ya que de su desempefio depende que las personas tengan mejores trabajos,
mejores servicios sociales, mayor acceso a una mejor educacion y, por sobre todo, a una

mejora calidad de vida que, de momento, se pierde en el congestionamiento vial.

El poder identificar y analizar la situacién actual del sector de transporte publico
modalidad autobus del Cantén de Goicoechea, por medio de la investigacion, permite
determinar oportunidades de mejora que, con ayuda integral de diferentes profesionales
relacionados con el area de estudio, se puedan aplicar con el fin de mejorar el

rendimiento financiero y la gestién administrativa para los servicios que se ofrecen.

Alineado con los objetivos de investigacion se procede a exponer las siguientes

conclusiones y recomendaciones.

Para el primer objetivo, el cual consiste en poder identificar las variables mas
importantes para los usuarios de transporte publico, se concluye que las principales
variables son los tiempos de espera y la velocidad del servicio; los cuales representan
también las principales causas de la disminucion en el uso del servicio y la adopcion de

otras modalidades de transporte.

Por lo anterior, se recomienda que la empresa realice alianzas y acercamientos con
las autoridades como el Ministerio de Obras Publicas y Transportes, el Consejo de
Transporte Publico y la municipalidad local, esto para poder estructurar proyectos que le
permitan mejorar la fluidez del servicio, asi como variantes en el servicio, como buses
expresos, rutas periféricas internas dentro del cantdn que permitan agilizar la velocidad
del servicio y la variedad para los usuarios, de esta forma se puede recuperar pasajes y

luchar contra el transporte informal al captar asi mayores recursos para la organizacion.

Para el segundo objetivo, el cual consiste en indagar sobre los modelos de
operacion que permitan ofrecer innovacion en los servicios, se constato que cada dia los
usuarios estan mejor informados, anhelan servicios que han experimentado en otras
latitudes y estan dispuestos a pagar tarifas adicionales por servicios innovadores y que

mejoren su calidad de vida, lo que puede producir mayores ingresos a la empresa.

Por lo tanto, se recomienda que la empresa se convierta en un actor directo dentro

de las politicas que intenta implantar el gobierno, como la sectorizacion, la creacion de



nuevas rutas y la implementacién del pago electronico, esto debido a que para la opinién
publica los empresarios de autobuses son los que retrasan los procesos de
modernizacion del sector; con base en esto, es importante reforzar la imagen corporativa,
ademas de pensar mas hacia el futuro, donde la sostenibilidad de los negocios van a ir

de la mano con una cultura de responsabilidad social empresarial bien aplicada.

A nivel de los objetivos de Desarrollo Sostenible, es importante que la empresa
desarrolle sus propios proyectos de inversién, enfocados en realizar los cambios

tecnolégicos como:

. Compra de autobuses eléctricos,

. Obtencion de certificaciones ambientales o0 compensacién de emisiones,
. Capacitacion a sus colaboradores sobre buenas practicas ambientales,
. Inversiéon en dispositivos para poder transportar bicicletas,

. Inversion en sistemas de vigilancia y seguridad para los usuarios.

Se sabe, de antemano, que algunas de estas inversiones son riesgosas, pero a
nivel internacional se ha observado como las empresas que estan apostando por
energias limpias, son las que presentan mejores indicadores financieros y aceptacion de

los clientes, quienes ahora son mas preocupados por los efectos del cambio climético.

Para el tercer objetivo, el cual consiste en reconocer cudles son los estandares de
calidad que responden a la expectativa de los usuarios, es importante indicar que la
empresa debe tomar mas en cuenta la opinién de sus usuarios y de los resultados de
esta dirigir sus proyectos de mejora continua; de hecho parte importante del cambio es
considerar a estos como clientes, ya que a partir de la explosion de mdultiples plataformas
de transporte compartido, la empresa va a tener que competir por la fidelidad de las

personas.

También es de suma importancia que se invierta en mejores y mas actualizadas
capacitaciones para los conductores, que les permitan atender, de manera oportuna y

asertiva, a los diferentes géneros de clientes a los que la empresa les brinda servicio.



Todas las recomendaciones anteriores son de suma importancia para resolver el
principal problema que posee la empresa, el cual es la pérdida de ingresos, proveerles
sostenibilidad financiera a mediano y largo plazo; aparte de convertirlo en un actor
importante dentro de los proyectos pais que tengan como objetivo mejorar la calidad de
vida de las personas.
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Estudio de opinion acerca de los servicios de transporte publico en Goicoechea, febrero 2021.

La siguiente encuesta busca recolectar informacion para fines académicos como parte
del trabajo de investigacion para la Maestria en Administracion de Empresas en la
ULACIT. Para responder a la encuesta Estudio de opinién acerca de los servicios de
Transporte Publico en Goicoechea, favor devolverla a través de la plataforma Web

Survey monkey. Gracias por su colaboracion.

Tema de la investigacion: estrategias de mejoramiento operativo para la Empresa

Guadalupe Limitada para el nuevo periodo de concesion 2021-2028.

OBJETIVO GENERAL DEL ESTUDIO: Analizar las posibles estrategias de planificacion
operativa y financiera que requiere la Empresa Guadalupe Limitada para innovar su
oferta de servicios en el corto plazo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar las variables mas importantes para los usuarios de transporte publico.

PREGUNTAS

1. ¢ Con qué frecuencia utiliza el transporte publico modalidad autobus a la semana?

[J1lvez []2a4veces[]5a7veces () masde 7 veces

2. Comparado con los ultimos afios. ¢,como ve la evolucién del transporte publico?

[ 1 Mejor [] Peor [] Igual




3. De las siguientes variables, ¢cuales considera que afect6 méas la opinién de la

pregunta anterior? (califique del 1 al 6 de acuerdo con la que considera que lo afecto.

[ ]Limpieza del autobus [ ] Seguridad ( ) Trato al usuario [ ]Velocidad en el recorrido

[ ]JEstado del autobus [ JTiempo de espera

4. ¢Alguna de las variables anteriores ha provocado que usted migre a otros medios

de transporte?

[1Si[INo[]Aveces]|]

5. Si utiliza otros medios de transporte, ¢cuél de los siguientes utiliza con mayor

frecuencia?

() Uber o Didi () Taxi () Pirata

6. ¢, Cual es su percepcién con respecto a la tarifa vrs la calidad del servicio?

() De acuerdo () En desacuerdo () Indiferente

2. Indagar sobre los modelos de operaciéon que permitan ofrecer innovacion en los

servicios.

PREGUNTAS

1. ¢Cuales de las siguientes opciones considera mas importante para el futuro del

transporte publico?:

[ ] Pago electrénico [ ] Informacion de horarios [ ] Mejores flotas [ ] Mejor trato al

usuario[ ] Seguridad[ ] Nuevas rutas

2. ¢ Conoce usted cdmo funciona el transporte publico en paises desarrollados?

()SI()NO

3. ¢ Estaria de acuerdo en que pagar una tarifa mas alta para poder contar con buses

amigables con el ambiente?

()SI()NO




4. ¢ Estaria de acuerdo en una reestructuracion del transporte que le permita llegar a

su destino de forma mas agil y rapida?

()si()NO

5. ¢Qué piensa acerca de la integracion del transporte publico por autobds con
plataformas tipo Uber? (que trabajen en conjunto para alcanzar mas destinos y mas

usuarios)

( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo

3. Reconocer cuales son los estandares de calidad que responden a la expectativa

de los usuarios.

PREGUNTAS

1. ¢, Conoce usted si la empresa posee politicas de calidad en sus servicios?

()SI()NO

2. ¢ Ha patrticipado en encuestas de medicién de la calidad por parte de la empresa?

()SI()NO

3. ¢ Cuales de las siguientes opciones considera mas importante en cuanto a calidad

cuando utiliza un servicio de autobts?

[ ] Presentacién y trato del conductor [ ] Informacion de horarios [ ] Limpieza [ ]
Rapidez[ ] Seguridad

4. ¢ Como evaluaria el trato por parte del conductor?

( ) Excelente ( ) Bueno ( ) Regular ( ) Malo ( ) Muy malo

5. ¢Qué tan importante considera el cuido del ambiente al momento de elegir el

transporte publico?

( ) Importante ( ) Poco importante ( ) Irrelevante




6. ¢ Conoce usted o ha escuchado las acciones que ha emprendido la empresa de
buses de su comunidad, acerca del cambio climatico?
()SI()NO

Si la respuesta a la pregunta anterior es Si, detalle cual de las siguientes opciones ha

observado que la empresa de autobuses de su comunidad realiza.

() Reciclaje ( ) Uso de energias renovables ( ) Campafas de concientizacion ( )

Mitigacion de huella de carbono( )

Entrevista a un experto

1. ¢A qué se debe la disminucién en el uso del autobis como medio de transporte?

2. ¢Como afecta esta disminucion la estructura financiera de las empresas?

3. ¢Conoce usted el grado de profesionalismo con que se administran las empresas
de autobuses en Costa Rica? ¢ Y en qué manera una buena administracion deriva

en la sostenibilidad del negocio?

4. De acuerdo con los planes a futuro para el sector, ¢qué importancia tiene la

integracién de las empresas en conglomerados?

5. Usted considera que si se modernizan las rutas de transporte de manera que
sirvan a los intereses de los usuarios y no tanto de los empresarios, ¢esto

redundara en un mayor crecimiento en el uso de los servicios?



6. ¢Como ve usted que las empresas de autobuses implementen planes de
integracion de servicios como, por ejemplo, parqueos para bicicletas, dispositivos
para llevar estas en el autobus, cooperacion con plataformas como Uber que
alimenten gente de zonas donde no entra el autobus y los traslade a donde pasa

este?

7. ¢Qué tan importante para la recuperacién del uso del autoblds considera la

implementacion de energias limpias? Digase autobuses eléctricos.

8. En su opinidn, ¢ .cual es el principal obstaculo que tiene el transporte publico para
llegar a ser como en los paises desarrollados, digase como ciudades, como
Madrid o Londres?

9. ¢Considera que el pago electronico mejorara los ingresos de las empresas

autobuseras y el control que ejerce el estado sobre la actividad?

10.Cree usted que para mejorar el transporte publico en nuestro pais el usuario debe
estar dispuesto a pagar una tarifa mas alta, ¢que se retribuya en mejores

servicios?



15 de marzo de 2021

A quien corresponda

Lei y corregi el Trabajo Final de Graduacién denominado: Propuesta de modelo de
gestion para mejorar los ingresos de la Empresa de Autobuses Guadalupe Limitada,
elaborado por el estudiante Daniel Vargas Morales para optar por el Grado de Maestria

en Administracion de Negocios con énfasis en Finanzas.

Corregi el trabajo en aspectos tales como: construccion de pérrafos, vicios del
lenguaje que se trasladan a lo escrito, ortografia, puntuacion y otros relacionados con el
campo filolégico, y desde ese punto de vista considero que estd listo para ser presentado
como trabajo final de graduacion, por cuanto cumple con los requisitos establecidos por

la Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia (Ulacit).
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