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DISENO DE UN MODELO ESCALONADO DE CALIDAD PARA
EMPRESAS DE TRANSPORTE URBANO DE PASAJEROS

DESIGN OF A QUALITY STEPWISE MODEL FOR BUSINESSES URBAN
PASSENGER TRANSPORT

Carlos Torres Navarro’*, Ramoén Sanhueza Cruces'’
RESUMEN

El objetivo de este estudio fue proponer un modelo escalonado de calidad para el sector del
transporte urbano de pasajeros de la provincia de Concepcion, Chile, de modo de certificar las
practicas de calidad de empresas de transporte urbano de pasajeros a través del otorgamiento
de un sello de calidad. La metodologia utilizada considerd la revision y analisis de modelos de
gestion de calidad, modelos escalonados de calidad, normas técnicas de sistemas de gestion
de calidad y sistemas de transporte disponibles en la literatura especializada. Los principales
resultados fueron un modelo escalonado de calidad que consiste en cuatro niveles de calidad,
organizados segun un grado ascendente de exigencias reglamentarias y de calidad. El modelo
ofrece una metodologia de implementacion organizada y coherente para indicar un camino
que oriente el mejoramiento de las capacidades de gestion en empresas de transporte urbano
de pasajeros, con reconocimiento publico, a través del otorgamiento de un sello de calidad que
reconoce el nivel de gestién alcanzado por una empresa y que pueda ser implementado por
una entidad publica o privada.

Palabras claves: Gestion de calidad, modelo escalonado de calidad, sello de calidad, sistemas
de gestidn, transporte urbano de pasajeros.

ABSTRACT

The aim of this study was to propose a quality stepwise model for the urban passenger transport
sector for the province of Concepcion, Chile, in order to certify the degree of development of
quality management practices of transport companies through a seal of quality. The methodology
considered the review and analysis of models of quality management, Quality stepwise models,
technical standards for quality management systems and transportation systems available in
the literature. The main results were a quality stepwise model consisting of four quality level
organized by an ascending degree of quality requirement and of regulatory requirements. The
model provides an implementation methodology organized and coherent to indicate a path to
guide the improvement of business management skills in urban passenger transport, with public
recognition, through the delivery of a quality seal that recognizes the level reached by a company
and that can be implemented by a public or private entity.

Keywords: Quality management, quality stepwise model, quality systems, seal of quality, urban
passenger transport.
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INTRODUCCION

El tema nace ante la oportunidad de explorar la factibilidad de disefar criterios para certificar
empresas de transporte urbano de pasajeros en la provincia de Concepcion, Chile, segun
criterios debidamente organizados y enfocados con una realidad local, y, a la vez, analizar la
conveniencia de implementar un sello de calidad distintivo para las empresas de transporte
que sea valorado por los usuarios y, por ende, éstos puedan privilegiar a aquellas empresas
que ofrezcan mejores condiciones en los servicios que le entregan a la comunidad.

En la actualidad no existen normas de calidad que certifiquen el desempefio de los servicios
de transporte urbano de pasajeros en Chile; sin embargo, se ha tratado de promover un
movimiento por la mejora continua de la gestién de las empresas a través del Modelo Chileno
de Gestion de Excelencia (CNPC, 2012a) y las normas ISO 9001; no obstante, en ninguno de
los casos participan empresas del sector transporte colectivo de pasajeros.

Las pequefas empresas, en general, no disponen de herramientas formales de gestién, como
planificacion estratégica, gestion de procesos, gestidon de recursos humanos y otras, que les
sirvan de base para el desarrollo de una gestién competitiva. Lo anterior explica por qué en
nuestro pais la implementacion de estos modelos de excelencia aun es escasa, comparada
con la de paises mas desarrollados. (Sanhueza, 2012). La industria del transporte urbano de
pasajeros es una industria fundamental dentro de la gestién de la movilidad en las grandes
ciudades (Martin et al., 2012) y, por tal razén, merece ser explorada en el contexto de los
modelos de gestidn de calidad. La Provincia de Concepcidn tiene una poblacion de 1010950
habitantes (Censo del afio 2002), posee una superficie de 3439 km?, su capital es la ciudad
de Concepcidn; esta conformada por doce comunas, donde los medios de transporte colectivo
tienen un desplazamiento dentro y entre diversas comunas, y es una oportunidad para explorar
la implementacién de nuevos mecanismos que contribuyan con la entrega de servicios de
mayor calidad.

Caracteristicas del sistema de transporte de pasajeros

Se entiende por servicios urbanos de transporte publico de pasajeros, aquellos que se prestan
al interior de las ciudades o de conglomerados de ciudades, cuyos contornos urbanos se han
unido y son determinados por las respectivas municipalidades.

La reglamentacion que regula el sistema de transporte urbano de pasajeros en Chile esta
contenida en Ley 18290 (2009), Ley 18696 (1988), Ley 20378 (2009), Decreto 212 (1992)
y Decreto 80 (2004). Del andlisis de las reglamentaciones precedentes se deduce que la
reglamentacion no plantea exigencias explicitas en relacion a la calidad de la gestion y entrega
de los servicios de transporte; éstas exigencias solo son de caracter general y estan dirigidas
principalmente al ambito operacional de las empresas (frecuencia, horas punta y exigencias
minimas para el servicio). Las principales instituciones gubernamentales que intervienen en el
control del sistema de transporte urbano en el pais, se indican en la tabla 1.

El transporte colectivo esta organizado en empresas asociativas; existe un total de 69 servicios
de buses concesionados, concentrados en 35 empresas de transporte publico, con una flota
total de 1897 vehiculos.

Segun un estudio realizado el afio 2010 por la Universidad del Bio-Bio, para un programa de
politicas publicas y ciudadania, la demanda global en transporte publico asciende a los 690610
viajes por dia, de los cuales el bus representa el 85%. Un 73% son viajes en buses licitados y
el 12% en Taxi Colectivo. (Universidad del Bio-Bio, 2010)
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Tabla 1. Principales instituciones gubernamentales relacionadas con el transporte urbano de
pasajeros.

Institucion Ambito de accién

Tiene como principales funciones proponer las politicas nacionales
en materias de transportes y telecomunicaciones, de acuerdo a
las directrices del Gobierno, y ejercer la direccion y control de su
puesta en practica; supervisar las empresas publicas y privadas
que operen medios de transporte y comunicaciones en el pais, y
Ministerio de coordinar y promover el desarrollo de estas actividades y controlar el
Transportes y cumplimiento de las leyes, reglamentos y normas pertinentes.
Telecomunicaciones
Su mision es proponer las politicas nacionales en materia de
transportes y telecomunicaciones, de acuerdo a las directrices del
Gobierno, y ejercer la direccién y control de su puesta en practica;
supervisar las empresas publicas y privadas que operen medios de
transporte y comunicaciones en el pais. (Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones, 2014).

La mision institucional es incentivar el desarrollo de sistemas de
transporte eficientes, seguros y sustentables ambientalmente, para
mejorar la calidad de vida de los usuarios de dichos sistemas, y
promover la integracion territorial y el desarrollo econémico del pais.
(Gobierno de Chile, 2014a).

Subsecretaria de
Transportes Su principal funcién apunta a promover el desarrollo de sistemas de
transporte eficientes, seguros y sustentables, a través de la definicion
de politicas y normas y del control de su cumplimiento, para contribuir
a la integracion territorial del pais, favorecer el desarrollo econémico
y asegurar servicios de alta calidad a los usuarios. (Gobierno de
Chile, 2014b).

Los principales objetivos de las Secretarias Regionales Ministeriales
Secretaria Regional | de Transporte, entre otros, son: fiscalizar los servicios de Transporte
Ministerial de Publico de Pasajeros, y en materia de ordenamiento regional
Transporte y los gobiernos regionales deben fomentar y velar por el buen
Telecomunicaciones | funcionamiento de la prestacion de los servicios en materia de
transporte intercomunal, interprovincial e internacional fronterizo en
la region. (Gobierno de Chile, 2014b).

Saldias (2003) presenta un resumen de las principales caracteristicas de la situacion de
las empresas de transporte urbano del Gran Concepcion; entre ellas destaca su gran
fragmentacion y pérdida de eficiencia. Por el lado de la fragmentacién de esta industria se
afirma que este fendmeno se debe principalmente al factor control y a las deseconomias
de escala; es decir, a medida que un empresario va aumentando el tamafo de su flota, no
logra reducir sus costos totales medios a un nivel que le permita una ventaja comparativa
notable frente a otros empresarios mas pequefios, los cuales trabajan ademas con la misma
tarifa. Mas aun, un empresario con un numero de vehiculos muy grande se ve enfrentado al
aumento de las pérdidas por evasion de pasajes al dificultase las labores de control y diluirse
la responsabilidad. Ademas, se indica el hecho que los vehiculos puedan tener hasta 15 afios
de antiguedad. Asi, un empresario con 1 6 2 vehiculos de entre 10 y 15 afios de antigliedad,
genera una rentabilidad sobre el capital invertido bastante superior a la que puede generar otro
que tenga 4 6 5 vehiculos de entre 1 y 5 afos.
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Por el lado de la pérdida de eficiencia, ésta se fundamenta principalmente en la aplicacion de un
estilo de gestién artesanal que se refleja en los siguientes hechos: a) la sociedad regional debe
aceptar una sobreoferta del servicio durante gran parte del dia y en horarios que no son punta,
lo que genera externalidades negativas tales como la contaminacion y congestion vehicular;
b) la inexistencia de servicios regulares con tiempos de viaje definidos y pre establecidos
organizadamente y, ¢) una competencia generada entre los mismos microbuses, que se
traduce en una elevada dispersidn en los tiempos, costos operacionales mas altos de los que
deberian ser debido a un consumo excesivo de insumos por conduccion deficiente, sobreoferta
de vehiculos y pérdidas por evasion en el pago de pasajes.

Saldias (2003) y Sanhueza (2012) resaltan escasa preocupacion por el cliente para entregar
un servicio cada vez de mejor calidad, profesionalismo y confiabilidad. Sobre este mismo
aspecto, en Volkmer de Azambuja (2002) se promueve la necesidad de mejorar la calidad de
los servicios de transporte, de modo que pueda expresarse en diversos ambitos, especialmente
en los aspectos tecnoldgicos (vehiculos), gestidn (clasificacion de operadores), la salud (fisica
y cobertura, la integracion y la informacién de usuario temporal).

En el ambito administrativo, los resultados del trabajo de campo resumidos por Sanhueza
(2012) indican que: a) las empresas del transporte no cuentan con un esquema (organigrama)
de la empresa bien definido, por lo que es dificil analizar la estructura y las caracteristicas
de estas organizaciones; b) no cuentan con procedimientos documentados para organizar y
programar la entrega de sus servicios; c) el personal a cargo del ambito técnico, operativo y
de mantenimiento de los vehiculos de transporte son personas que han estado mucho tiempo
en el rubro y, por ende, conocen el funcionamiento operacional a través de la practica mas que
recibir algun tipo de capacitacion o preparacion profesional y, d) el personal de conductores si
se muestra permeable para recibir capacitaciones en pro de la entrega de un mejor servicio y
para respetar la reglamentacion vigente.

Acevedo (2009) resalta el rol que juega el transporte colectivo, argumentando que “la extincion
del transporte colectivo es indeseable para grandes grupos de poblacién (nifios, ancianos,
discapacitados); por lo que estas ciudades deberan hacer un gran esfuerzo de apoyo y
mejoramiento de su transporte colectivo para evitar esa desaparicion”.

Caracteristica de los sistemas de calidad

Como producto del trabajo exploratorio, se confirma que la literatura presenta diversos sistemas
y normas de gestion que ofrecen la posibilidad de introducir una disciplina o estrategia de gestion
en las organizaciones de transporte. Sin pretender que esta investigacién sea exhaustiva, los
sistemas de gestion de calidad analizados se pueden segmentar en dos grandes categorias:
por un lado, los sistemas que no establecen requisitos normativos y que solo exigen que las
organizaciones expresen la forma de como hacen sus actividades y/o qué tipo de datos tienen
para posteriormente valorar y calificar el estado de desarrollo de sus practicas de gestion.
Y, por otro lado, se encuentran los sistemas de calidad normativos (o prescriptivos) donde
su caracteristica principal es el uso del término debe o debera, resaltando de esta forma la
necesidad de que las organizaciones demuestren el cumplimiento tacito de las exigencias
normativas.

Un ejemplo para el primer caso lo conforman los modelos de gestion de calidad, como los
modelos de Premios de Calidad de paises y de regiones: Premio chileno de calidad, Premio
ANTP de Calidad de Brasil y Premio Europeo de calidad, por ejemplo. Para el segundo caso,
se identifican los sistemas de gestiébn normativos como los sistemas ISO 9001, UNE-EN
13816/ 2003, donde este ultimo esta orientado hacia el ambito de transporte terrestre de
pasajeros. Sin embargo, ambos enfoques de sistemas de calidad son beneficiosos, porque

80



ISSN 0717-9103 revista Ingenieria Industrial-Afio. 13 N°1: 77-98, 2014

ISSN Online 0718-8307 Disefio de un modelo escalonado...Torres y Sanhueza
Universidad del Bio-Bio

explicitan ambitos de gestion de interés especificos y, por ende, ofrecen una orientacion para el
despliegue de recursos, de modo que una organizacion pueda organizar de manera mas eficaz
su desarrollo hacia la calidad.

En este estudio se analizaran a continuacion ocho enfoques de calidad, dado que se considera
que ofrecen un adecuado contexto técnico y de calidad para su analisis, y posteriormente
deducir a partir de ellos los principales atributos para encausarlos hacia un sistema escalonado
de mejora de la calidad para el sector transporte urbano de pasajeros.

Modelo Chileno de Gestion de Excelencia

El Modelo Chileno de Gestién de Excelencia (CNPC, 2012a) es un instrumento de apoyo a las
organizaciones que quieren alcanzar resultados de excelencia, y es analogo al Premio Malcom
Baldrige, de USA, o al Premio EFQM que otorga la Fundacion Europea para la Gestion de la
Calidad, por citar dos premios de renombre mundial. EI modelo chileno es flexible y no prescriptivo,
es decir, permite a cualquier tipo de organizacion adoptar las practicas y herramientas de
gestion que de ahi se deducen. Esto lo hace aplicable a cualquier organizacion, sea del sector
publico o privado, con o sin fines de lucro, pequefia, mediana o grandes empresas.

Si bien este premio chileno ha llegado a consolidarse en el pais y validados sus principios y sus
ocho dimensiones de calidad, no ha logrado captar la atencién de las empresas de transporte
urbano de pasajeros, dado a que en todas sus versiones no figuran empresas de transporte
galardonadas con este tipo de distincion; ademas, se premia en general a sélo una empresa
que se distinga por sus logros en calidad en cada una de sus categorias, reduciendo sus
posibilidades de implementacion en las multiples empresas que pudiesen formar parte de una
industria en particular. Las dimensiones de calidad relevantes y los principios que rigen este
premio, se indican en la tabla 2.

Tabla 2. Principios y dimensiones del Premio Nacional de Calidad de Chile.

Principios del Modelo Dimensiones de calidad
- Liderazgo y compromiso de la Direccién Superior - Liderazgo de la alta direccion
- Gestion orientada hacia la satisfaccion del cliente - Clientes y mercado
- Apreciacion de las personas como el principal fac- - Personas
tor estratégico
- Mejoramiento permanente de la productividad y la - Planificacién estratégica
calidad
- Flexibilidad y capacidad respuesta rapida a los req- | - Procesos
uerimientos de los clientes
- Perfeccionamiento permanente de los sistemas de | - Informacién y conocimiento
planificacién y decisién
- Valoracion de la responsabilidad publica, protec- - Responsabilidad social
cion del medio ambiente y del aporte social de la
organizacién
- Orientacion de la gestion a los resultados - Resultados
- Adhesion a la no discriminacion

Fuente: CNPC (2012a)
Premio ANTP de calidad brasilero

Una referencia relevante en este contexto lo constituye el Premio a la Calidad del Transporte

que promociona la Asociacion Nacional de Transporte Publico de Brasil (ANTP, 2013), el cual es
una aplicacion especifica para el sector transporte de pasajeros, con la finalidad de estimular a
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las organizaciones de transporte para que adopten modelos de gestién orientados al transporte
de excelencia y para mejorar la calidad de los servicios de forma continua y sostenida. Sin
embargo, tanto el modelo de gestién de excelencia de Chile como el premio de Brasil son
restrictivos dado que anualmente premian a unas pocas empresas del total de empresas
interesadas; no asi una estrategia de certificacion o de sello de calidad, que premiaria a todas
las empresas interesadas y que cumplan ciertas condiciones minimas para su certificacion.

Sistema Escalonado de Mejora Continua de ChileCalidad

El Sistema Escalonado de Mejora Continua (CNPC, 2010) es otra estrategia para implementar
calidad en las organizaciones; busca guiar, incentivar y apoyar el proceso de mejora continua
de las empresas de menor tamario, a través de ciclos sucesivos de evaluacion de la gestion e
implementacion de planes de accion de mejora, elevando asi la calidad de sus productos y/o
servicios. Para esto, su metodologia de aplicacion dispone de dos guias de autoevaluacion,
que son herramientas de diagnéstico esencialmente analiticas, que permiten a una empresa,
por medio de la utilizacion de un cuestionario con parametros y estandares internacionalmente
aceptados, conocer sus principales fortalezas y oportunidades de mejora de su gestion. Este
diagndstico le provee de una metodologia y obtencién de un puntaje representativo de su
nivel de gestion, el cual puede compararse con evaluaciones anteriores, con otras empresas
que deseen compartir esta informacidon o con promedios estadisticos administrados por
ChileCalidad, que es la organizacién que coordina la aplicacion de este sistema escalonado de
mejora para las organizaciones interesadas en adoptarlo.

El principal atributo que presenta este sistema escalonado es que distingue los temas basicos
de gestidon, que debe considerar cualquier organizacion en una etapa inicial ésta gestion,
para que posteriormente, dado su desarrollo, vaya organizando su gestion hacia niveles mas
exigentes y de mayor cobertura en el contexto de las ocho dimensiones del Premio nacional
de calidad de Chile comentado en el apartado anterior. El sistema escalonado cuenta con las
mismas ocho dimensiones del Premio Nacional de Calidad, pero con mayor grado de detalle
en cada una de sus dimensiones, de modo de poder valorar y calificar a una organizacion en
una escala que considera tres niveles escalonados de desarrollo en el ambito de la gestion de
calidad: niveles basico, intermedio y avanzado.

El Sistema Escalonado permitiria a una pequefia y mediana empresa (Pymes) alcanzar, en
un plazo de tres a cinco afios, altos niveles de excelencia o competitividad, dejandola en
condiciones de postular y eventualmente ganar el Premio Nacional a la Calidad. Un atributo
importante de este sistema escalonado es su simplicidad para lograr la incorporacion de las
Pymes, y en particular a las empresas del transporte de pasajeros para que puedan organizar
procesos de mejora continua.

Modelo Mejoramiento Progresivo de la Calidad de la Gestion Municipal

El Modelo Mejoramiento Progresivo de la Calidad de la Gestion Municipal es una aplicacion
especifica del Modelo Chileno de Gestion de Excelencia a la gestion municipal, promovido por
la Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo (SUBDERE). Constituye una guia de
apoyo a las municipalidades del pais para alcanzar los niveles de excelencia que requiere el
pais, en materia de servicios municipales de calidad y, por ende, en un referente de interés
para organizar exigencias en el ambito de la gestion de calidad. (SUBDERE, s.f. ; SUBDERE,
2012a y SUBDERE, 2012b).

Los conceptos y principios esenciales de este modelo estan incorporados en cinco categorias
o criterios. Estos criterios agrupan un conjunto de practicas que debiera aplicar una
municipalidad para mejorar su desempefio. Los cinco grandes criterios son los siguientes:
Estrategia y Liderazgo, Personas, Recursos, Servicios y Usuarios (as). Cada criterio, a su vez,
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esta conformado por sub criterios (12 en total) y elementos de gestion (78 en total).

Este modelo también es no prescriptivo y presenta una metodologia particular para valorar el
grado de desarrollo que presenta cada municipalidad respecto de cada categoriay sub categoria
con objetividad. La metodologia para evaluar cada elemento de gestion se caracteriza por una
escala entre cero y tres puntos, donde cero punto indica que no hay practicas planificadas (o
no hay datos) para las actividades (o elementos de gestion), y una valoracién de tres puntos
indica que en una actividad hay un evidente despliegue de practicas sistematicas (o hay datos
que evidencian una mejora ascendente). Por otra parte, el puntaje maximo tedrico es de 234
puntos y distinguiendo tres niveles de desarrollo: inicial, intermedio y avanzado. Este modelo
también posee un método practico para evaluar el grado de desarrollo de organizaciones
reconociendo dimensiones de interés.

Sistema Escalonado de Gestion de Calidad para una empresa de Turismo

Torres y Villegas (2010) proponen un sistema escalonado de mejora continua de la calidad
para empresas de la industria hotelera de la Region del Bio-Bio. Esta propuesta de sistema
escalonado integra una norma nacional especifica para moteles y cabafias de esparcimiento
(NCh 2964, 2005), con otras tres normas de gestidn prescriptivas que son: norma de gestién
para la pequefa y mediana empresa (NCh 2909, 2004), norma de gestion de calidad (ISO 9001,
2008) y la norma internacional que integra inocuidad y gestion de calidad (ISO 22000, 2007).
Con esta propuesta se reconoce la factibilidad de armonizar distintas normas de gestién, pero
con un foco comun orientado hacia un sistema particular de escalonamiento.

Norma de gestion para pequeias y medianas empresas (Pymes)

La norma chilena de gestion para pequefia y mediana empresas (NCh 2909, 2004) esta
orientada para empresas que no tienen una trayectoria en calidad; fue disefiada especificamente
de acuerdo a la realidad de las Pymes chilenas, y entre las expectativas que se declara
esta la de “generar una cultura organizacional, capaz de comprometer a su personal con el
logro de los objetivos propuestos, respetando sus derechos y brindandole oportunidades de
desarrollo permanente”; ademas, esta normativa orienta a las pequefias y medianas empresas
a establecer un sistema documental minimo para organizar mejor sus capacidades de gestion
constituidas principalmente por exigir: un sistema de gestion de calidad especifico, objetivos
de calidad y un conjunto especifico de procedimientos y registros documentados. Ademas,
la implementacion de esta norma en las Pymes aumentaria la imagen de confianza ante sus
clientes, que es una de las debilidades que presenta el transporte urbano en relacion a la
calidad de su servicio y su gestién. También, permitiria un crecimiento constante y ordenado
de las empresas, constituyendo un paso preliminar para la implementacién de otras normas
de gestion mas exigentes como ISO 9001 (Torres & Villegas, 2010). Las areas que enfatiza la
norma chilena NCh 2909 y que resalta como prioritarias para este tipo de empresas, son las
siguientes: sistema de gestion documental, estrategia y liderazgo, revision de informacion para
la toma de decisiones, procesos relacionados con el cliente, gestion de las personas, gestién
de recursos financieros y fisicos, realizacion del servicio, compras inventarios, medio ambiente
y mantener el funcionamiento del respectivo sistema de gestion.

Norma de gestién de calidad 1SO 9001

La norma ISO 9001 es de caracter prescriptivo y resalta de manera explicita la necesidad
de que las organizaciones dispongan de un sistema documental eficaz conformado, donde
como minimo se mantengan los siguientes tipos de documentos para garantizar una disciplina
administrativa: Un manual de calidad, objetivos de calidad ad hoc a la naturaleza del proceso
u organizacion, seis procedimientos documentados claramente definidos y, también veintiun
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registros.

En ISO 9000 (2005) se resalta el hecho que la documentacion permite la comunicacion del
propdsito y la coherencia de la accion de las actividades dentro de una organizacion. Por
otra parte, esta norma presenta las siguientes dimensiones principales de interés: sistema de
gestion, responsabilidad de la direccion; gestion de recursos técnicos, humanos e informaticos;
realizacion de producto y dimensién asociada a la medicion, analisis y mejora.

Sistemas de Gestion de Calidad en el Transporte de Pasajeros UNE-EN 13816

La Norma UNE-EN 13816 (2003) es una norma espanola que tiene como objetivo principal
mejorar las necesidades basicas del sector del transporte publico de pasajeros en Espafia,
en la cual definen los estandares de calidad que deberan cumplir y establecerse en aquellas
organizaciones pertenecientes al sector transporte publico de pasajeros y que quieran
diferenciarse de las otras (Gémez, 2007). Esta norma también proporciona directrices a los
operadores para que asuman compromisos de calidad en la prestacion de sus servicios, con
el fin de satisfacer las expectativas de sus clientes. Fernandez y Mora (2010) destacan que
la norma espafola es una opcion para certificar el servicio de transporte prestado mediante
compromisos de calidad para los usuarios. Los compromisos de calidad estdn agrupados
en ocho criterios mas afines al sector transporte respecto de las demas normas tratadas
precedentemente; los ocho criterios se presentan en la tabla 3.

Otros autores también identifican atributos importantes que deberian tener los sistemas de
transporte colectivo, similares a los citados en la norma espafiola UNE EN 13816, entre ellos
los ocho atributos principales citados en Ramos et al. (2007) relacionados con: accesibilidad,
tiempo de viaje, confiabilidad, frecuencia de recorridos, capacidad de los buses, caracteristicas
de los vehiculos, facilidad de uso y movilidad. Esta norma no es desconocida en el pais,
dado que fue utilizada para apoyar el estudio encomendado por el Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones de Chile, para determinar la calidad del transporte publico en buses en tres
ciudades de tamafio mediano: La Serena, Coquimbo y Temuco. (Universidad de Chile, 2009).

Tabla 3. Criterios de calidad de la norma UNE-EN 13816:2003.

Criterio Descripcion

Alcance del servicio prestado en términos de zona geografica, horarios,
frecuencia y modo de transporte.

Acceso al sistema de TPP, incluyendo las conexiones con otros modos de

Servicio ofertado

Accesibilidad
transporte.
L Provisién sistematica de informacion sobre el TPP, para que los pasajeros
Informacion .
puedan programar y efectuar sus desplazamientos.
Tiempo Aspectos relativos al tiempo necesario para programar y efectuar los

desplazamientos.

Elementos del servicio introducidos para asegurar la mejor adecuacion posible
Atencion al cliente | entre el servicio de referencia (calidad objetivo) y los requisitos de cada cliente
individual (calidad esperada).

Elementos del servicio incluidos para conseguir desplazamientos relajantes y

Confort agradables.
Sensacién de proteccion personal que experimentan los clientes, derivada de las
Seguridad medidas actualmente implantadas y de las actividades disefiadas para asegurar

que los clientes son conscientes de las mismas
Impacto ambiental | Efecto sobre el ambiente de la prestacion del servicio de TPP.

Fuente: AENOR (2010).
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Esta norma, que también es prescriptiva, puede ser certificada por cualquier organismo
certificador que esté acreditado por un organismo miembro de la IAF (Foro Internacional de
Acreditacion), quien tendra la autoridad para entregar a las empresas los certificados que
acrediten la calidad en sus servicios. Aunque es recomendable conocer que cada certificadora
tenga un reglamento particular, y asi poder establecer las condiciones especificas para fines
de certificacion. (AENOR, 2010)

Por otra parte, la norma espanola UNE-EN 13816:2003 establece el “marco comun” para
definir la calidad del servicio de transporte publico terrestre de pasajeros y considera dos
puntos de vista: por una parte, el punto de vista de la administracion (titular del servicio) y
operadores (prestadores del servicio) y, por otra parte, el punto de vista de los clientes (actuales
y potenciales). (AENOR, 2003). Esto esta basado en el concepto del Ciclo de Calidad para los
servicios, y se presenta en la figura 1.

Este modelo establece cuatro versiones para la calidad de interés:

- Calidad esperada: que es el nivel de calidad anticipado por el cliente y puede ser definido
en términos de previsiones explicitas e implicitas,

- Calidad objetivo: que es el nivel de calidad que el titular y el operador del servicio tienen
por objeto proporcionar a los clientes,

- Calidad producida/entregada: que es el nivel de calidad alcanzado en las operaciones
diarias en condiciones operacionales normales, definido por su impacto en los clientes y
depende de la eficacia de titulares y operadores, y

- Calidad percibida: que es el nivel de calidad percibido por los pasajeros durante el
trayecto.

Ademas, en todos los casos la aplicacion de esta norma generaria un aumento de la competitividad
para las empresas, ya que les permite realizar un diagnéstico del nivel de servicio que ofrecen al
viajero y mejorar tanto su calidad como su imagen externa (Sanhueza, 2012).

Clientes
(Actuales y potenciales)

E Administraciéon y
H Operadores
1}

Eficiencia del Operador

Efectividad de la Administracion

Condiciones de entorno

Expectativas ~ Objetivos

Grado de i Eficacia del operador
satisfaccién del ‘ Eficacia de la
cliente Administracion titular

Resultados

Percepciones

Conocimiento y comprension que el cliente
tiene del servicio recibido

Figura 1. El Ciclo de la calidad segun la norma espanola.
Fuente: AENOR (2003)
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Un aspecto de interés de esta norma espanola es el establecimiento de diversos requisitos
y obligaciones que las empresas deben cumplir para lograr la certificacién, entre ellos el
requisito de determinar el nivel de satisfaccion y expectativas de los clientes, aspecto que no
es exigido explicitamente en ninguna de las anteriores normativas y modelos analizados en
este estudio. Por otra parte, el sistema documental prescrito, segun esta norma, es similar al
de las normas prescriptivas analizadas en este estudio; los aspectos comunes se relacionan
con la exigencia de un sistema documental conformado por: un manual de gestién, objetivos
de calidad, procedimientos, registros y planes de accion, pero sin la exigencia de una politica
de calidad. Un resumen se presenta en la tabla 4.

Tabla 4. Sistema documental norma UNE- EN 13816.

Documentos Caracteristicas
Manuales Sistema de gestion de calidad
Objetivos Objetivos del sistema de gestion de calidad

Procedimientos documentados | Control de servicio, auditoria interna, control de servicio no
conforme, acciones correctivas y preventivas, tratamiento

de reclamos
Procedimientos no Tratamiento de residuos, grado de ocupacion de los buses,
documentados protocolo de asistencia al pasajero.
Planes de actuacion Planes de actuaciony atencién al cliente, limpieza, acciones

correctivas, mantenimiento de equipos, informacién a
pasajeros ante incidentes, atencion al cliente, prevencion,
accesibilidad interna, actitud comercial.

Registros Quince registros relacionados con la entrega y seguimiento
del servicio

Fuente: AENOR (2010)

Finalmente, el objetivo principal de este estudio es disefiar un modelo escalonado de calidad
para el sector del transporte urbano de pasajeros de la provincia de Concepcion, Chile,
siendo sus objetivos especificos los siguientes: a) presentar las principales caracteristicas del
sistema de transporte de pasajeros en Concepcion, Chile; b) rescatar los principales aportes
de determinados sistemas de gestién de calidad, tales como: Sistemas ISO 9001 y similares,
sistemas escalonados de mejora continua, una norma espafola para el transporte y el modelo
de premio de calidad para el transporte publico de pasajeros , de Brasil, y c) proponer una
metodologia, reconocimiento y otorgamiento de un sello de calidad para certificar empresas de
transporte urbano de pasajeros en un contexto de modelo escalonado de calidad.

Respecto de este ultimo objetivo especifico, Volkmer de Azambuja (2002) se hace una referencia
directa, argumentandose que como un forma de exigir que las empresas operadoras de
transporte de pasajeros mantengan una determinada calidad en la prestacion de sus servicios,
éstas deben ser evaluadas periédicamente respecto de su desempefio; y en este sentido, la
propuesta de sistema escalonado que se propone en este estudio permitiria una evaluacién
periddica y organizada de las organizaciones que integran la industria del transporte urbano de
pasajeros en la provincia de Concepcion.

MATERIALES Y METODOS

El presente estudio fue de caracter exploratorio, con la finalidad de examinar un tema de
investigacion poco estudiado y donde la literatura revelé que no hay suficiente informacion que
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permita guiar en forma sistematica un proceso de gestion empresarial en un contexto de los
sistemas de transporte urbano de pasajeros.

Para la investigacion se utilizaron normas de gestién de calidad como ISO 9001 y NCh 2909, la
norma espafola sobre transporte urbano de pasajeros (UNE EN 13816), el modelo de gestion
de excelencia de Chile, las directrices del modelo de mejoramiento progresivo de la calidad de
la Sub Secretaria de Desarrollo Regional de Chile (SUBDERE), reglamentacion, legislacion
nacional sobre el transporte en el pais. Se contextualizé este estudio en torno a la realidad
regional de la provincia de Concepcion en Chile, realizandose entrevistas de campo con
empresarios, dirigentes y conductores de medios de transporte urbano de pasajeros.

El alcance de este estudio consider6 a un grupo de empresas de transporte urbano de
pasajeros de la Provincia de Concepcion, en un contexto de analisis y propuestas de un sistema
escalonado de mejora continua considerando diversos lineamientos y percepciones tanto de
los modelos de calidad como de los sistemas normativos analizados en este estudio.

Los principales pasos metodoldgicos fueron los siguientes:

- Revision y analisis de fuentes secundarias de informacidn que tuviesen relacion directa con
sistemas de calidad y/o transporte urbano de pasajeros, de modo de rescatar practicas y
exigencias comunes presentes en los modelos de calidad y sistemas de gestion prescriptivos
para identificar, utilizando un enfoque de juicio, los ingredientes minimos necesarios que
debia contener la propuestas escalonada de mejora continua con la finalidad de soportar
una estrategia coherente y organizada de escalamiento hacia una mayor calidad.

- Caracterizacion general del sistema de transporte de pasajeros de la provincia de
Concepcioén.

- Realizacion de reuniones exploratorias con conductores, empresarios de transporte,
usuarios, autoridades y profesionales del area.

- Propuesta de un modelo escalonado de mejora continua sobre la base de las directrices,
prescripciones y orientaciones de juicio que se dedujeron del analisis de la bibliografia
pertinente sobre transporte urbano de pasajeros, sistemas y modelos de calidad.

- Validacién de la propuesta de modelo escalonado ante un grupo de empresarios del
transporte urbano de pasajeros.

El marco metodoldgico de este estudio se encuadrd segun lo que se indica en Hernandez,
Fernandez, & Baptista (2010) como un disefio de investigacién-accion por su intencionalidad
de ofrecer una idea para guiar un proceso de toma de decisiones en las empresas de transporte
urbano de pasajeros.

RESULTADOS

La propuesta de resultados de este estudio se basé en tres pilares fundamentales: por un
lado, la propuesta de un modelo escalonado de mejoramiento continuo, conformado por cuatro
niveles de desarrollo para empresas de transporte urbano de pasajeros. Por otra parte, por una
descripcion de las prescripciones que se deberian cumplir en cada uno de los cuatro niveles para
lograr una debida consistencia, desarrollo y demostracion de practicas de gestion reconocidas en
el &mbito de la gestion de calidad y, finalmente, por una estrategia de reconocimiento a través del
otorgamiento de sellos de calidad, segun el grado de desarrollo demostrado por las empresas de
transporte que demuestren interés en participar en este tipo de modelo de calidad.

Si bien el proceso de otorgamiento de sellos de calidad requiere un proceso y logistica

organizada, esta etapa se dejo fuera de este estudio; no obstante, se pueden inquirir mayores
detalles sobre este aspecto en Sanhueza (2012).
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Conceptualizacion del sistema escalonado de mejora continua

De acuerdo al analisis de las directrices que postulan los diferentes modelos y sistemas de
gestion prescriptivos, se propone juiciosamente una estrategia escalonada de mejora continua
que contiene un aumento paulatino en el nivel de exigencia entre los cuatro niveles del modelo.
Como primera prerrogativa se estableci6 la necesidad de demostrar un cumplimiento legal de la
normativa vigente, a modo de requisito basico para seguir avanzando en el modelo propuesto;
posteriormente se establecid un nivel de cumplimiento de requisitos técnicos de los buses
de transporte. Un tercer nivel conformado por una serie de exigencias de gestion basicas y
sistematicas y, finalmente, un nivel de gestion robusto, compuesto por una serie de requisitos
con mayor exigencia respecto a lo exigido en los niveles anteriores. La representacion grafica
del modelo escalonado de mejora continua se presenta en la figura 2, y un detalle del contexto
de exigencias en cada nivel, se indica en la tabla 5.

Esquema del SEMC para el Transporte Urbano de Pasajeros (SEMC-TUP)

o

IVEL3 robusto de
Sistema basico prkucasde
de gestidn con gestion
&mz practicas sistematicasy
Cumplimiento sistemnaticas enfocadas en
Técnico eltrasnporte

IVEL 1
Cumplimiento
Legal

Figura 2. Modelo escalonado de mejora continua

Tabla 5. Contexto de las exigencias para el modelo escalonado de mejora continua
Niveles | Alcance Contexto de las exigencias
Exigencias de cumplimiento de los requisitos de la
legislacion chilena sobre el transporte urbano de
pasajeros, tuteladas por el Ministerio de Transportes
y Telecomunicaciones, ademas de otros requisitos
basicos de caracter legal contemplados en la norma
UNE-EN 13816
Exigencias operacionales propias de un servicio
Nivel 2 | De cumplimiento Técnico de transporte urbano de pasajeros extraidas
principalmente de la norma UNE EN 13816.
De cumplimiento de | Exigencias del ambito de la gestién de una
Nivel 3 | practicas basicas | organizacion extraidas principalmente de la norma
sistematicas de gestion NCh 2909.
De cumplimiento robusto | Exigencias relacionadas con dmbitos mas robustos
0 avanzado de practicas | de gestion ISO 9001 y demostracién de despliegue
de gestidon sistematicas y | de directrices relacionadas con el modelo chileno
enfocadas en el transporte | de gestion de excelencia (CNPC, 2012a).

Nivel 1 | De cumplimiento legal

Nivel 4
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Para cada uno de los cuatro niveles de gestién del modelo se han disefiado diversas exigencias
legales, técnicas y de gestion que se indican en las tablas 6 a 9.

Tabla 6. Ambito de exigencias para el nivel 1 (Cumplimiento legal)

N° | Exigencias para Cumplimiento legal

1 Documentacion de la inscripcion del vehiculo en el Registro Nacional de Transporte

2 Documentacién del operador, vehiculo, conductores y servicio ofrecido

3 | Documentacion certificada de los vehiculos

4 Libro de Control en los terminales y sus respectivos requisitos

5 Exigencias técnicas en el interior de los buses

6 | Exigencias técnicas en los terminales

7 Resolucion o permisos de funcionamiento de los terminales de buses

8 | Programa de operacion del servicio

9 | Sistemas de informacion satelital de la flota

10 | Protocolos y procedimientos para tratamiento de quejas, reclamos y actuaciones

11 | Documentos de cumplimiento de los requisitos del vehiculo: cantidad de puertas, antigiedad
maxima, etc.)

12 | Uso de uniforme y seguro de los conductores

13 | Plan de capacitacion de los conductores

14 | Revision Técnica de los vehiculos

15 | Manual de caracteristicas basicas del servicio

16 | Manual para conductores

17 | Informacién general contenida en los vehiculos

18 | Informacion en paradas y oficinas del operador

Tabla 7. Exigencias para el nivel 2 (Cumplimiento Técnico)

N° | Exigencias de Cumplimiento Técnico

1 | Procedimiento para identificar las expectativas y requisitos del cliente y registro afines

2 | Procedimientos para acceder a la informacion sobre la normativa ambiental vigente aplicable

3 | Mecanismo de evaluacion de la percepcion del cliente en relacion al producto/servicio
suministrado

4 | Mecanismo de un proceso de aseguramiento de la competencia profesional del personal
operativo

5 | Mecanismo de un proceso de revision del sistema por la alta direccion

6 | Mecanismo para la actuacion y de respuesta ante situaciones de averia en ruta

7 | Registros de incidencias en ruta y de modificacion/ suspensién del servicio

8 | Registros del cumplimiento de horario y proceso para su evaluacion eficaz

9 | Registros sobre informe anual y conclusiones del cumplimiento horarios

10 | Mecanismo de gestion de conservacion y limpieza

11 | Registro de actuaciones de conservacion y limpieza

12 | Mecanismo de gestion de situaciones ante emergencia

13 | Plan de prevencion de accidentes e incidentes

14 | Mecanismo de un proceso de gestion de acciones preventivas y correctivas

15 | Procedimiento y registro para tratamiento de no conformidades

16 | Registros de calidad del servicio

17 | Plan de mejora para el servicio

18 | Mecanismo para tratamiento de residuos

19 | Mecanismo de un proceso para la gestion de indicadores de consumo energético

20 | Procedimiento para identificar y acceder a los requisitos relativos a legislacion laboral (salud,
previsional, higiene y seguridad)

21 | Registros sobre accidentes e incidentes

22 | Registros sobre incidencias, retrasos, salidas y cancelaciones de horarios

89



ISSN 0717-9103 revista Ingenieria Industrial-Afio. 13 N°1: 77-98, 2014

ISSN Online 0718-8307 Disefio de un modelo escalonado...Torres y Sanhueza
Universidad del Bio-Bio

Tabla 8. Exigencias para el nivel 3 (Sistema basico de gestion con practicas sistematicas)

N° | Exigencias para sistema basico de gestion
1 | Sistema de gestion de la calidad del servicio
2 | Registros actualizados de la informacion de su personal
3 | Mecanismos para definir, actualizar y comunicar las funciones y responsabilidades
del personal dentro de la organizacién
4 | Manual de calidad del servicio
5 | Documentacién de la mision, vision y objetivos estratégicos de la empresa
6 | Procedimiento de control de los registros del sistema de calidad del transporte
7 | Procedimiento de control de documentos del sistema de calidad del transporte
8 | Documentacion de politica y objetivos de calidad con respecto al servicio ofrecido
9 | Documentacion de una estrategia y planes de accion a corto y mediano plazo
10 | Registros sobre decisiones, cumplimiento de planes de accion y de objetivos
estratégicos.
11 | Procedimiento para generar informacion de ventas
12 | Procedimiento y registros de compras de insumos
13 | Procedimiento para determinar el nivel minimo de operacion
14 | Procedimiento para generar presupuesto anual
15 | Procedimiento de entrega del servicio de transporte
16 | Procedimiento para determinar costos de sus servicios de transporte
17 | Procedimiento para generar periédicamente informacién de sus resultados
18 | Procedimiento para velar por el resguardo para sus principales activos fijos y
circulantes
19 | Procedimiento para asegurar que los requisitos del cliente se determinan, se
comunican dentro de la organizacién y se cumplen con el propésito de aumentar la
satisfaccion del cliente
20 | Procedimiento y registro del control y comunicacion que se tiene con los
proveedores que proporcionan materias primas, insumos y/o servicios
21 | Procedimiento para mantener actualizados sus inventarios
22 | Procedimiento para revisar y analizar la informacién generada para la toma de
decisiones tacticas y operativas, y mantener un registro de estas decisiones.
23 | Procedimiento de la alta direccion para asegurar que se establecen, implementan y

mantienen los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad
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Tabla 9. Exigencias para el nivel 4 (Sistema robusto de practicas de gestion sistematicas y
enfocadas en el transporte)

N° | Exigencias para sistema robusto

Registros del seguimiento, analisis y medicion de los objetivos de calidad
Registros del seguimiento, analisis y medicion de la Politica de calidad.
Procedimientos para poner la informacion a disposicion de sus usuarios
Registros de revision y medicion de la estrategia, y de los planes de accion de corto
y mediano plazo

Registros de seguimiento y medicion de los reclamos y quejas

6 Registros de retroalimentacion del cliente, utilizacion de esta informacién para la
mejora de la organizacion.

7 Registros de revision del sistema de gestion de calidad de la organizacion por la
alta gerencia

8 Registros del estado de las acciones correctivas y preventivas

9 Registros de seguimiento de los planes de mejora y recomendaciones para estos
10 | Registros de cumplimiento de la calidad objetivo de la empresa.

11 | Mecanismos de seguimiento y medicion sistematicos del desempefio de los
procesos

12 | Mecanismos de seguimiento sistematico de la conformidad del producto en
relacion con los requisitos del cliente

13 | Mecanismos de seguimiento, medicién y resultados de auditoria interna

14 | Mecanismos de seguimiento del control del producto no conforme

15 | Mecanismos de medicién de la satisfaccion de los empleados y clima laboral

16 | Mecanismos de seguimiento y evaluacion sistematica de las competencias,
formacion y toma de conciencia de las personas de la organizacion

17 | Registros de mantenimiento de la infraestructura y equipamiento para el servicio
18 | Procedimiento para mantener y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto

19 | Procedimiento para ordenar e integrar los datos, y asi utilizar la informacion para
medir el desempefio de la organizacion

20 | Procedimiento para promover dentro de la organizacion la proteccion del medio
ambiente y recursos naturales, mantener una conducta ética y legal, y apoyo a la
comunidad.

21 Procedimiento para comunicar los resultados de los analisis, las prioridades y
oportunidades de mejora, a los diferentes grupos de trabajo a través de toda la
organizacion

22 | Procedimiento para identificar, medir y gestionar el conocimiento organizacional,
para aumentar el valor agregado de los productos/servicios

23 | Procedimientos y registros de revision de los requisitos del sistema de gestiéon de
calidad del servicio.

AIWIN|I=

a

Estrategia de reconocimiento

El reconocimiento del nivel de calidad alcanzada por una empresa de transporte urbano de
pasajeros se concibe como el otorgamiento de un sello de calidad y de conocimiento publico,
segun el nivel de calidad determinado por una entidad reconocida para evaluar la gestién de
la empresa objeto de evaluacion. Un ejemplo de sello de calidad, donde se resalta el concepto
de Sistema Escalonado de Mejora Continua — Transporte Urbano de Pasajeros (SEMC-TUP),
se presenta en la figura 3.
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SEMC-TUP /2012

NIVEL-1

Figura 3. Ejemplo de Sello de calidad

Por otra parte, este reconocimiento se entiende como parte de un proceso mayor que involucra
diversas actividades, tales como: Disponer de una organizacion y financiamiento, un proceso
de postulacién y evaluacién de solicitudes por parte de los interesados, un proceso de auditoria
de tercera parte por una entidad competente, una reglamentacion conocida entre las partes
involucradas, etc. Una representacion de los diferentes procesos que forman parte de las
actividades del sistema escalonado de mejora continua en el contexto de la entrega de un
servicio de transporte urbano de pasajeros (SEMC-TUP), se presenta en la figura 4.
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Figura 4. Procesos del sistema escalonado de mejora continua

DISCUSION

Analizar los diferentes enfoques de calidad (normas técnicas sobre sistemas de gestion de
calidad, modelos de excelencia, premios de calidad para el transporte, sistemas escalonados de
mejora continua y modelo progresivo de la calidad de la gestién municipal), permitié configurar
el contexto para disefiar y proponer, como objetivo de este estudio, un modelo escalonado
de mejora continua para ser implementado en el sector transporte urbano de pasajeros en la
provincia de Concepcién ee Chile, con la finalidad de contribuir con la eficiencia del sistema.
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Como autocritica'y oportunidad de mejora del método utilizado, este estudio requerira en el futuro
aplicarlo en una muestra piloto mayor e incorporar a mas actores directamente relacionados
con el sector transporte urbano de pasajeros, como son las asociaciones de empresarios
de transporte urbano, de modo de lograr mayor conviccidon respecto de las bondades que
ofrece este modelo, dado que la literatura consultada es recurrente en resaltar este tipo de
beneficios.

Los resultados obtenidos respecto del disefio propuesto se consideran confiables, porque
consideran las directrices y principios que suelen estar presentes en sistemas y modelos de calidad
prescriptivos y no prescriptivos, y que la propuesta de disefio de modelo escalonado de mejora
continua es consistente entre los diversos modelos de calidad analizados. Ademas, la propuesta
esta orientada a estimular a las organizaciones para que tomen la iniciativa de autoevaluarse
y mejorar su competitividad y desempefio, como se resalta en Edelman (2001). Ademas, se
considera que el modelo planteado es coherente con los requisitos que debe incluir un modelo
de transporte colectivo efectivo, dado que considera los parametros citados en De Paiva (2008),
entre ellos la necesidad de evaluar parametros tales como: disponibilidad de lineas para los
usuarios, frecuencia adecuada a la demanda, necesidades de desplazamiento de la poblacién
y costos de transporte en funcion de los ingresos de la poblaciéon. También se considera que
esta propuesta es un aporte para enfrentar la complejidad y los impactos econdmicos, sociales y
ecoldgicos que surgen debido a la hiper urbanizacion, es decir, la aglomeracién en megacentros
urbanos con extensas dreas metropolitanas. (Martin et al., 2012).

El modelo propuesto tiene validez interna, porque cuenta con la aceptacion de un grupo de
personas con quienes se valido el contexto a nivel de disefio, recopilandose opiniones de
actores tales como: un presidente y dos empresarios de una linea de buses urbanos, un
ejecutivo comercial de carrocerias de buses, una periodista asesora de la Secretaria regional de
transportes, un ingeniero asesor de empresas de transporte, y conductores de buses con vasta
experiencia en la entrega de sus servicios. Ademas, la propuesta posee validez de contenido
porque esta respaldada en modelos de gestion de calidad y en modelos existentes en otros
paises latinoamericanos para evaluar capacidades de gestion en empresas de transporte de
pasajeros. Por otra parte, la implementacién de este tipo de modelos exige el despliegue de
recursos. Sanhueza (2012), propone el Valor Actual Neto, que da cuenta del nivel minimo de
operacion y de la necesidad de establecer alianzas, por ejemplo, con una Universidad regional,
para apoyar procesos de auditoria de recorridos, de empresas y disponer de las capacidades
instaladas en personas e infraestructura que requiere este tipo de iniciativas. Ademas, esta
propuesta, segun (Flavian et al., 1999), tiene el atributo de contener una marcada orientacién
hacia el mercado, con el beneficio de favorecer la rentabilidad de las empresas para asi
asegurar su supervivencia.

La propuesta de sistema escalonado puede ser replicable en otros lugares del pais, porque el
disefio de los requisitos de calidad y los servicios de transporte son una actividad transversal y
homogénea en muchas otras ciudades similares a las de la provincia de Concepcion.

Existen algunas similitudes metodolégicas de esta propuesta. Por ejemplo, con el sistema
escalonado de mejora continua de Chile-Calidad, con el modelo de mejoramiento progresivo
de la calidad de la gestidn municipal y con el sistema escalonado para empresa de turismo
desarrollado en (Torres & Villegas, 2010); sin embargo, esta propuesta esta directamente
orientada al sector transporte colectivo de pasajeros y, ademas, incluye un reconocimiento
ante su mercado, a través del otorgamiento de un sello de calidad, segun el grado de desarrollo
que demuestren las empresas en sus practicas de gestion.

La propuesta de modelo escalonado favoreceria a los habitantes de las areas mas periféricas
de la ciudad, dado que, de acuerdo a lo planteado por Lizarraga (2012), esas areas tienden
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a estar mas desprotegidas respecto de recibir servicios de mejor calidad. Ademas, el sistema
propuesto deberia estar reglamentado, porque implica asumir una responsabilidad estatal
por la garantia, uniformidad y continuidad de los servicios en pro del mejoramiento de la
calidad, segun se resalta en Talvard (2008) y Petit (2007), donde lo anterior es coherente con
las funciones y objetivos de las tres principales instituciones gubernamentales relacionadas
con el transporte urbano de pasajeros individualizadas en la tabla 1. Una propuesta de esta
naturaleza para asegurar su rentabilidad econémica en un horizonte de planificacién de, por
ejemplo diez afios, exigira la disponibilidad de una inversidn inicial de aproximadamente US$
10000, el apoyo por parte de instituciones pubicas y privadas del orden de US$ 20000 anuales
y la implementacion de un sistema de cobro a las empresas interesadas en participar de este
programa, de modo de recaudar ingresos de aproximadamente US$ 20220 anuales.

Del presente estudio se han encontrado nuevas oportunidades de investigacion para estudiar
la factibilidad de establecer alianzas con las principales instituciones gubernamentales
relacionadas con el transporte urbano de pasajeros, instituciones de investigacion como la
Universidad del Bio-Bio, y entidades privadas como las asociaciones de buses de la provincia
de Concepciodn.

CONCLUSIONES

De los resultados mostrados, de su analisis y discusidn, se pueden obtener las siguientes
conclusiones:

- El modelo escalonado de calidad para el sector transporte urbano de pasajeros de la
provincia de Concepcién, permite disponer de una metodologia de implementacion
organizada y coherente para orientar el mejoramiento de las capacidades de gestion en
empresas de transporte urbano de pasajeros.

- El sistema actual del transporte de pasajeros en la ciudad de Concepcion, posee las
condiciones para desarrollar y promover la calidad de los servicios ante la comunidad a
través del reconocimiento, difusién y otorgamiento de un sello de calidad patrocinado por
instituciones privadas y/o gubernamentales.

- La literatura investigada ofrece una plataforma valida y suficiente de modelos y normas de
calidad para organizar un nuevo modelo de calidad escalonado, enfocado hacia la industria
del transporte colectivo de pasajeros en beneficio directo de sus usuarios.

- La propuesta de sistema escalonado propicia de manera organizada un camino para el
mejoramiento de las capacidades de gestion en las empresas de transporte urbano de
pasajeros debido a que en un primer nivel exige solo cumplimiento de la reglamentacion
propia del sector transporte, hasta un cuarto nivel que exige la implementacion de un
sistema de gestion mas avanzado y a la altura de los sistemas de gestion de calidad tipo
ISO 9001 y de modelos de gestion de excelencia.

- La propuesta de implementar un modelo y sello de calidad, que reconozca el grado de
mejoramiento continuo de la calidad alcanzado por las empresas de transporte colectivo de
pasajeros, puede serimplementado eficazmente si se logra establecer alianzas estratégicas
entre el ambito publico y privado, y en un horizonte de planificacion de diez afos, de
modo de reunir los recursos econémicos suficientes para alcanzar un valor actual neto de
aproximadamente US$ 4500 y garantizar su continuidad en el tiempo.
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