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RESUMEN

En el presente documento se realiz6 un analisis de la percepcion de la calidad del servicio de
transporte publico urbano en la zona metropolitana del estado de Querétaro por los usuarios. Se
evaluaron los cambios en el transporte y se clasificaron en forma dicotdmica (positiva o negativa)
todo relacionado con la calidad del servicio que ofrece el sistema de transporte publico. Lo
anterior, a partir de la implementacion del servicio de transporte publico mejor conocido como

REDQ), hasta lo que actualmente conocemos como Qro Bus S.A de C.V.

Para la realizacion de la presente investigacion mixta (cuantitativa y cualitativa), se aplicd una
encuesta y una entrevista a los usuarios, para lo cual utilizamos los instrumentos de recoleccion de
datos e informacion, mismos que fueron aplicados en los paraderos mas relevantes o de mayor

afluencia de la zona metropolitana en horas pico.

El trasporte publico de la zona metropolitana de Querétaro ha presentado diversas problematicas,
lo que origind que la Secretaria de Transporte del Estado de Querétaro, implementara nuevamente
una politica publica a través de cambios en el sistema que van desde la adquisicidén, mantenimiento
y reconstruccion de unidades, asi como también la conservacion, preservacion y restructuracion
vial, con la modificacion de rutas, implementacién de sistemas de prepago, entre otros. Cambios
que para muchos usuarios fueron satisfactorios y oportunos, para otros no. Es por ello que
consideramos necesario conocer la opinion y el nivel de satisfaccion en la calidad del servicio que
se presta a la sociedad, asi como también apreciar y documentar las sugerencias, quejas y
propuestas que los propios usuarios del servicio pueden aportar. Todo ello para poder argumentar
y fundamentar una propuesta de una politica publica que atienda y regule la prestacion de un
servicio con eficacia y de calidad. Para fortalecer la investigacion se realizd un analisis
comparativo del transporte publico urbano en otras latitudes, recopilando asi experiencias que han
sido acertadas y Optimas para atender una de las necesidades prioritarias de la sociedad: la
movilidad. Por altimo, hacemos una breve referencia a la reingenieria, sobre de la cual se tendra
que hacer hincapié para lograr un servicio publico de transporte que satisfaga la necesidad de los

usuarios.

Palabras Clave: politica publica, transporte publico, calidad del servicio, percepcion.



SUMMARY

In this paper, an analysis of the perception on the quality of the service that the users of the
urban public transport of the metropolitan area of the State of Querétaro was carried out. In other
words, the changes were evaluated and classified in dichotomous form (positive and negative)
from the quality of service offered by the public transport system, better known as Red Q, and
what is currently perceived with the day-to-day network of this network. Public transport. For the
accomplishment of the present mixed research (Quantitative and qualitative), a survey and an
interview to users were applied, the instruments of data collection and information were applied

in the most relevant stops or of greater influx of the metropolitan area, in hours peak.

The public transport in Querétaro and the metropolitan area has presented various problems
in all aspects and as a consequence has been a continuous process of reengineering by the Secretary
of Transportation of the State of Querétaro, ranging from the acquisition, maintenance and
reconstruction of Units for the transport of people, such as conservation, preservation and road
restructuring, with the modification of routes, implementation of prepaid systems, among others.
Changes that for many users were satisfactory and timely and for others not, that is why it was
considered necessary to know the opinion and level of satisfaction in the quality of the service they
provide to society, as well as appreciate and document suggestions, complaints And proposals that
the users of the service can contribute, the above to be able to argue and to base a proposal of a
public policy that attends and regulates the provision of a service with efficiency and quality, for
what is designed. To strengthen the research, an analysis and comparative analysis of urban public
transport in other latitudes was carried out. Finalizing with the collection of experiences that have

been successful and optimal to meet one of the priority needs of society, mobility.

Key Words: Public policy, Public transport, quality of service, perception.
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Introduccion
La zona metropolitana del estado de Querétaro, en cuanto al tema de movilidad, enfrenta nuevos
retos en la actualidad. Derivado de los cambios en la administracion publica estatal de 2015, se
han implementado modificaciones significativas en los servicios de transporte que el estado ofrece
a la sociedad. En este tenor, abordaremos el tema del servicio prestado por los concesionarios del
trasporte publico en la zona metropolitana del estado de Querétaro. Partimos de que la extinta
REDQ, era en la administracion publica estatal anterior, 2009-2015, la Red de transporte publico
que prestaba el servicio a los municipios de la zona metropolitana del estado de Querétaro. Es en
el ultimo tercio de su gestion de la administracion pablica estatal anterior, cuando se presentan el
modelo de reingenieria en materia de movilidad y transporte publico, denominado REDQ, mismo
que presentaba innovaciones en la forma de administrar, en el uso y el traslado de los usuarios del

transporte publico.

El 20 de julio de 2011, presento el gobierno de Querétaro el sistema integrado del transporte
publico de la zona metropolitana (REDQ), sistema que se desarrollaria a partir de la optimizacion

de la flota de la ciudad en los municipios de Humillan, Querétaro, Corregidora y El Marqués.

La reestructuracion consistia en una red troncal metropolitana, asi como rutas auxiliares y
alimentadoras, con un sistema de prepago que garantizaba un alto nivel de servicio en la prestacion
del transporte. El sistema comprendia la implementacion de un corredor troncal con un carril
exclusivo y estaciones intermedias de las cuales partirian rutas troncales hacia los principales
destinos operados con autobuses tipo padron, rutas alimentadoras de las colonias periféricas a la

estacién mas proxima y rutas auxiliares que conectaban a otros destinos de la mancha urbana.



Figura N. 1 Logotipo de la Red de transporte metropolitano.

RED

red de transporte
metropolitano

! Issuu. “Sistema de Transporte Metropolitano” (Documento Web) 2015.

https://issuu.com/redq
(12 de octubre de 2015)
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De la misma manera, se anuncio la instalacion de un moderno sistema de monitoreo satelital que

supervisaria el cumplimiento del servicio.

A esto se sumd la accion del gobernador del estado en turno y diputados locales, quienes firmaron
la iniciativa de ley que reformaria la Ley Organica del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro y
acuerdos para la capacitacion a choferes y de colaboracion entre concesionarios, asi como también
la creacion de la Comision para el Desarrollo del Sistema Metropolitano del Transporte de
Querétaro, como un organismo desconcentrado de la Secretaria de Gobierno Estatal, dotado de

autonomia técnica y operativa.

En ese entonces la zona metropolitana de Querétaro tenia 1.1 millones de habitantes y generaba
1.4 millones de viajes al dia. Con la optimizacién de la red del transporte se esperaba la reduccion
de un 27% de los autobuses y una disminucion de 133 a 80 millones de kilémetros recorridos al

afio, ademas de un ahorro de 17 millones de litros de diésel durante ese mismo tiempo.

Todo esto derivo porque la empresa de Autotransportes Nueva Generacion de Querétaro S.A. de
C.V., constituida por la FTEQ o TAXIVAN, no contaba con una estructura organizacional
funcional, ya que existian 74 rutas de transporte publico y s6lo quedarian 60; mismas que mil 70
unidades recorrerian con el objetivo de ofrecer un servicio mas amplio, méas eficiente y con mejores
recorridos gque evitarian acumulacion de rutas y, por tanto, saturacion de vialidades. Se detallé que
las 14 rutas desaparecidas se fusionarian con otras y las demas rutas extenderian su recorrido. Otro
cambio fueron los destinos del transporte, ya que se ubicaban un total de 190 puntos de ascenso y

descenso de pasaje.
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Toda esta gran y prometedora implementacién con el Unico fin: brindar un servicio de transporte
de dltima generacion que beneficiaria a los usuarios con una necesidad imperante, la de la
movilidad, y solventada con un servicio de calidad y eficiencia. El éxito de esta tan ambiciosa
politica publica por parte del gobierno en turno dependia de multiples factores que por muy
pormenorizados hicieron historia en el tema de la movilidad. Es por ello por lo que, para poder
tener una vision méas concreta del tema, era necesario comenzar por conocer los antecedentes y el
curso que ha tenido este sector considerado como una primera necesidad, identificado al dia de
hoy como una problematica actual a la cual ain no se le ha dado la solucion acertada, a pesar de
que ya se ha hecho una labor incansable por atenderla por parte de las autoridades responsables en

su gestion.

En qué medida las opiniones, sugerencias y aportaciones de los usuarios del transporte publico en
la zona metropolitana de Querétaro pueden aportar argumentos significativos para conformar una

propuesta de una politica publica en materia de movilidad de calidad del servicio esperado.

¢Sera que es necesario proponer una politica pablica teniendo como argumento principal, la baja

calidad en el servicio que presta el transporte publico metropolitano actual?

Para poder llevar a cabo lo anterior, se debe conocer y entender la operatividad del sistema de
transporte pablico en el area metropolitana del estado de Querétaro. Captar la voz del cliente a

través de instrumentos de medicion y asi, elaborar una propuesta de una politica publica.

La presente investigacion es justificada por la imperante necesidad de un transporte publico de
calidad contrario a lo que existe actualmente, pero mas aln contar con un servicio de transporte

publico que redna las condiciones de operatividad, funcionalidad, eficiencia y calidad en el

12



servicio, es decir, que encuadre el concepto de lo que es una verdadera reingenieria en el tema de

la movilidad.

Por lo anterior, para lograr nuestro objetivo, se realizd a los usuarios un analisis de la percepcion
de la calidad del servicio de transporte publico urbano en la zona metropolitana del estado de
Querétaro, se evaluaron los cambios en el transporte y se clasificaron en forma dicotémica

(positiva o negativa) todo relacionado con la calidad del servicio.

Se considerd que era necesario una investigacion mixta (cuantitativa y cualitativa), se aplico una
encuesta asi como también una entrevista a los usuarios, utilizamos instrumentos de recoleccion
de datos e informacion, que fueron aplicados en los paraderos de mayor afluencia de la zona

metropolitana en horas pico.

El presente documento contiene la siguiente estructura, en el capitulo | presentamos los
antecedentes, los cuales nos sirven como fundamentacion histérico-conceptual del tema central.
En el capitulo 1l presentamos el marco tedrico, asi como la revision de la literatura y los estados
del arte, esto es iniciando con el marco juridico, definiciones alusivas al tema y casos de estudio
en sistemas de transporte publico urbano metropolitano existentes en la region y el mundo. En el
capitulo Il presentamos la metodologia y el resultado de los instrumentos de recoleccion de la
informacion, asi como su interpretacion. El capitulo IV es basicamente una propuesta del proyecto
de una politica publica con respecto a la movilidad y al transporte publico para la zona
metropolitana del estado de Querétaro, sin embargo, quisiéramos aclarar que solo llevamos a cabo
las primeras etapas del proyecto, ya que los estudios de factibilidad y en si la implementacion que
es lo mas complicado de la aplicacion, tendrian que elaborarse con especialistas en la materia de

movilidad en Querétaro. En el capitulo V, hacemos referencia brevemente, al tema de la
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reingenieria, abordamos ejemplos de proyectos de movilidad transformados, y que han servido
como referentes para la realizacion de una renovacion de la movilidad en su entorno, en especifico

Barcelona Espafia y Colombia, cabe mencionar que al

adentrarnos al estudio de este ultimo modelo, logramos comprender cuél es el objetivo de la actual
administracion publica y el porqué de los Gltimos cambios para la reingenieria en este tema en la
zona metropolitana de Querétaro. El capitulo VI consiste en las recomendaciones y conclusiones.

Finalmente encontramos la bibliografia y los anexos.
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CAPITULO |
GENERALIDADES Y ANTECEDENTES

1.1Antecedentes

En el presente capitulo abordaremos mas a profundidad, cuél es el origen de REDQ. Inicialmente
estaba constituida como una sociedad integrada por 10 empresas: la de Autotransportes de Nueva
Generacion de Querétaro S.A. de C.V., Bus Control de Querétaro S.A. de C.V., Citabas S.A. de
C.V., Enlaces Metropolitanos Acueducto S.A. de C.V., Liberacion Camionera S.A. de C.V.,
Libertadores de Querétaro S.A. de C.V., Max Xpress S.A. de C.V., Taxi buses Metropolitanos de
Querétaro S.A. de C.V., Urbanbus de Querétaro S.A. de C.V., Urbanos de Querétaro S.A. de C.V.,
empresas a las cuales les fueron asignadas las nuevas unidades del transporte publico para
conformar una Sociedad Anonima, que de acuerdo al Registro Pablico de la Propiedad, se
denomin6 como “Autotransportes Nueva Generacion de Querétaro S.A. de C.V. ” registrada con

fecha del 22 de noviembre del 2012 y con el folio mercantil 43835.

Cabe sefialar que se celebré un convenio en el que se indico que las 148 concesiones administradas
por el sindicato Taxi van, pasaban a manos de esta empresa, siempre y cuando los concesionarios
firmaran un documento, en el cudl estos no creaban derechos ni obligaciones a todos aquellos que
se sujetarian a éste, es decir, los concesionarios no generaban ningun beneficio al aceptar ser parte

de “Autotransportes Nueva Generacion de Querétaro S.A. de C.V.”

De esta manera nace la empresa denominada “Autotransportes Nueva Generacion de Querétaro
S.A. de C.V ”, pero lo que en realidad sucedia, era una fuerte necesidad por parte de los

concesionarios de participar en el proyecto de modernizacion del transporte publico, mismo que
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encabezaba el gobierno del estado en turno el proyecto muy prometedor mejor conocido como
“REDQ”.

En el segundo semestre de 2013 se firmé en la ciudad de Querétaro un decreto de creacion del
instituto de trasporte, en el cual se formaliz6 la modernizacion del sistema de transporte “REDQ*,
integrando una serie de cambios de tipo logistico y administrativos, mismos que generaron
diferentes efectos en los usuarios, concesionarios, operadores y demas involucrados colaterales de
la sociedad en general.

Uno de los primeros efectos fue la redistribucion de las lineas o rutas, asi como también cambios
de nomenclatura de los autobuses. Posteriormente, se anuncia por parte de la administracion
central la compra de nuevas unidades, para ser exactos 441. Se comienzo a observar en la zona
centro algunas unidades nuevas que captaban la atencion de los transedntes, la sociedad fue testigo
del inicio de un cambio positivo; sin embargo de pronto la implementacion de esta politica publica
comienza a perder su curso al reconocer el Gobierno -en una declaracion- que de las 441 unidades
s6lo 259 se encontraban en un estado deteriorado, en el cual ya era imposible que pudieran prestar
un buen servicio, ademas de que se llegé a la conclusion de que no se daban abasto para el traslado
de los usuarios. Esta declaracion provoca un estado de malestar general social, ocasionado por la

falta de planeacion y proyeccidn para la implementacién de este tan esperado cambio.
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CAPITULO 11
ACERCAMIENTO A LOS FUNDAMENTOS TEORICO-LEGALES

2.1 Ley de Movilidad para el Transporte del Estado de Querétaro

Tomando como referencia la Gltima reforma a la Ley de Movilidad para el Transporte del Estado

de Querétaro, de fecha 27 de mayo de 2016, en su articulo 1°, que a la letra dice:

“La presente ley es de orden publico de interés social. Tiene por objeto establecer
las bases, programas y lineamientos generales para planear, ordenar, administrar,
supervisar, dar seguridad y proteccién a la movilidad de las personas y, garantizar
el desarrollo del transporte publico y especializado en el Estado de Querétaro, bajo
criterios generales de movilidad, sustentabilidad, racionalidad, economia,
convivencia, tiempo, comodidad, seguridad, uso adecuado y mayor
aprovechamiento de la infraestructura vial, que atiendan fundamentalmente a las
necesidades actuales y futuras del desplazamiento, en relacién con los centros de
poblacién, polos de desarrollo industrial o comercial y de cualquier otro que lo

requiera, a fin de elevar la calidad de vida de las personas”. 2

En efecto si la realidad de la situacion en el tema de la movilidad encuadrara perfectamente con el
citado articulo, ya se consideraria como una necesidad atendida con este intento de renovacion en
la prestacion del servicio publico de transporte urbano en Querétaro.

Desafortunadamente no lo es, motivo por el cual, en el presente documento, llevamos a cabo un
estudio detallado de los diversos factores que han llevado a que las autoridades de las
administraciones entrantes les falten comunmente algo por resolver o atender, una problematica
incomoda pero real y tangible, pero sobre todo que afecta innegablemente a la sociedad en general

directa o indirectamente.

2 QUERETARQO: Ley de Movilidad para el Transporte del Estado de Querétaro, 2016, articulo 1.
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Una caracteristica esencial para que la prestacion de un servicio pablico sea considerada como
bueno, es que sea de calidad, al respecto Broncano y Andrés, aseveran que: “Debido a la naturaleza
y caracteristicas de los servicios la calidad no se puede gestionar igual que en los productos. En
éstos, lo importante es la calidad del servicio percibida por el cliente. Ademas, la medicion de la
calidad del servicio difiere de la medicion de la calidad del producto, siendo dificil evaluar y
debiendo tener en cuenta el proceso y el resultado del servicio”.

Lo que el autor pretende transmitirnos es que el cliente, llamese consumidor o usuario, cada vez
es mas experimentado y exigente, por lo tanto es de suma importancia que la empresa que de
acuerdo al tema prestara el servicio, busque diferenciarse de sus competidores, pero méas adn; de
sus propias deficiencias a través de la implementaciéon de una planeacion estratégica sélida y
adecuada, al igual que una estructura organizacional bien definida, un marketing efectivo, y
personal calificado, tarea ardua para los implementadores de proyectos de los cuales sus clientes
0 en este caso usuarios, son la sociedad misma, es decir, es un precepto que tienen que tener muy
en cuenta todos aquellos que aspiran a ser 0 ya son servidores publicos, pues hoy en dia la sociedad
ha cambiado su perspectiva, esto en gran parte con ayuda de las redes sociales, ademas de que ya
no es tan facil engafiar a la sociedad o mantenerla pasiva ante la falta de compromiso
gubernamental.

Al respecto Pierre Muller, en su obra Las Politicas Publicas, argumenta que “hoy en dia, los
ciudadanos votan mas por los candidatos que proponen en su programa politico.” *

La sociedad vota por aquellos candidatos que proponen estrategias en su campana, es decir, que

tienen un plan de trabajo con proyectos viables, pero, mas aun, que cubran las necesidades que la

3 GUTIERREZ Santiago y Mercedes RUBIO. “EL FACTOR HUMANO EN LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO: UN
CAMBIO DE CULTURA EN LAS EMPRESAS TURISTICAS”, Cuadernos de Turismo, Murcia, afio 2009, n(im. 23, pp. 134.
4 MULLER Pierre, Las Politicas Publicas. Colombia, Escuela Francesa de Politicas, 2002, p.17.
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sociedad demanda, sobre todo que sean proyectos creibles, con un analisis previo o estudios de
factibilidad que Ileve inmerso un anlisis estadistico medular con datos reales traducidos en
intencionalidades de candidatos que serdn posibles servidores publicos y que, iniciando su gestion
lo lleven a la practica con la implementacion de politicas publicas viables. A estas intenciones
expuestas por los candidatos con andlisis especializados es a lo que se le denomina actualmente

como marketing publico.

2.2 El factor humano y el valor del producto o servicio

El factor humano es pieza clave en este tema tan controversial, pues el servicio es tangible e
inmediato, el trabajo en equipo. La actitud y el grado de compromiso que tenga el personal haré la
diferencia entre un servicio deficiente y uno que no lo es. Es necesario resaltar que las empresas
no pueden generalizar las expectativas del cliente, esto porque cada persona es distinta, sin
embargo, si pueden ser flexibles para implementar estrategias que les permitan ofrecer un servicio
que se caracterice por la atencidn, el valor agregado y el profesionalismo del personal, ya que la
actitud positiva, la disponibilidad, la iniciativa y el apoyo ayudan siempre a dar la solucion a las
problemaéticas sociales que se puedan presentar.

Al respecto Kotler, considerado como el padre del marketing moderno, expone que si los
consumidores maximizaran el valor de un producto o servicio, dentro de los limites que impone la
busqueda de costos, el conocimiento limitado, la movilidad y el ingreso, se formaria una
expectativa de valor y se actuaria en consecuencia, es decir, que los clientes le comprarian o
utilizarian méas un servicio de una empresa, en la medida en la que se les retribuya un mayor valor

al mismo consumidor; en otras palabras, basicamente se refiere a que este fendmeno se presenta
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cuando se le da al consumidor realmente su valor, privilegiandolo, es decir, el mas importante.
Define el valor total para el consumidor como ‘“conjunto de beneficios que los consumidores

esperan obtener de un producto o servicio en particular.” ®

2.3 La satisfaccion del cliente

Hablar de la satisfaccion del cliente es hablar de la comparacién entre el rendimiento, el resultado
de un producto y las expectativas. Para poder llevar a cabo lo anterior existen diferentes métodos
para cuantificar qué tan satisfechos se encuentran los clientes o usuarios respecto de un servicio o
producto, algunos de ellos son el sistema de quejas y sugerencias, las encuestas de satisfaccion de
los consumidores o usuarios disfrazados y el analisis de clientes perdidos.

El poder medir la satisfaccion de un cliente o usuario en cuanto a un producto o servicio, es
realmente relevante para poder evaluar en este caso desde el funcionamiento de una empresa o
particularmente la implementacion de una politica puablica, la gestion de un gobierno, la
funcionalidad de una institucion educativa entre otras. Es decir, los instrumentos de medicion
inminentemente nos arrojan la identificacion de las &reas de oportunidad, mismas que
forzosamente deben atenderse por parte del personal sobre del cual recae dicha responsabilidad.
Para Gonzalo Acufia, reconocido especialista en estos temas si es posible conocer la satisfaccion
de un cliente con la realizacién un cuestionario que contenga en la manera de lo posible las
siguientes preguntas:

1. ¢Qué es lo que buscan mis clientes?, en este caso seria ¢Qué es lo que buscan los usuarios del

transporte publico?

5 KOTLER, Philip, “Analisis, planeacion, implementacion y control”, Direccion de Mercadotecnia, Lima Per(, Octava Edicion, ESAN, 2001,
pp. 10.
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2. ¢Por qué algunos no compran o no usan mi producto o servicio? O ¢cuales son las razones por
la cuales no utilizan el servicio de transporte publico? O bien ¢ cuéles son las razones por las cuales
no estan de acuerdo con la prestacion del servicio de transporte?

Es precisamente en esta parte en la cual encontramos la posibilidad de realizar estudios que nos
permitan, no solo conocer, sino medir qué tan satisfechos pueden estar los usuarios en cuanto al
servicio que se ofrece y con ello podremos identificar esas posibles areas de oportunidad y/o
debilidades o incluso fortalezas del servicio publico prestado, ya que es primordial y necesario
conocer cudl es la percepcion que el usuario tiene de este servicio de transporte. Con lo anterior
de esta forma se generan ciertas medidas para que el usuario no sélo esté satisfecho con el servicio,
sino también esté convencido para permanecer utilizdndolo, son los denominados “insumos para
el desarrollo de sistemas de fidelizacion™®, a través de los cuales podremos identificar de qué
manera podemos lograr que el usuario permanecera fiel al servicio prestado. La informacion
generada por los estudios de satisfaccion del usuario nos permitird obtener los elementos
necesarios para formular e implementar estrategias orientadas a mejorar el posicionamiento de la

prestacion del servicio.

2.4 La cadena de valor

Para hacer referencia a la cadena de valor, citamos nuevamente a Kotler, pues es su creador y es
considerada como una herramienta a través de la cual una empresa puede implementar para
identificar formas a través de las cuales se lograra darle un justo valor al usuario.

Para poder entender mas a detalle en qué consiste, explicaremos su conformacion. Esta cadena de

valor identifica nueve actividades relevantes conformadas por cinco actividades primarias, que en

6 ACUNA, Gonzalo. Estudios de satisfaccion del cliente. http://www.gonzaloacuna.com/es/estudios-de-satisfaccion-del-cliente.html.
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conjunto conforman una secuencia y asi proporcionan herramientas a la empresa o institucion
mismas que operéndolas, comercializandolas y déandoles servicio daran, sin lugar a
equivocaciones, como resultado, un beneficio valorado de los usuarios quienes quedarian
satisfechos, finalidad u objetivo esperado.

Consideramos importante mencionar que la cadena de valor actualmente es considerada como un
instrumento innovador cuya adaptacion deberia interesar a los paises en desarrollo, para precisar,

a continuacion, hacemos mencién de estas nueve actividades:

1. Logistica de entrada. Entendida ésta como el conjunto de actividades que se requieren para
poder abastecer insumos o productos para su venta, uso transformacion.

2. Operaciones en la prestacion del servicio. Su mismo nombre lo indica, es todo aquello que
realiza el equipo que opera las actividades para poder llevar a cabo la prestacion del servicio y para
complementar la idea investidas de la calidad y que al unificarse complementan la prestacién de
un buen servicio.

3. Logistica de salida. Enfocado al tema a tratar, consistiria en un anélisis mas minucioso de los
horarios y rutas, las cuales deberian estar disefiadas estratégicamente para beneficiar a los usuarios.
4. Marketing y ventas. Es la difusion a través de medios de comunicacion social que se hace viral
para convencer al cliente de utilizar el transporte publico urbano, difusidén que tiene que encuadrar
tanto con lo que se oferta con la realidad, ya que cominmente la problemaética radica en que la
promocion que se realiza no es congruente con el servicio prestado.

5. Servicio. Es muy importante el mantenimiento que se le dara a las unidades con la finalidad de

su buen funcionamiento y asi se beneficie al usuario.
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El autor menciona también cuatro actividades de apoyo o también llamadas secundarias, mismas

que se desarrollan al mismo tiempo que las actividades primarias y las cuales son:

a) La infraestructura de la empresa (finanzas, planeacion, compras, administracion, entre otros).
b) La gestion de recursos humanos, esta actividad particularmente la relacionamos directamente
con el personal, es decir los operadores de las unidades a los cuales se les debe capacitar
previamente a su contratacion y durante su vida laboral dentro de la empresa. Estas capacitaciones
deben ser permanentes y periddicas, ademas de constantes evaluaciones al personal de las cuales
dependa el aseguramiento de su permanencia laboral.

c) Desarrollo de tecnologias y capacitacion, dirigida al personal quien es el encargado de la mejora
en la empresa: éste debe buscar en la investigacion de nuevas tecnologias medidas para una mejor
prestacion del servicio con las que se lograria un mejor desarrollo y crecimiento planificado y
proyectado a futuro.

d) Abastecimientos relacionado con las unidades, mismas que deben ser suficientes, tantas que
abastezcan el traslado de los usuarios a sus destinos. Nuestra sugerencia es con unidades mejor
conocidas como orugas por su amplio espacio, ya que en un solo horario la unidad tiene un cupo

de hasta dos o tres veces mas del que tienen las unidades en circulacion incluyendo Qro Bus.
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A continuacion, presentamos una figura en la que se facilita mas el entendimiento de la cadena de

valor que explicamos con antelacion.

Figura N. 2 La cadena de valor genérico.
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Debemos tener muy presente, que el éxito de una compafiia 0 empresa no depende sélo de qué tan
bien lleva a cabo el trabajo cada uno de los departamentos o areas, sino también de lograr una
excelente coordinaciéon con estas areas funcionales de la empresa o institucion. Por ello es
necesario hacer énfasis en los procesos centrales de la misma, ya que éstos en la mayoria de las

veces implican una buena interaccion de las funciones basadas en la cooperacion de actividades

7 KOTLER, Philip. “Andlisis, planeacion, implementacion y control”, Direccion de Mercadotécnia, Lima Per, Octava Edicion, ESAN, 2001,
pp. 10. [Consultado el 6 de septiembre de 2016].
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administrativas, algo demasiado complejo en los diversos sectores de la sociedad, que van desde
publicos como privados en Ameérica Latina.
Desafortunadamente, por lo regular, no tenemos una sana cultura laboral, la cual se ve afectada al
viciarse por problemas psicoldgicos del personal que labora en las diferentes areas.
Regresando al tema de la cadena de valor, como procesos centrales tenemos los siguientes:
e El de la realizacion de nuevos productos, en particular estariamos hablando de la
renovacion o mejor aun de la compra de nuevas unidades de transporte.
e EIl de la administracion de inventarios, esto para poderles dar mantenimiento a las
unidades reutilizadas o en su caso si se compraron nuevas unidades.
e De trdmite de pedidos hasta que se entregan, la finalidad seria que las unidades lleguen
a sus destinos en tiempo y sin exponer a los usuarios, con una velocidad considerable.
e Y por ultimo el del proceso del servicio a los clientes, aplicado al tema, esto pudiera
solventarse creando un area que, de atencidn y seguimiento a quejas y sugerencias por
parte de los usuarios, pero lo mas importante es darles seguimiento. Todo esto con el
fin de crear en los protagonistas de este proyecto un alto nivel de satisfaccion
perceptible.
Aunado a lo anterior, quisiéramos hacer énfasis en el término de calidad total, ya que es un
elemento medular para poder generar el valor que anteriormente mencionamos respecto del
usuario y, por ende, la satisfaccion del mismo. Para poder entender esta correlacion entre lo
mencionado con anterioridad y la calidad total, es necesario conocer las caracteristicas de la

calidad.

Las caracteristicas de la calidad son:
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e Tiene que percibirse por los usuarios.

e Tiene que reflejarse en cualquier actividad de la empresa.

e Requiere de un compromiso total por parte del cliente o usuario.
e Requiere de socios de alta calidad.

e Siempre debe ser susceptible de mejora.

e El mejoramiento de ésta requiere a veces de saltos cuantitativos.

e No debe costar més, es una colaboracion netamente humana.

e Es necesaria pero quiza no suficiente.

e Y tener muy presente que el impulso hacia ésta no es capaz de salvar un producto de

baja calidad.

2.5 Causas politicas, culturales e histdricas

2.5.1 El cambio organizacional

Una de las definiciones que consideramos méas completa es la de Gareth Jones ya que expone que
“El cambio organizacional es el proceso por medio del cual las organizaciones pasan de su estado
actual a un estado futuro deseado para aumentar su eficacia. El objetivo del cambio organizacional
planeado es encontrar nuevas y mejores maneras de utilizar sus recursos y capacidades.” ® El autor
nos define lo que es en si un cambio, si en la praxis llevaramos a cabo en el dia a dia en nuestras
vidas esta definicion, muy seguramente, estariamos en el inicio de un cambio cultural que
impactaria positivamente en nuestro entorno, claro esta, comenzando por mejorar procesos y

procedimientos en el sector publico inclusive méas que en el privado.

8 JONES, Gareth R. “Teoria Organizacional Disefio y Cambio en las Organizaciones”, México, Quinta Edicion. Pearson Educacion, 2008, p.
269.
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2.5.2. Tipos de cambio

¢Qué son los tipos de cambio? Para contestar la interrogante comenzaremos con decir que existen
diversas clasificaciones de los tipos de cambio, al respecto haremos alusion sélo a dos, las cuales
consideramos como las mas objetivas:
e Cambio evolutivo o gradual cuyas caracteristicas principales es que debe ser incremental
y debe estar enfocado en algo especifico.
e Cambio revolucionario o radical, el cual es un cambio repentino, drastico y en toda la
organizacion.
Ademas de los tipos de cambio mencionados anteriormente, tenemos que considerar que los tipos
de cambios también pueden se presentan en aspectos especificos como en la tecnologia, en los
productos y/o servicios, en la estrategia, en la estructura y por Gltimo en la cultura de la
organizacion.
Cualquier tipo de cambio es necesario para el transporte publico urbano, por ser éste de primera
necesidad en una urbe como lo es la zona metropolitana de Querétaro. Sin embargo consideramos
que se requiere un cambio radical, que junto con el marquetin politico que han presentado los
gobiernos al respecto, son propuestas en las que la sociedad aun cree por ciertas transformaciones
que se perciben, no obstante una sola mala decision por parte del personal responsable hace una
diferencia abismal en considerarlo como un acierto o un desacierto, ain con pleno conocimiento

de que la movilidad es esencial para el desarrollo de una urbe en desarrollo como lo es Querétaro.
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Figura N. 3 Tipos de cambio
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2.5.3 Los cambios estratégicos y estructurales

Considerar un cambio estratégico y estructural tendria como finalidad la de mejorar la prestacion
del servicio publico de transporte en la zona metropolitana de Querétaro, para lo cual es necesario
previamente estudiar y, a su vez, entender a los expertices en el tema, algo asi como ¢cuales son
las estrategias para la realizacion de dicho cambio? Al respecto sostenemos con Rumelt y Kunin
que “improvisar no es una estrategia.”'%. En efecto no podemos improvisar para mejorar, y esto
precisamente es frecuentemente de lo que hemos sido testigos, improvisan y un claro ejemplo es
REDQ, hemos sido victimas de la extension progresiva de una mala estrategia por parte de los
gobiernos en turno, por lo tanto hablar de estrategias, es hablar de los medios a través de los cuales
lograremos nuestros objetivos, mas no estrategia, es hablar de los objetivos que se pretenden
alcanzar, tenemos que diferenciar estas dos partes para la implementacion de una politica pubica
de movilidad, esto nos lleva a definir e identificar tanto unos como otros, en otras palabras,

primeramente tenemos que identificar cuales son nuestros objetivos, para posteriormente analizar

9 DAFT, Richard. Propésito organizacional y disefio estructural en Teoria y disefio organizacional, México, editorial Cengage Learning. 2015,
p. 72.

1 RUMELT Harry y Elsa KUNIN. Negocios y Sociedad, citados por Daft. Teoria y disefio organizacional, 112 edicién, México, editorial
Cengage Learning SA de CV, 2015, p. 65.
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cémo y cudles son los medios viables y reales con los que contamos para poder lograr esos
objetivos planteados. Nuevamente consideramos que una aportacion mas que Daft hace al respecto
en su obra teoria y disefio organizacional!, misma que citamos en la pagina anterior, y que
consideramos de suma importancia, para iniciar el proceso del disefio de una buena estrategia de
una reingenieria de la politica publica de movilidad del transporte publico urbano de la zona
metropolitana del Estado de Querétaro, es un servicio de transporte eficiente y eficaz, es decir, que
rena todas las condiciones Optimas para lograrlo, ademas de que lo ideal es que sea
autosustentable para los concesionarios que prestan el servicio.

Para poder llegar al objetivo deseado, tenemos que estudiar si la estrategia estd bien o mal
planteada, pero lo mas importante, por personas conocedoras del tema de movilidad. Daft, propone

tres maneras para identificar si una estrategia esta bien o mal planteada:

1. La primera de ellas, segun el autor, se presenta cuando se produce un error al identificar el
problema, es decir, al disefiar una buena estrategia no sélo tenemos que llegar hasta esa etapa en
la que identificamos plenamente la problematica real, sino que va més alla de solucionarla incluso
en el caso de una necesidad, es decir, no solo se trata de darle solucion, sino que también tenemos
que tener una vision a futuro, es visualizar como quisiéramos que la prestacion de este servicio de
transporte fuera el mejor, en todos los aspectos. Para poder lograr esto se requiere que todos los
involucrados en esta reingenieria conozcan diametralmente, identifiquen y analicen cuéles son los
obstaculos para que esa vision se llegue a convertir en una realidad, vision que en algin momento
la tuvieron todas aquellas personas que al dia de hoy son ejemplos o casos de éxito y de los cuales

abordaremos mas adelante. Si los individuos que forman parte de la estructura administrativa no

11 1dem.
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conocen o no han logrado identificar los obstaculos para llegar al objetivo deseado, estaremos por
lo tanto ante la presencia de una mala estrategia o intento de una reingenieria, por lo tanto, muy

lejos de una solucién al tema de la movilidad en Querétaro.

2. Como segunda referencia de una mala estrategia, es aquella que se fundamenta en objetivos
débiles o difusos. Lo contrario a esto seria que la estrategia sea edificada en objetivos claramente
definidos y también todos aquellos que no lo son eliminarlos por completo. La mala estrategia se
presenta por dos cuestiones: la primera de ellas, por tener una lista interminable de deseos,
objetivos y cosas por hacer, mas no objetivos concretos o, peor aln, existen estrategias que son
impulsadas por el deseo de que nadie tiene ni la minima idea de como lograr los objetivos
planteados, lo que se concluye siempre en intentos fallidos para la solucion de problematicas reales

sociales.

3. Como tercera y ultima referencia el autor la define como la pelusa, si, asi es, “la pelusa”,
entendiéndose ésta como: “la reformulacion superficial de lo obvio mezclado con una pizca de
palabras de moda.”*?> No es muy complicado identificarla ya que se presenta por aquellos que
padecen en su vida diaria una necesidad y tratan de disfrazar la ausencia de anlisis o de estudios
realizados por expertos y lo que ofertan es un proyecto aparentemente viable lo que en realidad es,
sin lugar a duda, una muy mala estrategia. Lo ideal es que cualquier estrategia planteada se
estructure sobre un andlisis o estudios de todos los posibles problemas, oportunidades o, como

diriamos, un FODA, elaborado por personas especialistas en los temas que involucren la

12 DAFT, Richard. Propésito organizacional y disefio estructural en Teoria y disefio organizacional, México, editorial Cengage Learning . 112
Edicion, 2015, pags.. 54-79.
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realizacion de un proyecto o, en este caso, de una politica publica y siempre con objetivos viables
y medios reales.

Al respecto Wayne Parsons, al citar a Harold Laswell, en su obra politicas publicas apartado 1.3
que lleva por titulo: La evolucion del enfoque de las politicas ptblicas... de la idea de las politicas

publicas y el papel del analista de las politicas publicas, expresa que:

“Las ciencias forman parte de la ciencia de las politicas pablicas cuando aclaran el proceso de la
formulacion de politicas en la sociedad o aportan los datos necesarios para la elaboracion de juicios
racionales sobre cuestiones de politicas publicas [...] Si nos deshacemos de la actitud distante que ha
mantenido a los hombres de conocimiento aislados en nuestra civilizaciéon, podremos reunirnos
convenientemente y formar equipos de investigacion capaces de aportar los conocimientos que
necesita un sistema democratico de gobierno [...] Actualmente vivimos en un mundo cada vez mas
sombrio, en el que los valores democraticos elementales se ven desairados de manera inaudita y en

el que incluso la supervivencia de la especie humana esta en juego”13

Si la reingenieria de miles de politicas pablicas en el mundo se realizara con estas reflexiones que
nos refiere el autor, sin duda alguna seriamos testigos de un verdadero cambio para el beneficio
en el mundo.

Para llegar a lograr una transformacion a través de una reingenieria en una empresa o institucion,
consideramos importante tener en cuenta que tenemos que comenzar por realizar cambios radicales
en toda la estructura o aparato, que va desde un cambio en la estructura organizacional, en los
procesos administrativos los cuales tendrian que ser mas estratégicos, al igual que en las relaciones
laborales entre todos los que prestan sus servicios en la empresa para que exista una coordinacion
y colaboracion perfilada a un mismo objetivo. Si alguno de estos supuestos no se atienden en
cuanto su transformacion, podriamos estar en un intento para lograr un cambio, sin embargo, no

lo veriamos reflejado ya que es importante atender todas y cada una de las areas para que se vean

13 Lasswell, H.D. Sicopatologia y politica 1963, citado por Wayne Parsons. Politicas Pablicas. México, editorial FLACSO, 2012, p. 52.
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cristalizados en la realizacion de los objetivos planteados por la empresa o institucion y lo mas
importante atendiendo a las necesidades de la sociedad.

Al respecto, consideramos importante mencionar la necesidad de encuadrar la innovacion como
parte de una reorganizacion. Para comprender mejor esta parte, citaremos a Carlos Schee
Mayenberger, pues en su articulo denominado “El enfoque sistémico de la innovacion: ventaja
competitiva de las regiones”, considera como una necesidad este engranaje entre un ecosistema
regional que impulse la democratizacion de innovacion, refiere que es necesario, “...el concurso
de varios actores, elementos constitutivos de los sistemas regionales de innovacion...que
articulen...academia, banca, industrias relacionadas, innovacidon e infraestructura, gobierno y

sociedad...”'*

En efecto, se requieren de todos y cada uno de los factores de los cuales dependen directa o
indirectamente las circunstancias Optimas para lograr una reingenieria efectiva y, por ende, un

resultado deseado.

Siguiendo secuencialmente el enfoque anterior, es elemental que se propicie la colaboracion de
estos sectores mencionados, en este sentido, consideramos que el desarrollo de una entidad
depende en gran medida de las condiciones politicas, industriales, geograficas, sociales y
ambientales actuales para poder determinar un diagndstico real y actual y, sobre de esto, comenzar
a edificar un desarrollo sostenido y autosustentable que, al converger, propicien un beneficio

general.

14 SCHEEL Mayenberger, Carlos. El enfoque sistémico de la innovacion: ventaja competitiva de las regiones, en Estudios Gerenciales, México,
Edicion Especial, 2012, pags. 27-39.
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2.5.4 Proceso de cambio

La literatura indica que la secuencia de los elementos para un cambio exitoso inicia con ideas
respaldadas de la creatividad interna de los actores. Un segundo paso es la deteccion de
necesidades mediante los problemas y oportunidades previamente identificados. Después viene la
etapa de la adopcion en la cual los encargados de la toma de decisiones juegan un papel
trascendental para dar luz verde al proyecto. Seguida de ésta encontramos la implementacion,
donde se manifiesta la puesta en marcha de la idea. En cuanto a los recursos, éstos tienen que ser
asignados principalmente durante la etapa de adopcion y de la implementacion, aunque
consideramos que se deben separar, es decir, una parte del recurso para las posibles deficiencias o
errores diagnosticados previamente, y los cuales deben atenderse solucionandolos para darle
continuidad al proceso de cambio para después concluirlo.

Para José Fabian Parra-Acosta y Yeimi Carolina Pefia-Gonzalez, “Los procesos de cambio se
deben dar en pro de la resolucién de problemas que se presentan en la organizacion...”®
Argumentan que el cambio se logra a través de un proceso ciclico y continto, el cual consta de 4
etapas: 1. La primera es un diagndstico socioeconémico, 2. La segunda etapa es la ejecucion de
soluciones con la definicion del grupo del proyecto, 3. Como tercera etapa, tenemos la evaluacion
de resultados, en donde adicionalmente se considera el eje de decisiones politicas, el cual esta
relacionado con la etapa de adopcidn anteriormente mencionada y, por ultimo, 4. La Gltima etapa
es la toma de medidas necesarias.

Si hacemos un andlisis entre éstas y las etapas de la elaboracion de una politica publica, que
posteriormente mencionaremos, podremos constatar que algunas de ellas son muy similares, todas

importantes al engarzarse una con otra, solo que la ultima etapa de esta propuesta, esta practicante

15 PARRA José y Yeimy PENA. La teoria de los costos-desempefios ocultos: una aproximacion teérica, El analisis y control de costos ocultos
como herramienta para la gestion estratégica de las organizaciones, Colombia, vol. 15, No. 39, 2014, p. 736.
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hilada con la primera, lo cual hace la diferencia entre estas y las etapas que son propuestas por
reconocidos expositores para la elaboracion de politicas publicas que analizaremos mas a
profundidad en lo subsecuente.

Por otra parte, estamos de acuerdo con los autores, al darle mayor importancia a la etapa de
adopcion, ya que es justo en este momento en donde se define por parte de los especialistas si
realmente creen llevar a cabo o no la implementacion de un proyecto o politica publica. Lo cierto
es que la responsabilidad de esa decision recaerd unica y exclusivamente en sus manos. Este tema
lo abordaremos mas adelante a detalle.

A continuacion, ejemplificaremos gréaficamente las etapas mencionadas, con los tiempos que
consideramos estimables para su realizacion, para lo cual, tomamos como base, uno de los ejes
que mencionan José Fabian y Yeimi Calorina, en su articulo La teoria de los costos-desempefios
ocultos: una aproximacion tedrica, el analisis y control de costos ocultos como herramienta para
la gestion estratégica de las organizaciones, al citar a William Edwards Deming, quien plantea
cuatro pasos basicos que son necesarios implementar para llevar a cabo una mejora continua:
“...planear, hacer, verificar, actuar y son ciclicos, porque una vez finaliza la ultima actividad se

debe iniciar nuevamente con la planeacion.”®

16 DEMING, W. Edwards. Productivity and Competitive Position, citado por PARRA José y Yeimy PENA. La teoria de los costos-desempefios

ocultos: una aproximacion tedrica, El analisis y control de costos ocultos como herramienta para la gestion estratégica de las organizaciones,
Colombia, vol. 15, No. 39, 2014, p. 735.
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Figura N.4 Etapas de un proceso de cambio.

ETAPAS DE UN POCESO DE CAMBIO
CONTINUO
10%
i Diagnostico
40% 20% i Ejecucucion de soluciones
' Evaluacién de resultados
i Se toman medidas necesarias
30%

Fuente: Elaboracion propia.

2.6 Politicas publicas

Partimos de que tenemos que entender a qué nos referimos con el término de “politicas” y de lo
“publico”; en este sentido, tener presente que estos conceptos han sufrido cambios considerables
a través del tiempo y sélo asi podremos identificar cual es la relacion entre ambos. Al respecto
Wayne Parsons, en su obra Politicas publicas, afirma que “Se puede decir que las politicas se
ocupan de aquellas esferas consideradas como publicas, a diferencia de una lista parecida que se
podria elaborar con expresiones que implican la idea de lo privado.

La idea de las politicas publicas presupone la existencia de una esfera o0 &mbito de la vida que no

es privada o puramente individual, sino colectiva.”*’

17 pARSONS, Wayne. Politicas ptiblicas, México, editorial MINO Y DAVILA, FLACSO-México, 2012, p. 37.
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Es en este subtema donde centramos gran parte de esta investigacion, realmente es impresionante
el impacto que en nuestros dias tienen al dia de hoy las politicas publicas, aunque es un término
que en la historia ya existia, nunca habia tenido tanta fuerza como hasta hoy, principalmente en
América Latina todos los sectores como el de la educacién, salud, economia, agricultura,
transporte, cultura, seguridad, relaciones internacionales, entre otros muchos, mas no menos
importantes, todos en los que el gobierno incluso el sector privado en otro contexto, tienen por
fuerza que llevar aparejada una excelente elaboracion de politicas publicas para asi lograr los
objetivos deseados y 6ptimos, por lo tanto se ha convertido en un icono para la atencién a las
necesidades de la sociedad, claro esta, si realmente se atienden como lo que son, es decir
prioritariamente, si asi fuera, se veria reflejado en el desarrollo y crecimiento de una entidad,
ciudad o inclusive del mundo entero.

Francisco Morata en la traduccién que hace de la obra literaria de Ives Meny y Jean-Claude
Thoening, de Politiques publiques, expresa que la “Politica publica es el programa de accion de
una autoridad publica elaborado por un analista en politicas publicas.

Este programa y las actividades que implica componen la unidad de base de la que se sirve el
analista del trabajo gubernamental.”*® En efecto, totalmente de acuerdo, las politicas publicas se
pueden utilizar para beneficio pero también en perjuicio de la propia autoridad, es por lo tanto mas
que necesario que al iniciar un proyecto de una politica publica, realmente se lleve a cabo un
estudio sumamente analitico y experimentado en el cual se fijen objetivos que realmente se
cumplan a través de los medios para lograrlos y, sobre todo, en beneficio de la sociedad.

Para el autor, una politica publica “(...) es el resultado de la actividad de una autoridad investida

de poder publico y de legitimidad gubernamental.”*® En manos del gobernante esta el lograr que,

18 MENY Ives y Jane CLAUDE. Las politicas pablicas, Barcelona, editorial Ariel, 1992, p. 10.
19 Ibidem, pag. 89.
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a través de una implementacion eficaz de una politica publica, se logre un beneficio real en el que
van inmersos multiples factores, que desde un punto de vista muy general el beneficio es también
general, es decir, para ambas partes, tanto gobernantes como gobernados.

Para poder comprender méas a profundidad qué es una politica pablica, tenemos que conocer otros

conceptos que en el siguiente subtema mencionaremos.

2.6.1 Conceptos relacionados con politicas publicas.

> Sistema
Como tal tomamos la definicién del diccionario juridico espasa “Conjunto de reglas o principios
sobre una materia racionalmente enlazados entre si.”%°

De tal suerte que cada elemento que conforma un todo es funcion de algun otro elemento, es decir,

no puede existir ningln otro elemento aislado.

> Politica
Ives Meny y Jean- Claude Thoening, argumenta cual es el momento en el que se debe presentar
una politica publica, “(...) una politica se presenta bajo la forma de un conjunto de practicas y de
normas que emanan de uno o varios actores publicos.”?!; al respecto, quisiéramos hacer énfasis en
la importancia que tiene el argumento al referirse a uno o varios actores publicos, pues depende
totalmente de éstos el inicio de poder considerar una politica como viable o no. Relacionado con
lo anterior, quisiéramos puntualizar que la diferencia entre actores publicos y servidores publicos
estriba, precisamente en la toma de tan importantes decisiones, ya que si hablamos de actores

publicos estamos refiriéndonos tanto a gobernantes como a gobernados, pero en cambio si

2 VILLAR, Celia. Diccionario Juridico Espasa; Espafia, Editorial Espasa Calpe, S. A., 2001, 1 Tomo.
21 MENY Ives y Jane CLAUDE. Op. Cit., pag. 89.
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hablamos de servidores publicos, Unicamente estaremos haciendo alusion a nuestros gobernantes
y éste es el gran error por el cual innumerables proyectos han resultado desaciertos: los gobernantes
no son quienes tienen el conocimiento ni la capacidad para poder iniciar un proyecto que
consideren viable para la atencidén a una necesidad social, se requiere de la experiencia de los

gobernados quienes son los que padecen una necesidad que se pretende subsanar.

De lo anterior, podemos desprender que una politica, por lo tanto, es un comportamiento
propositivo, intencional, planeado, no simplemente reactivo, casual ya que debe existir una causa
para proponerla, misma que se pone en movimiento con la simple decision de alcanzar ciertos
objetivos a través de ciertos medios; es decir, en otras palabras, es una accién con sentido a través
de un proceso o curso de accion el cual involucra todo un conjunto complejo de decisiones
articulado con ciertos operadores de accién, todo esto con un sentido comun que es la actividad
de la comunicacién puablica.

» Sistema Politico
Conjunto de instituciones gubernamentales y no gubernamentales que cumplen funciones de
administracion politica, direccion y administracion social.

> Atribuciones del Estado
Para Fauzi Hamdan Amad, las atribuciones del Estado son un “(...) conjunto de facultades y
obligaciones que el Estado tiene para llevar a cabo sus actividades, y estan sefialadas en la
Constitucion.”??

» Politica publica
Pierre Muller, define una politica publica como “(...) proceso de mediacion social, en la medida

en que el objeto de cada politica pablica es tomar a su cargo los desajustes que pueden ocurrir

22 HAMDAN, Fauzi. Derecho Administrativo, 12 edicion, México, editorial Suprema Corte de Justicia de la Nacién, 2015, p. 16.
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entre un sector y otros sectores, 0 aun entre un sector y la sociedad global”?® y lo resume en “RGS
Relacion, global-sectorial” 2* . Definicién con la que estamos de acuerdo, sin embargo,
consideramos que se complementaria con algunos puntos que Yves Mény y Jean-Claude Thoenig

.)?®” determinado y nos da ejemplos

argumentan, al especificar “(...) en un espacio geografico (..
tal como la seguridad, la salud, los trabajadores inmigrantes, entre otros. Es primordial el espacio
geogréfico en el cual se pretende implementar una politica publica, ya que seria un error pretender
implementar una politica pablica que fue caso de éxito en un pais o en un estado de la republica
en un lugar distinto, puesto que no se cuentan con las mismas condiciones geograficas en ambos
lugares. Seria como si se tratara de implementar una politica publica que fue todo un éxito en lugar

céalido y soleado que en otro lugar en el cual el clima es lluvioso y frio, ya que no estariamos

hablando de las mismas condiciones.

De tal forma que consideramos a una politica publica como un conjunto de actividades de las
instituciones de gobierno, actuando directamente o a través de agentes, y que van dirigidas a tener
una influencia determinada sobre la vida de los ciudadanos para su beneficio, lo que es el deber
ser, obedeciendo a un pacto entre Estado y sociedad, sin embargo, el ser, es el que aln requiere
fortalecerse.

Es un panorama en el que al Estado se le da un papel de participacion protagénico, es decir, Estado
y sociedad deben coordinarse para llegar a un objetivo final que es su beneficio, lo contradictorio
es que comunmente este pacto del cual se presume no existe, pues lo que vemos comunmente es
el fracaso de politicas publicas. Al respecto Julio Franco Corzo dedica todo un capitulo de su obra

denominada Disefio de Politicas Publicas al tema de politicas publicas fallidas (casos reales en

2 MULLER, Pierre. Las Politicas Publicas, 12 edicion, Colombia, editorial Xerox, 2002, p. 48.
2 1dem.
% MENY, Ives. Op.cit., pag. 90.
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México), en las cuales se invirtié tiempo, muchisimo dinero y mucho esfuerzo por parte de quien
las trabajo ya fuera en su construccién como en su elaboracion.

Todo esto simplemente en vano, quedando Unicamente en buenas ideas y, peor ain, en el olvido,
para lo cual considero muy oportuno para todos aquellos servidores publicos que se creen que por
serlo son expertos en la materia cuando en la realidad es que no lo son. Para evitar lo que el autor
denomina “elefantes blancos” recomienda como primera lecciéon de su libro, “si no tienes
experiencia y vas a tener una responsabilidad en el sector pablico, jcontrata buenos consultores
para tus principales proyectos de inversion.”?® Consultores expetices en cada uno de los rubros
que se requieren para un caso en concreto y que junto con lo que percibe la sociedad, es decir la
participacion ciudadana, hagan frente a situaciones socialmente problematicas, mismas que se
basan y soportan en determinadas posturas politicas, sociales e ideoldgicas. Tenemos que entender

que las politicas pablicas son un medio en si mismas mas no un fin.

Todo aquel servidor publico debe tener siempre presente la importancia del medio a través del cual
se llegara al fin que se pretende alcanzar.
> Politicas Publicas

Al respecto Wayne Parsons argumenta lo siguiente: “La idea de las politicas publicas presupone
la existencia de una esfera o ambito de la vida que no es privada o puramente individual, sino
colectiva.

Lo publico comprende aquella dimensién de la actividad humana que se cree que requiere la
regulacion o intervencion gubernamental o social, o por lo menos la adopcién de medidas

comunes.” ¢’

2 FRANCO, Julio. Disefio de Politicas Pablicas, 22 edicion, México, editorial IEXE, 2013, p. 39.
27 pPARSONS, Wayne. Politicas Ptblicas, México, editorial FLACSO MEXICO, 2012, p. 37.
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Es la sociedad, a través de sus representantes, coémo tendrian que intervenir para la regulacion de
proyectos para solventar una necesidad de la misma sociedad.

Todos, sin excepcion, tenemos en nuestras mentes un mundo idealizado, como quisiéramos que
fuera nuestro entorno, nuestro gobierno, nuestra vida diaria, sin padecimientos. La mas comin es
sin corrupcién, sera tal vez que a esta intervencion que Parsons apunta siempre estard
ensombrecida por los vicios del consentimiento que todos conocemos, ¢en donde radica esta

distorsion de lo anhelado y lo perturbado de nuestros gobernantes?

2.6.2 Analisis de las etapas de una politica publica

Realizando un analisis mas preciso de cuales son los pasos o las etapas para la elaboracion de una
politica publica, consideramos oportuno realizar un comparativo de los autores mas importantes
que han aportado sus conocimientos acerca de cuéles son los pasos para disefiar una politica
publica, y paralelamente podremos percibir cuél ha sido la evolucion en los criterios para la

elaboracion de un proyecto de politica publica.

De entre los mayores expositores se encuentran Herbert Simoén, Harold Lasswell, lves Meny Jean
Claude Thoening, Eugene Bardach, Pierre Muller y Julio Franco Corzo, autores que a continuacion
mencionamos en un cuadro comparativo en el cual podremos identificar como ya lo mencionamos
cual ha sido la evolucion del disefio de las etapas que ellos proponen para la elaboracion de

politicas pablicas, investigacion que a continuacion presentamos:
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Tabla N.1 Comparacion de las etapas para la elaboracion de una politica publica.

TABLA COMPARATIVA DE LA ETAPAS PARA LA ELABORACION DE UNA POLITICA

Representacion y
acceso ante las
autoridades
publicas.
Demanda de la
accion publica.

PUBLICA
Herbert Simon. | Harold D. Ives Meny Jean. | Eugene Pierre Muller | Julio Franco
1947. Lasswell. Claude Thoenig. |Bardach 2002 Corzo
Administrative |1951. 1992. Las 2001. Las Politicas 2015
Behavior: A The Policy Politicas Los ocho pasos | Publicas. Disefio de
Study of Sciencies: Publicas. para el analisis | Pag. 139-146. | Politicas
Decision- Recent Pég. 106. de Politicas Publicas.
marking Developments Pulblicas. Pag. 124.
Processes in in Scope and (Todo el libro).
Administrative | Method.
Organization.
Disefia un Considerado | Argumenta que | Identifica 8 Identifica 10 Identifica 5
modelo racional | como el padre | cada fase se tiene | pasos para el etapas 0 pasos | etapas para el
de adopcion de | de las que verificar andlisis de obligados. disefio de
decisiones politicas €aso por caso politicas politicas
cumplidas que | publicas. mediante la publicas. publicas viables.
consiste en 5 Basaba su confrontacion
etapas. teoriaen 3 con la realidad y
preguntas. no es un

postulado.

Identifica 6

actividades

gubernamentales.
1. 1. ;.Como 1. Identificacién | 1. Definicion 1. Lapuestaen |1. Andlisis del
Establecimiento | tomar del problema del marcha de una | problema que se
de alternativas | decisiones de | A)Apreciacion problema.(Es la | referencia de traduce en
y priorizar gobierno més | de los razon para la investigacion. | entender el
objetivos. inteligentes? | acontecimientos. |realizacion de | Conceptos. problema

B) Definicion de |inicioy fin de publico,

un problema. la cuantificar el

C) Agregado de | investigacion. problema,

intereses. Es lo que le da realizar el

D) Organizacién |sentido para la analisis causal y

de las demandas. | obtencion de la aplicar el

E) investigacion). enfoque 80/20.
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2. 2. ¢Cémo 2. Formulacion | 2. Obtencion de | 2. Definicién 2. Analisis de
Identificacion y | generar y de una solucion o | informacién. del campo de | soluciones lo
generacion de | mejorar la de una accion. (El autor investigacion. | que implica:
todas las informacién | A) Elaboracién | recomienda (Intuiciones del |a) Establecer los
opciones. para los de respuestas. obtener investigador) objetivos y la
funcionarios a | B) Estudio de Unicamente poblacion
cargo del soluciones. datos que potencial.
disefio de C) Adecuacion a | puedan b) Realizar una
politicas los criterios. convertirse en [luvia de ideas.
publicas? Propuesta de conocimiento y c)Analizar
unarespuesta. |asuvezen acciones
informacién actuales y de
relacionados mejoras
con el problema practicas de
previamente politicas
definido” pablicas.
d) Seleccionar
las mejores
soluciones y
cuantificar sus
costos.
e) Establecer la
poblacién
objetivo.
3. Célculoy 3. ¢{Cémo 3. Tomade la 3. Construccién | 3. El analisis de | 3. Analisis de
valoracién de | incorporar en | decision. de la literatura Factibilidad.a)R
las el gobierno A) Creaciénde |alternativas.(Es |existente sobre | ealizar 6 analisis
consecuencias | mayores una coalicion. decir, opciones | el tema de factibilidad:i.
de dichas niveles, dosis | B) Legitimacion | de politica, (cientificao Presupuestal;ii.
opciones. de cienciay |de unapolitica |cursos de especializada) | Socioeconémico
racionalidad? |elegida. accion dii Legal;iv.
Politica efectiva |alternativos o Politico;v.
de accion. diferentes Ambiental;vi.
estrategias para Administrativo;
solucionar o b) Integrar el
mitigar el analisis de

problema.Gene
ralalo
particular.

factibilidad en
una matriz de
alternativas de
politica publica.
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4. Comparacion 4. Aplicacion de | 4. Seleccién de | 4. La definicion | 4.
de las la accion. criterios. de un Recomendacion
opiniones. A) Ejecucion. Esensiel cuestionamient | de Politicas
B) Gestion y argumento o estructural. Puablicas.
administracion. | evaluativo, el | (Problema que |a) Escribir un
C) Produccién de | autor lo tenga sentido). | memorandum de
efectos. considera el politica publica
Impacto sobre | paso méas para dar una
el terreno. importante en recomendacion.
donde valores y b) Toma de
filosofia entran decision.
al anélisis de la
politica.
Andlisis y
evaluacion.
5. Eleccion de 5. Evaluacion de |5. Proyeccion | 5. La definicién | 5. Plan de
la opcién o los resultados. de los de una puerta | accion de

conjunto de
opciones que
maximicen los
objetivos
priorizados.

A) Reacciones a
la accion.

B) Juicio sobre
los efectos.

C) Expresion.

Accion politica
0 reajuste.

resultados.(Con
siderado como
el paso mas
dificil por el
autor, incluso
los mejores
analistas no lo
hacen bien,
porque implica
una carga moral
mas pesada, se
traduce en que
no recomienda
ser muy
positivos, pero
si lo mas reales
posibles, en
todos los
aspectos.

de entrada
institucional.
(Elegir
cuidadosamente
a los primeros
interlocutores).

politica publica.
a) Escribir una
plan de accion
de la politica
publica;

i. Planeaciéon
legal;

ii. Planeacion
administrativa y
programacién
presupuestal;

iii. Reglas de
operacion;

iv. Cabildeo;

V.
Recomendacion
es de evaluacién
y monitoreo;vi.
Estrategia de
comunicacién.
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Aunque
reconoce que
cualquier
modelo racional
en la toma de
decisiones de
politica publica,
es poco factible

6. Resolucidn de
un problema o
final de una
politica.

6.
Confrontacion
de costos.(Es
necesario
confrontar
costos y
beneficios de
los resultados

6. La
elaboracion de
un
cuestionamient
ode
investigacion.
Maya de
explicacion de

porque hay asociados para | la realidad, bajo

aspectos fuera satisfacer al la forma de

del modelo cliente o al hipétesis de ser

racional que publico que en | verificada por

influyen en la este caso seria a | la encuesta

toma de los usuarios del | definitiva.

decisiones tales transporte).

como instinto,

habitos, rutina,

entorno

organizacional

etc.
7. iDecida! (En |7. La
este paso, el depuracion
autor, sistematica de
recomienda la literatura
decidir qué especializada.
hacer con las (Es necesario
bases de conocer todos
nuestro propio |los documentos
analisis, si relacionados
nosotros no con el tema).
estamos

convencidos
¢cOmo vamos a
convencer al
cliente o en este
caso al

usuario?).

8. Cuente su 8. La entrevista
historia. con los actores
(Platicar la de la decisién.
historia a un (El autor
usuario o recomienda
cliente, para excederse en el
determinar si es | nimero de

coherente y
viable, tan
simple como
iniciar una
conversacion
con el usuario.)

entrevistas.)
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9. La lectura de
la literatura
cientifica.(El
autor
recomienda un
“barrido de la
investigacion”.
Para evitar ser
amenazado
para
encerrarnos en
nuestro propio
discurso).

10. La
redaccion del
documento
final. (El autor
recomienda un
replanteamiento
de las hipétesis
principales,
antes de
aventurarse).

Fuente: Elaboracion propia.

Particularizando y adentrandonos en el estudio de Ives Meny y Jean Claude Thoening, quienes
consideran 6 etapas para la implementacion de una Politica Publica bien ejecutada, cabe mencionar
que si faltase un elemento o etapa, esto daria como consecuencia el fracaso de una politica publica.
Esto es lo que identificamos como errores en su implementacién, en particular mencionamos a
Ives Meny, ya que es el Unico autor que argumenta que la fase nimero 5 es realmente el término
de la evaluacion de los resultados. El autor hace alusion a las reacciones de la accion, a la
realizacion de un juicio sobre los efectos, pero sobre todo a expresarlos, lo cual consideramos de
gran relevancia, pues, indudablemente, se hace alusion a los efectos de esas acciones, es decir
identificar si hubo errores y por tal motivo. Lo anterior nos obliga a considerar que se requiere una
Gltima etapa o fase en cualquier implementacién de una politica publica, que si bien es cierto los

autores la contemplan, no la puntualizan, es decir, no le dan la importancia que realmente tiene
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por ser la ultima etapa y lo cierto es que resulta primordialmente necesaria, pues consiste en un
andlisis para determinar qué tan factible fue la implementacion de la politica publica, una
evaluacion real de errores no previstos y nuevamente implementar un complemento de la politica
publica general, atendiendo las &reas de oportunidad no detectadas en la implementacion, o si
fueron previstas atenderlas dandoles seguimiento hasta darles solucion.

Es de esta manera como se perfeccionaria dicha implementacion y asi lograr el objetivo deseado
desde la primera etapa, entonces si podriamos hablar de la culminacion de la vida de la misma.
Para hacer énfasis a esta parte, en un articulo publicado en la Universidad Latina de América, por
Domingo Ruiz Lépez y Carlos Eduardo Cadenas Ayala, en el cual tratan de dar respuesta a la
pregunta de ¢,como se analizan y elaboran las politicas publicas?

Ellos refieren a un modelo incremental, el cual consiste basicamente, “ (...) en la elaboraciéon de
las politicas y tiene como punto de partida la situacion existente anteriormente, ésta plantea sélo
pequefios cambios o modificaciones de manera incremental.” 2® Esto es lo que basicamente
comulgamos, es decir que como punto de partida tenemos que tomar la situacién existente
anteriormente, y si ya contamos con un antecedente o intento de la implementacion de una politica
es realmente primordial que el analista conozca a fondo todas las fallas tanto de mercado como de
implementacion por parte del gobierno que fueron mal aplicadas. A si mismo, deben estudiar,
analizar y, por ultimo, subsanarlas de tal modo que pudiéramos considerar ésta como si fuera la
Gltima etapa, la tltima y la més importante pues es la culminacion de un proceso, sin embargo,

comunmente esta etapa se olvida o simplemente no se lleva a cabo por asi convenir a los intereses

28 RUIZ Domingo y Carlos Eduardo CADENAS. “,QUE ES UNA POLITICA PUBLICA?” . (Documento Web) 1993. ) )
http://www?2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/8122BCO1AACCIC6505257E3400731431/$FILE/QUE_ES UNA _POLITICA PU

BLICA.pdf
(Consultado el 12 de julio de 2017)
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de los que trabajaron en la implementacidn de estas politicas publicas, lo que termina simplemente
en bunas intenciones.

Si analizamos esta Ultima etapa desde el punto de vista econémico-financiero, la evaluacion y la
atencion a los errores cometidos le costaria menos al gobierno solventarlos que volver a
implementar desde su inicio todo el proceso de implementacién de una politica publica, es decir,
si el gobierno saliente ya elabord estudios de factibilidad, ya invirtié parte de su presupuesto
destinado para darle atencion a una necesidad primordial, lo conveniente seria analizar cada una
de las etapas de su implementacion e identificar cuéles fueron estas fallas que dieron origen al
resultado no deseado, atenderlas y concluirla. Por otra parte, eminentemente es necesario tener en
cuenta que lo ideal es que se deberia erradicar este conflicto de intereses politicos y econdmicos
que permean la toma de decisiones de los sujetos que dan luz verde a la solucién de problemaéticas
con la implementacion de politicas, es decir a nuestros gobernantes cominmente no les interesa lo
que se invierte, tiempo, dinero, esfuerzo, conocimientos entre otros recursos, simplemente gastan
el recurso porque el tiempo estipulado para efectuar el gasto de ese presupuesto asignado tiene una
fecha limite para gastarlo y si estd proximo a vencerse lo invierten sin ningun tipo de planeacion
o simplemente lo gastan porque lo tienen que gastar, improvisan y no les interesa si los proveedores
realmente ofrecen materiales o prestaciones de servicios inapropiados para un buen
funcionamiento o desarrollo o de baja calidad. En efecto, nos preguntamos cuantas veces hemos
escuchado que dentro de las licitaciones, por parte de gobierno, para obras publicas, existen
arreglos clandestinos vulgarmente mejor conocidos “por debajo de la mesa”, favoreciendo por asi
convenir a sus intereses, a personas morales ficticias o a empresas fantasmas de ellos mismos,

perdiéndose la finalidad para la cual se destind un recurso con la intencion de solventar una
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necesidad, desvian los recursos porque no se destinan para lo que fueron programados y la
necesidad se transforma en un problema social permanente.

Comuanmente lo que méas adelante sucede es que las administraciones entrantes llevan a cabo una
“reingenieria” total, no reconociendo los aciertos de la implementacion de una politica publica
anterior a su gestion por ser de una administracion de oposicion o llevan a cabo una aparente
“reingenieria” disfrazada por un cambio, cuando en realidad el trasfondo es el gasto excesivo y
desmedido de recursos mal ejecutado.

Si tan solo se le diera la importancia realmente a esta parte crucial, en la teoria, pero méas adn en

la practica, estariamos ante un cambio de practicas en pro de la sociedad.

Tomando nuevamente como referente el criterio de Ives Many y Jean Claude Thoening, quienes
sefialan que las etapas o faces para la elaboracion de una politica publica, son:

1. ldentificar y definir problemas. Es decir, tenemos que atender un problema real, actual, de
impacto social, que transgreda nuestras garantias individuales y limite nuestro desenvolvimiento
como ciudadanos.

2. Percibir una problemética actual o futura. Esta fase es realmente importantisima ya que
tenemos que ir siempre un paso adelante para enfrentar contingencias no previstas, y para ello se
requiere de un estudio e investigacion de alto nivel para su identificacion. Tenemos que ser
visionarios.

3. Seleccionar soluciones. Estas soluciones deben ser viables y determinadas por expertos en el
rubro que se estudiara.

Al respecto, Luis F. Aguilar, argumenta en su obra El estudio de las politicas publicas, que, para

llevar a cabo el estudio de éstas, es a traves de tres angulos. Textualmente él argumenta tres caras,
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y aungue las tres son necesarias, nos enfocaremos s6lo a la segunda, pues consiste precisamente
en lo que le sucede al analista de las politicas publicas. El autor argumenta, entre otras cosas, que
una politica publica inicia en el experto al analizar el tema a tratar, por ese viejo suefio que en
algn momento de su vida cuando se interesé en el tema y llegé a tener la intencion de querer
solventar una necesidad, un suefio primario que al transcurrir el tiempo de la implementacion, se
convierte en algo cercano a una pesadilla - explica el autor-, esto se presenta porque el analista no
logra entender la naturaleza de su contexto, argumenta que aqui la politica domina al conocimiento.
El define esta parte como la ilustracion, y menciona que es justo aqui donde los analistas de

politicas publicas entran en un estado de decepcion.

En virtud de ello, Luis F. Aguilar sugiere al analista en este estado de decepcion lo siguiente,
(...) el analista debe desarrollar no solo un conocimiento de la sociedad, sino también un
conocimiento en la sociedad”?®. Si estas lineas las pudieran comprender los desarrolladores
responsables de politicas publicas nos encontrariamos, frente a un progreso en cuanto a ciertas
practicas y un avance de tipo procedimental en la elaboracidn de politicas publicas.

Comulgamos totalmente con el autor, ya que el analista debe vivir o, mejor dicho, padecer esta
problemaética o necesidad en carne propia. Esto es una aportacion relevante por parte del autor, ya
que, de qué forma, por muy especialista en politicas publicas que sea, un analista pudiera serlos si
desconoce esa necesidad. Se requiere padecer para conocer a fondo qué es lo que realmente se
requiere o se necesita. Refiriendonos al tema de movilidad estamos seguros de que los analistas

que trabajaron la implementacion de REDQ, jamas esperaron por horas un microbds o, mas aun,

2% AGUILAR Villanueva, Luis F. El estudio de las Politicas Piblicas, 3* edicién, México, editorial Miguel Angel Porrtia, 2003, p. 199.
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nunca hicieron uso de las unidades. Si no fuese asi, ;cOmo conocerian realmente las necesidades
0 carencias para poder ser atendidas? Es muy distinto conocer una problematica a través de un
estudio de alto nivel de investigacion a vivirla y padecerla. Se tiene que sentir la necesidad.
Regresando a las etapas propuestas por Ives Many y Jean Claude Thoening, consideran como
siguiente fase:

4. Establecer objetivos y metas, las cuales deben ser acordes con la realidad.

5. Seleccionar los medios. Para el gobierno realmente es poco dificil lograrlo, ya que se cuenta
perfectamente con el presupuesto para poder allegarse de ellos.

6. Implementar la politica publica. Lo ideal, es que se deberia contemplar con una logistica previa
una simulacion de la implantacién de ésta.

Llegando a la conclusion de las etapas argumentadas por los autores mencionados, en este caso
haciendo alusion a Ives Meny y Jean Claude Thoening, consideramos que aun cuando los autores
no contemplan esta Gltima etapa, agregariamos una mas:

7. Una evaluacion exhaustiva de la implementacion y, por ende, atencién a las fallas
identificadas en la implementacion. Perfectamente se es factible esta etapa llevando a cabo
estudios de valoracion con encuestas de los usuarios en este tema en particular.

La participacion ciudadana es elemental.
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Figura N. 5 Procedimiento administrativo de una politica publica.

Restructuracion del

Problema ‘ Resultados

Definicion

Formacion

del de Agenda
Problema

30

Si analizamos el diagrama y cada una de las etapas, no podemos hablar de que una politica publica
sera la solucién a una necesidad o problematica social, sino mas bien sera la reestructuracion a esa
misma politica publica, la cual dara la solucién a una problematica social inminente; esto daria
como consecuencia que se tendria que redefinir el problema, es decir iniciar con el procedimiento
administrativo de una politica publica mal implementada dandole seguimiento, de ahi que la
administracion publica debe ser DINAMICA.

Si fuera posible la implementacion de esta Gltima etapa en todas las politicas publicas y no existiera
el ego politico, seguramente el mayor nimero de politicas fueran aciertos y los beneficiados
seriamos todos, de esta manera el gobierno si tendria como prioridad el fin Gltimo del estado: el

bien publico temporal.

30 MENY Ives y Jane CLAUDE. Las Politica Publicas, Barcelona, editorial Ariel, 1992, p.10.
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Figura N.6 Necesidad de la implementacién de una etapa final.

ATENCION A

LAS AREAS DE
OPORTUNIDAD.

Fuente: elaboracion propia.

Ives Meny y Jean Claude Thoenig, argumentan que “Las politicas publicas no se reducen a
accidentes o casualidades, ni a necesidades de las que puedan escapar las autoridades (...) La
génesis de las politicas publicas es un erial apenas cultivado. Tres visiones o clisés estorban
nuestros modos de razonar e inducen a una vision muy limitada del proceso de surgimiento.” 3

Giovanna Valenti Nigrini, actualmente Directora General de la FLACSO-México, investigadora
del tema en politicas publicas en nuestro pais y Latinoamérica, al respecto enuncia en la
presentacion que realiza de la edicion al castellano de la obra de Wayne Parsons Politicas publicas,
un listado de las capacidades con las que un gobernante o, en este caso, un colaborador analista de
politicas publicas deberia contar a la luz de una sociedad abierta y plural, mismas que a

continuacién presentamos:

o “Voluntad para navegar el futuro.

31 MENY Ives y Jean CLAUDE. Op. cit., pag. 110.
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e Perseverancia y compromiso con la accion a largo plazo.

e Mezcla de estrategias para hacer frente a ambientes turbulentos.

e Proceso de hechura de politicas caracterizado por su creatividad y su preparacion para
innovar.

e Amplio e intenso conocimiento sobre la hechura de las politicas publicas.

e Habilidad para comprometerse en procesos de reflexion y analisis.

e Hechura de politicas que busque ser un proceso de aprendizaje, lo que implica identificar
las experiencias que funcionan y las que no funcionan, asi como espacios para asegurar
el aprendizaje colectivo 2.

Realmente consideramos de gran valor la aportacion que realiza Valenti Nigrini respecto de cuales

serian las capacidades con las que todo artifice de politicas publicas deberia de contar. Haciendo

alusion al referirse a la Gltima capacidad, al argumentar que en la hechura de politicas se busque

ser un proceso de aprendizaje, para asi detectar lo que funciona y lo que no funciona, esta

capacidad se podria considerar una practica que radique en la solventacion de esos sectores que no

funcionan. Si analizamos lo que cada una de estas competencias nos describe, caeremos en la

conclusion de que todas se relacionan entre si y, lejos de enumerarlas, lo ideal es que fueran

secuenciales, es decir al identificar lo que funciona y no funciona hilar ésta con la que nos explica

que se debe tener perseverancia y compromiso a largo plazo y asi con todas y cada una de ellas.

Si los sujetos que iniciaran un proyecto de cualquier politica publica, tuvieran la oportunidad de

concluirla sin importar el tiempo que se tome para ello, seguramente el tiempo programado para

atender esa necesidad a través de esta politica publica fuera mas breve, esto por darle continuidad

a los procesos de mejora innovando y con una vision futurista, el analista de politicas publicas que

32 pARSONS Wayne. Politicas piiblicas, Buenos Aires, editorial Mifio y Davila, 2012, p. XXI.
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se conduzca con esta tesitura seria considerado por sus conocimientos como un verdadero guru de

este tema tan controversial.

2.7 Transporte publico

Si nos remontamos a los origenes del transporte publico, en un documento emitido por la CEPAL,
en el que se argumenta que “Aunque es posible que haya existido anteriormente alguna forma de
transporte pablico, en general se considera que el primer dmnibus circulé en Paris, el 18 de marzo
del afio 1662.” ** Los vehiculos circulaban sobre una ruta fija, arrastrados por caballos, sobre los
cuales no podian transportar militares ni campesinos. Su mentor fue Blaise Pascal quien trabajaba
para el Duque de Roannez. Es entonces que el consejo del Rey otorgd a los financieros la
autorizacion para establecer la circulacion de carrozas publicas en la ciudad de Paris y sus
alrededores. Posteriormente, en 1826, entre Nantes y Richebourg, Paris, Stanislas Baurdry utiliz6
un servicio de transporte colectivo que incluso contaba con barios terminales, era muy similar al
de Blaise Pascal, de traccion animal como dato curioso. Precisamente de ahi deriva el nombre de
la palabra 6mnibus, ya que una terminal de este transporte de cuyo duefio su apellido era Omnes,
quien vendia diversos articulos en las terminales y se anunciaba como Omnes Omnibus.
Curiosamente existe una coincidencia con el origen y el significado de la palabra, ya que omnes
significa “todo” y 6mnibus en plural significa “todos”, es decir lo que realmente queria decir era
“Omnes tiene algo para todo el mundo”, para todos.

Era un sistema de transporte en donde las carrozas circulaban por trayectos conocidos de forma

regular y los cuales cobraban un precio razonable y accesible.

3 LOS TRANSPORTES DE VIAJEROS EN EL SIGLO XIX, (Documento web), 2018, Extraido de http://caminoslibres.es/articulos-y-
entrevistas/los-transportes-de-viajeros-en-el-siglo-xix/
(Fecha de consulta 28 de abril de 2017)
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En la Ciudad de México fue en los afios de 1930 a 1970 cuando se tuvo un desarrollo importante
en el transporte publico.

A continuacion, presentamos una clasificacion que nos permite conocer méas a detalle cuantos y
cuéles son los medios de transporte plblico y para lo cual citamos a Angel R. Molinero y Luis
Ignacio Sanchez Arellano, quienes en su obra Transporte publico: planeacion, disefio, operacion
y administracion, hacen una clasificacion del transporte publico de pasajeros, que consideramos
interesante y que a continuacion presentamos:

a) Transporte privado: operado por el duefio de la unidad, circulando por vialidades que son
operadas y mantenidas por el Estado. Forma parte de esta clasificacion el automavil, la bicicleta,
la motocicleta y el peatdn.

b) Transporte de alquiler: utilizado por cualquier persona, siempre y cuando se pague una cuota
en los vehiculos que son manejados por un operador, entre éstos se encuentra el taxi, los cuales
han sido desplazados por los hoy conocidos como UBER o Cabify; Por ultimo, los servicios de
colectivos que son similares a un taxi, pero se diferencian de ellos en que son compartidos con
otros sujetos y tienen puntos de destinos distintos.

c)Transporte puablico: sistemas de transportacion que circulan con rutas fijas y horarios
determinados y pueden ser utilizados por cualquier persona a cambio del pago de una tarifa que
ya esta establecida, cualquier sistema de transporte publico urbano metropolitano de una urbe o
ciudad. Esta tltima clasificacion es el que aborda nuestro tema de interés.

Por otra parte, el mismo autor, considera importante hacer una distincion entre lo que es la
operacion del transporte en si y lo que se refiere al servicio de transporte, definicion que
consideramos importante para poder tener un conocimiento mas amplio en cuanto a las

clasificaciones del transporte publico se refiere.
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En el primero, refiriéndonos a la operacion del transporte, el autor lo define como “(...) desde el
punto de vista del prestatario de transporte en el que se incluye el establecimiento de horarios, la
asignacion de jornadas de trabajo o roles, la supervision y operacion diaria de las unidades de
transporte.” ** Como bien lo refiere, se refiere a la vison que el propio prestador del servicio del
transporte percibe, es decir los concesionarios, mientras que el segundo en este caso haciendo
alusion al servicio de transporte como tal, lo define como “(...) la forma en que el usuario cautivo,
eventual y potencial, ve el transporte e integra conceptos tales como la calidad y cantidad del
servicio y la informacion que se le proporciona entre otros aspectos. ” 3 Concretamente, el autor
hace alusion a que el punto de vista del usuario es, como ya lo mencionamos con antelacion, el

mas valioso.

34 MOLINERO Angel y Ignacio SANCHEZ, Transporte publico. Planeacién, disefio, operacién y administracion. México, editorial UAEM,
2002, p. 15.
3 Ibidem.
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Consideramos importante citar a estos autores, ya que, si engarzamos estos dos conceptos, el
resultado que obtendriamos seria una definicion a la cual denominariamos como la
operacionalizacion del transporte publico, pues encuadrarian los dos puntos de vista con la
finalidad de alcanzar los mejores estandares en cuanto a eficacia y eficiencia se refiere, al englobar
en uno solo los conceptos de:

Figura N.7 Elementos del transporte publico.

Jornadas

: laborales
Horarios

Fuente: Elaboracion propia.

Para poder referirnos a un buen rendimiento o buen desempefio del sistema de transporte publico
tenemos que hacer referencia a ciertas caracteristicas, mismas que a continuacién presentamos:
e Frecuencia del servicio: se refiere a la cantidad de unidades que ofrecen el servicio de

transporte por un periodo determinado.

e La velocidad de operacion: es la velocidad que experimentan los usuarios que se

encuentran en la unidad.

e Regularidad del servicio: Se entiende como la uniformidad de salidas de las unidades de

transporte.

e Seguridad: se mide en relacion con el namero de accidentes que ha tenido la unidad de

transporte en un periodo de tiempo determinado.
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e Capacidad de la linea: se refiere al nimero de espacios, y de usuarios que pueden llevar
los transportes durante un periodo de tiempo determinado.

e Capacidad productiva: es el numero de viajes que realiza una unidad en un periodo de
tiempo determinado.

e Productividad: es la relacion entre vehiculos-km entre una unidad de trabajo o una unidad
de costo.

e Utilizacion: se relaciona la produccion y el insumo, pero con unidades iguales o similares,

como pueden ser persona — km o bien espacio —km.

Para evaluar el nivel del servicio es necesario integrar aquellas caracteristicas que afectan de
manera directa al usuario, y que en gran parte son cualitativas, tales como: la cobertura adecuada
de la red de transporte publico, limpieza, estética de las unidades, itinerarios convenientes y
publicados, vehiculos necesarios y la presencia de servicios rapidos, frecuentes y confiables.
Todos estos aspectos permitiran una mejora en los niveles del servicio.

La velocidad de las unidades se determina por lo regular en funcién del nimero de pasajeros que
utilizan el transporte y del nimero de paradas que realiza, al igual que el tiempo que tarda una
persona en abordarlo, asi como también las interferencias del transito y el disefio y confinamiento
de derecho de via y, muy importante, las condiciones de la sefialética y de la carpeta asfaltica, lo
que es un tema que se relaciona directamente con el de la movilidad, motivo de otro tema de
politica pablica. Otro aspecto que no se puede dejar fuera y que de igual forma afecta el nivel de
servicio es el del nivel tarifario que se tiene.

Desde el punto de vista de la capacidad se consideran como parte del servicio el numero de

pasajeros por unidad de transporte y el nimero de vehiculos por hora.

59



Uno de los articulos reformados de la Ley de Movilidad para el Transporte del Estado de Querétaro

es precisamente el articulo 4to, el cual define al transporte publico como:

“(...) servicio encaminado a garantizar la movilidad de personas u objetos en condiciones de libertad
de acceso, calidad y seguridad, sujeto a una contraprestacion econémica, el cual se sujetara a los
siguientes principios rectores: |. Acceso al transporte (...) Il. Racionalidad de vehiculos e
infraestructura(...) lll. Antimonopolio (...) IV. Participacién ciudadana (...) V. Sustentabilidad (...) VI
Destino Preferente (...) VII. Accesibilidad (...)"3®

En efecto, el transporte publico se ha convertido en una necesidad social, sin embargo, el articulo
no es compatible con la realidad, pues no garantiza la movilidad de los usuarios, al igual que no
garantiza la calidad y més adn la seguridad de los mismos, en cuanto los principios rectores que
enuncia, comenzando con el numeral 1. No podemos hablar de acceso al transporte cuando la
realidad es que no todos tienen acceso a él, por multiples factores, ya sea por el desabasto de
unidades, la mala planeacion de sus rutas o porque lo usuarios prefieren utilizar sus vehiculos
particulares porque el servicio es deficiente. Por lo anterior, no estariamos tomando en cuenta la
sustentabilidad, pues entre més deficiente es el servicio de transporte, mas autos privados y por lo
tanto mas contaminacion ambiental y auditiva registraremos. Refiriéndonos al tema de la
racionalidad de vehiculos -lo cual es evidente que no se aplica-, si ese fuera el caso entonces todas
aquellas personas que utilizan sus autos particulares los dejarian de utilizar para hacer uso del
transporte publico, y entonces si hablariamos de racionalidad de vehiculos y, por lo tanto, de
infraestructura. En cuanto ve al antimonopolio, exactamente lo contrario fue lo que hicieron,
monopolizaron la industria del transporte unificandola y, por lo tanto, haciéndola dependiente de
las decisiones de unas cuantas personas que, junto con el gobierno en turno, presentaron como el

sistema integral de transporte publico. Su finalidad, la optimizacion de la flota de transporte de los

36 QUERETARO: Ley de Movilidad para el Transporte del Estado de Querétaro, 2016, articulo 4.
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municipios de Huimilpan, Querétaro, Corregidora y EI Marqués. El articulo citado, también
menciona la participacion ciudadana, la cual fue nula, pues los resultados son prueba de ello. Como
ya lo comentamos con antelacion, la ausencia de la participaciéon ciudadania en la toma de
decisiones de esta indole es nula, debemos tener muy presente que la participacion ciudadana es
la voz que debe escucharse primeramente para posteriormente edificar sobre de ella la elaboracion
de todas la politicas publicas. En su fraccion V, el articulo nos habla de la sustentabilidad, para lo
cual consideramos necesario puntualizar que no es lo mismo hablar de sustentable que de
sostenible. Aunque es un término que se puede confundir, no son sindnimos. Sustentable, se refiere
a lamodernizacidn, la eficacia, le eficiencia; la sustentabilidad y por qué no, la autosustentabilidad,
sostenible, es aquel desarrollo que se puede mantener por si mismo y lo mas importante: sin afectar
recursos del planeta. La diferencia estriba en que, al ser sostenible, no requiere intervencion
humana, pues es autonoma. Si inicamente nos enfocamos a la sustentabilidad tal y como lo apunta
el articulo mencionado, nos podemos dar cuenta que no tiene coherencia, ya que las unidades
motorizadas contaminan el aire en gran medida, por lo tanto es contaminacién ambiental lo que
nos afecta directamente a los pulmones, y a un recurso vital: el aire, al no tomar en cuenta el ruido
que originan, lo que se traduce en contaminacion auditiva, es decir, no se puede hablar de

sostenibilidad mientras el desarrollo afecte al medio ambiente y a la salud de las personas.

Para concluir el presente subtema, la legislacion no esta en concordancia con la realidad, se

requiere de ajustes y cambios urgentes, pero sobre todo necesarios.
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2.8 El transporte urbano en otras latitudes.

Para poder comprender la importancia del tema de la movilidad a nivel mundial, consideramos
necesario llevar a cabo un analisis en otras latitudes, es decir nos dimos a la tarea de investigar el
tema del transporte urbano en los paises en los cuales la movilidad ha sido relevante para su
crecimiento y desarrollo hasta el dia de hoy, lo que implica su evolucion, sus transformaciones que
por ende eran necesarias para poder satisfacer una primera necesidad, lo que daria como resultado
un impacto positivo, casos de éxito generando un beneficio general, en los cuales el tema de la
eficacia y la calidad es lo que los distingue y que han sido piezas claves para revolucionar el
desarrollo de estos paises o ciudades, lo cual marca una tendencia a seguir por el mundo,
involucrando con ello factores que no deben pormenorizarse, como la sustentabilidad y la
sostenibilidad.

Por lo anterior nos dimos a la tarea de analizar cuatro paises, los cuales son casos de éxito en la
transformacion de su sistema de transporte publico urbano metropolitano. Como primer lugar
tenemos a Curitiba, Brasil, donde podemos apreciar un ejemplo digno de una transformacion e
implementacién de una politica publica en el tema de la movilidad metropolitana. No cabe duda
de que, por los resultados conseguidos hasta el momento, en un futuro no muy lejano, ideas
visionarias serviran de referente para la implementacion en otras urbes en proceso de desarrollo y
crecimiento.

Espafia es otro caso de éxito. Su sistema de transporte es considerado como uno de los sectores
economicos mas importantes a nivel mundial, sin embargo, de esto hablaremos mas adelante. El
transporte publico urbano en Ledn Guanajuato, México, es precisamente un ejemplo de la
implementacion de una red extraida e implementada de la Red Integrada de Transporte la RIT de

Curitiba Brasil, es decir, su implementacion se llevo a cabo estudiando el modelo de Curitiba.
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Se trata de un dato de suma importancia para creer que si es factible la implementacion de un caso
de éxito en un lugar al quererlo implementar en otro, ya que si bien es cierto las condiciones
geogréficas no son las mismas, estamos hablando de que se requiere una adaptacion de acuerdo a
las circunstancias climatoldgicas y geogréficas. Tal cual es imposible, adaptando el modelo si es
factible, prueba de esto es el Transporte en Leon, el cual es considerado como un caso de éxito.

A continuacion, haremos una breve mencion de estos lugares, Curitiba Brasil, Espafia, Ledn

Guanajuato y por altimo Querétaro.

2.8.1 La experiencia brasileia

En la ciudad de Curitiba, Brasil, la Red Integrada de Transporte, mejor conocida como la RIT, es
una muestra de éxito, considerada como ejemplo de una politica publica bien aplicada, misma que
se ve reflejada en sus lineas de 6mnibus radiales que conducen de la periferia al centro, vinculadas
perfectamente entre si por lineas circulares en estaciones de intercambio denominadas terminales
de integracion, las cuales actian como nodos de la red, cubriendo e interconectando a toda la
ciudad.

Tenemos que considerar que esta red de transporte fue evolucionando con el pasar de los afios. De
acuerdo con un documento emitido por la Unién Iberoamericana de Municipalitas del Gobierno
de Santa Fe, denominado Sistematizacién de la Experiencia Plan de Movilidad Urbana Curitiba
Brasil, en el que se argumenta lo siguiente, “La ciudad de Curitiba antes de 1943 (afio en que se
da el primer plan urbano), ha pasado por una serie de experimentos de organizacion del territorio,
siendo la 'Creacion del Codigo de Posturas’ y la jerarquizacion de funciones Urbanas (areas para

uso industrial, residencial y comercial), los hitos mas importantes que antecedieron a los
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posteriores procesos de planificacion urbana.” 3" En Curitiba, Brasil, han pasado cuatro décadas
para que el transporte pablico se transformarse en lo que hoy es considerado como una de las
mejores redes de transporte publico urbano en el mundo.

Al respecto citamos a Cleon Ricardo dos Santos, quien nos explica como esta conformada la RIT
de la ciudad de Curitiba. Argumenta que actualmente estd compuesta por 264 lineas o rutas,
operando con una flotilla total de 1500 6mnibus y transportando diariamente a 960.000 usuarios,
la extension de la red es de 800 km de vias, de las cuales 60 km son exclusivas para transporte
colectivo. Las lineas se agrupan en distintas funciones, recibiendo cada una de éstas un nombre
genérico y un color que las identifica. Para su mejor comprension a continuacion se describe de la
siguiente manera:

e Lineas Alimentadoras (LA) (Color naranja). Las cuales unen los barrios y son las
Terminales de Integracion. Se extienden por 300 km y estan compuestas por vehiculos con
capacidad para 80 pasajeros.

e Lineas Expresas (LE) (Color bermelldn). Se encargan de vincular las Terminales de
Integracion (TI) con el centro de la ciudad a través de carriles exclusivos para su
circulacién. Estan operadas por vehiculos con capacidad para 110 pasajeros (150 son
articulados).

e Lineas Interbarriales (L1) (Color verde). Conectan entre si los barrios sin pasar por el
centro de la ciudad, uniendo a su vez las Terminales de Integracion. Sus 185 km de longitud
son operados con vehiculos simples o articulados tal como las LE.

e Lineas convencionales (LC). Unen los barrios con el centro sin utilizar las TI.

37 SISTEMATIZACION DE LA EXPERIENCIA PLAN DE MOVILIDAD URBANA-CURITIVA, BRASIL (*) (Documento Web) 2011.
https://www.google.com.mx/?client=safari&channel=iphone_bm#channel=iphone_bm&qg=Antecedentes+del+transporte+publico+en+Curitiba+B
rasil+Unién+Iberoamericana+de+Municipalistas

(15 de abril de 2016)
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e Circular Centro (Color blanco). Comunican las distintas terminales dentro del anillo
central. Estan operadas por micrémnibus con capacidad para 30 pasajeros. Un aspecto a
destacar ademas de la diagramacion y funcionalidad de las distintas lineas es la existencia
de nodos que vinculan este entramado a los cuales se les determina como Terminales de
Integracion mismas que a continuacion explicamos.

e Terminales de Integracion (T1). Existen un total de 20 T1 distribuidas estratégicamente,
uniendo en cada una de ellas a las lineas Directas, Expresas, Alimentadoras, Interbarriales,
etc. Las Tl son sitios cerrados a los cuales puede accederse solamente pagando un pasaje,
0 ingresando en un 6mnibus del cual se puede descender para transbordar a otro o en su
defecto, salir de la estacién. Permiten al pasajero de una linea hacer transbordo a otra linea

del mismo tipo o de otra funcion sin necesidad de pagar un boleto.
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Figura N. 8 La RIT de la ciudad de Curitiba.
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Curitiba, por lo tanto, es una ciudad pionera en los sistemas de autobuses con carriles confinados
que necesitaba un verdadero cambio y por lo tanto una transformacién en su sistema de transporte,
la causa por la cual resultaba necesario el cambio era, precisamente, identificar cuéles eran los

dafos y perjuicios que afectaban directamente a todo el medio ambiente.

38 RICARDO dos Santos, Cleon. “CURITIVA: UNA EXPERIENCIA DE PLANIFICACION URBANA” (Documento Web) 2012.
file:///Users/rosybarcena/Desktop/ TESIS%20ROUS/-%20Construdata.com.webarchive
(22 de marzo de 2017)
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Al respecto el arquitecto Cleon Ricardo dos Santos hace una breve descripcion del sistema de
transporte de Curitiba, al explicar por qué ya en la actualidad las ciudades en pleno desarrollo
requieren de un crecimiento ordenado, pues de lo contario estan destinadas a una desurbanizacién
descapitalizada.

En efecto, el autor expone que:

“El crecimiento urbano desordenado contribuye sin duda al agravamiento de los problemas de
contaminacion. Los asentamientos en areas inadecuadas, en especial, a lo largo de los rios,
perjudicando el curso natural del agua potable, desagiies cloacales y recoleccién y disposicion
final de residuos sélidos, crean condiciones para el desarrollo de enfermedades; las congestiones
de transito aumentan el consumo de combustibles fésiles y contribuyen a la contaminacion del
aire.”®

Otro de los beneficios que observamos en la RIT, es que el 45% de los usuarios usa una tarjeta
magnética de prepago y el embarque se hace a nivel, es decir que una vez que se accede a la
estacion tubo ya se esta practicamente embarcado, ademas de que las frecuencias en la hora pico
son de un promedio de tres minutos. Increible, pero prueba de que si es posible un servicio eficaz
y eficiente. Cuenta con un equipo de fiscalizadores que controla el funcionamiento del servicio,
asegurandose de que se cumplan las frecuencias. Ademas, éstos supervisan la relacion entre los
pasajeros y los operadores, quienes estan sujetos a penalizaciones en caso de maltratar a un usuario.
Si bien son 28 empresas privadas las que tienen a su cargo el transporte publico, el gerenciamiento
del sistema estd en manos de la comuna, es decir lo que aqui llamamos del municipio o
ayuntamiento.

Se puede concluir que el sistema de trasporte brasilefio esta perfectamente planificado y

organizado tal como la teoria lo establece. Realmente existen varios motivos para admirar el

39 RICARDO dos Santos, Cleon. “CURITIVA: UNA EXPERIENCIA DE PLANIFICACION URBANA” (Documento Web) 2012.
file:///Users/rosybarcena/Desktop/ TESIS%20R0OUS/-%20Construdata.com.webarchive
(22 de marzo de 2017)
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sistema de transporte de Curitiba, Brasil, aunque lo més destacable sea su planificacion, y la
enorme creatividad y simpleza con que se han resuelto los maltiples problemas.

Este ingenio les ha permitido contar con un muy buen sistema a un bajo costo y lo que es tanto o
maés importante, con una amplisima aceptacion por parte de los habitantes de Curitiba, que a pesar
de las continuas modificaciones estructurales que se producen en la ciudad, son evidentes los
beneficios que éstas aportan a la sociedad.

Figura N. 9 Collage de fotos trasporte publico en Curitiba.

40

40 Metro Cuadrado, “LAS CIUDADES CON EL MEJOR TRANPORTE PUBLIO DEL MUNDO”. (Documento Web) 2018.
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2.8.2 El transporte publico en Espafia

Otro de los casos de estudio de la presente investigacion es Espafia. Cabe mencionar que la crisis
econdmica ha afectado considerablemente a la movilidad en general, aunque es considerado como
uno de los sectores econdmicos mas importantes por varias razones. Primeramente, por su impacto
del PIB, por el nimero de empleados que como actividad auxiliar y complementaria generan,
también lo es por garantizar el acceso a las Fuentes de abastecimiento y a la generacion de rentas,
todo esto con la Unica finalidad de garantizar las necesidades de movilidad tanto en las personas
como en las mercancias. Se ha reflejado la disminucion de usuarios que utilizan el transporte
publico, aunque se han tomado medias para beneficiar a los usuarios como lo son la congelacion
de las tarifas en Madrid, asi como también en Barcelona. Es cierto también que de acuerdo a un
estudio que arrojo la OCU (Organizacion de Consumidores y Usuarios) los madrilefios son los que
mas pagan por utilizar el transporte en un promedio de 56,6 € que, al hacer la conversion, al mes
es lo que equivale a $1,170.21 pesos mexicanos, cuando el salario minimo en Espafa es de 707,7

€ al mes, es decir $15,044.50 pesos mexicanos.

Aunado a lo anterior, quisiéramos hacer referencia a un fenémeno que sucedié en Espafia y que
durd 10 afios. Se trata de la apertura de mercados, lo que dio como resultado el aumento de los
desplazamientos, generando un crecimiento desigual entre los sectores del transporte publico,
siendo el mas importante el transporte por carretera y dentro de éste el vehiculo privado, ocupando
un 73% de los desplazamientos a nivel europeo, lo que origind un aumento en la contaminacion,
generando un malestar en los ciudadanos por el crecimiento desmedido; era necesario crear una

estrategia de desarrollo sostenible. Al respecto, la Comisién Europea inicia una politica para

http://www.metrocuadrado.com/noticias/ideas-para-viajar/las-ciudades-con-el-mejor-transporte-publico-del-mundo-449
(17 de agosto 2018)
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atender esta problematica publicando diversos documentos, descreditando en ellos el tema de la

movilidad, uno de ellos titulado como La hora de la Verdad.

Esto marca la pauta de que ya era una problematica que tenia que ser atendida por ser la movilidad,

una necesidad primordial.

Es el articulo 25 de la Legislacion 7/1985 Reguladora de las Bases del Régimen Local, el que
determina que el trasporte pablico de viajeros es competencia del municipio en los términos de la
legislacion del Estado y de las Comunidades Autdénomas, considerandose como servicio
obligatorio la prestacion del transporte colectivo urbano de viajeros, por si solo o asociado, en los

municipios con una poblacion mayor a 50.000 habitantes.

A continuacion, presentamos una ilustracion en la cual se identifican los municipios con una

poblacién mayor a 50.000 habitantes.

Figura N.10 Mapa de &mbitos urbanos en Espafia seguin densidad poblacional.
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4 NOSOLOSIG, “ Espafia en 25 mapas, libro gratuito del INE ”. (Documento Web) 2015
http://www.nosolosig.com/noticias/437-espana-en-25-mapas-libro-gratuito-del-ine
(17 de marzo de 2016)
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Es importante mencionar que el sector de transporte representa un 4.5% del empleo total generado
en Europa y un 4.6 del PIB. En una encuesta realizada por la OCU Organizacion de Consumidores
y Usuarios, asociacion privada independiente y sin animo de lucro, que naci6é en 1975 con la
finalidad de promover los intereses de los consumidores y ayudarles a hacer valer sus derechos,
esta asociacion logré que los autobuses interurbanos de Gijon y Bilbao se posicionaran a la cabeza
del ranking con 66 puntos de 100, destacando en el caso de Bilbao que un 45% de los encuestados
perciben claras mejoras en los Gltimos afios.

Lo anterior desafortunadamente es la antitesis de Murcia, cuya red de autobuses interurbanos sélo
logro 44 puntos y en la que un 27% aprecia un empeoramiento en la calidad del servicio en los
altimos tiempos, una cifra negativa que incluso es superada en este aspecto por Albacete, Palma
de Mallorca o Madrid, ciudades en las que los usuarios apuntan una degradacion clara de este
sistema de transporte.

Figura N. 11 Satisfaccion global por ciudades Espafia.
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42 E| Confidencial “De Murcia a Bilbao: esto es lo peor (y lo mejor) del transporte publico en Espafia” (Documento Web) 2016.
https://www.elconfidencial.com/consumo/2016-01-28/transporte-publico-ciudades-mejor-peor_1142564/
(13 de Octubre de 2016)
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Sandra Escamilla, Paola Plaza y Sandra Flores argumentan en su articulo publicado en la revista
de Contabilidad Spanish Accounting Review, en Espafia, cuyo tema es precisamente el analisis de
la divulgacion de la informacion sobre la responsabilidad social corporativa en las empresas de
transporte publico urbano en Espafia, en el que argumentan que la responsabilidad social
empresarial debe ser incluida en las estrategias de las empresas que prestan un servicio de
transporte publico urbano en cualquier ciudad. Algo muy importante, es que estas estrategias deben
darse a conocer a todos los individuos interesados en el tema, lo cual consideramos de gran
importancia, ya que el hacer del consenso en este caso una politica publica a todos los interesados,
la participacién ciudadana es pieza medular para la elaboracion de cualquier proyecto que impacte
a la sociedad, es decir, que a través de ella se busquen las necesidades sociales que se pretenda
solventar. En el articulo también hacen referencia al término de transparencia, actividad que
generalmente hace falta sobre todo en este sector del transporte, dada la importancia en cuanto al
impacto que produce su actividad y al desarrollo sostenible de las ciudades en las que operan.

Quisiéramos profundizar el caso de Barcelona, en donde se toman medidas que benefician a sus
usuarios, y prueba de ello es que, como resultado de un encuentro que sostuvieron el presidente de
la Generalitat, la alcaldesa de Barcelona, Ada Colau, y la AMB o Area Metropolitana de
Barcelona, acordaron la congelacién de las tarifas, una medida que se ha implementado por tres
afios consecutivos, asi como también el cobro preferencial a nifios hasta los 14 afios. En el 2017
se amplié a 16 afios. Otra medida que consideramos importante es la denominada tarjeta verde. Su
finalidad es que las personas que utilizan su auto particular dejen de usarlo y utilicen el transporte
publico con un costo preferencial, justo en los dias donde la contaminacion es mas alta, medida
gue consideramos excelente, pues de esta manera se logro sensibilizar a la sociedad a sacrificar la

comodidad de su auto por beneficiar al medio ambiente.
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Si la circunstancias actuales nos permitieran implementar temas como el de la responsabilidad
social corporativa en estas empresas de transporte pablico urbano del estado de Querétaro, los
concesionarios estarian realmente comprometidos en pro de un servicio de calidad y eficacia,
siempre y cuando existiera la voluntad politica. Para lograrlo se implementan medidas tales como
la mencionada tarjeta verde, la cual es un beneficio para la sociedad en general, tal como ha sido
el caso de ciudades como Las Palmas, de Gran Canaria o Logrofio, o Barcelona, en donde las
autoridades pueden poner en marcha iniciativas tendentes a crear las condiciones 6ptimas para un
servicio con los pardmetros idoneos y considerarlo un buen servicio para los usuarios, pero
principalmente que sea un medio para contribuir al crecimiento y desarrollo de las ciudades.

Es reamente complicado que se logre esto, pero seria un gran comienzo el que se pueda dar una
verdadera sinergia entre concesionarios y gobierno, beneficiando tanto a los concesionarios como

a los usuarios.

A continuacion, describiremos cémo se conforma La TMB o Transportes Metropolitanos de
Barcelona. Se integra por 108 lineas, mismas que se dividen en 3 rutas, conformada por: 1) La Red
Ortogonal de Autobuses de Barcelona y 103 lineas regulares, la cual cuenta con 1.065 autobuses,
con una longitud de 880 kilometros, mismos que cruzan de forma horizontal y se identifican con
lineas H color azul y en par, 2) Otra ruta cruza verticalmente, en esta los autobuses se identifican
con lineas V de color verde e impares y 3) Por Gltimo encontramos las rutas en las que sus unidades
corren diagonalmente identificadas con lineas D vy las cuales son de color lila y numeracién de

10”43

43 El Diario Puigdemont y Colau acuerdan congelar las tarifas del transporte publico en Barcelona para 2017 (Documento Web) 2016.
http://www.eldiario.es/catalunya/barcelona/Puigdemont-Colau-congelar-transporte-Barcelona_0_590041418.html
(16 de noviembre de 2016)
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Figura N. 12 Red ortogonal de autobuses de Barcelona, Espafia.
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44 Picemaps. “Plano urbano de Barcelona>>Full HD MAPS Location — Another World” (Documento Web) 2018.
https://www.picemaps.com/plano-urbano-de-barcelona/
(10 de septiembre de 2018)
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2.8.3 Andlisis del transporte publico urbano en Leon, Guanajuato

Denominado como el Sistema Integrado del Transporte (SIT) “Optibus” y considerado como el
primer sistema de metro bus que se implement6 en México, con una inversion aproximada de
1.200.000.000 (mil doscientos millones de pesos), posiciona a la ciudad de Leon, Guanajuato,
como un referente en la implementacion del transporte articulado. Se inaugura el 26 de septiembre
del 2003, con 55 unidades y una cobertura aproximada del 30%, con 26 kilometros de corredores
troncales direccionados a la zona centro y algunos al norte, con una cantidad de usuarios atendidos
de aproximadamente 650 mil. La segunda etapa se implemento en agosto de 2010 y en la cual se
aumentd a 90 unidades en una extension de 32 kilometros y 110 rutas. Es importante mencionar
que las unidades que se adquirieron en esta etapa tienen menor numero de emisiones
contaminantes, es decir, son sustentables. Cuentan con un sistema denominado Pago Bus a través
de una tarjeta inteligente, y los menores de 12 afios tienen una tarifa preferencial de $3.70,

estudiantes y personas con capacidades diferentes de $7.30.

El pago en efectivo es de $9.00 y es gratis para las personas de la tercera edad, lo cual es
verdaderamente de admirarse. Su finalidad es que el 100% de los usuarios utilicen la tarjeta sin
opcidén a efectivo. La tercera y cuarta etapa abarcard una extension de 45 kilometros de rutas
troncales y lograr un 92% de cobertura con 153 unidades con mas de un millén de viajes y su
inversion sera de 25 millones de pesos, destinando 720 millones para la compra de nuevas unidades
ademas de otras necesidades a solventar. Una caracteristica primordial que queremos resaltar es
que el modelo de Le6n es tomado del transporte de Curitiba, Brasil y del Transmilenio de Bogota,
en Colombia. Del primero ya nos referimos anteriormente, quisiéramos hacer énfasis que la
implementacidn de este sistema de transporte es considerado como un caso de éxito, prueba de

cdémo se debe llevar a cabo la implementacion de una politica pablica bien aplicada. Es el mismo
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modelo implementado en Curitiba Brasil, comin mente llamada la Red Integrada de Transporte o

laRIT.

La primera etapa de la politica publica del proyecto del Transporte Publico de Ledn Guanajuato
consistio, primeramente, en la recopilacion de datos estadisticos, los cuales sirvieron de referente
para la toma de decisiones del inicio de su implementacion, datos estadisticos que a continuacion

presentamos:

Las cifras estadisticas que se utilizaron para llevar a cabo un andlisis de la red de transporte, en el
que el objetivo era demostrar si la implementacion de este medio de transporte era 0 no un acierto,
demostro que la politica pablica para mejorar el trasporte urbano de Ledn, Guanajuato, fue y es

hoy por hoy un caso de éxito.

Metodologia utilizada para el estudio previo:

- El tamafio de la muestra fue de 1,400 entrevistas en puntos de afluencia.

- La poblacién objetivo: Poblacion de 15 afios y mas que residen en la ciudad de Leon,
Guanajuato.

- Lafecha de levantamiento fue: Del 2 al 6 de diciembre de 2013.

- Disefio de muestreo:
+ Método de seleccion: Se llevé a cabo a través de un proceso aleatorio, se realizo la
seleccidn de individuos que el dia del levantamiento, transitaron por los puntos de afluencia
incluidos en el estudio.
+ Los puntos de afluencia fueron:
*Estacion Apolo

*Estacion Central Camionera
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*Estacion Deportiva

*Estacion Hospital General

*Estacion ISSSTE

*Plaza del Mariachi

*Terminal Delta
*Terminal San Juan Bosco

*Terminal Santa Rita
+ El tamafio de la muestra de unidades de muestreo fue de: 140 personas en cada punto
de afluencia.

*Terminal San Jerénimo

Figura N. 13 Unidades de trasporte publico de Leon, Guanajuato.

45

45 ACTUAR “Piden apoyo para la compra de nuevas unidades de transporte publico en Leon” (Documento Web) 2015.
http://actuar.com.mx/?p=2726w.
(8 de octubre de 2015)
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Figura N. 14 Destinos del transporte publico de Ledn, Guanajuato.
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Figura N. 15 Estaciones transporte Leon, Guanajuato.
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46 GARCIA, Gerardo. “ Mapa del Sistema Integral de Transporte de la Ciudad de Ledn Guanajuato”. (Documento Web) 2010.
https://issuu.com/wikileon/docs/mapa_sit

(13 de mayo de 2016)

4" MILENIO “SIT pone en marcha Centro de Monitoreo”. (Documento Web) 2014.
http://www.milenio.com/estados/sit-pone-en-marcha-centro-de-monitoreo

(16 de marzo de 2017)
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De lo anterior podemos deducir que es el autobus el medio de transporte mas utilizado con un
74%, la principal razon por la que los leoneses eligen este medio de trasporte es porque es mas
barato, el 23% gasta aproximadamente $200 en transporte a la semana, el 46% del total de
encuestados cree que lo que paga es caro, el 47% lo considera justo, el 19% destina més de 2 horas
diarias en transportarse, el 45% camina 5 minutos o menos para poder llegar a la parada de
transporte que usa normalmente. En cuanto a la calidad del transporte en Ledn, el 50% considera
que es regular, el 54% lo cataloga como incobmodo (a pesar de ser el mas utilizado), el 33%
considera que el camion es el medio catalogado como peor, el camion es considerado el medio de
transporte mas barato con un 43%, el 48% considera que la creacion de vias rapidas lo han
beneficiado, el 87% estaria dispuesto a participar en la mejora del servicio si los choferes se
comprometieran a mejorar.

Como lo podemos constatar, en Ledn, Guanajuato, se tomé en cuenta informacion clave para que
la implementacion del trasporte publico urbano tuviera el éxito que hasta el momento se le
reconoce.

Aunque aun tiene algunas deficiencias, es considerado como un acierto para la sociedad. De hecho,
algunos consideran que inclusive ain mejor que del modelo del cual se tomo, el de Curitiba Brasil
con la Red Integrada de Transporte (RIT).

Cabe sefialar que las autoridades responsables de la movilidad en Ledn, en especifico, el Director
de Movilidad. el Lic. Amilcar Arnoldo Lopez Cepeda, argumenta que “ La equivalencia a un plan
de movilidad seria nuestro plan de ordenamiento territorial y el disefio del estudio funcional
detallado del Sistema integrado de Transporte, esto nos da una perspectiva del crecimiento que

debe de tener el sistema, dependiendo de la demanda, servicios, cobertura y nos da una vision hasta
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el 2018”48 es decir que en este caso si se atienden las areas de oportunidad ya que las deficiencias
son palpables.

En efecto fue una politica publica que se implement6 en su momento pero que no se ha dejado de
atender para mejorar, lo cual es una medida que, si bien su beneficio ha sido a largo plazo, los
resultados son positivos y hoy es considerado como un ejemplo de movilidad en México, lo que
caracteriza a este sistema de transporte urbano en Leon, son las orugas.

Consideramos importante resaltar que en la implementacion de esta politica publica. Uno de los

elementos primordiales fue la participacién ciudadana encuestada.

48 EL OBSERVATORIO CIUDADANO DE LEON. MEXICO.
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CAPITULO III

ASPECTOS TECNICO-METODOLOGICOS
Metodologia

3.1 El disefio de la técnica: la encuesta

La metodologia que se implementd para la presente investigacion a efecto de determinar el grado
de aceptacion del transporte pablico urbano en la zona metropolitana de Querétaro fue la siguiente:
utilizamos la del tipo mixto, que se conformo en una entrevista (cualitativa) y en una encuesta
(cuantitativa). Utilizamos ambas herramientas para la recoleccion de datos e informacion, las
cuales se realizaron respetando la metodologia que encuadra el buen uso de estos métodos de
investigacion, generando instrumentos validados que de acuerdo a los criterios de respetabilidad,
son primordiales, seleccionando el tamafio de la muestra de acuerdo a los lineamientos observados

y a la aplicacion aleatoria.

3.1.1 La Entrevista a los usuarios del transporte publico en Querétaro

Investigacion: Transporte urbano en la ciudad de Querétaro (2016). Método Cualitativo.
Técnica: Entrevista semi estructurada.

Objetivo: Identificar la percepcidn que los usuarios tienen sobre los cambios del nuevo sistema
de transporte publico urbano metropolitano.

Esta investigacion presenta las opiniones de once entrevistados cuyas caracteristicas son:
predominante género femenino, actividad estudiantil y laboral, edad dentro de la participacion de

la poblacion economicamente activa.
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Las interrogantes que utilizamos son las siguientes:
1. ;CON QUE FRECUENCIA UTILIZAS EL TRANSPORTE PUBLICO URBANO?
E-1 Diario

E-2 Diario

E-3 Diario

E-4 Diario

E-5 Diario

E-6 Diario

E-7 Diario

E-8 Diario

E-9 De lunes a viernes

E-10 Muy frecuentemente

E-11 Frecuentemente

Figura No. 16 Medicién del uso de la frecuencia del transporte urbano.

Frecuencia del uso del transporte urbano

9%
9%

9% M Diario
(']
B De Lunes a Viernes
i Muy frecuente

H Frecuente

Fuente: Elaboracion propia.

Se percibe una necesidad alta del uso del trasporte publico por los usuarios, es eventual o atipico

utilizar este medio de transporte, pero es un servicio altamente demandado por los usuarios.
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2. ¢EN TU OPINION, LAS CONDICIONES DE LAS UNIDADES ESTAN?:

E-1 a) Mejor b) Peor c) Igual

¢Por qué?

“Pésimas condiciones, siempre los asientos estan sucios, el camion en si esta sucio, estan
rayados, pues yo siento que ya estan muy viejitos”.

E-2 a) Mejor b) Peor ¢) lgual

¢Por qué?

“Algunos estan limpios y como nuevos y otros no, y manejan muy rapido”.

E-3 a) Mejor b) Peor c) Igual

¢Por qué?

“En mi persona si me ha tocado un buen servicio”.

E-4 a) Mejor b) Peor c) Igual

¢Por qué?

“Hay algunas que no han cambiado, pero en la mayoria estan mejor”.

“Los asientos no estan rotos, estd mas cuidados y traen internet”.

E-5 a) Mejor b) Peor c) Igual

¢Por qué?

“Mira, yo estuve fuera de México por 6 anos, después por otro periodo de dos afios. La verdad ha
mejorado mucho desde que yo estaba. Cuando yo era estudiante, te puedo decir del 96 al 2000 era
terrible el transporte urbano en Querétaro, eran de esos camioncitos chiquitos. Todavia hay
algunos, pero ya muchos menos. Te subias y era el escandalo de la musica toda horrible, el
cobrador y a veces hasta tenias que agacharte, el techo del autobus en si era pequefio. Ha mejorado

muchisimo, voy a cumplir dos afios desde que regrese a México y pues si se nota que ha mejorado.
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Hay muchas cosas todavia por mejorar, yo creo, las condiciones; o sea, de lo que mas comparo
vivia yo en el sur de Brasil que son paises bastante parecido a México, pero si en cuanto a
transporte publico si es una buena referencia. No es como el nivel de Estados Unidos y Canada,
pero si es bueno en el sentido de limpieza de autobuses y deméas. Aqui ya ha mejorado mucho
aunque todavia hay autobuses que tienen los asientos inmundos, no hay otra palabra, es inmundo,
es un asiento como acolchado tapizado, tiene un tapiz pero es... ya no tiene color nada es mugre
impregnada, muchos estan hundidos de los asientos, te sientas y el resorte te esta lastimando aqui
atras, hay diferentes como... asientos en los que las piernas te quedan aqui... (no te caben las
piernas) y en el mismo autobus del otro lado las piernas te quedan bien, o sea raros, cortinas, eso
de cortinas en un autobls como que no. A mi me gustan los nuevos autobuses que tienen todo de
plastico como de vinil facil de limpiar, facil de lavar eso estd muy bien. Otra cosa que creo ... no
me estas preguntando qué pueden mejorar pero te lo estoy comentando: es algo que yo veia, que
Vi en unas ocasiones en Canada y en Brasil, en lugar de ir a tocar el botdn hasta el final del autobus
hay una cuerda y ya los autobuses nuevos, los de REDQ y otros, si tu te fijas, tienen todos en otros
paises tienen una cuerda, ese hoyito es para que pase una cuerda todo lo largo del autobls de los
dos lados para que cualquier persona pueda jalar la cuerda y toca el timbre para bajar, eso facilitaba

bastante.. bueno ya..”.

E-6 a) Mejor b) Peor c)lgual

¢Por que?

En la ruta 105 estan los camiones mas viejos, también en la ruta 40 no han cambiado los camiones
ni les han dado mantenimiento. Ha habido accidentes por las malas condiciones de los camiones.

E-7 a) Mejor b)Peor c)lgual
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¢Por qué?

“No veo mejoras en los camiones, tal vez hay en algunas rutas”.

E-8 a) Mejor b)Peor c)lgual

¢Por qué?

“Segun estando en las mismas condiciones, s6lo cambio6 el sistema de cobro, incluso hay rutas que
estan peor y, por ejemplo, las rutas pequefias como la 80 y la 19 deberian cambiar por camiones
grandes de todos los que quitaron”.

E-9 a) Mejor b) Peor c) lgual

¢Por qué?

“Porque muchas veces he visto a los pasajeros utilizar su REDQ y el sistema no funciona bien,
tienen que pasar su tarjeta dos veces y se les cobra doble; hay menos rutas o el tiempo que tienes
que esperar es mucho mayor que antes”.

E-10 a) Mejor b) Peor c) Igual

¢Por qué?

“El servicio es pésimo, ademas de que tardan mucho tiempo en pasar las unidades”.

E-11 a) Mejor b) Peor c) Igual

¢Por qué?

“Creo que quitaron rutas y por ende dejaron de pasar por algunas colonias quitando paradas y al
igual el horario de las rutas, creo que el ultimo camion del que va a EI Marqués pasa antes de las

9 p.m., cuando antes pasaba hasta las 10 p.m.”.
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Figura No. 17 Condiciones de las unidades.

Condiciones de los camiones :

Mejor
0%
n 27%

Igual
46%

Fuente : Elaboracion propia.

No se percibe por los usuarios de este servicio que la condicion de las unidades sea mejor, la

tendencia es a que esta igual.

3. CUAL ES TU OPINION DE LOS OPERADORES DEL TRANSPORTE URBANO:

E-1 a) Mejor b)Peor c)lgual

¢Por qué?

“No voy a hablar por todos, pero hay muchos que no respetan a las personas cuando se suben, mas
cuando son personas de la tercera edad, suben se arrancan y ni siquiera esperan gue se siente, como
quiera uno que es joven, se agarra y ya.”

E-2 a) Mejor b)Peor c) lgual

¢Por qué?

“No han cambiado a los anteriores, manejan rapido, son groseros, no te hacen la parada”.

E-3 a)Mejor b)Peor ¢)lgual

¢Por qué?
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“Te repito, me ha tocado bien porque los choferes respetan los primeros asientos para las
personas de la tercera edad”.

E-4 a)Mejor b)Peor c)lgual

¢Por qué?

“Los operadores, ahora son sefiores y no chavos”.

E-5 a) Mejor b)Peor c¢)lgual

¢Por qué?

“Pues mira, no conozco ninguno, vamos, no tengo algin familiar o algo asi como para saber
realmente su situacion. Lo que yo veo es que son personas que tienen un grado de instruccion bajo
por la forma en la que nos tratan la mayoria. Ahora ya se me esta quitando lo pleitera, pero cuando
llegué eran pleitos con ellos por la forma en la que se expresan de “pasenle” y “cérranle”, no
“corranle” pero si “recorranse”... y yo asi de ;como?, ;por qué nos hablan asi? “Si ya no hay
espacio a donde nos recorremos, ya no cabemos”, yo les decia; ahora ya se me esta quitando, ya
me estoy acostumbrando. Yo creo, pero pues si son personas que creo que seria muy bueno que
tuvieran o que las apoyaran para que estudiaran su primaria o su secundaria o algin nivel superior,
porque eso en cierta forma pues les da otro nivel de cultura, pues si te abre las puertas y te facilita
el trato. También no sé¢ qué tipo de sueldos tengan, no sé... El comportamiento que tienen,
digamos, es un poco rudo, no todos pero la mayoria son rudos, entendiendo por rudos mal
educados”.

E-6 a) Mejor b)Peor c)lgual

¢Por que?

“En todas las rutas hay choferes muy amables y otros muy groseros. Manejan muy atrabancados,

hay problemas con las monedas, no regresan el cambio y alegan que la persona debe llevar cambio,
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menos de la mitad tienen la tarjeta REDQ, los que la tienen dicen que la recarga se acaba muy
pronto”.

E-7 a) Mejor b)Peor c) lgual

¢Por qué?

“Algunos choferes son muy atentos, pero la mayoria es muy indiferente con el publico”.

E-8 a) Mejor b)Peor c) lgual

¢Por qué?

“Porque si tienen camaras, son mas amables o manejan mejor, pero los choferes no cambiaron”.
E-9 a) Mejor b) Peor c) lgual

¢Por qué?

“Son muy irrespetuosos ya que conducen mal y muy rapido. Mucha gente ha tenido accidentes por
esto o luego los pasajeros aun no terminan de bajarse del transporte y los choferes se arrancan”.
E-10 a) Mejor b) Peor c) Igual

¢Por qué?

“Se oponen al nuevo sistema y algunas veces son muy groseros al momento que utilizas la
tarjeta”.

E-11 a) Mejor b) Peor c) lgual

¢Por qué?

“Ellos solo se encargan de obedecer los lineamientos de sus jefes y, si no, se quedan sin empleo”.
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Figura No. 18 Los operadores son mejores, peores o iguales que antes.

Los choferes son:
0%

\

Mejor
18%

Peor

Fuente: Elaboracion propia.

Los usuarios perciben en un 73% que los choferes se comportan de la misma forma que antes

del nuevo sistema de transporte.

4. ¢QUE CAMBIOS HUBO EN LAS RUTAS QUE TU ACOSTUMBRAS TOMAR?

E-1 “Yo utilizaba la 14 y esa me dejaba aqui en independencia, caminaba dos cuadras, ahora
tengo que caminar tres o cuatro cuadras, porque si las cambiaron totalmente ya no pasa por ahi”.
E-2 “Que tardan més los camiones ahora”.

E-3 “Pues si hubo cambios, estan drasticos. Quitaron la ruta que mas utilizaba, en si es donde si
le perjudico”.

E-4 “El acercamiento a su casa, le beneficio”.

E-5 “Se redujo el tiempo™.

E-6 “Solamente estan tardando mads, ahora como 40 minutos la ruta 105 y antes como 20 o 30
minutos. Dicen que hay menos camiones, que sacaron muchos, aunque el cambio no lo hemos

visto porque los camiones son muy viejos”.
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E-7 “Quitaron rutas, lo cual no considero que haya sido buena idea porque ahora tengo que tomar
otras que tardan méas tiempo en llegar y creo que también no hubo buena difusion de las rutas que
sustituian a las que quitaron. La gente estaba descontrolada, cuando menos al principio”.

E-8 “La verdad para mi no hubo nada de cambio, sigue habiendo choferes buena onda y mala onda
que manejan bien y mal”.

E-9 “El tiempo en el que vuelven a pasar es muy largo, en especial el de la ruta 83”.

E-10 “Cambiaron el lugar por donde hacian su recorrido anteriormente y ahora tardan mucho en
pasar”.

E-11 “No sabria decir con exactitud, cambio en el lugar de las paradas, cambio en el sistema de
pago, que falla bastante el sistema de recargas en el camién y dos o tres veces ha sido gratis para
ciertos compafieros; redujeron los horarios”.

Figura No. 19 Los cambios en las rutas son mejores o no.

Los Cambios en las rutas

H Quitaron rutas

B Tardan mas Iso camiones
M Se redujo tiempos

B Acercamiento a casa

E No hubo cambio

m Cambio sistema de pago

Fuente: Elaboracion propia.

Por parte de los usuarios los camiones tardan mas y se quitaron rutas, esto en deterioro de la

calidad en el servicio.
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5.—EN TU OPINION LOS CAMBIOS REALIZADOS EN EL TRANSPORTE URBANO
SON:

E-1 a)Mejor b)Peor c)lgual

¢Por qué?

“No se ve un cambio notable, pero en si sigue igual”.

E-2 a)Mejor b)Peor c¢)lgual

¢Por qué?

“Las condiciones de los camiones no han cambiado, estan igual que los de antes, estan igual de
adentro...Cuando pagas con tu tarjeta no hay problema”.

E-3 a)Mejor b)Peor c)lgual

¢Por qué?

“Por el tiempo, te deja mas tarde por el traslado y que quitaron rutas”.

E-4 a)Mejor b)Peor c)lgual

¢Por qué?

“Porque en lo particular me beneficio, el cobro es el mismo porque no aumento el costo”.

E-5 a) Mejor b)Peor c)lgual

¢Por qué?

“Si en la ruta. Bueno, yo lo noté en el trecho que tomo de la ruta 37 si hubo, a mi me ayudo porque
se redujo el tiempo, llego 10 minutos antes a mi casa y eso me gusta’.

E-6 a)Mejor b)Peor c)lgual

¢Por que?
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“A los del salitre ruta 105 empeor¢ el servicio, porque tarda mas, enviaron el transporte mas
viejo. Para Sendero habia mucho transporte y ahora no, a los choferes ya no les interesa recoger
el pasaje porque ganan lo mismo independientemente”.

E-7 a)Mejor b)Peor c¢)lgual

¢Por qué?

“Me parece que la idea de las tarjetas es buena, pero en el servicio no fue bueno porque ahora los
camioneros no se paran por la gente, antes se peleaban por el pasaje”.

E-8 a)Mejor b)Peor c)lgual

¢Por qué?

“Mejor en cuestion de pago, porque de alguna manera si se agilizo el pago, pero igual en los
choferes, las unidades siguen igual”.

E-9 a)Mejor b)Peor c)lgual

¢Por qué?

“Porque hay menos rutas”.

E-10 a)Mejor b)Peor c¢)lgual

¢Por qué?

“Ahora tardan mas en pasar, siempre vienen llenos en muchas ocasiones no hacen parada”.

E-11 a)Mejor b)Peor c)lgual

¢Por qué?

“Saturacion en los camiones porque hay menos, reduccion en los horarios, inseguridad, mayor

costo al no alcanzar el camion, se tiene que tomar taxi para llegar a tiempo al trabajo o a la escuela”.
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Figura No. 20 Perspectiva general de los cambios realizados.

Los cambios realizados en el transporte urbano
son:

0%

H Mejor
H Peor

u lgual

Fuente: Elaboracion propia.

Los usuarios del transporte publico manifiestan que el cambio vino para mal, dado que la

percepcidn de los usuarios se inclina para este enfoque.

6. :QUE OPINAS SOBRE EL SERVICIO DEL TRANSPORTE URBANO?

E-1 “En algunos camiones si han cambiado, pero no todos, creo que metieron uno de REDQ por
cinco que siguen en lo mismo. No se nota mucho la diferencia, en las rutas que yo utilizo no se
notan tanto, solo seria por el checador ya que a veces utiliza la tarjeta de REDQ”.

E-2 “Pues los beneficios, es que a determinada hora no te cobran, eso est4 bien, y lo malo es que,
si pasas la tarjeta y luego pasan otra, a mi me ha pasado que luego se te bloquea, y tienes que pagar
con efectivo y ya no puedes utilizar tu tarjeta hasta el otro dia”.

E-3 “Es lo mismo s6lo cambio lo de las tarjetas”.

E-4 “En el anterior los camiones ya estaban viejos, en algunos a lo mejor en la mitad de la flotilla
ya la mayoria, y los choferes son sefores no chavos, los camiones son modernos, son mas limpios”.
E-5 “Personalmente me gustd, me gusta que nos estén instruyendo, porque siempre nuestra

costumbre es de gente indisciplinada, asi somos los mexicanos, era algo asi como que de que “me
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subo aqui”, y se paraba el autobus; y “me bajo aqui”, y se paraba de nuevo, entonces hacia mil
paradas y, ahora, pues no. Ahora esta estructurada esta ruta, hace tal parada en tal y tal lugar y si
nos estan pidiendo los choferes que nos bajemos por atras, que es algo que normalmente se tendria
que hacer -pero no lo haciamos-, creo que si tendria que haber una excepcion para la gente de la
tercera edad, “adultos mayores”, como les llaman, porque por esa mala educaciéon que estas
personas tienen se arrancan antes, entonces un sefior de mas de 60 afios o de 50 y tantos, como
sea, pues no tiene la misma agilidad que nosotros que todavia no llegamos. Entonces no se puede
bajar tan rapido de un autobls y menos si se arranca, ¢no?, entonces para personas con nifios de
brazos, embarazadas, con muletas, discapacidad, si seria bueno que los dejaran subir y bajar por
la misma puerta delantera y todos los demas entramos al redil, vamos y nos vamos hasta atras y
nos disciplinamos”.

Otro cometario:

“Algo muy positivo que yo veia en Brasil era que los adultos mayores, como te comenté, mujeres

embarazadas 0 mujeres con bebes de brazos y personas con discapacidad, tenia preferencia en

los asientos. De hecho, son de otro color los asientos y yo he visto aqui en Querétaro que algunos
autobuses tienen de otro color esos primeros asientos, entonces si, de hecho, a ellos no se les cobra
nada, tienen como una separacion, como una rejita y a partir del tercer asiento habia un cobrador.
Bueno, es otro sistema, no quiere decir que tenga que ser adoptado, pero si en general esa
preferencia para ese tipo de pasajeros que hay que cuidarlos mas”.

Otro comentario. “Es una mini telenovela. Hace un par de meses, pues si, fue un suceso que no
debié de haber pasado, creo que hubo forma de evitarlo, pero si tuve que ir a la secretaria de

transito, no sé, de transporte la que esta en constituyentes para reportar eso. Tomé la ruta cerca de
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mi casa, me subi con mi hijo de 6 afios y me subi en el autobus, me fui hasta atras porque ya sé
que tengo que bajar hasta atras, hice la parada y no servia el timbrecito, ¢0k?, pero otro sefior le
dijo “bajan”, cuando hace la parada cerca del puente de candiles, se baja el sefior y se arranca el
autobus y yo dije, “jNo! jbajan bajan!”, y traigo un niflo para que pusiera mas atencion, pues ya
me bajo, pero yo no bajé a mi hijo primero, porque ya hay motocicletas en Querétaro, entonces ni
modo de bajarlo y que lo aplasten. Me bajé yo primero y a la hora que tengo el brazo asi...
(estirado) la puerta se me cierra no estaba funcionando bien la puerta y se arranca el autobus y yo
con el brazo adentro y el nifio en el autobus y no pues un grito de pelicula de Pedro Infante se
quedd corta, y ya se par6, gracias a Dios y ya como pude abri la puerta y ni siquiera pude tomar el
numero porque estaba yo vuelta loca, mi hijo todo aterrado. Ya lo bajé y ya, y comencé a llorar
como Magdalena, me puse a llorar del miedo que me dio que se fuera a ir con mi hijo, entonces ya
fui y lo dejé, sin contar que se pasan el alto en ese puente de candiles los que vienen de Santa
Barbara y varias veces ya he hecho varias coleadas, porque se lo pasan y para su suerte nunca hay
un oficial de trénsito, y ya fui a esa direccion y lo acusé porque aparte mi brazo quedo todo morado
por mas de una semana por el golpe que recibio y pues ya... Un poco de conciencia y sentido
comun”.

E-6 Mis sugerencias son:

1. “Que tomen cursos los choferes”.

2. “Que mejoren las condiciones de los camiones”.

3. “El mantenimiento de las unidades, es ensordecedor el ruido que traen, en algunas ocasiones
se tienen que parar a revisar las unidades”.

4. “Los lugares para discapacitados, nadie los respeta y los choferes no ponen orden”.
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5. “Que contraten choferes que sepan manejar bien, porque no se paran en los topes y eso
provoca accidentes”.

6. “Hacer algo contra los robos en los camiones, ultimamente se han subido a robar”.

7. “Que la REDQ sea obligatoria porque hay muchos problemas para el cambio con los
choferes”.

8. “La tarjeta no es facil de encontrarla, dicen que la venden en el stper Q y el Oxxo, pero
siempre dicen que no hay”.

E-7 En el servicio anterior creo que habia més camiones y eso hacia que se movieran mas rapido
y a los camioneros les interesaba tener mas pasajeros. En el servicio actual me parece que lo de
la tarjeta facilita mucho a estudiantes y personas de la tercera edad, pero los camioneros son
Menos Yy unas rutas tienen camiones muy viejos que andan circulando.

E-8 No hubo cambios al servicio personal, pero el servicio electronico esta muy bien y es méas
rapido, claro como todo tiene sus grandes defectos, como por ejemplo no traes saldo y ya no
puedes pagar 3.50 tarifa preferencial con la credencial de la UAQ, porque no es valida, creo que
esos pequefios detalles se deberian de cambiar o analizar mejor.

E-9 En el anterior habia mas rutas y ahora hay menos porque las quitaron, rutas y camiones.
E-10 Opino que el servicio anterior estaba mucho mejor ya que pasaban mas seguido y los
choferes no se ponian tan payasos, en cambio en la actualidad tardan en pasar, vienen muy llenos

y te bajan donde se les da la gana.

E-11 Creo que no hay mucha diferencia, pero al menos antes de los cambios estaba mejor, el

horario era mas flexible, se modificaron las paradas de los camiones, ahora tienes que caminar
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mas para tomar el camion, el sistema de pago tiene muchos errores, es muy importante que lo

analicen para que lo mejoren porque la idea es buena.

Figura No. 21 Cambios mas notorios en el sistema del transporte.

¢Qué cambios en el sistema de transporte
urbano notaste?

H Sistema de prepago Red Q

B Mejores camiones
9% )

m Cambio -cultura
M Sigue igual

9%
B Menos rutas

H Mejor antes

Fuente: Elaboracion propia.

El sistema de pago fue la caracteristica que mas percibieron los usuarios de la REDQ, casi

reconocido por el 50% de los encuestados.
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3.2 Investigacion cuantitativa

La siguiente investigacion estadistica se Ilevo a cabo en el mes de noviembre a diciembre de 2016.
La ubicacion geogréfica de la encuesta empleada fue el centro del Querétaro, ya que es donde
existe mas afluencia de personas, especificamente se llevd a cabo en unas de las arterias de mayor
circulacién de la Ciudad, tales como Av. Ignacio Zaragoza (por la Alameda), Av. Tecnoldgico e
Hidalgo, Jardines de la Hacienda, Constituyentes y Corregidora, abarcando zonas colindantes con
la Alameda Central, Av. Universidad, IMSS Zaragoza, la muestra se llevé a cabo con personas de
todos los circulos sociales, en plazas comerciales, escuelas, centros de recreacion como parques,
es decir puntos de mayor afluencia, de tal manera que, solo asi obtendriamos resultados que
reflejaran la percepcion de los usuarios de los cambios de la implementacion de la REDQ, antes y
después de ésta.

Il. Los antecedentes se resumen en las siguientes lineas, ya que el presente documento hace un
analisis de la percepcion de los usuarios del transporte interurbano en la ciudad de Querétaro,
asimismo evalla los cambios positivos y negativos que se perciben. Esta investigacion se realizo

con encuestas y entrevistas.

El trasporte publico en la ciudad de Querétaro y su zona metropolitana, presentd en meses pasados
una “reingenieria” en sus procesos. Estos cambios fueron coordinados por la Secretaria del
Transporte del Estado de Querétaro, para algunos usuarios fue algo positivo, para otros no, por lo
cual nuestro objetivo era conocer la percepcion de los usuarios del transporte publico
metropolitano y poder asi contribuir con las opiniones de los usuarios a interpretar una realidad en

la calidad del servicio.

Iniciamos con la identificacién del tema, y aunque fue un poco complejo, ya que originalmente

se tenia contemplado la idea de mezclar el tema de politicas publicas, y el tema original era
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REDQ), una Politica Publica mal aplicada, era necesario simplificarlo para poder llevar la encuesta
a la poblacion objetivo a estudiar, concluyendo asi con el tema de movilidad y transporte publico

urbano en la zona metropolitana de Querétaro.

Las hipotesis planteadas en el cuestionario aplicado estuvieron destinadas a conocer la

funcionalidad del transporte urbano, mismas que a continuacién presentamos.

1. El transporte Urbano es utilizado diario por los usuarios.

2. Las condiciones de las unidades estan peor después de algunas modificaciones hasta nuestros

dias.

3.- El trato de los operadores de las unidades es igual antes y después de la implementacion de

ciertos cambios.

4. Las rutas tardan mas.

5. Los cambios implementados son peores.

6. El nico cambio de la red de transporte urbano es el sistema de prepago.

7. El servicio mejoraria con un cambio de rutas.

8. La tarjeta de prepago es buena.

9. La mayoria de los usuarios del transporte en Querétaro, conoce la Red de Transporte de Leon,

Guanajuato.

10. El transporte Urbano de Ledn Guanajuato es mejor que el de Querétaro.

11. La edad mas conveniente para ser operador de unidades de REDQ es de 30 a 40 afios de edad.
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Correlacion de hipotesis.

1. El transporte urbano es utilizado a diario por los usuarios, entre mas utilizado es, las unidades

se encuentran mas deterioradas. CORRELACION DIRECTA.

2. Mientras mayor sea el numero de operadores con la edad promedio, mejor es el trato para con

los usuarios. CORRELACION DIRECTA.

e Edad Promedio de 30 a 40 afios.

La correlacion nimero 1, tiene un grado de fortaleza mayor porque las dos hipotesis son positivas.
La correlacion numero 2, tiene un grado de fortaleza mayor porque las dos son positivas.

I11. La poblacion objetivo a investigar es: Poblacién de 15 afios y mas que residan en la ciudad de

Querétaro y que utilicen el transporte publico urbano metropolitano.

El tamafio de la poblacion a estudiar es de 750, 000 habitantes en la zona Metropolitana de

Querétaro.

IV. El célculo de la muestra seria el siguiente: n=¢? ,z2=95% ,0=104 ,e=5%

Z2 2 1.942 10.42
n= T = = 168 encuestas
e? .0052

V. Eleccion de la muestra.

- El tipo de muestreo que utilizamos fue probabilistico, ya que se eligieron teniendo la misma

probabilidad y en diferentes zonas.
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- Utilizamos Muestreo Aleatorio Estratificado, ya que se les cuestion6 el nivel de escolaridad,

sexo, domicilio y edad.

- Afijacién Simple ya que a cada estrato le corresponde igual nimero de elementos a estudiar.

V1. El plan de aplicacion de la muestra fue el siguiente:

A través de un proceso aleatorio, se realizo la seleccion de individuos que los dias del
levantamiento transitaron por los puntos de mayor afluencia durante el estudio, los
horarios practicamente se aplicaron durante todo el dia, pues lo que se pretendia era
tener un dato general.

Los puntos identificados de mayor afluencia fueron: Zaragoza (por Alameda), IMSS
Zaragoza, Tecnoldgico e Hidalgo, Constituyentes y Corregidora (por la Fragua),
Jardines de la Hacienda.

Al momento de la aplicacién de la encuesta, se identificé que los horarios en los que
habia més afluencia eran entre las 8:00 hrs y 10:00 hrs, de 2:00 pm a 4:00 pm y de
6:00 pm a 8:00 pm.

Consideramos que teniamos que cambiar la mecénica de explicacion, ya que al
principio algunas personas desconfiaban, y como medida correctiva, tuvimos que
explicarles méas a detalle el motivo de la encuesta, sobre todo porque tenian que
proporcionarme datos personales y algunos comentaban que tenian temor de que se
utilizaran sus datos para un mal uso.

Las impresiones de los encuestados fueron variadas, desde una negativa para contestar
el cuestionario hasta personas que contestaban de més. Habia incluso personas muy

desconfiadas, que no queria proporcionar sus datos personales como direccion, edad,
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nivel de estudios, pero que, con una explicacion del motivo de la encuesta, se

convencian de que solo era para realizar una investigacion.

VII. En total se aplicaron 100 cuestionarios capturados y contestados por los usuarios de transporte
publico, en algunos casos las respuestas no eran las esperadas, lo que sucedié méas frecuentemente
en la tltima pregunta, en la que se les cuestiona, cudl es la edad mas conveniente para ser operador
de las unidades de transporte publico, pues algunas respuestas fueron, mayor de 19 pero bien

capacitados y lo que nosotros esperdbamos, era una edad en especial de 30, 20, 0 un rango.

Figura No. 22 Frecuencia con la que utilizan el transporte publico urbano.

1. ;Con que frecuencia utilizas el
transporte publico urbano?

Awveces

Rara vez 9%
10%

Casisiempre Todoslos dias

v oy

Fuente: elaboracion propia.

1. La presente grafica arrojo que el uso del transporte urbano se utiliza en un 58% “TODOS
LOS DIAS”, la respuesta que se coloca en un segundo lugar es “CASI SIEMPRE”, con un
23%, teniendo una frecuencia mucho menor, la tercera respuesta con 10% de la poblacion
a estudiar contestaron que utilizaban el transporte “RARA VEZ”, y por ultimo, con un 6%

los usuarios que “A VECES” utilizan el transporte publico, es decir, que no es un usuario
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permanente y constante del sistema de transporte, por lo tanto utilizan diferentes medios
para transportarse, lo que nos da una idea de que prefieren utilizar su auto particular y esto
perjudica considerablemente el crecimiento de Querétaro, resultado que nos lleva a nuestra
conjetura inicial en donde manifestamos una carente calidad del servicio que se observa

por los usuarios.

Figura No. 23 Condiciones de las unidades.

2. ;En tu opinion, las condiciones de las
unidades estan?

Mejor
16%

2. Como podemos observar, un 64% opina que las condiciones de las unidades son peores, un 20

Fuente: elaboracion propia.

% opina que esta igual, lo que un 15.70% opina lo contrario, pues dice que esta mejor.
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Figura No. 24 El trato de los operadores es bueno, igual o peor.

3. ; El trato de los operadores de las
unidades es?

Mejor
18%

Peor lgual

v o

Fuente: elaboracion propia.

3. En cuanto al trato de los operadores para con los usuarios, un 61% opina que el trato es el mismo,
“IGUAL”, es decir, que no ha cambiado; de igual manera un 21% lo considera como peor y s6lo

un 18% piensa que el trato de los operadores es mejor.

Figura No. 25 Percepcion de los cambios en las rutas.

4. ;Cuales son los cambios que percibes
en las rutas del transporte publico?

Se redujo el
i
No hubo ca1 (s)
15% Tardan mas
40%

Q“'"‘b’

Fuente: elaboracidn propia.
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4. En cuanto a los cambios que se perciben por los usuarios, la estadistica arrojo que un 40% de
los encuestados opinan que las unidades tardan mas debido al cambio de las rutas; un 39% opinan
que quitaron rutas y, por lo tanto, ya no pasan o que tardan méas; un 15% considera que no hubo

cambios y un 6.1% opina que se redujo el tiempo entre las rutas.

Figura No. 26 Como se considera la implementacion del nuevo sistema del transporte.

5. (Consideras que la nueva
implementacion del tranporte es?
Mejor

18%
[gual.

Peor 0
300y " 4

Fuente: elaboracion propia.

5. En cuanto a la nueva implementacion del transporte un 52% opina que es igual, es decir no
percibid ningln cabio; un 30% opina que la implementacion del transporte es peor, y un 18%

considera que es mejor.

Figura No. 27 Cambios sobresalientes en el sistema de transporte.

6. ;Qué cambios en el sistema del
transporte notaste?

Mejores unidades
) 39, Otra
Nlnguna_\ | 2%
13% <&~

Sistma de

0
2%

Fuente : elaboracion propia.
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6. En esta pregunta se identifica que de los cambios més sobresalientes que los usuarios detectaron,
fueron con un 82.4% el sistema de prepago, un 13% no detecté ningn cambio, un 3.1% detectd
nuevas unidades, y un 2.1% detectaron otros cambios. Como podemos observar, el sistema de

prepago es identificado como un cambio importante en la implementacion del sistema.

Figura No. 28 Mejoras propuestas por los usuarios.

7- ¢iQué mejoras propondrias para optimizar el servicio?
41

13

10 8
L I . . g =

K

® i < Py
e <
&
& Cc7

Percent within all data.

7. Los resultados que arroja la estadistica en cuanto a las mejoras para optimizar el servicio, las
que mas se repiten son las siguientes: con un 41% la mejora para optimizar el servicio es la de
capacitar a los operadores: con un 22% cambio de rutas; con un 16% la higiene en las unidades;
con un 13 % mas y un 8% otra. Lo que podemos observar es que resulté de mayor prioridad para
los usuarios la capacitacion de los operadores, es decir lo que es mas urgente atender, es la pésima

atencion que los operadores brindan a los usuarios.
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Figura No. 29 Apreciacion de la tarjeta de prepago.

8.- ;Consideras que la tarjeta prepago es?

50 50

43

40

10 7
0 ]
BUENA MALA REGULAR
c8

Percent within all data.

8. Para un 50% de los usuarios del transporte publico, la tarjeta de prepago es buena, lo que arroja
que es un acierto calificado como tal por la sociedad, y s6lo un 7% considera que la tarjeta es mala.

Por ultimo, la poblacion que considera que la tarjeta de prepago es regular, es el 43%.

Figura No. 30 Es conocida la Red del Transporte Urbano en Ledn Guanajuato.

9.- ;Conoces la Red del Transporte Urbano en Leén Guanajuato?
90 86

80
70

14

NO SI
c9

Percent within all data.
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9. El 86% de los usuarios no conoce el transporte de Ledn, Guanajuato y el 14% refleja que si lo

conocen.

Figura No. 31 El Transporte de Le6n Guanajuato es mejor que el de Querétaro.

10. ; Consideras que el transporte de
Leon Guanajuato es mejor?

NO
15%

4

Fuente: elaboracion propia.

10. De los que conocen el transporte de Ledn, se les cuestiond si lo consideraban mejor y éstos son
los resultados arrojados. En el presente grafico, se percibe significativamente que los que conocen
o han utilizado el servicio, consideran mejor el servicio que ofrece el sistema de transporte que
opera en la Ciudad de Ledn, Guanajuato, que el de Querétaro, con 85%, contra un 15% que

argumentan que no es mejor.
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Figura No. 32 Edad mas conveniente para los operadores.

Summary Report for 11.- ;cual es la edad mas conve

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 2.12
P-Value <0.005
Mean 26.446
StDev 3.786
Variance 14.333

Skewness 0.264835

— €

Kurtosis -0.102782

N N 74

Minimum 20.000

1st Quartile 24.750

Median 25.000

3rd Quartile 30.000

/ Maximum 37.000
1 95% Confidence Interval for Mean

20 24 28 32 36 25.569 27.323
95% Confidence Interval for Median

25.000 28.000
95% Confidence Interval for StDev

3.259 4.518

95% Confidence Intervals

Mean

Median -

25.0 25.5 26.0 26.5 27.0 27.5 28.0

11. La edad que los usuarios consideran mas apropiada para ser operador en las unidades del

transporte puablico, es la de 25 afios, considerada como una edad recomendable, porque son

personas con un grado de madurez aceptable para llevar consigo la responsabilidad de las vidas de

los usuarios.

Evaluamos la prueba de hipotesis en términos de la pregunta nimero 11, declarando como

hipétesis nula que en promedio los operadores y o choferes podrian desempefiar su trabajo de

manera satisfactoria siempre y cuando tuvieran una edad promedio de 19 afios, lo anterior

contrastando una hipotesis alternativa de que la edad promedio sea mayor a los 19 afios.

One-Sample Z: 11.-

Testof u=19vs > 19

The assumed standard deviation = 3.786

Variable N Mean StDev SE Mean 95% Lower Bound Z P

11.- 74 26.446 3.786 0.440 25.722 16.92 0.000
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Figura No. 33 Intervalo de edades recomendadas por los usuarios para los operadores.

Histogram of 11-
(with Ho and 95% Z-confidence interval for the Mean, and StDev = 3.786)
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11-

La hipétesis nula es rechazada y se falla a favor de la hipétesis alternativa considerando que la
edad promedio que debe tener un chofer para poder desempefiar sus labores de manera éptima

como operador, es mayor de 19 afios, puntualizando que la edad de 23 afios en adelante es la ideal.

El grado de validez de la presente investigacion es objetivo, pero no preciso, porque de acuerdo a
criterios muy fundamentales a un con un sesgo superior al 20% de error admisible oscilaria en 866
encuestas un dato muy lejano a las 100 que aplicamos de manera responsable y veridica. El
cuestionario fue adecuado porque eliming los vicios ocultos y la subjetividad. El plan y aplicacion
de la encuesta es presentar areas de mejoras en los horarios y los dias en los cuales se presenta el
fendmeno en horas pico. El resultado de dicha investigacion es muy cercano a la realidad del
fendmeno conocer. Podriamos integrar nuevos factores para investigaciones subsecuentes de
acuerdo a proyectos de reingenieria de movilidad que han propuesto las nuevas administraciones

estatales y municipales.
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3.3 Andlisis cuantitativo del comparativo de la implementacion de politicas

publicas de transporte urbano metropolitano.

Como ya se menciono con anterioridad, todo cambio o evolucion social es una consecuencia de
cuando la sociedad exige una mejora, misma que tendra que estar adaptada a las necesidades
primordiales, prueba de ello es un medio de transporte digno y que satisfaga al usuario en la mayor
manera posible. Si tomamos en consideracion los cuatro ejemplos de politicas publicas de
trasporte urbano que hemos analizado, podremos identificar puntos de trascendencia para llegar a
la conclusion de que éstos se traducen en aciertos y desaciertos de su implementacion, segun el
caso podremos tener una perspectiva mas clara y obtener respuestas a interrogantes que junto con
los usuarios nos abordan; sin embargo, hay que tener en cuenta, que una politica publica no es la
solucién a un problema social 0 a una necesidad, es decir que una problematica social se resuelva
en primera instancia, si no que ya identificadas las areas de oportunidad se deben replantear y
modificar, creando asi una nueva politica publica la cual es muy posible que dé solucion a esa
necesidad social, la movilidad.

El andlisis, propiamente dicho, consiste en identificar de cada Red los puntos esenciales que las
caracterizan y nunca perder de vista que el agente primordial en este tema es el usuario, quien

externard sus propuestas en lo particular llegando a lo general, que es la mejora en el servicio.

Comenzamos con el inicio de estos cuatro proyectos en Curitiba, Brasil, que inicia en el afio de
1974, copiado del sistema de autobus de transito rapido de Lima, Peru; solo que con importantes
mejoras que hacen de este proyecto uno de los més exitosos del mundo. En México, en la ciudad

de Ledn, Guanajuato, el Sistema Integrado de Transporte SIT Optibus, inicia su implementacion
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el 26 de septiembre de 2003, tom6 como ejemplo la Red Integrada de Transporte en Curitiba Brasil

laRIT.

En el estado de Querétaro, el intento por mejorar el transporte metropolitano inicié con REDQ en
el 2013, es importante resaltar que esta Red comenzd, si bien es cierto se realizd una visita por
parte de las autoridades a la ciudad de Curitiba, la realidad es que la implementacidn no se ejecuto
tomando como referente el proyecto en si, sino como una iniciativa propuesta por todos los
concesionarios en conjunto con el gobierno del Estado en turno, lo cual podriamos considerar
como un desacierto, pues como primer etapa del proyecto se colocé en todas las unidades un
sistema de monitoreo y de recaudo electrénico a través de un Sistema de Prepago con una tarjeta,
monedero electronico recargable para pagar el pasaje en unidades de REDQ, que al caducar, habria
que renovar, con un costo de $20 pesos. Existia una tarifa preferencial para estudiantes, adultos
mayores y personas con capacidades diferentes de $3.50 pesos. Se crearon y se modificaron rutas
con la finalidad de mejorar el servicio y asi evitar la competencia entre las empresas. Para 2014 se
inicié con la modernizacion de las unidades mediante la renovacion de la flota y la promocién del
respeto al medio ambiente a través de unidades con motores de gas natural. Se crearon 4 nuevas
rutas (130, 131, 132 y 133) para atender la demanda en la zona norponiente y nororiente, teniendo
como principal cobertura las universidades y las zonas industriales de la zona metropolitana de la
capital. Aparentemente un excelente proyecto, con grandes expectativas que seria considerado
como un parte aguas en el transporte publico de toda la historia en el estado de Querétaro. Al
respecto consideramos ineludible aprender de experiencias ajenas y mas aun sabiendo la inversion
que se hizo en un proyecto tan comprometido con la sociedad, pues son 1.598.139 usuarios que
dependen del servicio. En el tema de movilidad, el factor costo beneficio, no fue positivo para este

proyecto por una equivocada planeacion.
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Los cuatro proyectos utilizan una tarjeta de prepago, creada para adaptarse a las tarifas
implementadas para cada persona de acuerdo a sus necesidades, en Curitiba una persona realiza
varios viajes con una sola tarjeta, y algo muy importante es que el pasajero paga fuera del bus, no
dentro, no efectivo, lo que es una zona poco atractiva para un asaltante, ademas de su bajo costo
para recargarse. En Leon, pasa algo similar a Curitiba, en su sistema de prepago al subir a la unidad
un lector electrénico es el que lleva un registro de las tarifas y de cada usuario: en REDQ también
se utiliz6 una tarjeta de prepago, también existia un lector en la unidad, aqui la problematica es
que los lectores son de muy baja calidad, ya que en repetidas ocasiones no leia la tarjeta. El
problema del transporte en Querétaro va desde la poca cultura de concientizacion, operadores que
no estaban capacitados para tener un trato de respeto hacia los usuarios; por otra parte, un tema
que se percibe insistentemente en las encuestas por los estudiantes, era precisamente que no se les
respetaban la tarifa preferencial, inclusive comentaban que habia un trato discriminatorio hacia su
persona por el simple hecho de ser estudiantes, lo mismo sucede con personas de la tercera edad,
si la tarjeta tiene crédito y el lector no la lee, frecuentemente el usuario no ingresa a la unidad
argumentando el operador que simplemente no tiene crédito y por lo tanto no puede abordarlo. No
existe concientizacion por parte de los operadores. Otro aspecto que arrojaron los indicadores es
que los lectores son manipulados por los operadores, es decir, ellos obtienen un beneficio
econdmico no registrando en el nimero real de pasajeros que abordan la unidad, lo anterior, segln
un operador que nos proporciono esta informacion, y nos pidié que su no nombre no se diera a

conocer por su seguridad.

Pasando al tema de la auto sustentabilidad, en Curitiba, Brasil, la Red Integrada de Transporte es
autosustentable, porque por si sola se mantiene, se provee desde su mantenimiento a las unidades

de primera calidad disefiadas para brindar un servicio universal, personal capacitado, de servicio,

113



ademas de que se tiene proyectado el crecimiento poblacional, pues desde su inicio su planeacion

fue disefiada para contemplar este crecimiento, de ahi sus orugas dobles y algunas triples, lo que

no en Querétaro.

En Ledn, Guanajuato, pasa algo similar, aunque falta mejorar en ciertos aspectos como en la
calidad del servicio, algunas unidades hasta su personal, como la limpieza, capacitacion entre otras,

mejoras que son atendidas continuamente.

En el estado de Querétaro, desafortunadamente el transporte publico ain no es sustentable mucho
menos autosustentable. La calidad en el servicio es considerada como mala. Sus unidades, a pesar
de que el proyecto inicial fue la renovacién del transporte publico, no se llevo a cabo, se
reconstruyeron unidades las cuales necesitan mantenimiento para su regular funcionamiento, que
por lo regular no se les da. En cuanto al trato de su personal, va desde lo normal hasta lo peor que
se puede esperar de un conductor: faltas de respeto, negligentes, exceso de pasaje en las unidades
que no estan disefiadas para eso, entre otras, es decir, tiene que haber una REINGENIERIA

general.

Por otra parte, en cuanto a horarios, en las unidades de Curitiba, pasan cada 10 minutos, aunque
parezca increible. Los usuarios no tienen ningin problema en llegar tarde a sus destinos porque
saben que la siguiente unidad pasara en seguida; en Leon, el tiempo entre una y otra unidad en el
mismo punto es de aproximadamente 15 minutos, lo que no es definitivamente un excelente
servicio, sin embargo, es una deficiencia que se puede subsanar. Caso contrario en Querétaro, ya
que el tiempo estimado de espera entre las unidades, es de 30 minutos o0 mas, por lo regular llevan
exceso de pasaje. En zonas que se encuentran fuera de la zona metropolitana, tardan de una a dos
horas en pasar, Yy fines de semana no hay servicio, lo que es un grave problema para las personas

gue no cuentan con un vehiculo.
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Las rutas son otro punto importante, refiriéndonos unicamente al transporte de Curitiba, en Brasil,
y al de Ledn, Guanajuato, en México, la rutas trazadas tienen un efecto positivo en cuanto al
transporte en Querétaro, a pesar de que la planeacion fue derivada de un estudio que se realizo6
monitoreando puntos estratégicos, su efecto fue perjudicial para los usuarios. Consideramos que
se deben replantear segin las necesidades que la sociedad externe con un nuevo estudio de

factibilidad.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE POLITICA PUBLICA DE MOVILIDAD DE TRANSPORTE
PUBLICO URBANO EN LA ZONA METROPOLITANA DEL ESTADO DE
QUERETARO.

El presente documento muestra una politica publica disefiada con las herramientas, que, de acuerdo
a Julio Franco Corzo, son necesarias para la implementacion de la misma, por lo anterior,

desarrollamos el siguiente proyecto. Son 6 etapas consistentes en:
4.1 Anélisis del problema

a) Entender el problema publico. Ineficacia en la prestacion del servicio de transporte

publico urbano en la zona metropolitana del Estado de Querétaro.

b) Cuantificar el problema. La urbanizacion de una ciudad en desarrollo afectada por la
mala implementacion de una politica publica de movilidad en Querétaro, tiene como consecuencia
que el crecimiento de esta ciudad en pleno desarrollo se vea afectado por la insatisfecha demanda
de la movilidad urbana para con los usuarios del transporte publico, lo que impacta técnicamente

en el desarrollo sustentable de Querétaro.

Datos proporcionados por el INEGI arroja que la zona metropolitana uno de Querétaro se integra
por los municipios de Querétaro, con 878.931 habitantes; Corregidora, con 181.684 habitantes; El
Marqués, con 156.275 habitantes y Huimilpan, con 38.295 habitantes, lo que nos da un total de
1,255.185 habitantes, de los cuales 500 mil utilizan el servicio de transporte urbano metropolitano,
y se ven directamente afectados, lo que resulta que colateralmente se ven perjudicados el total de
los habitantes de la zona metropolitana, es decir, 1,255.185, por exceso de trafico, en especial en

horas pico, y en cuanto a los usuarios, por factores que determinan un
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pésimo servicio, y que van desde unidades reconstruidas, disminucion en la flotilla de 1,494,00 a
1,070,00 unidades afectando el abastecimiento de unidades para los usuario, rutas mal trazadas,

una cultura deficiente en los operadores de las unidades, lectores deficientes para el uso del

prepago.

Si no se atiende con la seriedad que amerita esta necesidad, la zona metropolitana de Querétaro
esta destinada al caos, pues llegard el momento en el que trasladarse de un punto a otro nos llevara

de una hora o mas cuando el tiempo estimado normal sea de 30 minutos 0 menos.

c) Realizar el andlisis causal.

1) Analisis de afectados: para la realizacion de esta investigacion cualitativa se les cuestiond a los
usuarios del transporte tres causas principales que ellos consideraban como generadores de la

problematica, para lo cual las respuestas mas concurrentes fueron:

i.  Por qué hubo una mala planeacion en el proyecto: los usuarios consideran que el gobierno
no realizé un estudio previo para la implementacién del servicio.
ii.  Se requerian unidades nuevas, lo que no hicieron, ya que fueron unidades reconstruidas y
Su mantenimiento es mas costoso.
iili.  Los operadores no estan capacitados para prestar el servicio, deben capacitarse y evaluarse

periddica y permanentemente.

2) Analisis de opinidn de expertos académicos y expertos servidores publicos, se les realiz6 cuatro

preguntas.

i.  ¢Que opina respecto a la delimitacion que se realizo del problema pablico?

ii.  ¢Cudles son los tres principales causas que originan el problema?
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iii.  Alternativas de solucién del problema

iv.  Mejores practicas de solucion del problema.

3) Analisis econdmico para identificar las causas de un problema publico, el presente apartado, se

determina por las fallas de mercado:

i.  Falla de mercado 1: Bienes Publicos.
¢En el problema identificado existen algun bien publico involucrado?

- Si, lamovilidad en la zona metropolitana de Querétaro.

i.  Falla de mercado 2: Falta de competencia
¢El problema delimitado ha sido causado por falta de competencia en el mercado?
- Si, ya que de los concesionarios, se cred una sola empresa beneficiando, s6lo a una
parte de los concesionarios denominada Comisién para el Desarrollo del Sistema

Metropolitano del Transporte de Querétaro.

iii.  Falla del mercado 3: Informacién asimétrica. ¢ El problema delimitado ha sido causado por
informacion asimétrica en el mercado?
- Efectivamente, en primer término, no se realizd un estudio de caso de éxito en otras
latitudes, en los que ya se considere como caso de éxito, tales como el de Curitiba,
Brasil o el méas cercano, el de Ledn, Guanajuato.
iv. Falla de mercado 4: Externalidades. ¢El problema delimitado ha sido causado por una
externalidad?
- Laexternalidad que identificamos es un factor del cual carecemos mundialmente, en
este caso nos referimos a la corrupcion.

v.  Falla de mercado 5: Distribucion inequitativa del ingreso. ¢El problema delimitado ha sido

causado por una mala distribucion del ingreso?
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- Si, prueba de ello, es que no se reemplazo el parque vehicular tal y como se habia
planeado; ésta fue una de las principales fallas evidentes. Algunos entrevistados, al
respecto sefialan que al principio de la implementacién se veian circulando en la Alameda
Central unidades de piso bajo, nuevas, nunca antes vistas en México por los usuarios,

unidades que posteriormente ya nunca mas se volvieron a ver.

d) Aplicar el enfoque 80/20.

Basicamente consiste en atender la quinta parte de las causas que generan la problematica de la

movilidad en la zona metropolitana de Querétaro.

Causas:

Vi.

Vii.

viii.

Xi.

Xii.

Xiil.

Xiv.

Unidades reconstruidas, muy deterioradas y con falta de mantenimiento.
Disminucion de rutas.

Las rutas estan mal disefiadas.

Operadores sin ningun tipo de capacitacion.

No hay limpieza en las unidades.

Las unidades generan contaminacién auditiva y ambiental.

Los lectores del sistema de prepago son deficientes.

Operadores menores de edad o incapaces de tener la responsabilidad que adquieren.

Desabasto de unidades para el nimero de usuarios que utilizan el transporte publico.

Si aplicamos el efecto 80%-20%, o el 50% de las causas, las causas que consideramos de atencion

prioritaria son:

Unidades muy deterioradas y falta de su mantenimiento.
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V.

Rutas mal disefiadas.
Operadores sin ningun tipo de capacitacion.

Desabasto de las unidades para el nimero de usuarios.

4.2 Analisis de soluciones

a) Establecer los objetivos y la poblacion potencial.

Objetivos:

Nueva unidades y mantenimiento constante.
Reingenieria bajo un estudio respecto de las rutas a trazar.
Capacitacion constante a los operadores y sanciones a los que comentan tres faltas.

Orugas de 2 0 3 vagones.

Poblacion objetivo: 1.598.139 usuarios del transporte pablico urbano metropolitano.

b) Realizar una lluvia de ideas.

Que las unidades sean autosustentables.

Orugas de uno o dos vagones.

Lectores de sistema de prepago de mejor calidad y monitoreados por personal capacitado.
Que se les practique un examen psicométrico a los aspirantes para operadores.

Que uno de los requisitos para ser operador, sea que goce de buena reputacion y que
practique reglas de urbanidad, excelente atencién y buen servicio para con todos los
usuarios, en especifico para con los nifios, adultos mayores, enfermos y madres

embarazadas.
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VI.

VII.

VIII.

XI.

XII.

XII1.

XIV.

Sefialética en los autobuses en los que se incentive a los usuarios a cuidar y respetar las
unidades y quienes no lo realicen, se hagan acreedores a ciertas sanciones.

Lugares reservados para grupos vulnerables identificables, los cuales no pueden ocupar los
que no tengan esta condicion.

Que detrés de las unidades tengan canastillas para transportar bicicletas, carriolas de facil
manipulacion y que el operador haga la operacion de la carga, aseguracion y descarga del
vehiculo determinado.

Que la masica que escuchen los operadores no transgreda la paz, la moral, y los principios
y que su reproduccion sea a un volumen considerable.

Que cuenten con cdmaras ocultas de seguridad y que estén conectadas a un circuito cerrado
que las autoridades monitoreen en todo momento del transcurso del dia y noche, mientras
se preste el servicio.

Que exista un carril confinado para uso exclusivo de las unidades de transporte, el cual
debe ser respetado por los particulares, es decir que no se utilice por autos de particulares,
Unicamente del transporte publico y quien no cumpla con esto que se haga acreedor a una
multa excesiva.

Que la velocidad permitida sea de 70 kilébmetros por hora.

Que se cuente con estaciones de abordo, disefiadas para reunir todas las condiciones
Optimas para proteccion y seguridad de los usuarios.

Una oficina reservada unicamente para reportes de incidentes por los usuarios y que se

les dé seguimiento.
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XV.

XVI.

XVII.

XVIII.

XIX.

XX.

XXI.

XXII.

XXIII.

Todas las unidades antes de comenzar su recorrido deberdn ser aseadas y revisadas
mecéanicamente por personal autorizado y capacitado para prevenir posibles fallas durante
su recorrido.

Que se cuenten con unidades de relevo, listas para que en caso de que la que se encuentre
en operacion se dafie, inmediatamente sea sustituida por la de relevo.

Que se desechen todas las unidades que no reunen las condiciones Gptimas para prestar un
servicio de calidad y eficacia y ponga en riesgo la seguridad de los usuarios.

Que las casetas de recargas de las tarjetas, estén ubicadas en puntos estratégicos y de facil
acceso, ademas de que en cada estacion se cuente con una.

Precio preferencial a grupos vulnerables, estudiantes, adultos de la tercera edad, nifios
menores de 6 afios, mujeres embarazadas o que sufren de alguna discapacidad que se
aprecie a simple vista.

Que las unidades cuenten con internet Wi-Fi.

Que cuenten con ganchos sujeta correas, para evitar contagio de enfermedades.

Que en todas las estaciones cuenten con cestos de basura, y que la unidad cuente con un
recolector de basura al bajar de la unidad.

Que todas las unidades cuenten con boton de panico en los accesos no visibles para los

operadores, hasta que se cerciore de gque el usuario ha descendido de la unidad.

c) Analizar acciones actuales y de mejores practicas de politicas publicas.

Matriz de informacién de practicas actuales de politica publica.

d) Seleccionar las mejores soluciones y cuantificar sus costos.
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4.3 Analisis de factibilidad

a) Realizar seis analisis de factibilidad:

I. Presupuestal.

Il. Socioeconomico.

I1. Legal.

IV. Politico.

V. Ambiental.

V1. Administrativo.

b) Integrar el andlisis de factibilidad en una matriz de alternativas de politica pablica.

4.4 Recomendacion de politica publica

a)Escribir un memorandum de politica publica para dar una recomendacion.

b) Toma de decision.

4.5 Plan de accion de politica publica

a) Escribir un plan de accion de la politica publica

I. Planeacion legal.

I1. Planeacién administrativa y programacion presupuestal.

I11. Reglas de operacion.
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V. Cabildeo.

V. Recomendaciones de evaluacion y monitoreo.

V1. Entrega de comunicacion.
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Tabla N.2 Comparacién de implementacion de politicas publicas.

| MATRIZ DE INFORMACION DE PRACTICAS ACTUALES DE POLITICA PUBLICA

1 Red Integrada | {Gobiemo Municipal.  (Alcalde | Sistema de trenes: Era un disefio de | De 1960 ol diz deboy. | Ejemple de um
de Tranporte, la de Curitiva Brasil) calle gue minimizaba el ftrifico, politica pdblica bien
RIT. dividiendo una calzada er ires vias, aplicada.

las  exteriores, para  vehiculos
Curitiva Brasil. particulares una para cada sentido ¥

la del centra para los autobuces.
2 ThB | Gobiemo Municipal Red gue se infegra por: De 2012 ala fecha Politica Miblica de
Transparts éxita par su buema
Metropolitans 1= Amtabis urbano ée Barcelona: implementacién,  la
de Barcelora. con 108 lineas divididas en 5 lineas cual se refleja en la

de trénsite ripido de la Red actunlidad.

Orogonal de  Autobuses de

Barcelona y por 103 lineas reguares.

10&5 matabuses.
3 Histema | Gobierno. Federal y Estatal. Considerado coma el primer sistema | De 2003 a la fecha Ha  sevide  de
Integrado  de de metrobus en México, es un gemplo para  la
fransporte referente de la implementacion de implemetracién  de
Optibus. transporte piblico urbaro articulado. un osislema de

Tranporte  Piblico

Ledn Es condierada como un caso de éxite Urbano en Méxica.
(iuarajuaio. en México en el tema de movilided

que tomo como referentz el de

RIT Curitiba Brasil,

Fuente: elaboracion propia.
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CAPITULO5
REINGENIERIA

5.1 La importancia de la reingenieria en las politicas publicas

El presente capitulo realmente es muy breve, sin embargo, queriamos hacer mencion del tema de
la reingenieria ya que es imposible hablar de movilidad sin considerar este tema. Resulta necesario
para hacerle frente a todas y cada una de las problematicas que la administracion publica de
Querétaro tendra que atender. Forzosamente se tiene que tener conocimiento a grandes rasgos de
una reingenieria en materia de movilidad, para lograr ser considerada como un caso de éxito en el
cual de igual forma se tendria que atender irregularidades identificadas, lo anterior para lograr un
desarrollo 6ptimo en Querétaro, ademas de que sea un precedente para la implementacion de
politicas publicas y que éstas tengan un resultado positivo bajo esquemas de la modernizacion, la
eficacia, le eficiencia, la sustentabilidad y, por qué no, la autosustentabilidad. Necesariamente se
tienen que considerar todos y cada uno de los rubros que implica el procedimiento para comenzar
una reingenieria, si el objetivo primordial que se persigue es un beneficio para todos, tanto de los
gobernados como de los gobernantes, esto se logra habiendo una sinergia entre éstos y que junto
con la optimizacién de recursos existentes, programas bien desarrollados e implementados de la
gestion de la calidad y la mejora continua, sean en conjunto artifices y protagonistas de todo este
proceso de replanteamiento para lograr un cambio positivo.

Al respecto, Alfreda Maria Salusso, argumenta en su articulo denominado “Las lineas de la
reingenieria del sector pablico y su plasmacion en el nivel municipal: experiencia y opciones”, lo

siguiente, “(...) los problemas administrativos que afectan a las organizaciones publicas estan en
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relacion con su disefio o configuracion. La problematica que se considera no pasa tanto por la
formulacion de las politicas, sino por las modalidades de aplicacion.”*°

Totalmente de acuerdo, pues como ya lo hemos argumentado anteriormente, es precisamente en
la etapa de la implementacion de una politica publica en la que existe en gran medida una
imperante falta de responsabilidad por parte de quienes la ponen en préactica, ocasionando asi un
cumulo de errores que impactan de manera negativa, concluyendo en proyectos que culminan en
fracasos de politicas publicas.

Como ya lo mencionamos con anterioridad, todo cambio o evolucion en una entidad que impacte
a su sociedad, es realmente una consecuencia de cuando se presenta una situacion en la que la
sociedad exige una mejora por ser considerada como una necesidad para todos. Esta necesidad
forzosamente, en algin momento, tendré que ser atendida y considerada como primordial por la
administracion publica. Si hacemos un conteo del transcurso de nuestra casa a nuestro lugar de
trabajo, nos podremos dar cuenta de que el 80% de los automovilistas van solos, es decir, utilizan
solo una plaza del vehiculo. Si todas esas personas se convencieran de utilizar un transporte publico
Optimo, impactaria de manera secuencial en todos los factores que tienen que ver con la movilidad
directa e indirectamente, el mas importante es el medio ambiente. Si tomamos en consideracién
los cuatro ejemplos de politicas publicas de trasporte publico urbano que hemos estado
mencionando con antelacion, podemos identificar que es en la parte de su implementacion en la
cual se identifican conceptos propios de una reingenieria, tal y como son la modernizacién misma
que identificamos en Curitiba, Espafia y Ledn, Guanajuato, lo cual tristemente no podemos

identificar en el transporte urbano metropolitano en Querétaro, denominado actualmente como

49 SALUSSO, Alfreda Marfa. “Las lineas de la reingenieria del sector publico y su plasmacion en el nivel municipal: experiencias y opciones ”,
Documentos y Aportes en Administracion Pablica y Gestion Estatal, UNL, Santa Fe, Argentina, DAAPGE, afio 10, No. 14, 2010, p.
145-149.
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Qrobus o la Ruta del Cambio. Otro concepto propio de la reingenieria, es la eficacia, la cual
podemos identificar en los resultados de las encuestas en las cuales son los propios usuarios los
que evaluan si existe 0 no. En cuanto a la sustentabilidad, los tres ejemplos son sustentables, ya
que se caracterizan porque cuentan con una modernizacion, lo que se percibe en las unidades por
ser eficaces y eficientes.

Al analizar cada ejemplo, identificamos puntos trascendentales que nos permiten llegar a la
identificacion de aciertos y desaciertos en el momento de su implementacién segun sea el caso.
De esta manera podremos aprender de estos casos y lograr con ello tener una perspectiva méas
certera, no cometiendo los errores identificados al inicio del analisis de los casos a estudiar. Si bien
es cierto no resolvera del todo la problematica, puesto que los errores ya identificados deben
replantearse, atenderse y modificarse, creando asi una reingenieria de una politica publica que ya
fue implementada y que esas mejoras sean permanentes, es decir, se tiene que implementar un
plan de mejora continua. La solucion a una necesidad o problema social se debe a que existe una
planeacion bien formulada en la cual constantemente se esté redisefiando ya que son atendidas
permanentemente las nuevas necesidades mismas que se van adaptando a los cambios de un pais
a través del tiempo, jamas una urbe permanece estatica, tiene un proceso evolutivo y de desarrollo

que la transforman.

Como ejemplo de una reingenieria en el tema de movilidad citamos a Barcelona, Espafia, un
sistema que ha sufrido constantes modificaciones, esto como resultado de la atencion a las
necesidades primordiales. Lo anterior ha dado como resultado que actualmente sea un sistema de
transporte mas evolucionado, actualizado, de calidad. Prueba de ello, como ejemplo, es el sistema
de pago, el cual se verifica de tres formas: la primera, es a través de billetes; y la segunda, a través

de tarjetas. Existen dos formas de billetes, el sencillo y el de 10 viajes; el primero tiene un precio
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de 2,15€, este no permite transbordos entre los diferentes medios de transportes y los puntos para
adquirirlo unicamente en taquilla, maquinas del metro o unidades de transporte y en los puntos de
informacion y atencién al cliente. El segundo billete, es el de 10 viajes, éste permite, como lo dice
su nombre, 10 desplazamientos y permite 3 transbordos en cuatro medios de transportes diferentes,
solo que éstos Unicamente son en un tiempo determinado y opera en 6 zonas diferentes, por lo
mismo varia su precio, de 9,45€, estos billetes son validos en un tiempo de 1:15 horas hasta 42,05€
de la cual su tiempo de validez es de 2:30 horas, estos billetes se adquieren en los quioscos de
prensa y a través del servicio “Servicaixa”. Por otra parte existen dos tarjetas, la tarjeta Hola BCN!
y latarjeta Barcelona Card, la cual es una mejor version que la anterior, ya que incluye el transporte
publico gratuito, incluye descuentos y entradas gratuitas. Con éstas se tiene acceso gratuito y sin
hacer fila a los museos mas importantes de la ciudad. Por Gltimo, los abonos diarios permiten el
uso ilimitado de todos los medios de transporte su validez comienza cuando se utiliza la tarjeta por
primera vez y finaliza la noche del dltimo dia; éstos se crearon para los usuarios de la localidad a

diferencia de las tarjetas que se crearon para el uso de los turistas.

Otro ejemplo de que si es posible una reingenieria, es precisamente Colombia, al respecto Rolf
Moller, Dolly Berltan Acila y Fernando Jiménez Duque, en su libro Transporte urbano sostenible
y calidad de vida para los municipios de Colombia, hacen referencia precisamente a que tiene que
existir una sinergia entre todos los medios de transporte, desde ciclistas, autobuses, motocicletas,
taxis; mototaxis, en algunos otros paises metro o transmetro. A lo que queremos llegar es que
hacen de la movilidad una composicion que forma un todo y que convergen todos al mismo tiempo
sin confrontarse ninguno, por estar bien regulados por las autoridades. Esto crea una cultura vial
que forzosamente tiene que ser respetada, de lo contrario las sanciones son severas. Los autores

argumentan que “ (...) es necesario reorientar las politicas publicas para la movilidad de las
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personas y el transporte urbano en los municipios: el objetivo debe ser fomentar y facilitar al
méaximo un buen sistema de transporte publico colectivo (con combustibles limpios), y buscar

fomentar un desarrollo ‘sin carro’ o con un uso mas racional y reducido de automoviles y motos.”

50

Analicemos la reingenieria que Colombia tuvo que llevar a cabo para desarrollar un sistema de
movilidad de calidad que los usuarios utilizaran por asi convenir a sus intereses, pero, mas aun,

porque el servicio era agradable para ellos.

Se enfocaron a tres aspectos mas importantes que hicieron como consecuencia la reingenieria del
transporte: la contaminacién del aire provocada por el parque automotor, la contaminacion
auditiva, frecuentes accidentes de transito que impactaban en general en una pérdida de calidad de

vida por el tréfico motorizado.

Al respecto en el texto de Rolf Moller, Dolly Beltran y Fernando Jiménez, titulado Transporte

urbano sostenible y calidad de vida para los municipios de Colombia ellos argumentan que:

“Respecto a la pérdida de la calidad de vida de los ciudadanos por la creciente flotilla de
autobuses de motor, Lloyd Wright nos advierte que en algdn momento durante el siglo pasado,
nuestras calles y comunidades fueron perdidas. En lugar de ser sitios de interaccién humana,
se convirtieron en lugares para operar y guardar maquinas metalicas. El cambio ocurrié de
manera gradual durante décadas. Fue un cambio que muchos hicieron de muy buena gana.
El automovil proporcionaba una movilidad sin precedentes, y parecia que estaba acorde con
la vision de modernidad y progreso. También apoyo los intereses econémicos de vender
vehiculos y combustibles, que eran al parecer partes fundamentales de la economia moderna.
El automavil llegd a simbolizar el poder, la virilidad, la libertad y el estatus (...) Aquellos que
no pueden conducir, tales como las jévenes, los ancianos, los pobres y los discapacitados,
son ahora individuos aislados. La dependencia de los productos de petréleo ha amenazado
de manera dramética la seguridad nacional, ha deformado la politica exterior e incluso la
guerra. (...) ¢Con todo esto podemos realmente concluir que somos una sociedad mas feliz
al ser completamente motorizados?.” 51

% MOLLER Rolf, et. al. Transporte urbano sostenible y calidad de vida para los municipios de Colombia, Colombia, 12 ed., editorial
Universidad del Valle, 2009, p.29.

5L WRIGHT, Lloyd. Desarrollo sin automéviles, Transporte Sostenible — Texto de referencia para formuladores de politicas ptblicas en ciudades
de desarrollo. Gesellschaft fur technische Zusammenarbeit GmbH (GTZ). Eschborn. Version en espafiol, abril 2006, p.1, citado por MOLLER
Rolf, BELTRAN Dolly, JIMENEZ Fernando. Transporte urbano sostenible y calidad de vida para los municipios de Colombia, 12 edicién,
Colombia, editorial Universidad del Valle, 2009, p 30.
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Es un texto que nos impresiond al ser una radiografia de nuestra realidad en la actualidad, se perdio
la interaccién de los nifios, jovenes, lo que ocasiona un indice altisimo de enfermedades
psicoldgicas como la depresion en menores de edad y jovenes por su aislamiento, ¢cuantas muertes
hemos presenciado por poseer el combustible factor detonante para una tercera guerra mundial?
¢Cuéntas mas por accidentes? Tenemos que reaccionar a una problematica realmente grave,

silenciosa pero devastadora para la humanidad.

Los principios basicos y elementos esenciales en los cuales se fundamenta esta reingenieria de
Colombia. -Y que es muy similar a los cambios que estamos presenciando en las calles de
Querétaro- es que de acuerdo a los analistas, caminar, es el medio de movilidad por excelencia, es
el de mayor alcance para la poblacion de bajos recursos que no tienen posibilidades de obtener un
auto particular; sin embargo, son a los que menos se les garantiza una seguridad, esto provocado
por el exceso de vehiculos. Podemos entender ahora el porqué de los cierres de las calles del centro
de Querétaro, que las han convertido en zonas peatonales. De igual manera los ciclistas son
victimas continuamente de los autos motorizados, por lo cual se crearon ciclo pistas, lo anterior y
con un sistema de transporte publico eficiente, fue el objetivo de los analistas que impulsaron una
transformacion en la movilidad de Colombia, reducir para lo cual carriles para preferenciar a los

peatones y ciclistas, reduce en los conductores la velocidad de sus vehiculos.

La clave para poder lograr un sistema de transporte de calidad, - que es lo que complementaria
para lograr una reingenieria en la movilidad en Querétaro- es la continuidad de las mejoras que en
conjunto con la modernidad y la capacidad de vision a futuro de quien esté al frente de la
implementacion de estos proyectos de gran responsabilidad social, tome decisiones contundentes,
asertivas y reales para el beneficio de todos. El hecho es que si es posible lograr una transformacion

en la movilidad y por ende en la vida de la sociedad en Querétaro.
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Conclusiones

Una vez expuesto lo anterior, se cumplié con el objetivo el captar la perspectiva que la sociedad
queretana tiene del transporte publico en la zona metropolitana de Querétaro. Se observa
claramente cuéles son las areas de oportunidad que es necesario atender para una reestructuracion,
o mejor llamado una reingenieria de la politica publica de movilidad, que ya fue implementada en
el transporte publico metropolitano Lo anterior, en virtud de que el objetivo planteado o la meta
estipulada por la administracion puablica, independientemente del periodo, ain no se ha cumplido.
Es muy claro que al implementarse el nuevo sistema de transporte publico (Red Q), éste presentd
deficiencias sumamente relevantes en diversos factores. Es precisamente en estas areas de
oportunidad en las que se recomendaria una reingenieria: redefinir el problema con los indicadores
obtenidos e implementar nuevas estrategias como lo son el que los concesionarios capaciten mejor
a su personal (operadores), observacion que los usuarios constantemente externan. Tal como lo
constatamos en los resultados de las encuestas, ayudaria a tener una diferencia real impactando en
la calidad del servicio. Otro indicador que consideramos importante atender es ampliar el nimero
de rutas, previo a un estudio realizado estratégicamente para beneficiar a los usuarios, ain a los
mas necesitados alejados de la urbe. ElI mejorar las condiciones de las unidades en cuanto a
limpieza y, por lo que concierte al nimero de pasajeros, se sugieren las orugas, con el estudio
previo que realizamos en otras latitudes como lo es en Curitiba, Brasil. Un viaje en una unidad con
la capacidad de aproximadamente 100 pasajeros, segun la fuente que consultamos para su estudio,
impactaria de manera positiva a diferencia de una unidad con la capacidad para 40 pasajeros,
unidades que actualmente en Qrobus vuelven a implementar, recayendo nuevamente, en la misma

problematica.
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Pensemos, en el tiempo de traslado, en el cual el nimero de pasajeros que se trasladaria seria
mayor, el impacto seria tanto en la disminucion de horarios, replanteamiento de rutas, ya que entre
maés capacidad tengan las unidades menor seré el tiempo entre unidades a recorrer una misma ruta.
Cabe resaltar que parece que fue un acierto el pre-pago, dado que se percibe con la incorporacion
de ese sistema un beneficio en el actuar en cuanto al manejo del dinero pues disminuye la
delincuencia por robo y para los operadores en cuanto a la rendicion de cuentas mas efectivas.

De acuerdo con los datos obtenidos se percibe que el sistema de transporte en la ciudad de
Querétaro y su area metropolitana, hoy por hoy, ain no ha satisfecho del todo a los usuarios, por
el contrario, en el usuario hay malestar e inconformidad, con el argumento de que la remodelacion
del sistema se debe reevaluar si la cantidad de unidades es suficiente o no. El involucrar a esta
posible reingenieria los temas de la sustentabilidad (y pensemos mas a futuro la
autosustentabilidad) es primordial. Tenemos que hacer conciencia en la sociedad de que la
proteccion al medio ambiente sera el mundo que dejaremos a las generaciones venideras. Lo que
hoy procuremos por el cuidado y conservacion de nuestro entorno ambiental, serd el mundo que

la naturaleza les regale a nuestros hijos, aunque nosotros ya no lo vivamos.
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ANexos

ECOMO USO (f=T=5

red de transporte
metropolitanco

PASE

PASE CON
ATENCION

ALTO

Consulta y reglas

REGLAS DEL SISTEMAREDQ

USUARIO GENERAL

* Con esta tarjeta se pueden hacer varios pagos.

+ Usala cada vez que utilices el transporte publico.

+ Cuidalz iNo |a pierdas! iNo la dobles!

* No tiene vigencia.

# Puedes recargar tu tarjeta en mas de 200 puntos de recarga.

USUARIO PREFERENCIAL ESTUDIANTES ¢ PERSONAS CON DISCAPACIDAD « ADULTO MAYOR

# La tarjeta es el Unico medio para hacer valida la tarifa con descuento,
+ Tu tarjeta es personal, no la prestes a otros pasajeros.
+ Después de haber hecho el page con tu tarjeta, ésta quedara blogueada por 10 minutos, para evitar duplicidad en las transacciones electronicas por radio  frecuencia,
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CONOCE

TU CREDENCIAL
REDQ

FRENTE

PREPAGO 44

Ya saqué
mi tarjeta
| para tener
mi tarifa de
descuento.

red de transporte
metropolitano
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CONOCE TU TARJETA

La Tarjeta REDQ de ESTUDIANTES es GRATUITA, para alumnos inscritos en planteles educativos avalados por
la Secretaria de Educacién Publica Federal o Estatal, con credencial vigente, desde preescolar hasta nivel
superior.

* La Tarjeta REDQ es el Unico medio para hacer valida la tarifa con descuento.

* Tu tarjeta es personal, no la prestes a ofros pasajeros.

* Llévala siempre que uses el transporte piblico.

* Cuidala iNo la pierdas! iNo la dobles!

® El trdmite es personal. (En el caso de menores, acudir acompafiados de un adulto.)

=
:
(=]
B

Transbordo: con la nueva tarifa integrada, los usuarios preferenciales con tarjeta de prepago REDQ pagaran en su primer viaje |a tarifa vigente de $4.00 y en su
segundo viaje (con un tiempo maximo de transbordo de una hora) podrdn abordar un autobis de cualquier otra ruta sin costo adicional.

REQUISITOS (originaty copia)

* CURP (www.consultas.curp.gob.mx).

* CURP (www.consultas.curp.gob.mx). # Constancia de estudio o comprobante de inscripcién vigente (nombre completo, sello oficial de la
* Acudir acompafiado de un adulto. escuela, ciclo escolary firma del director).

hasta cumplir los seis 6 afios. = Credencial escolar vigente con fotografia.

+ Vigencia: al inicio de cada ciclo escolar.

*Ya puedes recargar tu tarjeta REDQ en los siguientes puntos de recarga

\\\\\“\\\\“\\“\\m

SACA TU TARJETA

Conioe Socumenton £00 s que aoaadies
complr los REGUISITOS, acude 2 los sigusies
ez REDQ e b i 8004 b 1530
hosxs ee o Spuentes hagares:
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CELIGASIOMES ¥ CINTRG CWECD STHANE TACON THIO -
OL NUSICITD D QUEREINRD: RS0

T TR ETTITIEFTEATITI 4

TARIETE OF
PREPAGD

&

PERSOMA COM
G APAC DA

&
g
i
z
o
A
5
(=]
=

139



UL TE PIAAIAS

140



iAH Sl YA ME ACORDE...

141




Nuevas Rutas
) acercmos mas. red de transpons
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