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RESUMEN

Ante la realidad que viven las ciudades y frente a las distintas problematicas que
se suscitan en ella, se presenta la siguiente investigacion en relacion con el transporte
publico en la ciudad de Puebla. Este medio de transporte se distingue por el modelo
operativo que predomina en México denominado hombre-camidon que se caracteriza por
personas que de forma individual reciben una concesion del gobierno local para ofrecer el
servicio de transporte publico a pasajeros. El tema de movilidad urbana es relevante por
el potencial que presenta para contribuir con la calidad de vida de los habitantes. Dicho
esto, se parte del supuesto que mejorando el disefio de servicio que ofrece el transporte
publico de la ciudad de Puebla se impactara positivamente en la calidad de vida de los
usuarios y en el desplazamiento que realizan cotidianamente. Asimismo este trabajo tiene
como objetivo general contribuir con el mejoramiento del transporte publico para impactar
positivamente en la calidad de vida de los usuarios de la ciudad de Puebla. A través de la
metodologia Design Thinking, rama del Disefio Estratégico que se centra en entender las
necesidades del usuario ademas de dar soluciones reales y viables, surge una alternativa
de solucion llamada Volantes Concesionados para dar respuesta al problema del
transporte publico y promover un modelo de desarrollo empresarial centrado en las
personas involucrando a distintos actores (gobierno, empresas privadas, concesionarios,
conductores y usuarios) que pueden detonar una reestructuracion para innovar y dignificar

este servicio.



CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Planteamiento del problema

Con la magnitud de los desafios globales, las ciudades viven un complejo proceso de
transformacién, presentando en el ser humano diferentes actitudes y comportamientos
que han ido modificAndose conforme cambia este lugar en relacién con el entorno. Lo
anterior se puede ver reflejado perfectamente dentro de la conformacion tanto estructural
como social que vive cada ciudad, “esta adaptacién se debe al permanente cambio por el
que pasan las ciudades, precipitado crecientemente por la rdpida expansién de la
sociedad y la globalizacién, las que hacen cada vez mas espontaneas a las ciudades.”
(Baeriswyl,S. (2008). La globalizacion y su impacto en la ciudad contemporanea.

Recuperado de: http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=281722841008).

El modelo de ciudad difusa representa una de las tendencias mas graves del crecimiento
urbano contemporaneo en América Latina, tiene como caracteristica consumir gran
cantidad de energia para realizar funciones urbanas como la movilidad, no respeta areas
agricolas, asi como la flora y la fauna del lugar. Todo es deteriorado por la urbanizacion,
que se ve reflejado en la explotaciébn de recursos como el suelo y el agua para la
produccién de bienes y servicios, asi mismo desarrolla actividades de alto impacto
contaminante como las grandes distancias que recorrera el transporte publico (ya sea
formal e informal) para dar cobertura a esa expansion urbana. Oriol Bohigas (2008)
menciona que la dispersion urbana es uno de los fenémenos mas contradictorios que vive

una ciudad con una extensién desordenada mas alla de sus limites naturales.

No hay duda de que esa dispersion tiene unos elevados costes
econdémicos, ambientales y, sobre todo, sociales. Porque no se trata sélo
del despilfarro de suelo o de la multiplicacion excesiva de servicios y flujos
circulatorios. Se trata, sobre todo, de la pérdida de los valores sociales de
la urbanidad, de la eliminacién de las bases colectivas y cohesionadoras de
la ciudad (Bohigas, O. 2008. parr.2. ¢ Ciudades difusas? Recuperado de:

http://elpais.com/diario/2008/02/06/catalunya/1202263640_850215.html).



En Puebla la ciudad ha presentado un crecimiento urbano desigual a partir del siglo XX,
comenzando desde su Centro Histérico hasta la periferia. La vida se torné mas dinamica y
la utilizacion del transporte puablico se volvia més indispensable conforme se verificaban
los cambios que dieron cuenta de la transformacion de la ciudad. Cotidianamente en la
calle, se observaba a los trabajadores ir y venir, asi como a las personas que iban al
mercado La Victoria a raiz de este crecimiento. En este contexto el servicio no siempre
fue eficiente, por lo que el gobierno tuvo que aplicar un reglamento del transporte publico

para regular la operacion del sistema. Tal y como lo menciona Gloria Tirado (s.f.):

El servicio no siempre fue eficiente; los usuarios se quejaban respecto a los
coches de alquiler y a los tranvias, a tal grado que el Ayuntamiento exigio la
aplicacion de un Reglamento para coches de alquiler y el Reglamento del
transporte urbano. A pesar de los reglamentos, los propietarios incumplian con las
disposiciones minimas, como la adquisicion de placas y poner la numeracioén en el

lugar correspondiente. (p. 56)

Dichos cambios a través del tiempo han sido evidentes y contundentes. En 1964
desaparece el rio San Francisco a consecuencia de su entubamiento para dar lugar al
actual boulevar Héroes del 5 de mayo. En 1965 se establece la planta automotriz
Volkswagen y otras industrias mas, aprovechando el parque industrial que se produjo por
la autopista México-Puebla, la ciudad crecié en una extension de 25.8 km2. (Salamanca,
J.2005).

En 1985 debido al crecimiento desenfrenado que vive la ciudad, y a las irregularidades
cometidas por los transportistas, se crea el Instituto de Transporte del Estado de Puebla,
con el objetivo de controlar la calidad del servicio. Es notorio el interés que se ha
mostrado por mejorar o intervenir en un territorio delimitado y no tanto por la ciudad en
conjunto. Alvarez y Valverde (2008) mencionan como el modelo disperso de la ciudad se
interesa mas por los planes urbanisticos territoriales que los que estan enfocados al

ambito urbano. Asi lo declaran:

Estamos asistiendo, en este sentido, a una manera de entender la ‘produccion del
suelo’ en la que ya no importa tanto, y no depende tanto, del desarrollo que

adquiere, o pueda adquirir, la ciudad, la ‘mancha urbana’ entendida en funcion de



una ‘estrategia de saltos urbanos’ como del peso que ejercer dinamicas generadas

en un ambito territorial de gran alcance. (p.234).

Para que sea més claro lo que ha sucedido en Puebla con el transporte publico, a
continuacion se muestra una linea de tiempo sobre la evolucion del transporte publico en
Puebla, detectando acontecimientos que han sido indicadores influyentes en el modelo de
sistema.

Figura 1.
Transporte Publico en Puebla

TRANSPORTE PUBLICO EN PUEBLA
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Fuente: AMTM Puebla (2014). Adaptacion de sobrevivencia del transporte publico en Puebla. Elaboracion
propia

Hablando estrictamente del caso de Puebla, el crecimiento urbano se ha caracterizado
por factores como: creacion de fraccionamientos, construccion de vialidades, intereses
economicos y politicos, desarrollo de la industria, asi como una mala distribucién para el
acceso de servicios (luz, agua, transporte publico) y actividades, ya que al vivir en la
periferia de la ciudad existe una gran distancia a estas localizaciones (comercio,
educacion, salud, vivienda, etc.) por lo que esta conexion se debe realizar a través de

vehiculos motorizados.



Tras haber hecho mencién de la importancia de los transportes motorizados, hay otro
factor que juega un rol vital: las vialidades y carreteras; las cuales estan descuidadas
tanto en el centro como en las periferias. “...Cada vez se construye mas ciudad fuera de la
ciudad...” (Alvarez & Valverde, 2008, p. 234). En consecuencia de todo esto va en
aumento el nimero de viajes diarios con el fin de trasladarse a la ubicacion central de la

ciudad asi como se diversifican los motivos y las oportunidades de traslado.

Como resultado existe la desigualdad social y econdmica, puesto que se limita el
desarrollo humano (ademas del capital y fisico) para mejorar las condiciones de vida de
las personas. La distribucion del ingreso no es la misma en todos los sectores. Esquivel lo

declara de esta manera:

El salario no estd ni cerca de ser suficiente para adquirir una canasta
basica que les provea de nutrientes minimos indispensables para llevar una
vida saludable. La situacion es grave a grados tales, que contraviene lo
estipulado en la Constitucion: en ella se estipula que un salario minimo
debe garantizar un nivel de vida digno. Este es un caso Unico en toda

América Latina. (2015, p. 29).

Es evidente que la desigualdad de ingresos salariales genera poco crecimiento
econdmico, lo que conlleva a ser excluyente y trae consigo discriminacion econémica,
social y laboral. En relacion con el transporte publico, estas caracteristicas se reflejan en
el pensamiento de la sociedad individualista (las personas utilizan el transporte publico
porque no pueden acceder a un automovil), con prejuicios y estigmas que llevan a
socializar (disposicion genérica de un sujeto con otro) y representa un obstaculo para la

capacidad de una ciudad y sus habitantes para mejorar las condiciones de su vida.

Vivimos en una época de crisis, de transformacion historica que se reproduce en todo lo
que hacemos, cuyo sistema productivo imperante es la globalizacion. Este nuevo sistema
global impregna nuestra cultura, economia, territorio, conocimiento y hasta
comportamiento. Articula todos los segmentos dinamicos de las sociedades en todo el
mundo, pero al mismo tiempo desconecta y exilia a aquellos que no tienen acceso.

Manuel Castells (2004) afirma esta postura diciendo que:



Las fuentes de productividad y competitividad en la nueva economia global
dependen fundamentalmente de la capacidad de generacion de
conocimiento y procesamiento eficaz de la informacién. La cual depende, a
su vez de la capacidad cultural y tecnoldgica de las personas, empresas y
territorios (Castells, M. 2004, p.3. La globalizaciéon truncada de América
Latina, la crisis del estado, nacion y el colapso neoliberal. Recuperado de:
http://www.archivochile.com/Chile_actual/20_tras_interna/chact_trasinternO

007.pdf)

Todo lo anteriormente expuesto es evidencia de que se trastoca a la ciudad completa,
incluyendo a todos los tipos de transporte urbano y a cada una de las lineas que transitan
actualmente por las calles. Las lineas son concesiones administradas por empresarios

para dar servicio a la ciudad.

Los servicios publicos son percibidos como rigidos y estaticos y pocas veces son
pensados en torno a la experiencia de las personas que los usan. Con base en ello surge

la pregunta:

Pregunta de investigacion

¢ Como se puede mejorar el servicio del transporte publico de la ciudad de Puebla a fin de
impactar en el mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios en relacién con su

experiencia de viaje?

1.2 Justificacion

La movilidad de la ciudad de Puebla esta pensada en torno al automovil, de acuerdo con
datos de SEDESOL e INEGI (2010) existen 1'199,518 vehiculos registrados en la zona
metropolitana, 96% son particulares y solamente 4% son publicos, lo interesante es que el
67% de la poblacion utiliza el transporte publico lo que ha dado como resultado un fuerte
incremento en las distancias de los viajes y mayores tiempos de traslado, tomando en
cuenta que las viviendas de quienes acceden al transporte publico, en general se ubican

en las periferias de la ciudad.



Los principales factores que generan esta situacion son: el alto nimero de autos
particulares que circulan en ella, la saturacion de rutas de unidades de transporte publico
que coinciden en un mismo punto, asi como, la sobreoferta y la gran cantidad de

personas que coinciden en tiempo y espacio.

Debido a la expansion de la ciudad, el transporte publico fue creciendo sin ninguna
planeacion, trayendo consigo un gran problema denominado modelo hombre - camioén.
Dicho sistema ofrece un servicio a través de concesiones individuales para explotar una
ruta, por lo que, cada unidad es administrada de forma distinta, y sin la existencia de una
coordinacion y uniformidad en ellas, genera una competencia desleal entre las unidades,
ya gue los choferes deben de cumplir con una cuota diaria para obtener ganancias al dia,
lo que provoca en muchas ocasiones accidentes y afectando directamente al servicio

ofrecido al usuario.

A través de un modelo de negocio enfocado en el disefio de servicios se propone mejorar
la experiencia de viaje del usuario y del conductor del transporte publico para generar
vinculos de comunicacién y asi entender las necesidades de la gente con el propésito de
brindar un mejor servicio. Asimismo, se propone una mirada organizacional y con un plan
de desarrollo a mediano y largo plazo para tener un impacto innovador en este medio de
transporte.

Al ser un actor fundamental para la movilidad de gran parte de la poblacién, el transporte
publico cobra gran relevancia en este proyecto que tiene como premisa construir
experiencias e integrar el servicio ofrecido dando como resultado un impacto positivo en el
espacio publico y en la sociedad, modificando comportamientos en la forma de interactuar

cotidianamente de la ciudad de Puebla.

1.3 Objetivo general

Contribuir con el mejoramiento del transporte publico para impactar positivamente en la

calidad de vida de los usuarios de la ciudad de Puebla.



1.4 Objetivos especificos

- Mejorar la experiencia de viaje en el transporte publico de la ciudad de Puebla
ante el servicio ofrecido actualmente.
- Analizar el comportamiento de los usuarios ante la falta de informacion en el

espacio publico.

1.5 Variables

- Disefio de servicio
- Transporte publico
- Calidad de vida de los usuarios.

- Experiencia de viaje

1.6 Supuesto

Mejorando el disefio de servicio que ofrece el transporte publico de la ciudad de
Puebla se impactara positivamente en la calidad de vida de los usuarios y en el

desplazamiento que realizan cotidianamente.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

Por un lado el transporte publico es un servicio que forma parte del contexto
cotidiano de las ciudades y la forma de relacionarse con los habitantes repercute en la
calidad de vida de la poblacion. Por otro lado, el disefio se ha convertido en una disciplina
fundamental para las empresas por su capacidad de solucionar problemas y necesidades

y transformar el entorno y la vida de las personas.

Actualmente, esos tres elementos —el disefio, el servicio y el transporte— se entrecruzan
porque el disefio ha experimentado una creciente evolucién, pasando de un enfoque
ejecutivo a uno estratégico, lo que le permite incidir en estrategias, procesos, servicios y
experiencias que crean valor para los usuarios y los ayuda en su vida diaria. Cada dia se
vuelve mas competitivo generar servicios que satisfagan al cliente, ya que éste se vuelve
mas exigente en su consumo. De ahi la importancia de una rama del disefio: disefio de
servicios, que surge a finales de los afios setenta del siglo pasado a partir de
investigaciones de mercadotecnia enfocada al servicio que se ofrece al consumidor para

aumentar las posibilidades de fidelizacion.

De ello da cuenta Birgit Mager quien hace énfasis en esta metodologia que se prueba en
objetos y sefiales para mejores experiencias y la define asi: "...el service design tiene por
objeto disefiar servicios que sean Uutiles, utilizables y deseables desde la perspectiva
del usuario, y que sean eficientes, efectivos y diferentes desde la perspectiva de la
empresa"”. (Pellegrini, F. 2017. EIl falso discurso del disefio de servicios. Recuperado
de:http://www.telam.com.ar/notas/201704/186268-diseno-servicios-tecnologia-franco-
pellegrini.html).

A continuacion, se describen particularidades de la misma.

2.1 Disefio y Servicios

En este apartado se desarrolla el tema a partir de la perspectiva de Xenia Viladas (2010),
quien hace referencia al disefio y al servicio a través de la interaccion que existe entre las
personas con la evidencia fisica, asi como desde la vision de Anders Gustafsson y

Michael D. Johnson (2013) quienes se enfocan en los servicios con ventaja competitiva.

Hablando del disefio es preciso decir que existen multiples definiciones del mismo, tanto
artisticas como tecnoldgicas, sin embargo, para efectos de este texto, Viladas (2010)

precisa que la practica de disefio es aquella que permite dar respuesta creativa e
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innovadora a procesos que mejoran los objetos, los signos y los entornos que usan las
personas en su actividad cotidiana (ocio, comercial, laboral, institucional o domeéstico)

para resolver cualquier necesidad.

Su proceso esta compuesto por dos fases de acuerdo con Buchanan (1992). La primera
es la definicion del problema, en la que el disefiador analiza y determina todos los
elementos que engloban las necesidades, desde perspectiva general por un lado (se crea
un marco con hipétesis), y particular por el otro (se debe buscar una solucién especifica
sin que exista ciencia en este apartado). La segunda fase es la solucién del problema

cuyo objetivo es el balance entre los elementos que engloban dicha dificultad.
Dentro de las propiedades de problemas que hay que considerar para su disefio estan:
- Los problemas no tienen una formulacion definitiva.
- No existen reglas para detenerlos.
- Existe mas de una explicacion.
- Las soluciones pueden ser buenas o malas.
- Cada problema es unico.
- Responsabilidad en reacciones por parte de quien resuelve el problema.

El disefio como disciplina ha demostrado ser un elemento eficiente en las empresas, ya
que identifica valor al entender las sefiales y tendencias del entorno que influyen en las
expectativas del consumidor. Genera valor al ofrecer una solucién creativa dentro del
proceso y finalmente comunica valor al proyectarlo hacia afuera (clientes y sociedad).

(Gustafsson y Johnson, 2013).

Por lo tanto, la necesidad de innovacion constante en las empresas asi como la
integracion del disefio en este proceso, representa uno de los desafios mas importantes
de las organizaciones. Para dar respuesta a esto, surge el Disefio Estratégico cuyo

proceso de disefio comienza desde la investigacion del usuario.

El disefio estratégico es el estudio que se aplica con el objetivo de
solucionar problemas a partir de objetos o servicios que pueden mejorar las

condiciones de vida de los seres humanos, segun la cultura y el espacio en
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el que se desenvuelven. (Marin y Gomez, 2009, El disefio estratégico y la
importancia de la  investigacion  del usuario. Recuperado

de:https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/5031504.pdf).

Ahora bien, en relacién con los servicios, es importante mencionar que un servicio es
cualquier actividad que una parte puede ofrecer a otra, es un bien intangible, variable y

perecedero que no tiene como resultado la propiedad de algo. (Kotler, 2007, p.237)

Los servicios son variables porque la manera en que se ofrecen depende de factores
como tiempo, entorno, la persona que lo presta y quien lo recibe. Su interaccion
contribuye a modificar las experiencias de los usuarios, por lo que, hay que tomar en
cuenta estas caracteristicas al momento de concebir el ofrecimiento de un servicio y
gestionarlo (Viladas, 2010, p.25).

De acuerdo con Gustafsson&Johnson (2013), el crecimiento de los servicios es un reflejo
de los cambios en las culturas ademas de las economias ya que las personas estan
dispuestas a intercambiar tiempo por dinero al adquirir servicios y experiencias
directamente. La creciente disponibilidad de la tecnologia debido a la globalizacién
permite a los clientes realizar actividades que facilitan la ejecucién de servicios sin que
tengan que invertir mayor tiempo en ello, como ejemplo esta la actividad de pagar el
teléfono, la luz, el agua, comprar un boleto para un concierto a través de internet,

etcétera.

En el clima de negocios, las organizaciones se han esforzado por concentrarse en ciertas
competencias que ellos consideran fundamentales para su servicio, han descuidado al
usuario, ya que no basta con datos demograficos asi como estadisticos, sino que es
necesario comprender a profundidad sus habitos, motivaciones, expectativas, contexto

social y cultural para desarrollar un servicio que les satisfaga.

Ademas, un servicio puede ser ofrecido por diferentes organizaciones y cubrir una misma
necesidad en el mercado, de tal manera que la competencia representa una constante
evaluacion para la empresa de transformacion continua en la forma de brindarlo. La
mejora del desempefio que un servicio ofrece es fundamental al ser un proceso que
requiere de una combinacion de herramientas y procesos, es ahi en donde se fusiona con
el disefio para planearlo y analizar la experiencia individual de cada uno de los usuarios

con el servicio y el contexto en el que se sitla.
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Como ya se dijo, cada servicio es diferente, por lo tanto las estrategias asi como las
formas de implementarlo han ido evolucionando de acuerdo con las demandas de las
personas ademas de los espacios de la competencia. Esto requiere la comprension de las
dimensiones sociales del contexto competitivo puesto que las necesidades que uno
satisface del cliente y que los competidores no logran hacerlo, son fuente de una ventaja

competitiva.

Crear una ventaja competitiva requiere de un plan y una estrategia. Michael Porter (2015)
la define como: “es necesaria para diferenciarnos de los competidores y tener una oferta

de valor unica que nos haga preferidos por los clientes” (p.22).

Las organizaciones deben considerar como primer paso para lograr una ventaja
competitiva, construir una cultura de servicio, asi lo menciona Gustafsson y Johnson
(2013) al distinguir dos niveles de cultura: cultura organizacional general y especifica de

servicio al cliente.

El primer nivel de cultura busca que la organizacién tenga valores y comparta un
conocimiento para realizar actividades. Un ejemplo es el trato con respeto a los
empleados y a la construccién de relaciones con los clientes a largo plazo. El segundo
nivel consiste en adaptar la estrategia a través del tiempo (sistema de valores y filosofia)
que se refleja todos los dias en la forma de hacer negocios y de las normas
organizacionales que son la base para el desarrollo de una cultura mas concreta de

servicio al cliente.

...la cultura mas especifica de servicio al cliente subraya la necesidad de
invertir en empleados capaces de proporcionar un excelente servicio al
cliente y un cliente que nunca tendran motivos para hacer negocios en
ningun otro sitio. Las utilidades resultantes aportan recursos para reinvertir
en la organizaciébn, para asegurar el éxito a largo plazo.

(Gustafsson&Johnson, 2013, p.42)

Después de construir una cultura, es necesario estar enfocado en una poblacion
determinada de clientes para saber a quién se va a dirigir el servicio como a quién no, de
lo contrario, el sistema se derrumba y se pierde la ventaja (segmentacion y

diferenciacion).
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Posteriormente, se vinculan actividades internas como valores, expectativas y normas de
cultura dentro de este proceso, con el proposito de apoyar a las externas, las cuales
forman parte del modelo de negocios de la empresa, asi que son esenciales para la
ventaja, ya que esta radica en la dificultad que cualquier competidor tiene para reproducir
el sistema establecido, esto se debe a los empleados, proveedores y clientes quienes

proporcionan la diferenciacién.

La evolucién de la cultura permite el desarrollo de un servicio, y para una empresa con
cultura débil, las opciones de crecimiento son limitadas, el cumplir con las cuestiones
basicas de mantenimiento del servicio requiere toda la energia si no esta bien

consolidada.

Los autores, mencionados anteriormente, sugieren una nueva manera de ver los
servicios, de forma holistica e integral considerando a todos los actores del sistema y
apoyandose en el disefio estratégico para aplicar el disefio de servicios a problemas de

tipo colectivo que buscan el bien comun por medio de soluciones sostenibles.

Por su lado Vargo y Lusch (2004) presentan un enfoque hacia la légica dominante de
servicio, la cual se basa en los clientes, los proveedores y las empresas vistos como un
mismo ecosistema donde todos co-crean valor a través de la integracion de los recursos.
Un enfoque mas sobre servicios corresponde a Lynn G. Shostack (1984) quien habla de
uno mecanista porque consiste en mapear el proceso necesario para prestarlo, éste es
conocido como Blueprinting (diagrama o plano) y genera una vision completa de concebir

un servicio integrando relaciones, dependencias, secuencia, tiempos y control de flujos.

Si bien, las dos herramientas propuestas por Vargo y Lusch (2004) acerca de la légica
dominante del servicio y Shostack (1992) con Blueprinting, se pueden fusionar y crear una
mejor definiciébn sobre el disefio de servicios al considerar la cultura, el ecosistema y la
estrategia como pilares para crear una ventaja competitiva e innovacion basada en el

esfuerzo global de desarrollo del servicio.

2.2 Disefio y servicio en relacion con la experiencia

Cada dia los clientes buscan nuevos valores y experiencias de sus bienes y servicios,
estas acciones deben tener en consideracion el disefio de experiencias de usuario,

Allanwood y Beare (2014) lo definen como un conjunto de métodos aplicados al proceso
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de disefio que buscan un buen equilibrio entre lo que es bueno para el usuario y lo que se

puede lograr en limites de tiempo, presupuesto y recursos.

Por su parte, Pine Il y Gilmore (2000) destacan una economia centrada en el suministro
de experiencias de consumo, es decir, la interaccion que tiene el cliente en todo momento
con una empresa para generar sensaciones especiales con la finalidad de crear formas

de consumo llenas de significado.

Para que exista un disefio de experiencias es necesario comenzar con la investigacién del
usuario con la finalidad de conocer a quien va dirigido y su contexto. Es recomendable
utilizar un método de estudio de tipo etnografico para entender al usuario en su entorno y
en su vida diaria, ya que muestra una interaccion méas natural con el producto y/o servicio

y refleja con mayor exactitud su experiencia.

El deseo de “experiencias emocionales” se refiere a que las personas
tienen la necesidad de “experimentar diferentes e intensas sensaciones
fisicas, el deseo de frecuentes experiencias emocionales y el placer de
hacer las cosas ligeramente peligrosas o prohibidas”. La “polisensorialidad”
se refiere a la necesidad del consumidor de experimentar a través de todos

los sentidos... (Pressy Cooper, 2009, p. 40).

Esta concepcion sugiere predecir las emociones que causara una experiencia, por lo que,
Donald Norman (2005) indica tres tipos de respuestas ante los productos, servicios y

experiencias disefiados, clasificadas como viscerales, conductuales y reflexivas.

Las respuestas viscerales estan compuestas por instintos basicos como el deseo, miedo,
repulsién, shock, y atraccion. Las conductuales toman en consideracién la funcién (su
cumplimiento) para detonar si una experiencia es positiva o no. Las reflexivas activan las
facultades criticas, se juzga la experiencia en funcion de valores personales, los

recuerdos duraderos pueden influir en el uso futuro de productos y servicios.

El modelo mental de cada persona esta constituido por la acumulacion de recuerdos de
causas y efectos que van formando expectativas con relacion en experiencias futuras.
Una experiencia negativa se produce cuando la realidad no encaja en el modelo del

mundo conocido sobre como responden y se desarrollan las cosas. Press&Copper (2009)
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afirman que una expectativa esta consolidada por retroalimentacion, cuando se reconoce

gue una accién ha ocurrido.

Asimismo, una experiencia debe considerar cdmo motivara al usuario a realizar una tarea
o prolongar su uso. La motivacion se logra de dos maneras: intrinseca al recompensar la
participacion de actividades que aportan un beneficio y extrinseca que aportan motivacion

como miedo a las sensaciones o las sensaciones de deber.

El concepto de experiencia es integrador porque abarca todo el proceso de disefio, pero
lo mas importante es el respeto que tiene en todo momento hacia el usuario creando un
valor hacia la compainiia, la cual a través del servicio puede crear una ventaja frente a la
competencia. Ademas, se compone de las interacciones que tiene el usuario en los
diferentes puntos de contacto, por lo que, la calidad del servicio depende de qué tan bien
se conectan estos puntos. Al considerar a los diferentes actores que intervienen para
producir un servicio, se aumenta el sentido de pertenencia e incrementa la lealtad, asi
como la satisfaccién, generando un deseo de interactuar y repetir la experiencia con éste

a largo plazo.

De esta forma, el disefio de servicios debe de cuidar cada punto de contacto para

garantizar una experiencia agradable y secuenciada, Urquilla (2016) puntualiza:

Las fases deben estar disefiadas para que tengan transiciones fluidas, progreso climatico,
ritmo placentero y un mismo nivel de calidad. Cuando los puntos de contacto se disefian
con coherencia, el consumidor y usuario logra obtener una mejor experiencia, mas
armonica, gratificante y significativa. (Urquilla, A. (2016). Disefio de Servicios: una
tendencia que viene con fuerzas. Recuperado de:
http://www.estrategiaynegocios.net/lasclavesdeldia/922494-330/dise%C3%B1lo-de-

servicios-una-tendencia-que-viene-con-fuerzas)

Asi que, el disefio de servicios basado en el Disefio Estratégico debe ser visto como un
sistema integral que implementa elementos tangibles para evidenciar lo intangible de un
servicio como la infraestructura y componentes que se intercambian como la
comunicacion a través de redes sociales, brochures, correos y productos para mostrar
gue la organizacién es coherente y se esmera por proyectar valores y permitir al usuario
recordar después de finalizado dicho servicio. Esto con el objetivo de detectar
oportunidades y debilidad para la toma de decisiones estratégicas de qué, como y cuando

realizar cambios de acuerdo con la disponibilidad de los recursos.
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2.3 Ciudad y transporte

La ciudad evoluciona constantemente, por lo tanto, las personas también. Es por eso la
importancia del ser humano en este espacio ya que presenta diferentes actitudes y

comportamientos conforme cambia este lugar en relacién con el entorno.

El tema de ciudades es complejo, puesto que involucra diferentes agentes en la
construccién y uso de la ciudad como: valor de la tierra, Estado (politicas publicas),
sistema econdémico y politico, capital financiero, industrial y comercial, procesos
migratorios, intereses y necesidades individuales, sistema de transporte y transito, etc.
Todos estos entes interactian en el espacio urbano e influyen en la vida de los

habitantes.

“La manera en que una ciudad se desarrolla es determinada por un conjunto de fuerzas e
intereses individuales, tanto del Estado como de las organizaciones privadas, que arman
una compleja trama.” (Alcantara, A. (2010). Andlisis de la movilidad urbana, Espacio,
medio ambiente y equidad. Recuperado
de:https://www.caf.com/media/3155/An%C3%Allisis_movilidad_urbana.pdf).

Los principales agentes que ayudan a explicar el desarrollo urbano y su relacién con el
transporte son los sistemas politico y econdémico. Los gobiernos se renuevan a través de
las elecciones vy tiene impacto en la manera en la que una ciudad puede ser construida
permitiendo concesiones, permisos y hasta formar alianzas, porque involucra la entrada

de empresas privadas (sector privado) que operan en areas urbanas para hacer negocios.

Es cierto que el Estado toma decisiones y acciones para regular el funcionamiento de la
ciudad en beneficio de los individuos que habitan alli, pero eso ha ido cambiando en los
ultimos afios porque los ciudadanos han comenzado a tomar decisiones que son

importantes para si misma y para toda la sociedad.
...intervenir en la ciudad esta significando, mas que nunca recrearse en la
definicion de grandes “areas de centralidad”, tanto aquellas que intervienen
en la introduccion e implantacion de nuevas funcionalidades en los tejidos
urbanos tradicionales, transformandolos y adaptandolos, forzandolos, en
una palabra para responsabilizarlos del cumplimiento de objetivos ajenos a

su caracter tradicional, como aquellas otras que conforman espacios de
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calidad en el marco de la dispersién comentada... (Alvarez&Valverde. 2008

p.255).

De esta forma, es como se presenta la sociedad moderna, diferente, autbnoma, con
identidad social y politica, pero con grandes problemas urbanos debido a la dispersion
que presenta. Como se hizo hincapié anteriormente, el crecimiento urbano no venera
nada, es un monstruo que come todo lo que ve a su paso y trae consigo mas
problematicas que impactan directamente en el potencial de las ciudades para sufrir crisis

y aumentar la vulnerabilidad.

Alcantara (2010) y Alvarez&Valverde (2008) coinciden en que el modelo disperso de una
ciudad se interesa mas por los planes urbanisticos territoriales que por todo el territorio.
Esto se ve reflejado en la zonificacién, consecuencia de la mancha urbana que genera
una mala distribucion para el acceso de servicios (luz, agua, transporte publico) y
actividades, ya que al vivir en la periferia de la ciudad existe una gran distancia a estas
localizaciones (comercio, educacion, salud, vivienda, etc.) por lo que esta conexién se

debe realizar a través de vehiculos motorizados.

El uso necesario de los medios de transporte, se podria atribuir, pues, a la
creacion de una estructura social, vinculada a un sistema econémico. Y eso
los convierte en un elemento integrado en el conjunto de infraestructuras
publicas necesarias, aunque no suficientes, para el desarrollo de la ciudad

moderna. (Miralles-Guasch, 2002, p.12)

Lo antes descrito sucede en toda América Latina, lo que hace evidente que la desigualdad
de ingresos salariales genera poco crecimiento econdémico, lo que conlleva a ser

excluyente y trae consigo discriminacién econémica, de género, social y/o laboral.

En términos de residencia periférica, al no existir un medio de transporte que conecte con
el destino que los habitantes requieren y/o desean, los viajes tienen que ser multimodales,
lo que genera un mayor tiempo de traslado, asi como el cumplimiento de horarios. A raiz
de esto, hay una desigualdad en la distribucién del ingreso. Lamentablemente el ingreso
es una determinante en la calidad de servicios publicos que ofrece el Estado. En México
en las familias, “el gasto del transporte promedio es de cerca de 1 600 pesos mensuales

por hogar, es decir, 12.4 por ciento de su ingreso”. (Suarez y Delgado, 2015, p.123)
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La red de vias y carreteras es muy austera en las periferias, por lo tanto, gran parte del
transporte publico es excluido, dando ventaja al transporte privado y poniendo en dilema a

los habitantes por la economia.

En la ciudad de Puebla, consecuencia de esta mancha urbana, son los fraccionamientos
que se encuentran cerrados, las personas tienen que ir a trabajar a estas mini metrépolis,
donde impera el modelo feudal, y se enfrentan a recorrer grandes distancias caminando
puesto que no hay otra forma de desplazarse, son los famosos proyectos residenciales

gue muestran una ciudad con crecimiento discontinuo.

En relaciébn con esto, surge la desigualdad social y economica, puesto que limita el
desarrollo humano (ademas del capital fisico y humano) para mejorar las condiciones de
vida de las personas. La distribucion de ingreso no es la misma en todos los estratos, solo
beneficia al sector privilegiado. Asi lo declara Esquivel (2015) asegurando que el salario
no esta cerca de ser suficiente para la adquisicion de una canasta basica que provea de
nutrientes minimos indispensables para llevar una vida optima y saludable. Esta situacion
se ha agravado a tal punto que se contrapone con lo estipulado en la constitucion que
acuerda que un salario minimo debe garantizar un nivel de vida digno. Otro rasgo que
evidencia esta desigualdad cotidiana es el uso del automévil, debido a la expansion de la
ciudad y al modelo de urbanizacion difuso, se ha presentado un alto consumo en este
medio de transporte para el traslado diario al trabajo, escuela, compras y esparcimiento,
dejando a un considerable niumero de la poblacion sin acceso a la adquisicion de uno y

causando impactos negativos econémicos, urbanos, sociales y ambientales.

En el caso de México, durante el 2012 el Instituto de Politicas para el Transporte y
Desarrollo (ITDP) enfatiza en cuatro los factores que incentivan el uso del automovil: el
costo de uso de éstos, oferta de la infraestructura, expansion de la ciudad (modelo difuso
y compacto) y crecimiento del parque vehicular ante la falta de opciones de transporte y

desarrollo urbano.

Es asi que el tréfico es un problema desenfrenado a causa del uso del automovil en la
ciudad, soluciones como incrementar el espacio en favor de este vehiculo motorizado
para que circule mas rapido y sin obstaculos con pasos desnivel, segundos pisos, vias

rapidas y puentes peatonales no son la solucion.

Lo anterior se refleja en las decisiones que el gobierno federal y estatal toma al destinar

presupuestos altos en materia de infraestructura vial para el uso del automdvil, y olvidan
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proyectos de desarrollo y prospeccion de un transporte publico de calidad. Tan solo en el
2016 la Secretaria de Gobernacién (SEGOB) concedié a Puebla $650, 000,000.00, para
proyectos de infraestructura estatal y municipal y para proyectos de transporte multimodal,

ferroviarios y puertos no hubo recurso asignado.

La inversion que se dedica al uso del automoévil no es suficiente para cumplir con las
necesidades de viaje de la poblacion, la mayor parte de los viajes en las zonas
metropolitanas del pais no se realizan en vehiculo particular, moto y/o taxi. “Estos viajes
corresponden solamente al 31% de los viajes al trabajo y el 25% a la escuela, pero han
recibido en promedio el 77% del presupuesto en infraestructura para la movilidad entre
2011-2015.”(ITDP.  2015. p.34
http://mexico.itdp.org/wp-content/uploads/Invertir_para_Movernos_2015.pdf)

Invertir para movernos. Recuperado de:

A continuacion, se muestra una tabla con datos de PTV Group (2016) que hace el
comparativo al utilizar el mismo espacio con diferentes medios de transporte para

trasladar a 200 personas al mismo tiempo.

Tabla 1. Utilizacién del espacio por diferentes medios de transporte

Comparativo de utilizacién del espacio por diferentes medios de transporte para trasladar

200 personas al mismo tiempo.

Medio de transporte Ocupacion promedio | Numero de vehiculos | Ancho de via (metros)
Autos 1.5 pasajeros 133 28
Autobuses 20 pasajeros 10 3.5
Bicicletas 1 200 16
Peatones (caminado) 1 200 4.3

Fuente: Elaboracion con datos de PTV Group (2016) e ITDP (2015).

La tabla 1 muestra que en un autobus se traslada un mayor nimero de personas (20
pasajeros) en promedio y requiere de menos unidades para su desplazamiento, mientras
gue el automovil tiene una ocupaciéon promedio de 1.5 pasajeros lo que congestiona el
ancho de la via publica debido al nimero de vehiculos y requiere mas metros de la calle.

El Poder del Consumidor (2008) manifiesta que, en términos de la funcionalidad urbana,
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un automoévil con una sola persona ocupa 50 veces mas espacio que si ese individuo

viajara en el transporte publico.

De acuerdo con el estudio “Situacion actual del transporte publico urbano en México”
(2015) la superficie urbana de la zona metropolitana de Puebla logra las 57 mil 799
hectareas, de las cuales, 24% se destina a vialidades. El nimero de automoviles
registrados en la zona es de 522 mil unidades; mientras que la densidad es de 37.8
automoviles por cada hectarea de vialidades. Respecto al transporte publico, se tiene
registro de 2 millones 285 mil trayectos al dia, lo que representa el 73% y 27% en
transporte privado y taxis. (Zambrano, J. 2015. parr.7. Viajan 73% de poblanos en
transporte publico: AMTM. Recuperado de: http://www.e-consulta.com.mx/nota/2015-05-
15/sociedad/viajan-73-de-poblanos-en-transporte-publico-amtm)

De modo que en Puebla, el transporte publico cobra gran importancia para el
desplazamiento cotidiano de los poblanos y representa la opciébn mas econdémica para
realizar actividades. El Poder del Consumidor (2015) sefala que el gasto promedio por
uso del transporte publico en el Centro Metropolitano de Puebla a la semana es de $150
pesos lo que constituiria $30 pesos al dia, es decir, casi 50% del salario minimo
(estimaciones El Poder del Consumidor basado en los datos de la CONASAMI 2014, p.
39)

El modelo operativo que constituye actualmente el transporte publico en México es el
hombre-camidn, esto es una concesion por persona en la que cada unidad funciona con
base en la cantidad de pasajeros que abordan a diario la ruta, de modo que produce una
ganancia directa para el chofer. Del mismo modo, Santillan A. (2016) expone que este
modelo ha creado bajas ambientales, econémicas y sociales a causa de la informalidad
del transporte asi como le ha dado fuerza a concesionarios con una regulacién por parte

del gobierno afectando en la calidad y operacién de este servicio.

Dicho sistema ofrece un servicio a través de concesiones individuales para explotar una
ruta, por lo que, cada unidad es administrada de forma distinta y sin la existencia de una
coordinacion y uniformidad en ellas, se genera una competencia desleal entre las
unidades, ya que los choferes deben de cumplir con una cuota diaria para obtener
ganancias al dia, lo que provoca en muchas ocasiones accidentes. Es un modelo de
transporte donde el gobierno se ha desentendido del problema, de aplicar la ley a los

concesionarios formando un alto costo social que afecta la calidad de vida diaria.
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Asi mismo, El Poder del Consumidor (2016), resalta la sobre posicion de rutas, que
carecen de una programacion de servicio (tiempos-frecuencias-paradas establecidas), lo
que trae consigo saturacion de unidades en las vialidades, ademéas de tener nulos
programas de mantenimiento en las unidades, asi como financiamiento, falta de
capacitacion a los conductores y la ausencia de infraestructura para privilegiar la
circulacion de las unidades.

Desde la perspectiva de los concesionarios esto representa una rentabilidad baja
(localizacion de periferias), para ellos trabajar fuera de la metropoli no es atractivo, por
consiguiente, no les interesa invertir en mejorar el servicio del transporte; limitando su
cobertura y poniendo a trabajar las unidades mas viejas para que no se dafien las

mejores, privando al usuario de un servicio de calidad.
Las concesiones otorgadas por las autoridades estan regidas por las

mismas rutas del Sistema de Transporte Publico Urbano (STPU) que
cubrian los recorridos de hace tiempo, lo que ha ocasionado que hoy 8 de
cada 10 rutas pasan en algun punto del centro de la ciudad, aunque la
movilidad ya sea de extremo a extremo de la capital. (EI Popular,
2015.Sistema de transporte publico en Puebla, obsoleto; registra 70 afios
de retraso. Recuperado de: http://www.elpopular.mx/local/sistema-de-

transporte-publico-en-puebla-obsoleto-registra-70-anos-de-retraso/)

Aunado al problema del transporte publico, se encuentra la situacion de que el
pensamiento de nuestra sociedad individualista, con prejuicios y estigmas lleva a una
sociabilidad (disposicion genérica de un sujeto a otro) que obstaculiza la mejora de las
condiciones de vida y bienestar de las personas que utilizan el transporte publico porque

no pueden acceder a un automovil.

Sumado a lo anterior, la globalizacion que articula todos los segmentos dinamicos de las
sociedades en todo el mundo, ademas de producir cultura e impactar en la economia, el
conocimiento, el territorio y hasta el comportamiento de las personas, al mismo tiempo

exilia y desconecta a aquellos que no tienen acceso a ella.
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La fuente de productividad y competitividad en la nueva economia global
dependen fundamentalmente de la capacidad de generacion de
conocimiento y procesamiento eficaz de la informacién. La cual depende, a
su vez de la capacidad cultural y tecnoldgica de las personas, empresas y

territorios. (Castells, M. 2004. p. 3)

2.4 Movilidad cotidiana

A pesar de que el concepto movilidad es intuitivo, se describe como el movimiento en las
ciudades, abarcando contextos sociales, politicos, culturales y de participacion ciudadana.
No obstante, existe otro tipo de movilidad: la movilidad cotidiana que se origina a partir de
la importancia para el sistema del transporte publico, ya que permite a las personas
desplazarse para realizar sus actividades, al mismo tiempo es un componente de

integracion que une distintos modos de transporte y espacios publicos en la ciudad.
En el pasado la movilidad, fue pieza fundamental de la Sociologia Urbana y
de la Geografia Critica de los afios setenta, ambas compartian un
pensamiento enfocado en la desigualdad socio territorial del transporte. En
los afios noventa, con la preocupacion puesta en aspectos econdémicos de
las reformas neoliberales del estado, el término movilidad visitdé poco el
campo del transporte y de lo urbano. Con el ascenso de la preocupacion
por aspectos sociales a comienzos de los afios 2000, la movilidad se
instala progresivamente como paradigma vinculado al advenimiento de las
nuevas tecnologias y el fin de la sociedad industrial, en conexién con los

cambios en la morfologia y estructura urbana. (IMPLAN, 2013 pp. 122-128).

En relacion con esto, la movilidad diaria se mide por el nimero de desplazamientos por
persona y por dia, por lo tanto, el transporte puede efectuarse de diferentes maneras
(multimodal), lo relevante es analizar como se mueven las personas para la planificacion

urbanistica que ayude en politicas de salud y de desarrollo urbano. Sirva de ejemplo el
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Estado de Puebla que “de acuerdo a la OCDE, un trabajador de bajos ingresos en la
ciudad de Puebla, destina de dos a tres horas en trasladarse diariamente”. (Velarde, G.
2016. parr.10. Puebla: la  ciudad del  automovil. Recuperado  de:
http://labrujula.nexos.com.mx/?p=967).

Asi la movilidad incrementa con el aumento del ingreso. De tal modo que varia conforme
a las caracteristicas econdémicas y sociales de las personas. De manera que los
individuos involucrados en actividades laborales se desplazan mas que los jévenes y las
personas de edad avanzada que no trabajan, pero también la gente con un nivel de
educaciéon mas alto viaja mas que los que tienen un trabajo regular o con una ocupacion

inestable.

La composicién de la poblacion muestra cédmo ha repercutido en la ciudad: ahora los
jovenes viven en las periferias desarrollando trabajos informales, dejando a la gente con
mas edad y poder adquisitivo en zonas centrales. Las personas con menor ingreso se ven
obligados a vivir en la periferia, en donde la accesibilidad a empleos bien gratificados y

servicios con calidad queda limitada.

Miralles-Guasch (2002) puntualiza que la movilidad y los medios de transporte son dos
variables diferentes pero complementarias en el ambito urbano. En la ciudad, la
necesidad de desplazamiento se debe al sistema productivo (globalizacion), por lo tanto,
comparte la opinion que el medio de transporte mas accesible a la poblacién es el

transporte publico.

En México el Congreso de la Union (2016) aprobd la Ley General de Asentamientos
Humanos, Ordenamiento Territorial y Desarrollo Urbano que incluye a la movilidad urbana
como componente fundamental para la planeacién urbana del pais, hace hincapié en la
necesidad de fomentar una distribucién equitativa en el uso del espacio publico, el
desincentivo del uso del automévil asi como la jerarquia de movilidad urbana sustentable,
en la cual se da prioridad por orden al peatdn, uso de transporte no motorizado, transporte

publico, transporte de carga y finalmente al auto.

Esto da pauta para pensar, disefiar y tener una vision de las ciudades mexicanas a largo
plazo que hagan sinergia a través del uso del suelo, la construccién de espacios y en

correlacion con el transporte publico brinden beneficios sociales.
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2.5 Calidad de vida urbana

La calidad de vida esta vinculada con la evaluacion del bienestar social de las personas y
de las sociedades, asi como con el impacto ante los cambios que se estan produciendo
en el entorno. En este apartado se considerard la visién y opinion de Salvador Pérez

Mendoza (2011) para definir y contextualizar este concepto.

Las ciudades generan oportunidades para la produccién de riqueza, el desarrollo
econdémico y el empleo, pero al mismo tiempo tienen aspectos negativos, como el dafio al
medio ambiente y a la vida de los habitantes. La contaminaciébn es una clara
consecuencia de la infraestructura que se va creando en la poblacion y que trae consigo
problemas de salud, escasez de agua, problemas de acceso a servicios, dificultades en el

transporte, seguridad y basura.

Entre todas estas problematicas, la infraestructura urbana y las relaciones con la
movilidad son de las mas esenciales y poseen una relacion estrecha con la calidad de
vida de los ciudadanos; para este concepto aln no existe actualmente una medicién
universal, asi lo declara Pérez (2015) “Para medir la calidad de vida no se ha creado una
unidad especifica y con valor universal para efectuar la correspondiente evaluacion” (p.
242).

Al existir una variedad de alternativas para la medicion de la calidad de vida es esencial
prestar atencion para disefiar la ciudad del futuro, de acuerdo con lo que cada territorio
vive; independientemente de las tecnologias hay que pensar en sistemas de ciudadanos

de colaboracién que permitan una red integral.

En el 2012 el Banco de Desarrollo Econémico de América Latina (CAF) enuncia que la
calidad alude al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le otorga la
capacidad para satisfacer necesidades. “Respecto a la medicién de la calidad de los
servicios del transporte se ha orientado a indicadores de oferta desde la perspectiva del

productor” (p.4).

Gutiérrez (2013) alude que, visto desde la perspectiva de la demanda, el transporte
publico debe ponerse en los zapatos del usuario de movilidad y el espacio publico,
considerandolos clientes-consumidores tomando en cuenta necesidades, preferencias,
expectativas y capacidad de compra. Asimismo, identificar en el lado de la oferta,
soluciones de mayor calidad-competitividad de recursos en el medio que puedan dar

soluciones a cada urbe y que inspiren la transformacion cualitativa del transporte con el fin
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de tener clientes satisfechos en ciudades vivibles y renovadas. Con esto la norma
europea del transporte publico urbano EN13816 contribuye con la metodologia circulo de
calidad de servicio la cual toma como punto de partida la calidad deseada por el cliente, el
proveedor (operador y autoridad) establecen la meta de calidad estimando las buenas
practicas de la industria, restricciones presupuestables y técnicas asi como los
rendimientos de los competidores, en este caso el automdvil y la moto. La calidad del
servicio es entregada cotidianamente y es el punto crucial del circulo. Su evaluacion
depende en términos de rendimiento y principalmente del contraste que hay con el punto
de vista del cliente y su nivel de satisfaccion (calidad percibida y deseada).En la figura 2
se muestra el circulo de calidad de servicio que subraya Gutiérrez (2013).

Figura 2.
Circulo de calidad de servicio

Calidad deseada Calidad proyectada

del servicio del servicio (meta)
Medicién de Medicién del
la satisfacciéon rendimiento

Calidad percibida Calidad entregada

del servicio del servicio
Beneficiarios del servicio: Socios del servicio:
clientes y comunidad operadores y autoridades

Fuente: Gutiérrez, L. (2013) Adaptacion de “Transporte Publico De Calidad y la Movilidad Urbana”

Acorde con el circulo de calidad de servicio, la norma europea EN13816 subraya ocho
criterios de calidad definidos desde la perspectiva del cliente, asi lo declara Gutiérrez
(2013):

- Disponibilidad: Cobertura del servicio (términos de geografia, frecuencia, tiempo y
modo de transporte).

- Accesibilidad: (facilidad de entrada al sistema de transporte incluyendo interfaz
con distintos modos de traslado).

- Informacién: (proporcién de conocimiento sobre el transporte publico para la
planificacion y ejecucion de viajes).
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- Tiempo: (periodos para la planificacion y ejecucion de viajes).

- Atencién al cliente: (combinacion entre el servicio ofrecido y los requerimientos
gue cada cliente necesita).

- Confort: elementos del servicio que hacen que el viaje sea placentero y comodo.

- Seguridad: sensacion de proteccion personal generada por el cliente, producida
por la aplicacion de medidas realizadas por el servicio.

- Impacto ambiental: Resultado de la prestacion de servicios del transporte publico
sobre el medio ambiente.

Como ya se hizo hincapié anteriormente, la expansién de las areas urbanas, la demanda
de la movilidad y el uso desmedido del automdvil han desafiado la sostenibilidad de la
ciudad. Por esto, el transporte publico es uno de los apoyos mas importantes para la
contribucién de una mejor calidad de vida y es necesario que sea eficiente y proporcione
un buen servicio. El Poder del Consumidor (2008), destaca que en México, las politicas
publicas para promover la eficiencia en el transporte publico han sido intermitentes,
inconclusas, de bajo impacto y casi nulas. Por otro lado, la misma fuente comparte la idea
de que el parque vehicular privado ha crecido desmesuradamente, lo que ha propiciado
una desorganizacion en el transporte y saturacion en las vialidades. En contraste con lo
anterior, la eficiencia del servicio es fundamental para asegurar una movilidad a mediano

y largo plazo que garanticen la salud y el bienestar de los habitantes.

En el caso particular de México, el gobierno debe implementar politicas con normas y
regulaciones hacia el transporte. El transporte es la segunda actividad que presenta

mayor contaminacioén en el pais (El Poder del Consumidor, 2008, p.1).

La CAF (2012) expresa que medir el grado de satisfaccion de la poblacion significa una
base sélida para que las autoridades y operadores ajusten politicas, regulaciones y
programas de inversion para fomentar las buenas practicas en sistemas de transporte

urbano de pasajeros.

Asimismo, el Poder del Consumidor (2008) reitera que los usuarios del transporte publico
demandan un servicio que sea seguro, eficiente y no contaminante para que sea una

opcidn colectiva certera para la movilidad urbana.
Dentro de lo que propone es:

- Saneamiento del aire en las principales ciudades del pais gracias a la reduccion

de emisiones contaminantes.
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- Reducir los tiempos de traslado.
- Salud de la poblacion.

- Reducir el caos vial en las calles por la saturacioén que presenta el automovil.

El interés por cuantificar la calidad del servicio del transporte publico involucra a todos los
actores del sistema (concesionarios, choferes, usuarios, gobierno), Sanchez y Romero
(2010) declaran que los involucrados intervienen en tres factores a considerar: el primero
se relaciona con la eleccién del modo de transporte, caracteristicas como el desempefio y
el costo son constantemente comparadas, por lo que consideran que el criterio
seleccionado por el usuario para su desplazamiento es probablemente la calidad del
servicio, ya que la prestacion del servicio del transporte publico estd concesionada a

empresas privada, por lo tanto, comparten recorrido e infraestructura.

El segundo se vincula con la competencia entre los diferentes modos de transporte, en
gran parte de las ciudades de México los servicios de transporte no estan integrados, por
lo que, los concesionarios (autobuses, microbuses y taxis) decretan una competencia por

el pasaje con la finalidad de atraer el mayor nimero de usuarios.

Como tercer factor estd la preservacion de un servicio que sea de interés publico,
considerando que el transporte publico puede ser tratado como un bien semipublico pero
puede tener ciertas etapas privadas como la produccion y la distribucion de las unidades,
la regulacion debe de estar a cargo de alguna autoridad publica que intervenga cuando se
requiera realizar estrategias basadas en el diagnéstico actual para asegurar un servicio de
buena calidad, creando para el concesionario el costo mas bajo y rentable y garantizar un

nivel admisible para los ciudadanos.

La evaluacién de la calidad del servicio y el desempefio del sistema son caracteristicas
que deben ser insertadas en un plan de movilidad con una visién a futuro de la ciudad,
puesto que el urbanismo y el transporte se deben gestionar al mismo tiempo y es

necesario enfocar estas acciones hacia la dignificacion del transporte publico.
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CAPITULO lIl: MARCO METODOLOGICO

La presente investigacion tiene un enfoque mixto con corte transversal, predomina
el método cualitativo al tener semejanza con el Disefio Estratégico ademas de enfatizar
en problemas cotidianos, ya que este enfoque produce datos descriptivos de las personas
que dan su perspectiva del tema de manera escrita y verbal, asi como la conducta
observable. Para un primer acercamiento se utilizé6 el método cuantitativo por medio de

encuestas para recolectar datos estadisticos de los viajes del usuario.

3.1 Poblacién

Los sujetos estudiados para su andlisis fueron personas involucradas en el transporte
publico de la ciudad de Puebla, es decir, concesionarios (duefios de la unidad),
conductores y usuarios de este sistema. El proceso para constituir este universo se
determiné en un periodo de un mes a través de fuentes primarias, para ello se realizé una
dinamica ‘El paradero de tus ideas’ para un diagnéstico de la problematica planteada y un
primer acercamiento con el usuario. Esta dindmica consistié en una cartulina colocada en
el paradero junto a informacién de una ruta, para que las personas que aguardaban en la
parada intervenida pudieran expresar las necesidades que perciben del lugar en relacion
con el transporte puablico.

En una segunda fase se incluyé a concesionarios y conductores con el fin de obtener

mayor informacién del sistema de transporte publico.

3.2 Muestra

Con base en el Design Thinking se consider6 una muestra sujeto que tiene la
caracteristica de profundizar en el contexto de la problemética, la riqueza que aporta asi

como la calidad de la informacién que proporciona (Sampieri, 2014).

Este estudio se enfoco en concesionarios, choferes y usuarios que desde la perspectiva
del Design Thinking representan a los arquetipos, los cuales son el resultado del
comportamiento y actitudes de un grupo de personas que comparten caracteristicas
generales asi como procesos de pensamiento (Goodwin, 2009). A continuacion se
presenta el modelo de matriz de arquetipos que responde a la descripcidon de una persona
en aspectos sociales, mentales y materiales; en acciones (descrito por verbos) y por

medio de las mismas (usando adjetivos).
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En base a los ejes, se ubica al usuario con un comportamiento deseable (arriba, derecha),
usuario con un comportamiento actual (abajo, izquierda), el usuario con un
comportamiento con tendencia al lado deseable (arriba, izquierda) asi como el usuario
con un comportamiento con tendencia al lado no deseable (abajo, derecha).

Figura 3.
Matriz de arquetipos

COMPORTAMIENTO
A

COMPORTAMIENTO < T » COMPORTAMIENTO

Y
COMPORTAMIENTO

Fuente: Broadmann 52, 2015, Adaptacion de la matriz de arquetipos basada en la metodologia del Design Thinking.

Este modelo de matriz se utilizd para representar las caracteristicas de cada grupo de

actores, por lo que para cada uno de ellos, se conformé de la siguiente manera:

Figura 4.
Matriz de arquetipos concesionarios

YIANIHYY NvOSNg

EL EL
CAUTELOSO VANGUARDISTA

EL EL
TRADICIONAL DESPRENDIDO

HVYLNTO3Y NvOsSNg

. ACTUAL

Fuente: Elaboracién propia.
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En la figura 4 el cuadrante actual (abajo, izquierda) se basa en las directrices de guiados
por el dinero y buscan reclutar, lo que arroja la categoria del concesionario tradicional ya
gue realiza sus operaciones de transporte en funcién del modelo hombre-camioén, en los
niveles intermedios se encuentran el cauteloso ademas del desprendido con sus
respectivas variables en los ejes, que pueden evolucionar a ese cuadrante; se busca
llegar a un cuadrante futuro con el concesionario vanguardista que es guiado por un ideal
(buenas précticas con el entorno asi como la sociedad) ya que busca aprender nuevas

manera de hacer negocios.

Figura 5.
Matriz de arquetipos conductores

YAIAYOIdd NQIOONANOD

EL EL
EFICIENTE APASIONADO
AMANTE DE LA
VELOCIDAD EL MANIOBRAS

© vavainosaa NOIDONANOD

. ACTUAL

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 5 se visualiza la matriz de arquetipos de los conductores. El cuadrante actual
corresponde al amante de la velocidad ya que la conduccién que realiza cotidianamente
es descuidada, no respeta limites de velocidad, ni paradas autorizadas, tampoco la
integridad de los pasajeros, eso combinado con el eje de experto viciado que sabe como
desenvolverse en caso de multas, mordidas, accidentes y peleas de forma que solo él

salga ileso arroja dicha categoria.

En los cuadrantes intermedios se encuentra el eficiente, quien da buenos resultados en su

trabajo, pero es un experto viciado ya que conoce el funcionamiento actual del servicio del
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transporte publico. EI maniobras representa a los choferes que tienen una conduccién
descuidada pero que no conocen del todo las mafias de este rubro. El apasionado es un
chofer que le gusta su trabajo, siente orgullo de ser parte de este servicio que ofrece a la
sociedad, asimismo lo refleja con la conduccion precavida que realiza, asi como el

respeto a las normas y a la sociedad para un servicio eficiente.

Figura 6.
Matriz de Arquetipos usuarios

EL EL
CERTERO CONOCEDOR

avargNo3s 3N3IL

® O —
< - 5
BUSCA INFORMACION s > SABE DESPLAZARSE

EL

EXPLORADOR EL REFUERZO

SOY10 NOO VNLOVHILNI

. ACTUAL 3

Fuente: Elaboracion propia.

La matriz de arquetipos de usuarios (figura 6), comienza con el explorador quien se basa
en el grupo de personas que busca informacion para desplazarse y lo realiza
interactuando con otros. En los intermedios se encuentran el refuerzo quien sabe
desplazarse e interactiia con otros al proporcionar informacion para los viajes. El certero
busca informacion a través de aplicaciones, internet, guias de rutas ademas de tener la
seguridad de que llegara a su destino sin perderse. El cuadrante futuro corresponde al
conocedor, quien sabe desplazarse y tiene seguridad en el momento de la toma de

decisiones al seleccionar su ruta.
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Los arquetipos descritos anteriormente se vuelven Personas, que en la metodologia del
Design Thinking, se refiere a que son personajes ficticios que engloban a una clase de

usuarios que comparten los mismos objetivos, comportamientos y actividades.

Figura 7.
Similitudes y distinciones entre segmentos de mercado y personas

Segmentos
de mercado
puede tener puede tener

siempre tiene

Tamafio de Habilidades,

segmentos Demograﬁa actitudes y Modelos mentales

y valor comportamientos y metas
siempre tiene siempre tiene

puede tener

Personas

Fuente: Goodwin, 2009, Adaptacién de Personas contra segmentos de mercado.

La figura 7 ilustra las diferencias y similitudes que existen entre los segmentos de
mercados con base en la mercadotecnia, y a las Personas basadas en el Design
Thinking, lo que da prioridad ésta Ultima a las habilidades, actitudes, comportamientos de
las personas asi como los modelos mentales ademés de las metas que cada individuo
tiene en relacién a los arquetipos ya descritos. A continuacion se presentan una sintesis
de las Personas que conforman parte de esta muestra. En esta sintesis se puede apreciar
un nombre asignado a cada una, una posible imagen suya, caracteristicas personales,
motivacion ademas de metas, asi como una resefia de su biografia junto con una frase

gque engloba a este grupo de personas estudiadas.
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Figura 8.
Extracto de Personas

MANOLO RODRIGUEZ RAMON MORALES

| Edod: 45 afcs MOTIVACIONES Edad: 38 ofios MOTIVACIONES

contivos

Incartues

Trabajo: Conductor del

™ Trabajo: Conductor del -
fransporte pibico

‘_j’ fransperte plblico

|

—— _
e _

Familia: Cosade, $n
s hijos de &y 8 afcs.

njos Cracimienic Prolesonal

== [ — Ev—— P
Protector a
descanso, me siento -
Optimista Honesto

0

M

e
responsabilidad fa C— —
" Tt Social cansado™
T e
pasajero y la mia™ METAS METAS
- sacaria cuenta BIO
- Proteger lo segundad BIO PERSONALIDAD siaria el ransporte.
PERSONALIDAD del pasgjerc y Ia et [ Ramén vive en una casa de
Inraverkdo Eroverida  PrOpia. Manolo ama  conducit ¥ [ W ] -renermajomes inferés social con sus dos hjos
[ recomer Ia ciudad fodos los e cesne  PrEstacionss ysalaro. ¥ esposa. La mayor pare dsl

Anaties cnone US9rafiempoen gias, su mabgje e es muy | " fiempo 12 la pasa manejande,
cadavuetta que ga. o, i - estapiigaa familir.

| I I grane.Tiene actitus e senicio Comenvsier por lo que ne puede estar

[ — — mucno tiempa con ia famiia a

[m— e - Cumpircon ias aunque es aige fimide,

Fl:ml poltices dea suefa  con mejorar el ™" FRUSTRACIONES o e
o emprasa i -
w— il eyl it 272 ouene Seusasin e e
; tiempo que cumpir o nijos. & crayente ae ia vigen
FRUSTRACIONES ge o imeguicrdades el reaizaria vuelia, e [ —— -
- Elmemenio cuande siTema, porio que respera las encomienda todes los dias
s da cuentague va viaigaaes, sefiales y leyes - Competencia desiea pora que Iz vaya pien a &1y &
R para no caer en ese juege de por pasaje con s famiia y no tenga un
wueta, mardigas. 3 Ieva bisn gon su Gempansra:. sccisente misnmas iabora
jete aunque piensa que no i
- Mo juntar ka cuenta presa mucna arencidn o - Cansancie por
del pardn. negecio. trabajar mas des
noras aigia.
~7enar un acsigente
en norario laoral. ;WMo pasariiempe con
su famifa per el
-Muttas y abajo.
enfrentamizntos con
ooy - Protiemas con

mansito.

Fuente: Elaboracion propia.

3.3 Instrumentacioén

Los instrumentos para recopilar informacién fueron los siguientes y se utilizaron

dependiendo del caso y al avance de la investigacion:

Observacion: Deriva del método etnografico y corresponde al modelo AEIOU
(Actividades, Espacios, Interacciones, Objetos y Usuarios). Es la accion de
observar detenidamente al sujeto desde la perspectiva del investigador. Es un
proceso de analisis de conductas, situaciones o condiciones de un grupo de
personas en un contexto determinado. “El uso sistematico de nuestros sentidos
en la busqueda de los datos que necesitamos para resolver un problema de

investigacion” (Sabino, 1992, p.110).

Entrevistas: Provienen del método etnogréfico, son reuniones entre el investigador
y el sujeto de estudio, donde el entrevistador busca recabar informacion de la
fuente (entrevistado) a través de un didlogo establecido que proporciona actitudes,
expectativas, conductas ademas de opiniones. Sabino (1992) lo define como “es
una forma especifica de interaccion social que tiene por objeto recolectar datos

para una investigacion” (p.116).
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- Cuestionarios: Es un escrito que proporciona informacion puntualizada del sujeto
de estudio respondiendo a preguntas establecidas. Es recomendable para reunir

datos una sola vez de un numero considerable de personas. “...puede
considerarse de una derivacion o forma muy particular de la entrevista...” (Sabino,

1992, p. 121).

- Encuestas: Sirve para conocer el comportamiento de las personas en relacion con
hébitos que presentan, se lleva a cabo por un andlisis cuantitativo para sacar
conclusiones de los datos recolectados (Sabino, 1992).

- Prototipado: Ayuda a validar el producto final asi como efectuar una evaluacion de
los atributos a mejorar sin necesidad de que esté disponible. En relaciéon con el
Design Thinking se consideran elementos a mejorar que den una retroalimentacion

y prevean escenarios para soluciones finales.

3.4 Andlisis

En este apartado se evalla la informacién obtenida de cada instrumento aplicado a los
diferentes actores con base en el Disefio Estratégico, lo cual conlleva un proceso de lo
concreto a lo abstracto como lo muestra la matriz de la figura 9, es decir de datos a
insights (de eje inferior a superior), comenzando por el lado izquierdo (parte inferior) y
dirigiéndose a la parte superior para encontrar oportunidades (cuadrante derecho, arriba)
que lleven a una solucién a través de un prototipo que satisfaga las necesidades del
usuario (cuadrante derecho, abajo).

Figura 9.
Modelo de Disefio Estratégico

F Y

TEORIA MODELO

ABSTRACTO

WNSIGHT'S

‘ OPORTUNIDAD

CONCRETO

Solucidn- prototipo

R L C LD EEPE

| PROBLEMA

Fuente: Montoya y Gomez, 2009, Adaptacion del modelo de Disefio Estratégico de Luis Alexander Bermudez.
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Cabe destacar que el andlisis de informacion se llevé a cabo en tres fases con diferentes

instrumentos para la generacion de insights tal y como se muestra en la tabla 2.

Instrumentos utilizados para la recopilacién y analisis de la informacion

Tabla 2. Fases de andlisis de informacién

Fase Fecha Instrumento aplicado Personas aplicadas
Enero 2015 — Marzo 2017 Observacion Mas de 10
Octubre 2015 Encuesta 30
1 Sujeto 1, sujeto 2,
Noviembre 2015 Entrevistas sujeto 3, sujeto 4,
sujeto 5y sujeto 6
Noviembre 2015 Prototipo 1y 2 Mas de 30
Sujeto 1, sujeto 2,
2 Octubre - Noviembre 2016 Entrevistas sujeto 3, sujeto 4,
sujeto 5y sujeto 6
Sujeto 1, sujeto 2,
Entrevistas sujeto 3, sujeto 4,
sujeto 5
3 Febrero 2017 Sujeto 1, sujeto 2,
Cuestionario sujeto 3, sujeto 4,
sujeto 5
Marzo 2017 Prototipo 3 10

Fuente: Elaboracion propia.

En la observaciéon, se utiliz6 el tipo de observacién participante con un nivel de

participacion activo al usar el transporte publico por mas de dos afios para el analisis

completo del ecosistema y de los actores. Se registré la informacién en un diario de

campo para su estudio posterior. A continuacion, se muestra un extracto de dicho diario:

14 de junio 2016

Llega una sefiora y se sienta, posteriormente van llegando dos hombres y
dos mujeres, ellas llevan saco y falda, da la impresion que trabajan en una
oficina, una es joven y la otra mas madura (de 20 a 30 afos
aproximadamente), la mas madura pregunta sobre una ruta de como llegar

al CIS a lo que la sefiora que lleg6é primero, responde que la A6. En eso
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pasa otra ruta que también llega alla y comento que esa también pasa por
el CIS. La otra sefiora que habia respondido en un inicio, me pregunta si
ese autobus también la lleva a Angeldpolis a lo que contesto con
afirmacion. Abordan las 3 mujeres y al llegar al CIS, la oficinista que

preguntd sobre su viaje me da las gracias.

La fase de observacion tuvo como objetivo familiarizarse con la situacion actual que vive
cada actor del transporte publico en la ciudad de Puebla. Como ya se mencioné se uso el
diario de campo para la recoleccion de datos, asi como la utilizacion del modelo AEIOU, la
cual proporciond un orden para clasificar la informacion y crear perfiles de cada usuario a
través de la herramienta Empathy map, que brinda un conocimiento profundo del

individuo, asi como una radiografia de las personas estudiadas.

Esta fase comprendi6 el periodo de enero 2015 — marzo 2017 con el propésito de que
enriquecer el material y tener una mayor comprension para el desarrollo del Empathy

map. A continuacién se ilustra este instrumento en la matriz en la figura 10.

Figura 10.
Empathy map
:Qué PIENSA y SIENTE?

Principales preocupaciones, inquietudes y aspiraciones

:Qué OYE? ¢Qué VE?

Lo que dicen los amigos, el jefe
y personas influyentes

Entorno, amigos, la oferta
del mercado

;,Qué DICE y HACE?

Actitud en publico, aspecto, comportamiento hacia los deméas

ESFUERZOS RESULTADOS

Fuente: Adaptacion de la herramienta empathy map de la consultora XPLANE.
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El vaciado de informacion de las observaciones realizadas en el diario de campo y del
modelo AEIOU se muestra a continuacion en la herramienta de Empathy map. Se utilizo

para concesionarios ademas de conductores.

Figura 11.
Empathy map conductores

PIENSA + SIENTE

“Otra vez hay que levantarse temprano”
“Si no dejo que asalten, me van a hacer algo” =« i
_ ) Tengo q‘f ‘;‘j‘dar “Mi trabajo depende del pasaje’” “Hay que darle mordida al de transito’
“Necesito un descanso” / “Me siento cansado” mi unica
v I “8i choco el que se hace responsable es el patron, pero igual y me meten al bote”
Si no saco para la cuenta tengo que reponerla mafiana
“Este pasajero no va a pagar’ “Es una gran responsabilidad |a seguridad del pasajero y la mia”

Otra vez van a asaltar, pero mejor me quedo callado “Ya me duele Ia espalda” “No vengo a trabajar de a gratis”

“Es una gran responsabilidad |a seguridad del pasajero y la mia”

“Esté cara la gas” “Patrén, ¢ Como le hacemos con el de transito?”
“El transporte publico te ayuda a desplazarte si no tienes carro” “Todavia no la he armado’ (cuenta)

VE + DICE

La calle todos los dias

“Las autoridades cada dia se ponen mas especiales” Paga a checadores no oficiales para

R DEL que le den su tiempo.

w o 1 = 'ORTE PUBLICO
Ya me gané el otro” (compafiero) “Tengo que llegar a tiempo”

“Subale todavia hay lugares”
“Tengo que juntar para la cuenta

’ : “No tengo tiempo de ver a la
del patrén, la gas y lo mio”

familia”
“No estoy de buenas”

Musica de su agrado / radi “Pasale para atrés y hagan dos

La carroceria del autobus “Estoy

estresado” “Cuidado con

Claxons de autos y otros buses transito” a informacién de su recorrido a pasajeros

“El pasajero abusa con
sus nifios, personas de la

“Le doy una mordida al poli y listo” tercera edad con tal de
pagar menos

Ruido de empresas “Tengo que limpiar mi unidad”

Conversaciones de pasajeros

Selecciona a sus pasajeros para

El timbre y personas cuando le hacen |la parada . N
que no le quite mucho tiempe  «y3 me multaron

Deo_r(:jrad Ropa otra vez”
. ~ SuU unidas 0 N
Comentarios buenos y malos de sus compafieros la personaliza “;a’:‘:?:bajar No :?;E,en::émiggmo
u u )
No levanta a todo el pasajeUSA + HACE - uniforme pere) Negocia con el de
) ; N h g atras” para que no lo
El tiempo que trae la ruta de atras porque le quita tiempo més Usa tarjeta checadora Le voy a ganar al para que
si son discapacitados para medir tiempos Paga para de adelante’ queme
conocer su tiempo u 5 . : »
Paga para no tener problemas con transito P Me esta comiendo el tiempo
OBSTACULOS / PROBLEMAS NECESIDADES - DESEOS
- EI momento cuando se da cuenta que va retardado en su vuelta - Cubrir su cuota en el dia (pago a concesionario, gas
- Estrés Yy su salario)
- Problemas de rivalidad con compafieros - Tener un buen ambiente |aboral
- Tiempo excesivo de trabajo - Tener mejores prestaciones / salario
- Seguridad del pasajero y del conductor - Mejorar su economia
- Juntar la cuenta para el “patron” (concesionario) - Estabilidad familiar
- No incluye a todas las personas dentro del pasaje (discapacitados, - Organizacién en |a forma de operar los tiempos

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 12.
Empathy map concesionarios

PIENSA + SIENTE

“Yo me hago responsable en caso de accidente porque esta La gente ha optado por ofros medios de transporte

a mi nombre pero en realidad es culpa del chofer”

Hay que poner a todos de acuerdo

Invertir en mas unidades para tener mayor ingreso

La concesion es un buen negocio

VE + DICE

“Si uno empieza a falla asi se

“Los que hacen el trabajo pesado son sigue”
los choferes”

OYE

La forma en hacer negocios
ha cambiado, ya no es como
antes

“ El chofer es el
que tiene el
control del

negocio”

Yo soy quien
dalacara

Lo que hablan los conductores y
checadores cuando va a la base

¢ Cuantas unidades requiere el gobier-
no para surtir la demanda de RUTA?

Deficiencias del transporte publico Ve sus unidades trabajar en el transcurso del dia

CONCESIONARIO

Hay una mala infraestructura en

“El gobierno nos
las calles g

Notas en periddicos del transporte publico deberia de educar’

USA + HACE Llama la atencién al personal en caso de ser necesario
Se va de viaje al extranjero una vez al afio

Cargar gas para saber ganancia

Nuevas normas, reglamentos por parte
del gobierno

Toma decisiones en la junta que se realiza
mensualmente con todos la mesa directiva.

Hay concesionarios que reciben la cuenta en casa y otros
que van a la base

Ante algun cambio de ruta hace valida su concesion y el permiso pard

operar

OBSTACULOS / PROBLEMAS

- No tener ganancia para seguir invirtiendo y/o darse el mismo nivel de vida.
- Permisos por parte del gobierno.

- Informacién amarillista en medios de su linea y/o concesion.

- Cierres de calles donde no se haga valer sus derechos.

- Cuando el chofer quiere saltar su autoridad.

- El momento que el chofer le habla para arreglar asuntos con transito por
accidentes o multas.

NECESIDADES - DESEOS

- Inquietud por mejorar el servicio pero no saber como.
- Invertir para tener mayores utilidades.

- Seguir manteniendo y mejorando su estilo de vida.

- Preocupacion hacia el usuario del tranporte publico.
- Desea que el gobierno preste atencion a su sector.

Fuente: Elaboracion propia

La encuesta se utilizé en la primera fase de la investigacion. Ayudé a recabar informacion
sobre los motivos de viaje de los usuarios, el porqué de la seleccion de su ruta, frecuencia
de uso y tiempo de espera en la ciudad de Puebla. A continuacion se ilustra en la figura
13 la encuesta que se aplicé.

Figura 13.
Disefio de encuesta aplicada a usuarios del transporte publico ciudad de Puebla.

(_POt’ que seleccionas
esta ruta?

¢EN qué tiempo te transladas de casa al ..
Trabajo?

Escuela?

e‘Con que f Ge%%ncla ocupas °
eiservicio de transporte7

otro lugar?

iCrees que el Servicio Publico
cubre tus necesidades?

Fuente: Elaboracion propia.
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Se aplicaron 30 encuestas a diferentes usuarios que descendian en la parada de Via
Atlixcayotl — Parque Millenium en Octubre 2015 (ver Figura 14). Los resultados relevantes

de esta encuesta se presentan en la tabla 3:

Figura 14.
Paradero Via Atlixcayotl — Parque Millenium

5 Ty Ty S
: 4 ‘ L
3 3 ;- o

Fuente: Google Maps, 2016.

Tabla 3. Andlisis de resultados encuesta reloj

Resumen de datos y categorizacion de informacion de la encuesta aplicada.

1. ¢Con qué frecuencia ocupas el transporte publico?

Diario: 23 dias a la semana: 2 Fines de semana: 1

2. ¢Por qué seleccionas esta ruta?

Cercania (casa, trabajo): | Necesidad / disponibilidad: | Rapidez: 3
15 6

3. ¢En qué tiempo te trasladas de casa a trabajo?

10-20 min: 6 30-40 min: 18 1 hr o mas:6

4. ¢Crees que el servicio publico cubre tus necesidades?

Si: 10 No: 11 A veces: 9

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez obtenida esta informacion se fusiond con los resultados del prototipo 2 “Disefa tu
parada de autobus” de la primera etapa para obtener un panorama completo de la
situacion del usuario del transporte publico, asi como con la creacién de un Journey map
que tiene la finalidad de mapear el viaje del usuario. Este contiene emociones, dialogo y el
cruce de vida del usuario con la empresa. Esta herramienta puede ser usada para idear
servicios en un futuro y se describe mas adelante. Para interpretar esto, Iriarte, Justel,
Alberdi, Val,y Gonzalez (2016) sugieren “Los Flujos, son técnicas de representacion (ej.

Customer Journey Maps, Blueprints, etc.) que permiten visualizar los procesos de
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servicio, mapeando las interacciones que se dan entre los diferentes agentes y la
propuesta de valor.” (p.152). Por lo tanto, contribuye al enriquecimiento de este

instrumento.

Las entrevistas que se aplicaron fueron a profundidad, se realizaron en diferentes
momentos de la investigacion (tres fases) con distintos actores del sistema publico como
concesionarios, choferes y usuarios. En una primera fase se investigé al usuario con 5
instrumentos de esta naturaleza para entender su relacién cotidiana con este medio de
transporte. Posteriormente fueron concesionarios al igual que conductores con 4 técnicas
de este tipo para conocer sus vivencias y expectativas, asi como sus aspiraciones en este
sistema. Finalmente se registré6 mas informacién del usuario al realizar 5 entrevistas mas,
asi como formar parte de uno de los prototipos efectuados en una fase mas avanzada. En
la tabla 4 se sefiala el momento en que se ejecutd el instrumento, el nimero de

entrevistados al igual que la fase en que se llevé a cabo.

Figura 15.
Entrevistas a profundidad

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4. Calendarizacion de entrevistas a profundidad

Calendarizacion de entrevistas realizadas a actores del sistema de transporte publico

ciudad de Puebla.

Tipo de actor en el No. entrevistas
Fecha ) ) Fase
sistema realizadas
Noviembre 2015 Usuarios 6 1
) Concesionarios y 6
Noviembre 2016 2
conductores
Marzo 2016 Usuarios 5 3

Fuente: Elaboracion propia.
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Con la finalidad de ilustrar dicha informacion se expone un fragmento de la recopilacion

de datos sobre las entrevistas efectuadas. Es importante mencionar que dentro de las

técnicas ejecutadas se utilizaron:

Muéstrame (cosas con las que se relacionan como objetos, lugares, herramientas,
etc.).

Dibljalo (Modo para derribar supuestos y revelar como la gente piensa sus
actividades y como las ordena).

5 porqués (Impulsa a la gente a analizar y expresar las razones de su
comportamiento y aptitud).

Piensa en voz alta (Ayuda a descubrir motivaciones, preocupaciones,

percepciones y forma de pensar).

Figura 16.
Extracto de entrevistas a profundidad

Sujeto 1, 12 fase (noviembre 2015)
Comercio Internacional, le gusta jugar x-box

29 afos

Lo utiliza cotidianamente, se hace como 20 minutos porque va lleno.

Lo ocupa por costo, y porque si sale a tiempo llega sin problema.

Aprendi6 preguntando y observando.

La gente interactda con el chofer.

Comprd la microguia en un puesto de revista pero nunca la ocupé.

Utiliza solo una ruta pero si conoce otras.

Le afect6 las nuevas vialidades.

Paga dos pasajes al dia.

Sabe que el dltimo autobls pasa a las10 de la noche. El transporte lo toma en una esquina.

El paradero es seguro dependiendo la colonia y zona. Al paradero le hace falta una mejor ergonomia y seguridad.
Espera el bus 10 minutos, durante la espera camina, mientras llega la unidad.

Las actividades que realiza durante el viaje si va de pie es observar a la gente, si va sentado, duerme.
Generalmente va apretado.

No hay informacion que lo ubique en donde esta. Los datos que brinda los autobuses de los cambios de ruta son
en una hoja de papel, con marcatexto.

Cede el lugar a personas con discapacidad, mujeres y embarazadas.

Hay asientos que estan sucios, pero dependiendo el cansancio se sienta. La gente no cuida el mobiliario, rayan,
pintan, comen y dejan basura.

El autobus lo deja muy cerca de su destino, 2 cuadras.

Las vialidades hacen que se llenen los autobuses.

Los operadores hacen de las suyas saturando el autobus, sobrepasan la capacidad.

El conductor cree que es su coche porque le sube a su musica a todo lo que da; hay otros que son educados y
se preocupan porque los pasajeros vayan coémodos.

El reglamento de transito: los autobuses solo se paran en lugares determinados, no exceso de velocidad.

Los conductores frenan bruscamente lo que puede generar lesiones en cuello, van muy lleno y vas en la puerta.
Si ve que va a ir en la puerta no se sube, “primero esta mi salud y mi vida”.

Prevé antes de subirse para anticipar su parada y evitar conglomerados, sentarse en la parte de atras

La gente no se mueve cuando uno va a bajar.

No todas las rutas dan el mismo trato (actitudes, servicio).

Las vialidades las debe tener bien el gobierno. No hay inversién en unidades, estan viejos los camiones, tal vez
esperan que el gobierno los apoye.

Recuerda a los payasitos, “te pueden hacer pasar un rato ameno o también puede ser molesto”.

Fuente: Elaboracion propia.
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Este instrumento dio pie para contextualizar y definir todo el ecosistema del transporte
publico y por otro lado ayudd a relacionar los distintos roles que ocupan los actores en el
uso diario de este servicio. Igualmente, se complementd con informacion secundaria para
abordar todo el entorno (ver anexos, figura 56) al hacer un mapa de la dinamica racional
entre la gente, los lugares, objetos e instituciones, ya que al ser una probleméatica social
tiende a estar relacionada internamente (son partes constitutivas, asi como mutuamente

dependientes). En la figura 17 se alude a lo ya mencionado.

Figura 17.
Ecosistema de actores del sistema de transporte publico
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Fuente: Elaboracion propia.

Posteriormente, las entrevistas al igual que la encuesta se usaron para la creacion de dos
Journey map, en el primero se mapearon las emociones asi como experiencias del
concesionario, conductor y usuario en un dia cotidiano (figura 18). De manera semejante,
el segundo (figura 19) se usé para plasmar cada una de las etapas e interacciones por las
gue pasa el usuario. Con esto se concluyd en puntos positivos y negativos ademas de

criticos que son determinantes para el servicio del transporte publico.
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Figura 18.
Journey map de actores del sistema del transporte publico
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Fuente: Elaboracion propia. disponibles

En la figura 19, se presenta un Journey map que ilustra el uso del servicio del transporte
publico desde la postura del usuario. Para esto, se realizaron jornadas de observacion a
partir del uso de autobuses urbanos con el fin de visualizar las etapas que constituye la
experiencia de movilidad en este medio de transporte.

1. El usuario reconoce la ruta a través de colores, nimeros, letras, sonidos y/o
cualquier visibilidad que represente.

Realiza la parada y hace fila para subir a la unidad.

Se dirige al conductor, paga la tarifa sin interactuar con él.

El usuario busca asiento.

Se realiza el trayecto correspondiente.

o oA ®w N

El usuario distingue su destino, el paradero para descender, por lo que, se mueve
hacia la puerta.

Anticipa su parada a través del timbre y/o indicandole al conductor.

El usuario desciende del autobus.
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Figura 19.
Journey map usuario del transporte publico
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Derivado de las observaciones al igual que de las entrevistas, surge la generaciéon de

insights (descubrimientos). Broadmann 52 (comunicacion personal, 18 de noviembre,

2016) declara que un insight es la comprensién profunda de una situacién compleja, se da

a través de datos derivados del andlisis y sintesis de la informacion que lleva a la

aplicacion de detonantes para una solucion final.

Proceso de sintesis de informaciénF[I)gal;;agze%erar soluciones en Design Thinking

- @

Jagu'y HEE B0

HE | ®

JadJdaEm EE o

HEEN N m e
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observacicnes . insights . temas . detonantes
lo que lo que lo que cémo se
VIMOS APRENDIMOS SIGNIFICA APLICA

Fuente: Broadmann 52, 2015.
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Con intencion de ilustrar parte de los insights generados, se presenta un extracto de los
encontrados en el concesionario (figura 21). Asimismo, esto fue el detonante final del

cimiento para la solucion final.

Figura 21.
Insights concesionario

Fuente: Elaboracion propia.
La tercera fase el cuestionario sirvi6 como un primer filtro para encontrar a las personas

que cubrian el perfil deseado con el fin de participar en un taller de validacion de
prototipos. La convocatoria se lanzé a través de la red social Facebook en febrero de
2017. Para ello se elabor6 una guia de reclutamiento de dicho perfil (figura 22).



Figura 22.
Cuestionario aplicado en redes sociales

iHola! Estamos buscando personas
que usen el transporte publico en la
ciudad de Puebla y que compartan
buenas ideas. Si te interesa
acompanarnos en un taller de
validacion de prototipos, déjanos tus
datos:

;Cudndo? Este sdbado 25 de febrero de 2017 en las instalaciones de la Universidad
Iberoamericana Puebla. La sesion serd de 30 minutos. Lo Unico que necesitamos es tu presencia y
que nos permitas grabar tu participacién y documentarlo con fotografias, tus datos estaran
seguros a través de una carta de confidencialidad. Finalizaremos la sesidn otorgandote un
presente por tu apoyo y tiempo.

*Obligatorio

;Utilizas cotidianamente el transporte publico (autobus)?
O si
O No

;Cuantas veces utilizas el transporte publico al dia?
Q1
(O}
O3
O 4

:Qué tiempo esperas el autobus?

O 5-10min
O 10-15min

O 15minomas

:Qué otras opciones de transporte utilizas?
(O Coche propio
(O Taxi / Uber /Cabify
(O Bicicleta
O Moto
QO Apie
Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los razonamientos que se han venido realizando, los prototipos realizados
en cada fase de esta investigacion obtuvieron hallazgos para el planteamiento de la

propuesta final. En ese mismo sentido se describe la informacién relevante de cada uno.
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Prototipo 1: Paradero de ideas

Al llegar a la parada, los usuarios se acercaban a observar lo que estaba pegado en las
marquesinas, veian el prototipo asi como la cartulina con el titulo de “Paradero de ldeas”
al igual que la pregunta que estaba formulada, “;Qué crees que le haga falta a este
paradero?”, volteaban y observaban todo el lugar, después se proporcionaba informacion

del porqué de la realizacion de esta actividad y se les invitaba a participar en la dinamica.

Con base en la perspectiva de la herramienta PUSH (Piensa, Usa, Siente y Hace), con

este prototipo se concluyo lo siguiente en el andlisis de informacion:
¢ Qué PIENSA?

Varios de los usuarios comentaban que el modelo de transporte publico debe de cambiar
no sélo en el estado de Puebla sino en todo México, por un lado expresaron que no tienen
conocimiento de los autobuses que transitan por la zona; las rutas deben realizar la
parada correspondiente; la mayoria desconoce los horarios del transporte, consideran que
tardan mucho en pasar; el paradero carece de iluminacién lo que provoca temor a ser

asaltado asi como no contar con seguridad dentro de este lugar.
¢, Qué USA?

Cotidianamente las personas ocupan el servicio del transporte publico para realizar sus

actividades por lo que acuden a los paraderos.
¢ Qué SIENTE?

Al usuario le gustaria que el paradero tuviera una mejora visual donde se le informe
dénde se encuentra ubicado asi como la informacién del transporte publico. Desea una
mejor infraestructura que le brinde proteccion, ya que en temporada de lluvias no tiene
donde cubrirse, lo mismo ocurre con el sol. Por otro lado, existe el tema de la iluminacion
ya que desearia que el lugar tuviera mas luz, ya que esto le proporcionaria
emocionalmente seguridad, por lo tanto le agrada la idea de una mejora tecnolégica

donde se implemente iluminacién LED.
¢Qué HACE?

El usuario en el paradero se sienta mientras espera su transporte, escucha mdusica,

observa a su alrededor, platica si va acompafiado, realiza alguna actividad en su celular.
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Si no tiene conocimiento de su ubicacién pregunta a otra persona que ruta abordar para
llegar a su destino, pide informacion de la frecuencia con la que transitan los autobuses y
se enfrenta a la pérdida de tiempo esperando un servicio que no conoce, esto mismo

ocurre con usuarios que a pesar de tener una ruta habitual sufren para abordar a tiempo

la unidad.
Figura 23. Prototipo Figura 24. Uso Prototipo

“Paradero de ideas Paradero de ideas

~ Pizzafhit

Toda la semana

Fuente: Elaboracién propia. Fuente: Elaboracion propia.
Con base en la clasificacion anterior, se concluyé lo siguiente:

*Falta de informacion de rutas

* Falta de iluminacion

*Falta de informacion de horarios

Prototipo 2: Disefia tu parada de autobus

De igual forma que el prototipo 1, se us6é la técnica de PUSH para clasificar la

informacion, la cual se muestra a continuacion:
¢, Qué PIENSA?

El usuario tiene la percepcién que el transporte en Puebla no va a cambiar en mucho
tiempo, ve las unidades viejas, un trato por parte del conductor indiferente, rara vez es
amable, desconoce los horarios en qué transitan las rutas en la ciudad debido a que no

hay informacion.
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En la encuesta que se aplicé (figura 13) la mayoria de los usuarios considera que el
servicio no cubre en su totalidad sus necesidades a lo que plasmaban ideas como: ‘Faltan

mas unidades’ y ‘Transporte viejo’.
¢ Qué USA?

Este medio de transporte es seleccionado principalmente por economia, la frecuencia de
viaje que realiza el usuario son 2 viajes diarios, aunque hay personas que lo llegan a
ocupar hasta 4 veces al dia. Lo utilizan para ir al trabajo y escuela principalmente. Para ir
al trabajo la mayoria de los participantes de este prototipo se tardan 30 minutos en

desplazarse, mientras que a la escuela se hacen alrededor de 10 minutos.
¢, Qué SIENTE?

El usuario siente que el servicio podria ser mas eficiente dando mantenimiento en el
mobiliario (autobus y paradas) ya que, en el caso de las unidades, éstas son viejas y poco
seguras; al no haber suficiente flota de autobuses tardan en pasar lo que provoca
impuntualidad en el servicio del transporte publico y retraso en las actividades del usuario.
Respecto a las paradas el pasajero del autobuis retoma nuevamente elementos faltantes
como iluminacion, informacién de rutas, horarios, asi como seguridad, cabe mencionar
gue la seguridad que el usuario demanda es a través de camaras y no de un agente

policial., debido a que le genera mas confianza.
¢ Qué HACE?

El transporte publico fue calificado como regular por los participantes del prototipo; se
conforman con el servicio ofrecido, algunos comentarios fueron: ‘Es necesario
mantenimiento en el mobiliario’, “Tarda mucho en pasar’, ‘No conozco otra que me lleve’ y
‘Es rapido, pero va muy lleno el camién’, por lo que, tratan entre los mismos usuarios de
compartirse informacién para desplazarse y realizar sus actividades

Figura 25.
Interaccion prototipo 2
T
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Prototipo 3. Califica tu servicio de transporte publico

Este prototipo se fusiondé con el instrumento de cuestionario (figura 22), la guia de

reclutamiento y entrevistas, lo que genero los siguientes hallazgos:

- Las personas realizan su parada con una cuadra de anticipacién para descender

del autobus, lo que indica que el tiempo para realizar el prototipo es el adecuado.

- El usuario cuando viaja se siente apretado e inseguro, nos da oportunidad de

trabajar en esos puntos para mejorar la experiencia de viaje.

- El usuario Sl calificaria el servicio al terminar su viaje, sin miedo a perjudicar al

conductor, con la intencién de mejorar el servicio ofrecido.

- Consideran que las opciones de ¢Qué sucedi6é?, son las mas relevantes para

calificar la unidad y el servicio.

- El uso de las pantallas digitales dentro del autobls es la opciébn més viable que

encuentran los entrevistados para calificar el servicio.

- El codigo QR algunos usuarios no lo han usado o conocen.

- Las emociones validadas en el viaje realizado por los usuarios son negativas, gran

parte de esto se debe a la conduccion del chofer o la amabilidad que ofrece.

Estos hallazgos se obtuvieron con la guia de validacion (figura 26) disefiada para las

entrevistas con los usuarios.

Figura 26.
Guia de validacion prototipo ‘Califica tu servicio de transporte publico’

Objetivo del prototipo: Comprobar si el tiempo para evaluar el servicio del transporte publico es suficiente para el usuario.

GUIA DE VALIDACION

. Cuéntame cémo es un viaje en el transporte publico (autobus)

. ¢,Como te sientes adentro del autobls?

. ¢ Con cuanto tiempo anticipas tu parada para bajarte del autobls?

. Después de eso, ¢ Desciendes rapido del autobus o que haces?

. ¢ Qué piensas del servicio ofrecido?

. ¢ Cuél es tu percepcion del conductor?

. Por favor, muéstrame de este prototipo exactamente como lo usas. (Explicacion del prototipo)
. ¢ Qué otra opcién agregarias?

. ¢ Quién crees que usaria algo asi?

10. ¢ Quién no lo haria?

11. ¢ Cudl es la diferencia entre llamar para reportar y hacerlo en una pantalla digital?

12. ¢ En qué momento del viaje calificarias este prototipo?

13. De esta opcidn (prototipo 2) enséfiame en que parte del autobus lo instalarias? (Cédigo QR)
14. ;Qué crees que sucederia si se aplica estas dos herramientas?

15. ¢ Cudl es tu primera impresién al ver esto?

O©CoOoO~NOUWNE

16. Algunas personas tienen sentimientos de incertidumbre sobre el uso de tecnologia en lugares publicos, mientras que

otros no, ¢ Como te sientes al respecto?
17. ¢ Te da pena calificar al chofer por miedo a perjudicarlo?
18. Si tuvieras 3 deseos para mejorar el transporte publico, ¢ Cuales serian?

Fuente: Elaboracion propia.



3.5 Procedimiento

En este apartado se describe el uso de los prototipos realizados en relacion con el tiempo
y el espacio. Cabe resaltar que la metodologia utilizada se desprende del Disefio
Estratégico, Design Thinking la cual tiene un proceso itinerante (va y viene cuéntas veces

sea necesario).
Figura 27.
Proceso de Design Thinking

EMPATIZAR DEFINIR IDEAR PROTOTIPAR

Fuente: Adaptacion del esquema basado de la escuela de Stanford.

Como ya se mencioné en la tabla 2, los prototipos se llevaron a cabo en distintas etapas
de la investigacion para el desarrollo, asi como el crecimiento del proyecto. Cabe resaltar
que el prototipo buscé interactuar con las personas, prospectar resultados y verificar la
viabilidad del uso del transporte publico. Fue una simulacién de propuestas para la

creacion del disefio de la entrega final.

Prototipo 1: Paradero de ideas

Consistié en la elaboracién de un material grafico que mostraba contenido informativo
ademas de sefalética en el paradero para la seleccion de ruta (nombre del autobus,

recorrido, direccién de ruta, horario, costo).

Se implementé una dinamica denominada “Paradero de Ideas”, la cual radico6 en una
cartulina para la aportacién de ideas de las personas que esperaran en la parada; esto
con el fin de interactuar de igual manera al conocer las necesidades que ellos visualizan

desde su perspectiva.

Prototipo 2: Disefia tu parada de autobus

Esta actividad se llevd en dos partes: la primera fue una dinamica con el usuario
(pasajeros del transporte publico), la cual a través de material grafico se interactu6 para
complementar el prototipo 1 (paradero de ideas). El lugar para desarrollar el prototipo fue
el Parque del Arte, con direccion en Sirio, Reserva Territorial Atlixcayotl, Herbica Puebla

de Zaragoza, Pue., México.
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Para validar que fuera el perfil de usuario se les proporcion6é un material (figura 28) como
primer filtro para corroborar si realmente era pasajero del transporte publico, de lo
contrario se descart6 a esa persona de la dinamica.

Figura 28. ~ Figura2e. _
Filtro para realizar prototipo 2 Usuario interactuando prototipo 2

¢QUE CALIFICACION LE DAS AL SERVICIO PRESTADO
POR LOS AUTOBUSES DE LA CIUDAD?

¢CUANTOS VIAJES REALIZAS AL DIiA EN EL TRANSPORTE PUBLICO?

&

Fuente: Elaboracion propia.

Se disefid para que el usuario interviniera en la actividad de una manera facil y rapida. Se
les pidié la utilizacion de técnicas como: Muéstrame, piensa en voz alta, asi como

cuéntame una historia. A continuacion se explica brevemente el uso de estas técnicas:

- Muéstrame los 3 elementos que consideras mas relevantes en la parada de
autobus.

- Piensa en voz alta todo lo que pienses acerca de esto.

- Cuéntame una historia que te haya marcado en el transporte publico.

Prototipo 3: Califica tu servicio de transporte publico

Ante la situacion planteada, surge el tercer prototipo ‘Califica tu servicio de transporte
publico’ que da respuesta al servicio que se ofreci6. Su objetivo fue el de calificar la
interaccion del usuario con el punto de contacto (autobus) y el conductor. En esta
simulacién se motivaba al pasajero a evaluar su experiencia de viaje al descender del
autobus. Asimismo, se elaboré una version para que el usuario accediera desde su

smartphone para calificar dicho servicio a través de un codigo QR (figura 33).
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Figura 30. Figura 31.
Prototipo 3, pantalla principal Prototipo 3, pantalla intermedia

) (X ] (X ] oo (1) . O
w T v &
Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 32. Figura 33.
Prototipo 3, pantalla final Prototipo 3, versién codigo QR

( USA TU SMARTPHONE PARA  CALIFICA TU SERVICIO

. AL FINALIZARTU VIAJE
interactuar EN RUTA 100

)

By

Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.

Del mismo modo, se cred un Storyboard con el objetivo de pre-visualizar la aplicacion de
este prototipo, asi como su estructura antes de realizarse. El Blueprint de servicios ayud6
a identificar puntos de mejora para enriquecer la experiencia de viaje tanto del usuario
como del conductor.
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Figura 34.
Storyboard prototipo 3
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 35.
Blueprint prototipo 3 o
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USUARIO y espera el autobus autobus. (recorrido). y califica el servicio ¥ G8SCIENce de
seleccionado. autobus.

- Saluda cuando el - Sugiere que hagan Realiza la parada

ON STAGE usuario aborda. dos filas cuando el y sube nuevos

ACCIONES DE Realiza paradas - Recibe pago del usu-  autobus va en su pasajeros.

LOS EMPLEADOS ©stablecidas. ario / entrega cambio.  maxima capacidad.

(CHOFER) - Informa al pasajero la  _ Mysica. -Abre y cierra las
parada de ubicacién del . Conduccion. puertas del autobus.
autobus.

BACKSTAGE - Estrés. Visualiza la

ACCIONES DE - Lleva alos préxima parada

LOS EMPLEADOS pasajeros con bien. para bajar al

- Estado animico. asajero.
(CHOFER) m pasal
L - Medicion y - Organizacién y - Detectar la informacion Sefalética
PROCESOS DE Sefalética para  administracion de acomodo de capturada en la base de para realizar
SOPORTE realizar paradas tiempos para que no se los pasajeros datos que esta en nube. paradas
establecidas. junten Igs unidades - Control de - Mantener actualizada autorizadas.
- Coordinar conductores velocidad del la base de datos para
- Pago facil y rapido autobls sacar ponderado a final
de mes.

Fuente: Elaboracion propia.
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Después de realizar todo el proceso de investigacion y de analisis de informacién de los
distintos instrumentos utilizados para la recoleccion de datos, se concluye esta parte con
los insights generados para la construccion de la propuesta final, la cual surge del
descubrimiento de las condiciones de trabajo en las que esta sometido el conductor del

transporte puablico y que repercute en el servicio ofrecido al usuario.

Por otro lado, el usuario selecciona este transporte por economia sin embargo, el trato
gue recibe por parte del conductor no es cordial asi como la conduccion que realiza en los

trayectos la considera peligrosa.
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CAPITULO IV: PROPUESTA

En este apartado se describe el proceso para la construccion de la propuesta de
este proyecto, las acciones de comunicacion empleadas para la difusion asi como la

descripcion de la estrategia generada.

4.1 ldentificacion del problema

La transformacién en las ciudades constituye una constante evolucion en relacion con el
entorno social y estructural que vive cada una de ellas. Por lo tanto, el transporte publico
es sumamente indispensable para el desplazamiento cotidiano de los habitantes. Sin
embargo, actualmente impera en México el modelo hombre-camion que esta constituido
por pequefios transportistas que disponen de tres o cuatro unidades a su cargo, este
sistema genera ganancias minimas diarias para el concesionario lo que repercute en el

servicio que se ofrece al usuario.

Como consecuencia, Puebla representa una oportunidad para mejorar dicho sistema al
dignificar este servicio en conjunto con sus actores, asimismo es necesario ver el
transporte puablico de forma integral con el objetivo de formar una ciudad conectada, asi
como ordenada. En respuesta a esto, surge el programa ‘volantes concesionados’ que
consiste en implementar fases para la transicién pero sobre todo de migracion hacia un

sistema empresarial.

4.2 Investigacién

En lo que respecta al Capitulo Ill, se hizo énfasis en los instrumentos utilizados para el
andlisis de datos, con el objetivo de evaluar los resultados obtenidos y converger la
informacion de acuerdo con el problema planteado. Para ejemplificar tales
consideraciones, se ilustra los resultados de los insights a través de un diagrama (figura

36) siendo el detonante final para la acotacion del problema.
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Figura 36.
Diagrama detonante para solucion final

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los arquetipos puntualizados anteriormente, se perfecciona el nuevo perfil
del cliente en el que se describe de manera mas detallada y estructurada sus trabajos,
alegrias asi como frustraciones, esto con base en la herramienta del lienzo de la
propuesta de valor creado por la empresa Strategyzer con el fin de sintetizar toda la

informacion de los perfiles y generar una propuesta de valor para el modelo de negocios.

Resulta oportuno ilustrar esto, a través del lienzo de la propuesta de valor que fue
utiizado para generar la solucion final de este proyecto asi como los perfiles

contemplados para ella. _
Figura 37.

Lienzo de la propuesta de valor

Creadores de alegrias

2
Trabajols)

Pr
y servicios del cliente

s

Aliviadores de frustraciones Frustraciones

® i

Fuente: Consultora Strategyzer.
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Figura 38.
Perfil del concesionario

Renovar parque vehicular

P \

. Programas de actualizacion SCT

Ser considerado competente

Bienestar economico y social

/

Renovar permisos

~——  —

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 39.
Perfil del conductor

Seguridad en el puesto de trabajo

\

Llevar el gasto a su casa ‘

Ahorrar para ser duefio del bus

Cubrir Ia cuenta

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 40.
Perfil del usuario

Ir a trabajar

Ahorro econamico

Realizar compras del hogar

Acompariar amigo, novio, hermano
I

Ahorrar para comprarse un coche

/

Realizar trabajos en equipo

Fuente: Elaboracion propia.

4.3 Planeacion

En el mismo orden de ideas, se agruparon y clasificaron las alegrias, frustraciones y
tareas de los tres perfiles del sistema de transporte puablico (figura 41) para disefiar la
propuesta de valor con la intencién de reflejar las prioridades desde la perspectiva del

cliente.
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Figura 41.
Clasificacién de trabajos, frustraciones y alegrias

.|

- ~ El

GAINS PAINS JOBS TO BE DONE

ESENCIAL DEMASIADO IMPORTANTE

Irala
escuela,

Llevar el gasto
ala casa

Cubrir una
necesidad
de abasto

Cubrir la cuenta

Renovar
parque
vehicular

competente

Seguridad en el
puesto de trabajo|

Problemas de
actualizacién SCT

Personalizar
su unidad

Realizar trabajo

Ser considerado|

Juntar para ser
propietario de
su autobus

Acomparar
amigo, hermano
0 novio

Invitar a
la novia

Tener el
celular
de moda

BUENO SI HAY MODERADO

Fuente: Elaboracion propia.

Realizar compras

Reconocimiento
social

INSIGNIFICANTE
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Con base en la clasificacion anterior, se generd el mapa de valor que consiste en una lista
de lo que se va a ofrecer, ayuda a los clientes a realizar trabajos funcionales, emocionales
asi como sociales. Los productos y servicios que se ofrecen funcionan en relacion con un

segmento de clientes especifico que comparte ideas ademas de crear valor en conjunto.

Figura 42.
Mapa de valor

GENERADOR DE BENEFICIOS

Sistema de trabajo

Disefio centrado
interdisciplinario

Pantalla LED Cultura empética en el respeto
con info de

ocensoy Disefio centrado
descenso

Traslados seguros en las personas

Capacitaciones y

talleres Perfil de conductores

profesionales

Info en el cel
PRODUCTOS
Y Programa de
afiliacion y

SERVICIOS certificacion

Concientizacion

Ahorro de tiempo Reducir estrés

Tablero informativo bus

Organizacion

’ Facil acceso a
empresarial

) : Reducir incertidumbre
la informacion

de ubicacion

Paradero
interactivo

Reducir tiempos Comodidad en

Reducir incertidumbre
de espera el trayecto

al realizar/pedir la parada

ALIVIADORES DE MOLESTIAS

Fuente: Elaboracion propia.

Hechas las consideraciones anteriores, se desarroll6 el modelo de negocio con base en el
business model canvas (lienzo del modelo de negocio), el cual sirve para insertar la
propuesta de valor en un modelo de negocio viable con el fin de capturar valor para una

organizacion. Asimismo, este lienzo y el de la propuesta de valor se integran para ampliar
detalles.
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Figura 43.

Lienzo del modelo de negocio

Asociaciones clave

(9 Actividades clave °

-
Propuestas de valor (1]

Recursos clave

Relaciones con clientes ‘@

Canales

Segmentos de mercado ’

Estructura de costes

6 Fuentes de ingresos

Fuente: Consultora Strategyzer.

generado para el concesionario.

Figura 44.

Propuesta de lienzo del modelo de negocio

Socios clave

- Gobierno.

- Conductores.

- Proveedores de
tecnologia.

- Concesionarios de
misma linea.

- Compariia de
medios y publicidad.

Actividades clave

- Sincronizacién de
rutas.

- Monitoreo de tiempos.
- Horarios establecidos.

- Implementacion pro-
grama.

- Comunicacion interna
continua.

- Autobus con gpps.

Recursos clave

- Horarios establecidos
- Talento humano.

- Prestaciones salaria-
les a miembros de la
organizacion.

- Incentivos al perso-
nal.

- Unidades con anti-
gliedad menor a 10
afos.

Propuesta de valor

Mejora de rendimiento
a través de un disefio
de servicio centrado
en las personas.

- Sincronizacién de
rutas.

- Personal-capacitado
para dar un servicio
centrado en las perso-
nas.

Relaciones clave

- Personal.
- Centrada en la fideli-
zacion.

Canales

- Talleres.
- Conferencias.
- Sitio web.

Segmentos
de mercado

Concesionarios que
buscan mejorar su
empresa, rendimiento
y renovar su forma de
trabajo.

Costos
Talento humano.

Ingresos

- Cuota de suscripcion.
- Concesion de licencias.
- Modalidades de pago ( efectivo, electrénico).

Fuente: Elaboracion propia.

Como resultado de esto, se muestra la propuesta de lienzo del modelo de negocio
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4.4 Comunicacion

Para comunicar la propuesta del lienzo del modelo de negocio, la difusion del proyecto se
basd en tres ejes: programa a concesionarios para emigrar a un modelo empresarial,

condiciones de trabajo 6ptimo y capacitacion a conductores.

Las estrategias utilizadas para la comunicacion y validacion de dicha propuesta
consistieron en la utilizacion de los siguientes instrumentos: Golden circle, storytelling,
pitch, landing pages, esto con la finalidad de sondear y de pivotear el proyecto. A

continuacién se explican las caracteristicas de estos instrumentos:

- Golden Circle: es un modelo mental, creado por Simon Sinek (afio), que consiste
en tres niveles (porqué, como, qué) el modo de comunicar y motivar a las
personas. La forma de hacerlo es de adentro hacia afuera (porqué, como, qué),
logrando conectar con las personas que piensan igual que uno y que tienen los
mismos intereses (ver figura 45).

- Pitch: Se basa en contar una historia a un publico especifico en un tiempo y
espacio determinados.

- Landing Pages: Se refiere a una pagina web que tiene como objetivo el conseguir
gue quienes la visiten, interactien con ella. Asimismo, ayuda a convertir usuarios
en clientes finales.

- Storytelling: Consiste en contar una historia y resaltar los valores de una marca,
con el fin de despertar el interés emocional de los usuarios llegando a conectar

con ellos.
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Siguiendo esta légica, se presenta el Golden Circle con la finalidad de exponer parte de la

comunicacion utilizada para dicha propuesta:

Figura 45.
Golden Circle

WHAT?

*VVamos a renovar el fransporte publco generando una
cultura de servicios que impregne todo el modelo,
comenzando desde las dreas mds bdasicas. El servicio se
mejorara por capacitaciones y faleres para los actores
del sistema de transporte pUblico ademds de campanas
de concientizaciéon para el usuario.

HOWY¢

*La primera fase de esfte proyecto se realizard a fravés de

unir a todos los concesionarios bajo una misma empresa,
con el fin de tener contral en la oferta del transporte. Se
fusionaran tiempos, frecuencias, paradas establecidas asi
como perscnal para coordinar todas las rutas. Se
comenzard con capacitar al concesionario sobre los
beneficios de este proyecto asi como al conductor quien
ofrece cofidianamente este servicio. En una fase
posterior se implementard un programa de certificacion
que consta de una acreditacién con indicadores de
evaluacion de desempeno para mejorar
constantemente el servicio.

WHY?

+CREEMOS que el Transporte Publico en la ciudad de Puebla puede

mejorar la experiencia de vigje del usuario y del conductor con el
PROFPOSITO de brindar un mejor servicio cada vez que uno recaorre
grandes distancias y pasa tiempo en el autobuUs.

+A CAUSA  del modelo decadente que impera nuestra socledad

llamado ‘hombre - camién” surge este proyecto "Volantes
Concesionados’ para dar respuesta a esta problemadtica y asi de
una manera empdatica entender las necesidades de la gente que
utiliza este medio de transporte, en donde la foma de decisiones
tiene que evolucionar de la misma forma.

+Es necesario invealucrar a los actores de este sistema en este proceso,

porque Puebla lo necesita, no necesifamos mas puentes para
coches sino impactar en dreas del servicio del transporfe que
conecten a la genfe y mejoren su calidad de vida para generar
vinculos de comunicacion, que impulsen el aprendizaje compartido
y den una nueva perspectiva de lo que cada uno puede lograr
desde su posicion.

Fuente: Elaboracion propia.

De la misma forma, se realizé un pitch, en el que se detalla informacién del proyecto, asi

como la importancia de realizar esta propuesta para el servicio del transporte publico, la

duracion de esta herramienta fue de 2:30 segundos y se expuso en marzo 2017 en las

instalaciones de la Ibero Puebla ante un jurado con la finalidad de explicar el proyecto y

darle difusion al prototipo 3 ‘Califica tu servicio de transporte publico’. Como resultado de

lo anterior se detalla a continuacion:

¢ Sabian que la planeacion de la movilidad en esta ciudad ha sido pensada en

torno al automovil y curiosamente el 67% de los habitantes usan el transporte

publico?
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A diario las personas se ven obligadas a recorrer grandes distancias y cumplir
con horarios establecidos. De ahi la importancia de contar con un servicio

seguro, pero sobre todo amable.

Los choferes son tratados como maquinas, sentados frente a un volante sin
recibir ningun trato cordial, trabajando mas de 8 horas diarias para servir a la
ciudad, explotados y ajustados a un modelo decadente denominado “hombre -
camion” (concesion por persona) que ha repercutido en el servicio ofrecido al

usuario.

A raiz de esto, he creado el proyecto “volantes concesionados” donde los
choferes son los protagonistas, el usuario se involucra y participa activamente
evaluando el servicio que recibe cotidianamente a través de un sistema que
califica constantemente al conductor. Los registros capturados de cada unidad se
mostraran directamente en una base de datos y a final de mes se premiaran al
conductor mejor calificado para incentivarlo y motivarlo a prestar un mejor

servicio.

Vamos a cambiar este modelo, para mejorar la experiencia de viaje tanto para el
usuario como para el conductor creando una cultura empética. Puebla lo
necesita, N0 necesitamos mas puentes, necesitamos impactar en areas del

servicio del transporte que conecten a la gente y mejoren su calidad de vida.

Con tu ayuda vamos a hacer esto, vamos a transformar el transporte, vamos a
modificar al hombre-camién en un sistema empresarial. Les daré una tarjeta para
gue me den sus datos y nos veamos mafiana para trabajar en este movimiento

gue ya esta en redes con el #movilizaccionpuebla. jGracias!

En atencién a las landing pages se probaron con actores del sistema de transporte
publico (concesionarios, conductores y usuarios) para conocer su opinién de la propuesta,
la cual fue recibida positivamente. Este material se creé en base al lienzo del modelo de

negocio y presenta a grandes rasgos la descripcioén de dicha propuesta.
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Figura 46.
Landing page Conductor

V&LANTES

CONCESIONADOS

Trata a los viajeros del autobus como te
gustaria que te trataran

Nueva forma de operar las unidades...

Sabemos que todos los dias ayudas a las
personas a desplazarse y llegar a su lugar de
trabajo, escuela, ocio, etc

Es por eso que ahora tu linea se renueva para
ti, con la finalidad de brindarte un mejor
ambiente laboral para que los viajes se realicen
sin incidentes, de forma confortable y
cumpliendo un horario

NETE A ESTE PROYECTO!

Tnafaam&nmwhwtfonmeamwacfw&ﬁmy
u@aﬁm&&&w&m%

Unificacién de concesiones ) Capacitacion especializada Optimizacion y Beneficio
Para una mejor organizacién hemos unido a Sabemos que eres un profesional en la Al programar tiempos, frecuencias y paradas
todos los involucrados de tu linea para una conduccidn, por eso el darte nuevas establecidas, mejoramos la saturacién de
mejor administracién y toma de decisiones. habilidades para interactuar con el usuario las unidades en vialidades y desabasto en

es fundamental para un rendimiento optimo otras. Asi mismo, se disminuiré el riesgo

para peatones, ciclistas y usuarios del

& de tu trabajo.
transporte pliblico
i & =

El reto no esta en cumplir horarios, sino
en cumplir con las personas

FORMA PARTE DE ESTA RED CONDUCTORES

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 47.
Landing page concesionario

Transformar el hombre-camion a un
sistema de empresa

El buen funcionamiento del transporte publico es
recurso clave para mejorar la calidad de vida y la
ciudad de Puebla.

Economias a escala
Organizacion empresarial

Mayor rentabilidad
Concesion (nombre de ruta) :

Tu concesion explora nuevas formas de hacer negocios

Mejoramiento del servicio ofrecido

Este proyecto colabora con la ciudad, mejora la experiencia de viaje del pasajero y crea alianzas para
soluciones actuales y futuras del transporte publico.

INTEGRIDAD EMPRESARIAL ’
UNIFICA a tus compafieros ‘
concesionarios de la ruta para crear
una empresa Gnica, solida e integra.
Habra mayor control en la oferta del
transporte ya que se programaran
tiempos, frecuencias y paradas
establecidas al coordinar todas las
unidades
CAPACITACION INTEGRAL
CAPACITA a los conductores los
cuales son la fuerza de este sistema

Haz que se pongan la camiseta de tu
ruta y brindales un trabajo justo.

OPINION PUBLICA
ESCUCHA al usuario, ellos te dan su
opinion para mejorar en puntos

especificos y relevantes.
CONTACTANOS

iSe acabé el corretear el pasaje para hacer rentable el negocio.
Es momento de un servicio centrado en las personas!

N\ &6 El transporte publico es un servicio publico en todo el mundo. Si no les
es rentable, devuélvanlo a quien le toca dar el servicio".
- Esteban Garaiz

®®

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 48.
Landing page pasajero

V&LANTES

CONCESIONADOS

{El transporte publico es de todos!

Para que un buen servicio de transporte publico funcione, necesita la participacion de todos los involucrados en el
sistema. Es por eso que nos renovamos para que tengas un trayecto mas eficiente, certero y sobretodo amable

VALIDACION PANTALLA FINAL - ) A Te invitamos a participar

calificandoturutaya
compartirnos tu opinion

Nombre:
Celular:
Email:

Comentario para mejorar experiencia:

Me&ommos (a exPeriencia de V'mt'kar cotidianamente

Velocidad Conductor Baja del autobus
controlada certificado tranquilamente

7 ;“g\ Y

Tendras la certeza de saber

Sientéte seguro cuando viajes Nuestros conductores  estén ;

ya que nuestras unidades para brindarte un servicio en que parada h_ay que
tienen una velocidad maxima ameno Yy agradable, y bajarse del autobus para
a la cual ir para prevenir cualguier  duda  puedes legar a tu destino o
accidentes. consultario en todo momento. trasbordar, a través del

tiempo y frecuencia de
nuestras unidades.

%&moamf:wgaﬂfa&goqfwﬂmﬁsma&m&o...

PROTOTIRO FUNCION

CALIFICA TU VIAJE EN

%) e oo ee
@D v
i

| |

{Dale voz a tu linea para movernos mejor por la ciudad!

=

;2 : CONTACTANOS #MovilizAccionPuebla
Fuente: Elaboracion propia. _
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De igual forma se realiz6 un storytelling que consiste en la narracién de una historia que

involucre al publico para llevarlo al desenlace que refiere a la propuesta del proyecto.

Figura 49.
Storytelling

LUCHO SUPER TRUCHO

Lucho es un conductor del Transporte Publico en la ciudad de Puebla, tiene mas de 20
afnos laborando en este sector y es padre de familia de dos nifios. Su vida es una rutina,
todos los dias se levanta para ir a trabajar, pasa la mayor parte del tiempo arriba de su

unidad moviendo a la gente desde lo que él llama el “luchobus”.

Es creyente de la virgen de Guadalupe, todos los dias se encomienda para que le vaya
bien en el trabajo y lleve el sustento a su hogar, prueba de ello es la pasién que le pone
a su trabajo para ayudar a subir y descender del autobus a los pasajeros asi como el

saludo cordial que ofrece cotidianamente.

Un martes en la tarde, Lucho hablé con su jefe conocido como el “Patron” al que cada dia
le rendia cuentas de su unidad ademas de entregar todas las ganancias que generaba.
Le comento que el servicio ofrecido al usuario era deficiente, no habia atencion, asi como
personalmente se sentia cansado y estresado por las condiciones en la que trabajaba.

El ‘Patrén’ le dijo que asi las cosas funcionaban en su empresa y que si no le gustaba la manera de
operar se podia ir y jamas regresar. Lucho en ese momento se sentia atado asi como prisionero, necesi-
taba el dinero para alimentar a su familia, por otro lado estaba comprometido con la gente a la que todos
los dias llevaba a su trabajo, escuela y demas actividades. Aun asi tomé la decisién de irse, de no volver

con ese “Patron” sin apertura a nuevas ideas.

En busca de trabajo, viaj6 apretado, fue una victima mas de la conduccién del acelerado que iba frente
al volante hasta que, choco con Lucia, una estudiante que iba a lado de él, asi que le pidié disculpas por
lo sucedido. En ese momento, un individuo quiso robar la cartera de Lucia, Lucho impidié que lo hiciera.
Todo el autobus aplaudié la valentia de Lucho, entre los usuarios se encontraban pasajeros que antes
él transportaba, asi que lo nombraron “Lucho super trucho” por estar “a las vivas” y ayudar siempre a la

gente.

Al bajar del autobus, Lucia le agradecié y le platicé un proyecto que tenia en
mente llamado “Volantes Concesionados” en donde se buscaban perfiles como el
de él para mejorar la experiencia de viaje de usuario asi como la del conductor
con el propésito de brindar un mejor servicio, tanto amable como seguro.

La idea de este proyecto comienza con unir a todos los concesionarios bajo una
misma empresa, con el fin de tener control en la oferta del transporte. Se fusiona-
ran tiempos, frecuencias, paradas establecidas asi como personal para coordinar
todas las rutas. Se comenzara con capacitar al concesionario sobre los beneficios
de este proyecto asi como al conductor quien ofrece cotidianamente este servi-
cio. En una fase posterior se implementara un programa de certificacién que
consta de una acreditacion con indicadores de evaluacion de desempefio para
mejorar constantemente el servicio.

Lucho al escuchar la propuesta estaba emocionado, porque descubrié que habia
mas personas como él preocupadas por el transporte, asi que él se ofrecié a con-
seguir los clientes transportistas. Ahora le va muy bien porque esta pensando en
la siguiente etapa del negocio para capacitar a los conductores a ofrecer un mejor
trato al usuario.

Respecto al “Patron”, su negocio quebré por no aceptar nuevas formas de trabajo
y pensar que sus ganancias eran para siempre.

Fuente: Elaboracion propia.
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Como resultado de todo el proceso de investigacion y prototipado, surgidé el concepto de
‘Volantes Concesionados’, el cual involucra varios productos. A continuacion en la figura
50 se muestran los productos y servicios que se implementaran por etapas del modelo de
negocio.

Figura 50.
Modelo de negocio Volantes Concesionados

MODELO DE NEGOCIO V&S LANTES

CONCESIONADOS

ACCION

CAPACITACIONES PROGRAMA

Unifica los concesiona-
rios de la misma ruta
para crear una empresa
unica, solida e integra.

Habra mayor control en
la oferta del transporte ya
que se programaran
tiempos, frecuencias y
paradas establecidas al
coordinar todas las uni-
dades.

Y TALLERES

Estas actividades tienen el
objetivo de capacitar al per-
sonal, sensibilizarlo y dotar-
los de habilidades para un
desempefio 6ptimo. Brinda-
ra un mejor ambiente laboral
interno y externo para que
los viajes se realicen sin
incidentes, de forma confor-
table y cumpliendo un hora-
rio.

DE CERTIFICACION

El programa de Volantes
Concesicnados contribuye a
dignificar el transporte publi-
co a través de una acredita-
cion que incluye indicadores
de evaluacién de desempe-
o y criterios de certificacion
para la gestidn de una admi-
nistracion que ayude a me-
jorar el servicio constante-
mente.

CONTINUA

- Integrar sistemas de cobro
electrénicos para agilizar el
ascenso.

- Mejora del mobiliario:
asientos de plastico para
una mejor limpieza (eliminiar
tapiceria), pasillo con duela
antiderrapante para evitar
accidentes.

- Pantallas con ubicacién y
publicidad gps.

- Sistema para evaluacién

de servicio por parte del
usuario.

Fuente: Elaboracion propia.

Ahora bien, para que la propuesta funcione de acuerdo a lo planeado, es fundamental que
exista una integridad empresarial como primera fase, donde concesionarios de una misma
ruta se agrupen para crear una asociacion en donde se tomen decisiones en conjunto, asi
como de forma unanime para la operacion y rumbo futuro del transporte. Por otro lado,
resulta oportuno mencionar que se propone que este paso se dé a través de una cultura
de servicio empatica y centrada en las personas. Al estar consolidados bajo una misma
organizacion, los concesionarios podran tener un mayor control en la oferta de transporte,
programar tiempos para disminuir la saturacién de unidades en calles con mayor transito

ademas de la coordinacion de todo el parque vehicular.
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Para explicar mejor esto, se plantea que los concesionarios consideren el disefio de la
empresa bajo dos dimensiones (valdrica y organizacional) con el objeto de revalorizar el
transporte a partir de aspectos esenciales que se enfoquen en el propésito de la

compafia para un funcionamiento que conduzca a la innovacion (figura 51).

Figura 51.
Disefio del transporte publico como una organizacion Unica

2 4
DIMENSION
VALORICA Reestructuracion Definicion
valérica y conceptual de cultura
del servicio organizacional
1 3 5
DIMENSION N - I
ORGANIZACIONAL Const]tUC|on Definicion Deflnlglon _c!e
de lineas de metas organizacioén
como una y objetivos centrada en las
organizacién personas

Elaboracion propia.

Una vez efectuada la agrupacion de cada una de las lineas bajo una misma organizacion,
es fundamental reestructurar los valores y el concepto del servicio con el fin de redefinir la
marca del servicio para generar la estrategia que guiara las acciones que la empresa
decida tomar. Asimismo resulta oportuno la definicibn de los valores esenciales de la
organizacion (marca) para construir una mision y visibn que represente las metas y

objetivos a alcanzar.

Se presenta los valores esenciales del servicio (figura 52), resultado de la investigacion
realizada, asi como la mision y vision que la nueva consolidacién de la empresa debe
considerar para orientar y dirigir el servicio a ser una entidad comprometida con la

innovacién en base con la experiencia del usuario (figura 53).

71



Figura 52.
Valores del servicio de transporte publico

SEGURIDAD EFICIENCIA EMPATIA
Ofrecer un transporte que genere Proporcionar un servicio que Lograr que el personal con ayuda
confianza a los usuarios a través funcione optimamente para los de los dos conceptos anteriores
de mejorar la experiencia de usar usuarios. (seguridad y eficiencia) entregue
el servicio. un trato humano y cordial al cliente
Fuente: Elaboracién propia. (interno y extemo).
Figura 53.

Misidn y vision de la nueva organizacién de transporte puablico

MISION VISION
Ofrecer un servicio de transporte Contribuir en mejorar la calidad de
seguro centrado en las personas vida de las personas al ser un actor
con la finalidad de satisfacer sus que realiza practicas innovadoras
necesidades y crear experiencias para el desarrollo de la ciudad.

de viaje placenteras.

Fuente: Elaboracion propia.

La definicibn de metas y objetivos es clave para que el transporte publico tenga una
estrategia en torno a la dimension del disefio organizacional. Para esto, se requiere de
objetivos que tengan enfoque, vision y direccibn a mediano y largo plazo. Por
consiguiente se describen dichos objetivos:

Objetivo general: Establecer el servicio de transporte publico integrado como un sistema
innovador y de experiencias memorables a los usuarios.

Obijetivo particular: Desarrollar un servicio de transporte publico centrado en las personas.
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Al definir una cultura organizacional permitira que la empresa labore bajo los mismos
estatutos, valores y objetivos, lo que favorecera la unificacion de todas las areas de
trabajo que conduzcan al desarrollo de proyectos, metodologias, procesos y acciones que
mejoren la experiencia de viaje del usuario.

Asimismo se sugiere una cultura centrada en las personas dentro de la organizacién con
la intencién de cumplir los objetivos propuestos anteriormente y asi impulsar la innovacion
desde el area del disefio. Por esta razén se debe considerar la incorporaciéon de nuevas
disciplinas dentro de la empresa que estén inmersas en la innovacién para facilitar la
construccién de herramientas que mejoren el servicio asi como la evaluacion de este
mismo.

Las areas que estructuraran la organizacion (figura 54) parten de la cultura, elemento que
representa ser el cimiento y organizacién de este nuevo modelo de negocio. Por ende, la
forma de laborar debe considerar el trabajo en equipo asi como la conformacion de
diferentes disciplinas que requiera el area y/o proyecto con un lider dentro de cada
agrupacion que conduzca e involucre a todos los integrantes en la ideacion, co-creacion y

la toma de decisiones que guiaran el servicio.

Todos los miembros de la empresa deben ser capacitados para que conozcan y se
familiaricen con la filosofia, valores y objetivos que permea la organizacion centrada en
las personas con el fin de realizar procesos que tengan distintas percepciones para la

creacion de propuestas en beneficio de la sociedad.
Las areas de trabajo que deben ser consideradas dentro de la empresa son:

- Area de operacion y logistica: Se encarga de la operacion del servicio en relacion
con las unidades y las frecuencias de tiempos para la programacion de la flota.
Asimismo controla el abastecimiento de combustible, mantenimiento y limpieza
para la operacion adecuada en términos de la normativa marcada por la ley.

- Area de comunicacién e informacion: Es el area vinculada a la creacion de
proyectos que le den difusién y posicionamiento a la marca, asi como atencion al
cliente.

- Area de experiencia del servicio: Area estratégica para gestar una empresa
centrada en las personas asi como encargada de los proyectos de planificacién

para mejorar el servicio ofrecido respecto a la experiencia de los usuarios.
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- Area administrativa: Responsable del funcionamiento de la empresa en todos sus

niveles.

Figura 54.
Areas de trabajo interdisciplinarias de la organizacién del transporte publico

{ A
Area de operacion y
logistica
J

Area de comunicacién I__—I
e informacién

{ A
Area de experiencia
del servicio
J

Area administrativa

Equipos de trabajo

Fuente: Elaboracion propia.

De igual modo, es primordial que se efectien capacitaciones y talleres para el
concesionario en una segunda fase, asi como para el conductor, con el objetivo de
sensibilizarlos ademéas del entendimiento de la importancia de la armonia del espacio
publico, porque es un lugar para convivir. Una actividad a realizar por los conductores
seria recorrer la ciudad en bicicleta y pasar al lado de un autobls para experimentar
emociones y sentimientos que viven otros actores del ecosistema y que cotidianamente
estan expuestos. Asimismo es importante hacer talleres que concienticen la problematica

del transito vehicular, accidentes, primeros auxilios y contaminacién ambiental.

Es necesario capacitar a los conductores en temas basicos, como el respeto al
reglamento vial, conocimiento de las sefales de transito, mecénica preventiva en caso de
gue un autobls presente fallas y sobretodo comunicacién en el trato cordial hacia los

pasajeros.
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Las variables que son fundamentales para el proceso de habilitacion y capacitacion como
conductor del transporte publico son: edad minima, nivel de educacion, evaluacion médica
ademas de psicoldgica, prueba teorica y practica. En el caso de experiencia previa, se
sugiere que se pida pero que no se exija para no descartar nuevos perfiles. Empero se
debe considerar que para quienes si la tengan representa una habilidad de destreza que
el conductor ha desarrollado en situaciones de riesgo que pudiera originar accidentes y

gue tiene peripecia para abordar medidas preventivas.

Al cubrir este programa de formacion de conductores se entregard al acreedor un
reconocimiento de certificacion por competencias laborales ademas de un titulo que avale
su conduccién. Es importante mencionar que este esquema tiene la finalidad de generar

habilidades técnicas, de operacion asi como de comportamiento y actitud.
Dentro de los objetivos de este programa se encuentran los siguientes:

¢ Fomentar la conduccion responsable y el transporte seguro.

e Promover la conduccién del transporte publico, como una la actividad profesional,
selectiva y eficiente.

e Capacitar a los conductores con base en las normativas de transito vigentes.

e Capacitar a los conductores interesados en ingresar al sistema.

e Incentivar el buen trato y la calidad humana en la prestacion de los servicios de
transporte publico.

e Sensibilizar sobre la necesidad de prevenir accidentes de transito, con el fin de
generar una disminucion del indice de accidentes producidos en el transporte
publico en la zona metropolitana.

e Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida, a través de un mejor servicio.

Con referencia en lo anterior, se propone en una tercera fase, un programa de
certificacion que contribuya a dignificar el transporte publico, por lo tanto, seria necesaria
la intervencién del gobierno a través de politicas publicas que permitan la regulacion
ademas del desarrollo de este sector asi como la formacion de alianzas publico-privadas
para generar esquemas de monetizacion con el fin de lograr nuevas éareas de

oportunidad.

Hecha la observacion anterior, es imprescindible que este servicio relacionado y vinculado
con instancias estratégicas mejore puntos del sistema para modernizarlo y darle una

mejor experiencia de viaje tanto al usuario como al conductor. De tal forma, la tecnologia
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debe intervenir e impactar paulatinamente en sistemas de cobro electrénicos, pantallas
con ubicacion y publicidad GPS asi como un sistema de calificacién con el objetivo de

mejorar continuamente areas especificas ademas de involucrar al usuario en el proceso.

Del mismo modo, la empresa debe crear una base de datos y un sistema digital interno de
informacién de todos los servicios que se ofrece para monitorear y ofrecer soluciones al

usuario en tiempo real. Se consideran rubros para esta base de datos como:

- Horarios y frecuencias de todas las unidades.
- Traza del recorrido y paradero (paradas autorizadas).

- Informacion al usuario.

Por otro lado se propone incluir sefalética y mapa de la ruta a través de paneles
electrénicos en paraderos y autobuses que orienten al usuario a llegar a su destino, asi
como incluir audio de la operacién del servicio e informacién relevante dentro la unidad e

indicaciones de emergencia en caso de algun accidente.

Para esto, es de suma importancia que las empresas privadas de mobiliario urbano, de
tecnologia ademéas de agencias publicitarias participen en el proyecto para que el
transporte mejore en estos rubros y no represente un costo econdémico para el

concesionario.

Las empresas transportistas estardn en la obligacibn de contratar Unicamente a
conductores que tengan dicho certificado de competencias laborales con el fin de entrar
en el programa Volantes Concesionados, (mediano plazo a implementar) que tiene como
objetivo contribuir a revalorar y dignificar el transporte publico para mejorar la calidad de
vida de la poblacion e imagen urbana asi como estimular, fomentar la inversion publica al
igual que privada para generar derrama econdmica y desarrollo social, ademas de

empleo.

Una vez implementado este programa, anualmente se tiene que renovar la afiliacion por lo
gue es necesario el cumplimiento de estandares ademas de indicadores de evaluacion y
desempefio. De tal manera, la certificacion del conductor representa una ventaja
competitiva para el servicio ya que éste, estara sujeto a un proceso constante de
evaluacién de conocimientos en materia de transporte y transito asi como tecnoldgica

para operar una unidad de transporte publico.
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Las lineas y unidades ademas de conductores afiliados a este programa tendran el
distintivo de ‘Volantes Concesionados’ lo que impactara en el usuario al tener el poder de
decision de viajar en un autobus de este perfil o seleccionar el tradicional. Se pretende
que al tener este diferenciador, el usuario utlice estos autobuses. Por lo tanto, los
concesionarios con camiones tradicionales al ver el impacto que genera el programa y la

decision de los usuarios se motiven a unirse.

Con apoyo y cooperacion del gobierno, se pretende entregar un reconocimiento a la linea
mejor evaluada durante el afio. Este distintivo serd de forma econdmica para

recompensar el compromiso y servicio con la sociedad asi como del entorno.

Figura 55.
Distintivo Programa Volantes Concesionados

Fuente: Elaboracion propia.

Como puede verse, este capitulo comprende toda la estrategia para generar la propuesta
planteada. Como ya se mencioné anteriormente, se hizo uso de herramientas como el
lienzo de modelo de negocio y el lienzo de la propuesta de valor para desarrollar la
solucion pertinente a este problema social. De igual forma, el uso de técnicas de

comunicacion permitié el acomodo de informacién para explicar la estrategia creada.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

Después de las consideraciones anteriores, del proceso de investigacion y de
haber realizado el andlisis de los resultados obtenidos, se presentan en este capitulo las

conclusiones, las observaciones y las recomendaciones.

Se debe recordar la pregunta de investigacién que detoné el presente trabajo y que dice
asi: ¢Coémo se puede mejorar el servicio del transporte publico de la ciudad de Puebla a
fin de impactar en el mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios en relacién con su

experiencia de viaje?

Con base en los resultados obtenidos en este trabajo se puede decir que para lograr el
mejoramiento del servicio mencionado, es de suma importancia emigrar del modelo
hombre-camién a un sistema empresarial, que unifique a todos los concesionarios en una
misma compafiia, asi como mejorar las condiciones de trabajo de los conductores a
través de capacitaciones y buenas practicas como el cumplimiento de horarios laborales,
prestaciones de ley y protecciéon al desempleo. Capacitando al conductor se busca
generar un servicio diferente que él pueda ofrecer de forma empética saludando y dando
el tiempo necesario para abordar y/o descender a los pasajeros. Para que esto suceda es
indispensable que exista una cultura organizacional fuerte que impregne todo el sistema

abarcando todas las areas de trabajo.

En los ultimos afios, Puebla presenta interés por mejorar la movilidad del Estado, por lo
tanto, se considera una buena oportunidad de implementar este proyecto ya que, como se
ha mencionado anteriormente, el modelo hombre-camién que tiene la particularidad de
conceder concesiones individuales sin administrar la regulacién del nUmero de unidades
representa un modelo de negocio que no beneficia en nada al concesionario en términos
humanos exponiendo a condiciones precarias a los trabajadores de este sistema. Por otro
lado, la poblacion también se ve afectada con el desplazamiento cotidiano que realiza,

debido a esto se enfatiza el incremento del automovil.

Como consecuencia, la ciudad vive graves problemas de contaminacion (agua, ruido,
aire). La Organizacion Mundial de Salud (OMS) en el 2012 destaca el efecto de la
gasolina al ser una de las causas principales de cancer y argumenta que por esto es
pertinente considerar esta investigacion como alternativa para mejorar la calidad de vida

de los habitantes.
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En relacién con los objetivos, uno de ellos se cumplio en la primera fase de investigacion
al utilizar instrumentos como observacién asi como entrevistas que sirvieron para analizar
el comportamiento de los usuarios ante la falta de informacién en el espacio publico. De
ahi surgieron herramientas como Empathy map y Journey map que contribuyeron con el
entendimiento del ecosistema del transporte publico, ademas de identificar la importancia

de crear espacios de mejora para cambiar la experiencia de las personas en la ciudad.

Después de realizar un analisis del usuario, concesionarios y conductores, quienes son
los actores principales para mejorar el servicio del transporte publico, asi como de la
utilizacion de la metodologia Design Thinking, el segundo objetivo se alcanzé dando pie
para crear una solucion que conduzca a la mejora de la experiencia de viaje, la cual se
basa en modificar aspectos esenciales en la forma de operar el sistema, el primer paso de
esto consiste en la creacion de una cultura empatica corporativa que sea trasmitida de
adentro hacia afuera.

El objetivo general de este trabajo fue el de contribuir con el mejoramiento del transporte
publico para impactar positivamente en la calidad de vida de los usuarios de la ciudad de
Puebla, se piensa que esto se lograria con la propuesta del Capitulo 1V, ya que al emigrar
a un sistema empresarial habria un cambio positivo en el ordenamiento de la calle, debido
a que la ciudad seria mas transitable al organizar frecuencia del trasporte publico,
horarios y capacitacién para los conductores ademas de para los concesionarios de las
rutas, lo que mejoraria el tiempo de trasladarse de un lugar a otro para los pasajeros. No
obstante, este objetivo alin no se ha cumplido por lo que con base en el trabajo ya
realizado se transforma en supuesto corroborando el que se tenia de inicio que era el de
que mejorando el disefio de servicio que ofrece el transporte publico de la ciudad de
Puebla se impactaria positivamente en la calidad de vida de los usuarios y en el

desplazamiento que realizan cotidianamente.

Debe aclararse que el incumplimiento del objetivo general y la comprobacién del supuesto
original se explican por la magnitud del problema y el recurso del tiempo con el que se
conté para realizar este trabajo, sin embargo, se piensa que si pudo confirmarse su
viabilidad a travées de la metodologia utilizada (Desing Thinking) asi como los
instrumentos para el analisis de datos que conllevan a la propuesta sugerida a

implementar para alcanzar dichos supuestos.
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Una de las aportaciones tedricas que sirvieron para la construccién de este trabajo fue la
de Gustafsson&Johnson (2013), quienes muestran una perspectiva de los servicios en
relacion con la cultura, declaran que el primer paso a incluir en una organizacién para la
generacion de una ventaja competitiva es la construccion de una cultura de servicio con el

fin de impregnar todo el sistema desde las areas mas basicas.

Por otro lado, Alvarez&Valverde (2008) ayudaron a la comprension del espacio, del
territorio ademas de la ciudad, al mostrar un panorama completo del urbanismo, asi como
del modelo de ciudad difusa que prevalece en la gran mayoria de las ciudades
latinoamericanas debido a la expansion urbana. Asimismo, el Poder del Consumidor
(2008), brind6 informacién detallada del transporte publico y de la opinién publica.

En ese mismo sentido, lo que Gutiérrez (2013) dice sobre la importancia de contar con un
servicio de transporte publico de calidad para las personas, mencionando que para que se
cumpla este criterio es fundamental ‘ponerse en los zapatos del usuario de movilidad’, se
pudo comprobar utilizando la metodologia del Design Thinking, la cual contribuyé para

corroborar el argumento del autor aplicado a los fines de este trabajo.

De igual forma, entender el disefio desde la perspectiva de servicio permitié tener un
panorama mas amplio sobre la forma de crear experiencias como bienes intangibles, asi
como preocuparse por el bienestar de las personas prioritariamente. Las buenas practicas
son indispensables para la época en la que vivimos, y es el reto que tiene el disefio
estratégico para minimizar problematicas existentes con base en el disefio centrado en el

usuario.

Sobre la base de las consideraciones anteriores, el marco metodolégico represento la
parte mas exhaustiva de la investigacibn al mismo tiempo que enriquecedora. Las
personas convocadas para dicha exploracién cumplieron con un perfil de usuario de
acuerdo con los jugadores del ecosistema (concesionario, conductor y usuario). Conforme
fue avanzando el proyecto, éste requeria de un nivel de perfil mas selecto, por lo que se
reclutaban personas con caracteristicas y habitos mas especificos. Es pertinente resaltar
que al gobierno no se le considerd para el estudio primario, ya que es un actor que debe
regular y coordinar el servicio a través de politicas publicas enfocadas en este medio de

transporte.

Los instrumentos que abonaron y fueron eje central de la investigacion partieron de las

entrevistas, asi como de los prototipos, al generar informacién valiosa ademas de
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contacto directo con las personas expresando sentimientos, emociones, expectativas asi
como frustraciones. Esto permiti6 el aprovechamiento de herramientas del Design
Thinking como el Empathy map, que muestra una radiografia de cada perfil estudiado;
Journey map que contribuy6 con las experiencias de los usuarios; Blueprint que permitié
la identificaciébn de puntos de mejora en el proceso del servicio, y el storyboard para

visualizar posibles escenarios de uso del servicio.

Como resultado de la investigacion, los insights arrojaron datos particulares para la
generacion de la propuesta final, como el descubrimiento de que los usuarios cuando
esperan en una parada sin luz se juntan y protegen entre ellos inconscientemente. Uno
mas fue comprender la importancia del rol del concesionario por encima del pensamiento

simple de que toda la responsabilidad y la actividad cotidiana recae sobre el conductor.

En lo tocante al Capitulo IV y como ya se menciond, es fundamental emigrar del modelo
hombre-camién a un sistema integral empresarial con la finalidad de disefar, planear e
implementar una nueva mirada a este sector. Este modelo nos ha ensefiado que la
manera de operar el servicio no es funcional en términos humanos por lo tanto debe
existir una integracion en donde se conozcan las necesidades de cada ciudad, en este

caso de Puebla para reestructurar el transporte.

La manera en que se propone esta reestructura consiste en procesos coordinados que
conlleven la formacién de una empresa por ruta o linea para la reestructuracién de los
valores y el concepto del servicio, metas, objetivos asi como definicion de la cultura
organizacional que se implementara para consolidarse como una empresa centrada en
las personas. Posteriormente se abordaran aspectos de entrenamiento, sistemas de

cobro, informacion al pasajero y calificacién.

Es conveniente que este avance se lleve a cabo con esquemas de acompafiamiento, es
decir capacitar a todos los actores del sistema del transporte publico (gobierno,
concesionarios, conductores, usuarios) con el proposito de que cada uno incida desde su
posicion.

Por otro lado, es fundamental crear politicas publicas en materia de transporte publico con
el objetivo de regular el sistema, esto en relacién con financiamiento e institucionalidad
dado que no hay un marco regulatorio y reglamentario que imperen en la calidad de vida

de los involucrados. A pesar de haber un avance y respuesta por parte de las autoridades,

81



es pertinente prestar atencién a este medio de transporte que ocupa gran parte de la

poblacion.

Asimismo, la sinergia entre el sector publico y privado permitirian la restructuracion de
sistemas estratégicos de transporte publico a partir de alianzas que generen esquemas de
monetizacion. Por su parte el sector privado trabajaria en la parte de financiamiento
mientras que las autoridades serian las que coordinaran la institucionalidad metropolitana

con base en el manejo tactico, asi como estratégico del sistema.

5.1 Observaciones

Como resultado de las observaciones, se analizdé el comportamiento de cada uno de los
actores estudiados, brevemente se alude a lo mas significativo. En el caso del conductor,
es un empleado solitario, la carga de trabajo es excesiva para una persona al pasar mas
de 10 horas laborando. Las condiciones de trabajo son precarias y pocas lineas de
autobls cuentan con prestaciones de ley. El ser conductor de transporte publico
representa una gran responsabilidad, de tal modo es estresante pasar todo el dia frente al
volante, lidiar con el mal humor de los pasajeros, asi como el trafico cotidiano al que se
enfrenta. Aunado a eso tiene que cumplir con la cuenta, misma que oscila entre $1000.00

y $1300.00 diarios ademas de obtener para la gasolina del vehiculo y su sueldo.

Por otro lado, el concesionario tiene que invertir en la unidad y pagar por una concesion
para iniciar su negocio. Generalmente recibe la cuenta por las noches en su casa, el
momento mas critico que vive en relacion con el transporte es cuando ocurre un accidente

y él tiene que responsabilizarse de la situacion.

Atendiendo al usuario del transporte publico, cada dia convive menos en el espacio
publico debido al celular, ya que al ponerse audifonos se desconecta de las demas
personas y entra en una atmosfera individualista. La gente adulta sufre en ocasiones el
desaire de los conductores al no quererlos subir al autoblds ya que representa pérdidas
economicas y de tiempo. La equidad de género se vive en el autobus al haber hombres y
mujeres sentados, por lo tanto, el ceder el asiento por parte de los hombres como simbolo
de caballerosidad es un elemento que se ha perdido en la actualidad. Del mismo modo
sucede con el respeto a los asientos asighados a mujeres embarazadas o personas con

discapacidad.
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5.2 Recomendaciones y sugerencias

De todo eso se desprende la importancia de reestructurar el transporte publico, de
dignificar este servicio que es parte esencial de la ciudad, por lo tanto, se recomienda que
a partir de la perspectiva de la metodologia utilizada Design Thinking se estudie al usuario
con la finalidad de conocerlo y crear empatia con él para seguir esta linea de

investigacion y llegar a la implementacion de este servicio transformado.

El reto de este proyecto estd en mover a la gente de su silla, sacarla de su zona de
confort. Al ser un tema social, tiene que ver con la cultura, y los cambios de cultura son
los mas costosos porque la gente hace cosas que no quiere realizar al menos que se
muestre un beneficio, entonces es necesario cambiar la actitud de cada individuo que esta

involucrado.

Es pertinente mejorar un modelo obsoleto como es el hombre-camion como ya se
menciond anteriormente con la finalidad de ofrecer un servicio de calidad para los
ciudadanos. Para que esto ocurra es imprescindible que el gobierno participe en la
regulacién y normatividad, esto aportard una competencia y asi se esforzaria cada uno

por brindar un mejor servicio a través de la experiencia.

Se sugiere que en la fase de implementacion se utilice el método de Lean Startup la cual
conduciria a la nueva empresa de concesionarios a través de la experimentacion con el
proposito de validar y reducir el riesgo en cada fase antes del lanzamiento de mercado.
Asimismo ayudard a la construcciébn de un conocimiento ademas de la realizacion de
ajustes a través de un circuito de retroalimentacion (crear-medir-aprender) que es el

ndcleo de esta metodologia.

Aunado a lo anterior, se exhorta a realizar un estudio que contemple el redisefio de rutas
en la ciudad para actualizar el mapeo de los recorridos que efectla cada una de las lineas
y que permita conocer a detalle los espacios donde se presta el servicio con la finalidad
de reducir el tiempo de espera de los usuarios y mejorar el actual recorrido. Es
fundamental elaborar una programacion de la frecuencia de los viajes que contribuya con
la reduccion del transito vehicular en horas pico ya que existen trayectos de lineas que se
duplican y atraviesan por la misma area dejando sin cobertura a zonas de la ciudad lo que

vuelve més dificil el acceso al transporte publico.

Finalmente, esta propuesta y todas sus consideraciones tienen el propésito de influir en el

contexto de decision de las personas sobre el uso de este medio de transporte.
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ANEXOS

Figura 56. Informacion secundaria del entorno del
transporte publlco
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 57.
Interior transporte pablico 1

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 58.
Interior transporte pablico 2

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 59.
Viaje del usuario

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 60.
Usuarios esperando el transporte publico

Fuente: Elaboracion propia

Figura 61.
Usuarios esperando el transporte publico 2

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 62.
Persona con capacidad diferente abordando el transporte publico

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 63.
Conductor del transporte publico

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 64.
Conductor transporte publico 2

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 65.
Asiento de conductor y forma de pago

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 66.
Espacio de trabajo del conductor
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 67.
Informacioén y atencién al cliente
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Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 68.
Interior autobus

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 69.
Mobiliario de unidades

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 70.
Mobiliario de unidades 2

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 71.
Mobiliario de asientos

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 72.
Ascenso al transporte publico

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 73.
Decoracién y personalizacién de la unidad
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Fuente: Elaboracion propia.
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