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Resumen Ejecutivo

RESUMEN EJECUTIVO

En el presente proyecto se desarrolla la evaluacion de factibilidad técnica, socioeconémica y ambiental-para
la implementacion de buses eléctricos destinados a los adultos mayores y discapacitados en la ciudad de
Talca. Este tipo de iniciativa pertenece a la Corporacién del Desarrollo Municipal de Talca, la cual es
administrada por la llustre Municipalidad de Talca.

Actualmente, la comuna cuenta con buses inadaptados que no se han adecuado a las necesidades que
demanda el publico objetivo, por lo que su estado no se encuentra en las condiciones dptimas. Esta situacion
permite identificar una problematica global, la cual es el ineficiente servicio de locomocidn de buses urbanos
para los adultos mayores y discapacitados, y, por otro lado, se genera una problematica especifica, que es la
deficiente implementacion del proyecto que se encuentra en marcha blanca, estas tematicas se desarrollan en
el primer capitulo, asi como también se incorporan los objetivos y resultados tangibles esperados para este
proyecto.

El segundo capitulo describe el marco tedrico utilizado, es decir, aquellas herramientas que son
capaces de ayudar con el desarrollo del proyecto. En él se incorporan materias y herramientas ingenieriles
para el diagndstico y levantamiento de brechas, formalizacién de procesos y alternativas operacionales de
mejora, ademas de evaluaciones regidas por los conceptos del Ministerio del Desarrollo Social, en donde se
enmarca la metodologia creada para este tipo de iniciativa de transportes y beneficios sociales.

En el tercer capitulo se expone el diagnéstico de la situacién actual, en donde se evidencia la
existencia de la problematica y se relaciona con estadisticas sociales, econdmicas y ambientales. Aqui se
determina el area de estudio, en donde se limita a las personas con certificado de discapacidad y los adultos
mayores sobre 60 afios. Por Gltimo, para determinar la poblacién objetivo, se filtra a través de las categorias
descritas en el &rea urbana de la comuna de Talca, abarcando un total de 49.988 personas.

En el cuarto capitulo se presenta una formalizacién de procesos, en donde a partir del levantamiento
de brechas y requerimientos, se estandarizan las operaciones para definir los operarios necesarios y sus
actividades claves para satisfacer las necesidades que demanda el pablico objetivo.

Finalmente, en el capitulo cinco se expone la evaluacion ambiental y socioecondémica, para de esta
manera analizar los distintos beneficios sociales, y también costos e indicadores, en donde se obtiene el valor

del VAN Social de -$1.669.729.000 en la situacion base, y también se sugieren escenarios posibles.
Alvaro Alejandro Salgado Méndez (asalgado15@alumnos.utalca.cl)
Estudiante Ingenieria Civil Industrial - Universidad de Talca

Agosto de 2021
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GLOSARIO

GELl: Gases de Efecto Invernadero. Los gases de efecto invernadero son aquellos que se
acumulan en la atmoésfera de la Tierra y que absorben la energia infrarroja del Sol. Esto crea el
denominado efecto invernadero, que contribuye al calentamiento global del planeta. Existe seis
gases principales que conforman los GEI, a saber: el vapor de agua (H20), diéxido de carbono
(CO2), Metano (CHs), Oxido nitroso (N20), los clorofluorocarbonos (CFC), el ozono
troposférico (Os). Como medicion para la concentracion de estos gases en la atmosfera terrestre

se usa toneladas de CO: equivalentes, que los incorpora a todos ellos en un solo indicador.

Antropogénicas: todas las actividades que desarrolla el ser humano y que tienen un efecto

negativo sobre el medio ambiente, a la forma de contaminacion.

PDA: planes de Descontaminacion Atmosférica, los cuales son instrumentos de gestion

ambiental, que, a través de la definicién e implementacion de medidas y acciones especificas,
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tiene por finalidad reducir los niveles de contaminacion del aire, con el objeto de resguardar la

salud de la poblacion.

PM: material particulado (también Ilamado contaminacion por particulas): el término para una
mezcla de particulas solidas y gotas liquidas que se encuentran en el aire. Algunas particulas,
como el polvo, la suciedad, el hollin, o el humo, son lo suficientemente grandes y oscuras como
para verlas a simple vista. Otras son tan pequefias que solo pueden detectarse mediante el uso

de un microscopio electrénico.

PM10: también denominado material particulado respirable, corresponde a pequefias particulas
solidas o liquidas de polvo, cenizas, hollin, particulas metalicas, cemento o polen, dispersas en
la atmdsfera, y cuyo diametro aerodinamico es menor que 10 um (1 micrén corresponde la

milésima parte de 1 milimetro).

PM 2,5: corresponde a las particulas en suspension de menos de 2,5 micrones (PM2,5) parecen
ser un mejor indicador de la contaminacién urbana que las que se venian utilizando hasta ahora,
las PM10. Esto es debido a que, por un lado, su origen es antropogénico en una alta proporcion,
puesto que las PM2,5 en buena medida provienen de las emisiones de los vehiculos diésel en la
ciudad. Por otro lado, los efectos que tienen sobre nuestra salud son muy graves, por su gran

capacidad de penetracion en las vias respiratorias.

Calidad del Aire: también conocida como inmision o valor limite, se define como la
concentracion de contaminante que llega a un receptor, mas o menos alejado de la fuente de

emision.

Cambio Climatico: corresponde a la variacion en el estado del sistema climatico terrestre,
formado por la atmdsfera, la hidrésfera, la cridsfera, la litosferay la bidsfera, que perdura
durante periodos de tiempo suficientemente largos (décadas o mas tiempo) hasta alcanzar un
nuevo equilibrio. Puede afectar tanto a los valores medios meteorologicos como a su

variabilidad y extremos.
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Capitulo 1: Introduccién

INTRODUCCION

Actualmente, existe un sinfin de estudios que aseguran que el envejecimiento activo es un
derecho de vivir una buena calidad de vida, en donde se propicia al usuario adulto mayor o
discapacitado de poseer una autonomia y relaciones con su grupo social. Por otra parte, si es
complementado con una mejora ambiental genera un impacto positivo al reducir enfermedades
y contribuir a reducir la contaminacion ambiental. Sin duda que tanto discapacitados como
adultos mayores poseen dificultades econdémicas, por lo que un proyecto social que les permita
ahorrar dinero al ofrecer un servicio gratuito les permite poseer beneficios ambientales y

socioeconémicos positivos.

En el afio 2020 la Corporacion del Desarrollo Municipal de Talca, a través de
financiamientos por la ley de donaciones de empresas y recursos municipales propios, compro
ocho buses eléctricos destinados a transportar adultos mayores y discapacitados de manera
gratuita por recorridos personalizados que les permiten desplazarse y llegar a centros de pago,
hospital regional y farmacias. Hasta la fecha en la que elabora este Informe, esta llamativa
iniciativa, se encuentra en marcha blanca, por lo que no cuenta con una formalizacion de
procesos que les permitan estandarizar las funciones del personal y disminuir su margen de
error en el trato o planificacion del servicio con el cliente, no se cuenta con una cuantificacion
de los distintos cargos, y, por lo tanto, no se cuenta con una evaluacién que permita medir los

impactos con los que el proyecto se desenvolvera en la sociedad.

A continuacion, se lleva a cabo el desarrollo del proyecto asociado con la evaluacion
socioecondmica y ambiental de implementar buses eléctricos para adultos mayores vy
discapacitados en Talca, rigiéndose por la metodologia del Ministerio del Desarrollo Social.
Dentro del proximo estudio es posible visualizar un detallado levantamiento de informacion
para el reconocimiento de brechas y necesidades, asi como también la formalizacion de
procesos que permitan cumplir con dichos requerimientos, y finalmente, una evaluacién con el

objetivo de establecer indicadores de rentabilidad para la problematica detectada.
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Capitulo 1: Introduccién

CAPITULO 1:
INTRODUCCION

En el presente capitulo se expone la problematica del proyecto, cuéles son los objetivos por
resolver, los resultados tangibles esperados, y a través de que metodologias y herramientas de

gestion se desarrollara este proyecto de mejoramiento.
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1.1  Introduccion

A continuacion, se detalla el contexto en el cual se desarrolla el presente proyecto de

mejoramiento.
1.2  Lugar de aplicacion

En el siguiente apartado, se presenta una descripcion inicial de la Corporacion de Desarrollo de
la llustre Municipalidad de Talca, ciudad que cuenta con una poblacion de 203.873
habitantes(CENSO, 2017), la cual corresponde al mercado objetivo que tienen los proyectos

con fines sociales ejecutados por la Corporacion.
1.2.1. Historia

En el afio 2013, se crea la Corporacion de Desarrollo de la lustre Municipalidad de Talca, en
la séptima Region del Maule, cuyas oficinas se encuentra ubicadas actualmente en 1 norte #931,
Talca. La Corporacién con es una sociedad con derecho privado, cumple fines sociales y
corresponde a una extension administrativa de recursos de la Ilustre Municipalidad de Talca, la
que es financiada con el proyecto de ley de donaciones de empresas, a las cuales se le otorga
un certificado de gasto social, el que produce una reduccion de impuestos en estas. El rubro de
la corporacion es sin fines de lucro y requiere la aprobacion de proyectos por parte del
Ministerio de Desarrollo Social y la autorizacion del Alcalde de la Municipalidad de Talca,
actualmente, el Sr. Juan Carlos Diaz, quien verifica que los proyectos son acorde a los

lineamientos de crecimiento municipal a través de un directorio municipal.

La Corporacion tiene un firme propdsito, el cual es apoyar a la gestion de conformar
una mejor ciudad, siempre con el compromiso hacia la comuna y sus habitantes, proyectandose
también con una mirada de futuro y vanguardista, la que integradamente trabaje para lograr una
mejor ciudad para las futuras generaciones. Los fines de esta corporacion estan enfocados en
mejorar la calidad de vida de la poblacion de Talca, generando nuevos empleos con fines

sociales o amigables con el medio ambiente, los cuales permitan la publicitacion de los
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atractivos turisticos de la ciudad, la movilizacién de grupos de personas de riesgo, o la

administracion de centros de comercio.

Con el transcurrir de los afios, la Corporacién de Desarrollo de Talca ha obtenido logros
significativos en esta materia de propuestas sustentables y vanguardistas, logrando estabilidad
y crecimiento, consolidando proyectos fundamentales para la ciudad y la calidad de vida de sus
habitantes, considerando en este &mbito a toda la poblacion, infantiles, estudiantes, jovenes,

adultos, discapacitados y adultos mayores, en un horizonte de corto, mediano y largo plazo.

La Corporacién de Desarrollo de Talca se encuentra trabajando en transformacion hacia
una comuna sustentable, buscando el modelo que le convierta en una ciudad que cuide y respete
el medioambiente, y sea responsable con sus residuos y consumo, pero que al mismo tiempo
siga creciendo en competitividad y calidad de vida de sus ciudadanos. Por esto, a través de un
trabajo diario, coordinado, decidido y visionario, se trabaja en objetivos de largo plazo que
permitan posicionar a Talca entre las mejores y mas responsables ciudades del centro sur del

pais.
1.2.2. Mision de la empresa

“Contribuir al desarrollo econémico y social sustentable de Talca con coherencia estratégica,
para el mejoramiento de la calidad de vida de las personas mediante el asociativismo publico y

privado”.
1.2.3. Visién de la empresa

“Ser reconocida como la institucion lider en la articulacion publico y privada, generando
informacidn estratégica para la toma de decisiones regionales enfocadas al desarrollo

econdmico sustentable de Talca”
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1.2.4 Estructura organizacional y departamento involucrado en la presente memoria

llustracién 1: Organigrama

Directorio
Municipal

Fuente: Elaboracion propia

e Directorio municipal: Corresponde a un equipo de trabajo externo y municipal
liderado por el alcalde de Talca, sr. Juan Carlos Diaz, quien otorga la responsabilidad
de los proyectos a la Corporacién, pero de igual manera, entrega los lineamientos para

formularlos y aprobarlos.

e Director ejecutivo: Es el responsable de la corporacion, quien esta a cargo, autoriza 'y

dirige todos los proyectos, liderando a través de los lineamientos de la empresa.

e Asesor legal: Es quien asesora al director ejecutivo respecto a legislaciones tributarias,
legales y distintos tipos de obligaciones tanto con los trabajadores como con la

comunidad.

e Secretaria: Es la encargada de registrar los movimientos, reuniones, reclamos y

horarios con los que deben cumplir todos los trabajadores.

Alvaro Alejandro Salgado Méndez Pagina 17



Capitulo 1: Introduccién

e Asesor de prevencion de riesgos: Encargado de asesorar los proyectos, en relacion con

los potenciales riesgos existentes.

e Jefe de finanzas y administracion: Es el encargado de administrar los recursos
econdmicos y llevar los registros de los gastos e ingresos de los diversos proyectos.
Tiene trabajadores para delegacion de tareas como la asistente ejecutiva y

administrativa y asistente de servicios y mantenimiento.

o Jefe de recursos humanos: Es el encargado de administrar al personal y llevar el
registro de sueldos de la organizacion en los proyectos. Ademas de coordinar
capacitaciones a los trabajadores y el cumplimiento de sus funciones.

e Gerente de proyectos: Es el gerente del departamento en donde se aplicara la presente
memoria, es quien evalla y propone los distintos proyectos, encargados de
gestionarlos desde el inicio y controlarlos periodicamente. Posee trabajadores para
delegar tareas como el ingeniero de proyectos y el coordinador en terreno encargado

de las visitas y control fisico de cada uno.
1.2.5 Caracteristicas de los proyectos formulados

Con respecto a los servicios que ofrece la Corporacion de Desarrollo de Talca, estos se
componen por proyectos con diversos ejes y enfoques. Los cuales son cinco y se presentan y

detallan a continuacion.
e Eje 1: Promocion de Bienes y Servicios Turisticos
a) Bus Turistico

Este proyecto consiste en un acercamiento a la comunidad talquina y de los turistas a la historia
de Talca y sus lugares emblematicos, historicos y culturales, esto es posible a través de
recorridos en el bus turistico, los cuales incluyen guia y relatos de los puntos de interés de la

ciudad.
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La mayoria de las rutas son realizadas de forma gratuita para la comunidad, entregando
panoramas frecuentes hacia maltiples destinos, como puntos de interés de la ciudad, cementerio
municipal y granja educativa. También existen rutas que tienen un pago minimo, lo cual permite
que una gran cantidad de personas tenga acceso a recorridos, que de forma particular serian méas
elevados, este es el caso de los recorridos hacia vifias o la ruta paintball. Experiencias que se

demuestran a continuacion.

Durante el primer semestre del afio 2019, se han realizado rutas especiales como la visita
guiada al Teatro Regional del Maule y la ruta hacia la Ruka Mapuche. Experiencias que se

demuestran a continuacion.

El bus funciona con un sistema de reserva online para personas naturales y
organizaciones como colegios y jardines infantiles, también se pueden realizar las reservas en

los puntos de informacion turistica.

b) Promocion turistica

Otro elemento de la promocidn de bienes y servicios turisticos es aplicado de forma directay a
través del trabajo conjunto con otras instituciones como SERNATUR y Valle del Maule entre
otros, se realizaron difusiones de los atractivos, actividades y servicios turisticos de la comuna
y la region, con la finalidad de fomentar el turismo local y desarrollar su competitividad frente
a otras zonas tradicionalmente turisticas. Algunas de las actividades desarrolladas durante el

primer trimestre fueron:

e Azotea por los Beatles: Fue una intervencion urbana desarrollada en la unidad de

Turismo, previa invitacion del Ministerio de Cultura. El objetivo de esta actividad fue
realizar un tributo al altimo concierto realizado por los Beatles, el cual tuvo lugar en
una azotea.

e Noche del Carmenere: Actividad realizada en conjunto con la Ruta del Vino Valle del

Maule, la cual tiene como objetivo promover el enoturismo en la region del Maule y

escoger al mejor vino carmenere.
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o Fiesta de la independencia: La unidad de Turismo estuvo presente en la fiesta de la

independencia 2019, donde tuvo presencia mediante un stand de informacion turistica.

e Expo Pehuenche 2019: Con el objetivo de promocionar los atractivos turisticos de la

ciudad de Talca, la unidad de turismo participé en la tltima version del Expo Pehuenche
2019.

e Boulevard del vino 2019: La participacion de la unidad de turismo en el boulevard del

vino, consistio en tener un punto de informacion turistica, catas de vinos para ensefiar a
los asistentes, recorridos especiales a vifias de la regién y concursos culturales con
preguntas relacionadas a la historia, atractivos y personajes de la ciudad de Talca.

e Turismo familiar: EI programa turismo familiar es una iniciativa de gobierno, a través

del cual se subsidia en promedio alrededor del 80% del valor de los paquetes turisticos
modalidad todo incluido. La Unidad de Turismo de la llustre Municipalidad de Talca,
postuld y se adjudicé un viaje con destino Licantén, en este viaje participaron
aproximadamente 46 ciudadanos talquinos.

e Basura Challenge: Con el objetivo de incentivar el desarrollo de un Turismo consciente,

la Unidad de Turismo Talca desarrollo este reto viral, el cual consiste en limpiar un
lugar contaminado con residuos solidos de la ciudad. Durante el primer semestre del
2019 se concentraron en el Bosque Municipal ubicado en el Cerro de la Virgen en Talca.
En esta actividad han participado cerca de 100 personas.

e Diadel patrimonio: El dia 26 de mayo de 2019, se celebro el dia del patrimonio cultural

a nivel nacional. En el marco de esta celebracidn, la unidad de Turismo Talca tuvo una
activa participacion, esta mediante una exposicion de fotografias antiguas de Talca y
del buscarril, en donde los asistentes pudieron disfrutar de un relato guiado y de los
cantos de la cantante talquina Carolina Carrera.

En cuanto a los recorridos del bus turistico, se realizaron visitas a la villa cultural
Huilquilemu, estacién de Talca y Teatro Regional del Maule.

Tren sabores del Maule: La Unidad de turismo Talca, en conjunto con Tren Central,

Ruta del vino Valle del Maule y SERNATUR, expusieron frente a los ciudadanos de la

ciudad de Talca el Tren Sabores del Maule, el cual llega a la ciudad de Talca una vez al
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mes, siempre y cuando las condiciones lo permitan. Este tren tiene como objetivo
mostrar las caracteristicas de tres vifias de la region del Maule. Para la unidad de
turismo, esta fue una oportunidad més para poder promocionar las muchas actividades
que se realizan anualmente en la ciudad de Talca, como lo es la fiesta de la

independencia, chancho muerto y fiesta de la primavera, entre otras.

Visitas a Planta PF Alimentos: Esta ruta surge producto de una iniciativa entre la Unidad
de Turismo de la llustre Municipalidad de Talcay la empresa PF alimentos, la cual tiene
como objetivo lograr ampliar la diversidad de panoramas y acercar a la ciudadania a una
empresa talquina tradicional, logrando un mayor conocimiento por parte de la
comunidad del funcionamiento certificado de una industria lider de alimentos, y
también la oportunidad educativa de realizar pasantias o excursiones para comprender
las operaciones que aqui se ejecutan. En estas visitas, los asistentes pueden disfrutar de
una charla respecto al funcionamiento de la fabrica, conocer el proceso de produccion
de sus productos y visitar la cocina experimental en donde pueden degustar y conocer

recetas y consejos de cocina.

Eje 2: Gestion del Turismo Local

a) Direccién de Proyectos Turisticos

La existencia de una oficina de turismo con profesionales de distintas areas se justifica con un
proposito de encargarse de la planificacion y ejecucion de proyectos y actividades relacionados
con el ambito turistico de la ciudad. Junto a lo anterior, estos gestionaron los servicios turisticos

existentes, como el bus turistico y la red de oficinas de informacion.

b) Red de Oficinas de Turismo

Se mantuvieron puntos de informacion turistica en los lugares més transitados de la ciudad, con
el fin de dar asistencia e informacion turistica tanto a los visitantes que llegan a la ciudad, asi

como también a los habitantes de Talca.
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Los lugares donde estos puntos funcionaron fueron:

e Oficina Plaza Cienfuegos 1 sur 4 oriente.
e Moddulo informativo Portal Centro.

e Modulo informativo Mall Plaza Maule
e Eje 3: Gestion en areas de Desarrollo
a) Ecoparque

El proyecto ecoparque consiste en un proyecto que busca la creacion de una zona especifica
para realizar actividades turisticas, recreativas, educacionales y culturales. Ademas, que sirva

como un punto de atraccion de la ciudad en cuanto a teméticas medioambientales.

Durante este periodo, se avanz6 en la elaboracion de un plan con los cuatro ejes
mencionados, ademas un estudio respectivo a la adquisicion de infraestructura necesaria para

comenzar la primera etapa, considerando sus proyecciones, costos de operacion y mantencion.

En la actualidad se trabaja en la elaboracién de un proyecto metodologia MIDESO para
financiar la primera etapa del proyecto. El cual contempla un acuario, laguna navegable, venta

de souvenirs, juegos infantiles, plaza acuética entre otros.
b) CRECE

Se encuentran en desarrollo las remodelaciones del sector, en donde antiguamente se
encontraba la administracion para habilitar un local comercial ancla, con el objetivo de atraer

nuevos clientes al centro comercial y asi ganar flujo de compradores para los locatarios.

Junto con la habilitacion de este primer piso como local comercial, se procedié a la
reubicacion de la administracion en el segundo piso del edificio, habilitando la antigua sala de
reuniones como oficina y acondicionando una oficina como comedor de personal con casilleros

para que estos guarden sus pertenencias.
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c) Mejoras en las sedes sociales y en el Cerro de la Virgen

Se mejoraron las condiciones sanitarias de algunas sedes sociales, para esto se realizd la
conexion a la matriz de agua potable, colocacion de medidores y alcantarillado a dos sedes
sociales de la ciudad. Las dos sedes sociales que se beneficiaron durante este periodo fueron las

de El Culenar y Lomas de Lircay.

Junto con lo anterior, se contrataron los servicios de instalacion de una sala de bombas

hidraulicas para el abastecimiento de agua potable en el sector Cerro de la Virgen.
d) Centro Comercial Persa Rodoviario

Se realizd el disefio del recinto, el que se hizo de una forma participativa, incluyendo a actores
municipales, de la corporacién y los propios locatarios. Se llevo a cabo la busqueda de una
bodega con la ubicacién y las dimensiones suficientes para cumplir con las exigencias, en las
cuales se establecio una ubicacidn provisoria mientras se realizan las obras de remodelacion en

el persa comercial.

Finalmente, se realiz6 la compra de dos bafios, una para ser instalada en la bodega que
funcionara como locacion provisoria y otra en el mismo espacio de construccion, como medida

de acondicionamiento y buenas condiciones para los usuarios.
e) Mejoras estacionamiento CREA

Durante el afio 2019, se mantuvo la operacion del disefio de estacionamiento, destinado a
clientes del CREA y persa Crea, lo que contempla personal para la generacién de ticket y caja
de pago por términos de estacionamiento, por otra parte, existe un coordinador a cargo del
estacionamiento para los vehiculos. Ademaés, se realizaron mejoras y complementos, tales
como, instalacion de camaras de seguridad, mejoras del resguardo a la caseta y mantencion de

sistemas y redes instaladas.
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f) Farmacia Popular Junto a ti

Este tipo de farmacias es enfocado a la poblacion mas vulnerable, la tercera edad y
discapacitados, en donde se entregan servicios de calidad para cuidar su salud y bienestar
general, esto a través de una gran capacidad, cobertura y bajos precios, en donde si el cliente se

encuentra registrado en la base de datos puede acceder a descuentos en todos los remedios.
e Eje 4: Costos Operacionales
a) Direccién de Proyectos de Desarrollo

Para la ejecucion de los proyectos de todos los ejes corporativos, se hace necesario mantener
operativa un proyecto de disefio fisico y 16gico con los recursos necesarios para abastecer a una
oficina de profesionales dedicados a la planificacion y ejecucion de proyectos, relacionados al
desarrollo en todos sus ambitos. Durante los primeros meses de 2019, este equipo
multidisciplinario contd con profesionales de tiempo completo y otros a tiempo parcial que

aportaron en cada proyecto segun sus especialidades.
b) Direccion Administrativa

Para la ejecucion de las operaciones de la Corporacion de Desarrollo, se hace necesario el
acondicionamiento y los recursos para mantener operativa una oficina encargada de gestionar
las actividades de apoyo necesarias para el funcionamiento como Administracion y Finanzas,
Recursos Humanos, Contabilidad, Apoyo Juridico, entre otros. Durante este periodo, el equipo
contd con personal de tiempo completo y parcial. Junto a lo anterior, se mantuvo la

infraestructura necesaria para la operacion de este equipo.
e Eje 5: Desarrollo Sustentable y Cambio Climatico
a) Centro de Reciclaje

Para la implementacion de un Centro de Reciclaje Municipal, se formulé un modelo de

negocios que recupere los residuos producidos en Talca, posterior a esto, se procedio a la
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formulacién de un proyecto para la postulacion al Fondo Nacional de Reciclaje del Ministerio
del Medio Ambiente, el que fue elaborado y presentado en conjunto con el Departamento de
Medio Ambiente, Aseo y Ornato de la Ilustre Municipalidad de Talca, y que actualmente se

encuentra en la ultima etapa de evaluacion.
b) Plantas de Abonos Organicos

Se desarroll6 el proyecto constructivo de la planta de compostaje, con la empresa GENTEX
Limitada, empresa de ingenieria. Ademas, se elabor6 por parte del equipo de la Corporacion el
proyecto circular 33 para el financiamiento del cargador frontal y la linea de triturado. Por
ultimo, se formuld también el proyecto PMB para el financiamiento de la infraestructura de la

planta de compostaje.
c) Buses eléctricos

En el presente, se encuentran desarrollando un proyecto acorde al eje de desarrollo sustentable
y cambio climatico, correspondiente a ocho buses eléctricos que prestaran servicios de
transporte gratuitos para personas de la tercera edad (desde los sesenta afios) y discapacitados,
estos ultimos deben contar con la certificacion del Servicio Nacional de Discapacidad
(SENADI). La presente memoria consta de la formulacion y desarrollo de este proyecto con el
fin de disefiar las caracteristicas técnicas requeridas para satisfacer los requerimientos de la

poblacidn objetivo y evaluar su impacto ambiental, social y econémico.
1.3 Problematica que origina al proyecto

Problematica central: Existe un deficiente servicio de locomocién colectiva para adultos
mayores y discapacitados en Talca, la que es inadecuada por las necesidades adaptativas y
econdémicas que requieren estos grupos de personas, equivalente a una poblacion estimada en

49.988 habitantes en la ciudad de Talca de discapacitados y tercera edad mayor a 60 afios.
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Causas en torno a la problematica que origina al proyecto:

a) Aumento de la poblacion anciana: Los adultos mayores a 60 afios superan las 2 millones
800 mil personas a nivel pais, equivalente al 16,2% de los habitantes censados. Donde
el 55,7% de la poblacion adulta mayor corresponde a mujeres, mientras que el 44,3% a
hombres. Y el 16,5% de la poblacién mayor corresponde a personas que superan los 80
afios (CENSO, 2017).

En el pais, la esperanza de vida es de 82 afios para las mujeres y de 77 afios para
los hombres (SENAMA, 2012), y para el afio 2025 se espera que la poblacién mayor de
60 afos constituya un 20% de la poblacién del pais, lo que superara el porcentaje de
poblacién menor de 15 afios (Campos, 2014). En consecuencia, la cantidad de poblacion
de adultos mayores es creciente, por lo tanto, cada vez mas personas en este grupo
requeriran de servicios adaptados y capacitados para su bienestar fisico y econémico.

Especificamente en Talca urbano, se estima que 37.571 personas corresponden
al segmento adulto mayor, es decir, un 18% de la poblacién de la ciudad. Ademas, hay
12.417 personas en condicion de discapacidad, es decir un 6% de la poblacion de la
ciudad (Agricultura, 2021). La justificacion de esta causa es que la poblacion
anciana/minusvalida es una cantidad considerable y requiere de locomocion colectiva

eficiente para desplazarse por la ciudad, los cuales poseen recursos escasos.

b) Insuficiente cantidad de buses adaptados: Los medios de transporte de locomocién
colectiva no cumplen los requisitos minimos para ancianos y minusvalidos, y su mejora
tampoco es promovida por la legislacion chilena actual, debido a que no existen
suficientes iniciativas para la adaptacion de buses a usuarios con dificultad de
movimiento, ni suficiente oferta, regulaciones, inversiones para facilitar el acceso a
buses adaptados a poblacion con capacidad de movimiento reducida. Siendo
principalmente buses antiguos e insuficientes para un rapido desplazamiento, lo cual es
condicionante de privar a los adultos mayores de un envejecimiento activo y a los

discapacitados de una participacion activa en la sociedad, esto provoca que los adultos
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mayores y personas en situacion de discapacidad no cuenten con consideraciones
especiales para su movilizacion, al no contar siempre con capacidad al interior de los
buses para su desplazamiento, y tampoco optar por locomocién colectiva adaptable a
sus carencias fisicas.

¢) Poca cantidad de automoviles que no contaminen al medio ambiente. La justificacion
de esta causa es que actualmente se potencian automoviles que no contaminen al medio
ambiente. En Chile, no existen suficientes iniciativas descarbonizantes, ni suficiente
oferta, regulaciones o inversiones para facilitar el acceso a automoviles limpios
medioambientalmente que no posean una combustion diésel. Siendo un ejemplo de esto
el hecho de ser el pais con uno de los buses mas contaminantes de Sudamérica, como lo
es el bus oruga que actualmente opera en la locomocién publica de Santiago (Tercera,
2019).

Efectos en torno a la problematica que origina al proyecto:

a) Insatisfaccion de los adultos mayores y discapacitados: El aumento de la poblacién de
tercera edad y de discapacitados es influenciada por distintos factores, como pueden ser
nuevas tecnologias o habitos, los que mejoran las condiciones de salud, lo que en
conjunto y agregado a otros factores disminuye la tasa de mortalidad. Esta mayor
esperanza de vida provoca un aumento de demanda de locomocion colectiva, debido a
los tramites que estos usuarios deben realizar a lo largo de la ciudad, por lo que, ante las
deficientes condiciones que presentan los buses urbanos actuales, existe un
debilitamiento que involucra el mal estar fisico y psicologico de discapacitados y tercera
edad, provocado por la mala calidad de vida y nula adaptabilidad que le brinda la baja
eficiencia de los buses actuales. Este mal estar personal del adulto mayor y/o
discapacitado lo hace estar desprotegido, propenso a un agravamiento de su estado
actual y a poseer una autonomia limitada, ya que, requieren de ayuda para acceder al
bus de locomocidn colectiva. Se requiere promover un envejecimiento activo que
favorezca la autonomia, participacion y bienestar de las personas mayores en la sociedad
(SENAMA, 2012).
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b) Existe una sobrecarga econdémica familiar, la cual se ve demostrada en los gastos que
deben desembolsar los adultos mayores y discapacitados por el uso de la locomocion,
debiendo afrontar en la actualidad un gasto por usar el transporte publico de $500 en los
buses y $550 en los colectivos, por lo que, considerando dos viajes diarios de lunes a
sébado, los costos mensuales alcanzan los $24.000 por persona, Unicamente por
transportarse, lo cual para adultos mayores o personas con discapacidad es un monto
dificil de afrontar. La mayoria de quienes se jubilaron lo hicieron con un promedio de
10 a 15 afios de cotizaciones y obtuvieron una pensién de $150.000, mientras quienes
alcanzaron los 20 afios de cotizacion recibieron $183.000. En tanto, las pensiones de
solidaridad que entrega en Estado alcanzan los $107.304(Siglo, 2018).

Los bajos ingresos no permiten acceder al servicio de transporte privado y realizar todas
las actividades requeridas (atencion médica, tramites legales, actividades de recreacion,
entre otros). Esto provoca la limitante econdmica que produce que los adultos mayores
y minusvalidos no puedan acceder a una activa y buena calidad de vida al no poseer los
recursos necesarios para realizar sus actividades rutinarias, ni para acceder a la
movilizacién a estos lugares, por lo que no aporta a un envejecimiento activo.

c¢) Contaminacion ambiental: El poseer buses con combustidn fosil que usan petréleo o
sus derivados, es una actividad ambientalmente dafiina, debido a los gases carbonizantes
que se emiten, lo que influye directamente en un empeoramiento de la calidad de aire,
lo cual afecta en especial a una poblacion debilitada como lo son los adultos mayores y
personas discapacitadas. Esto produce un no cumplimiento en las expectativas del
mercado objetivo, el cual quiere una movilizacion amigable con el medioambiente,
debido que a largo plazo es un factor que afecta la calidad de vida a través de una mayor
cantidad de gases carbonizantes dafinos para la salud.

El material particulado emitido por la combustion de combustibles fosiles tiene efectos
y riesgos en la salud referida a la morbilidad y mortalidad, tales como, mortalidad,
enfermedades pulmonares cronicas, enfermedades cardiovasculares, incremento del

asma, aumento de riesgo de infarto, entre otras (MMA, 2017).
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1.4

Oportunidad que abordar en el presente informe

Oportunidad central que abordar: Existe una baja cantidad de pasajeros en el periodo de marcha

blanca del proyecto de buses eléctricos para la tercera edad y discapacitados de Talca, proyecto

que se encuentra en periodo de ajustes o marcha blanca.

Aristas claves gue permiten abordar la oportunidad:

1.5

Rutas en consolidacion: Inicialmente se plantearon recorridos establecidos para cada
bus, los cuales estan expuestos a oportunidad de mejora considerando criterios claves
que deben poseer los recorridos para brindar una comodidad en el desplazamiento de
pasajeros al interior del bus.

Desconocimiento del funcionamiento técnico: Dada la innovacion del proyecto en un
ambito vanguardista, existe desconocimiento de puntos criticos que se han manifestado
en otros proyectos similares, los cuales dependen de un correcto levantamiento de
informacion.

Personal en capacitacion: Dada la innovacion del proyecto en un &mbito vanguardista,
ademas del poco tiempo que lleva implementada la marcha blanca, existe una débil
orientacion al como deben desenvolverse los empleados en el trato directo con el cliente
a bordo, por lo que se desprende la oportunidad de formalizar los procesos claves.
Debilidad en la medicion de impactos: Dada la innovacién del proyecto en un ambito
vanguardista, ademas del poco tiempo que lleva implementada la marcha blanca no se
ha logrado una cuantificacion de impactos técnicos, socioeconémicos y econémicos que
permitan validar la sostenibilidad del servicio de buses eléctricos para la tercera edad y

discapacitados en Talca.

Area de investigacion

Las respectivas areas en las que se desarrolla este proyecto de memoria de titulo convergen en

la evaluacion técnica, socioeconémica y ambiental de proyectos.

Alvaro Alejandro Salgado Méndez Pagina 29



Capitulo 1: Introduccién

1.6  Area de estudio

El 4rea de estudio que se realiza dentro de la organizacion corresponde al area de ingenieria de

proyectos.
1.7  Objetivo general

El objetivo general del proyecto consiste en determinar la sostenibilidad técnica,
socioecondémica y ambiental de implementar buses eléctricos que presten servicios de
transporte gratuito para personas de la tercera edad y discapacitados en la ciudad de Talca, a
través de un disefio adecuado y evaluaciones, regidas por la metodologia del Ministerio de
Desarrollo Social, con el fin de evaluar los impactos de mejorar la calidad de vida del publico

objetivo a mediano y largo plazo.
1.8  Objetivos especificos

Dentro de los objetivos especificos se encuentran:

Realizar un diagnéstico de la situacion actual realizando un estudio de mercado. De esta
manera, es posible contextualizar los componentes y alternativas que integran la problematica,
tanto técnicas, socioeconémicas y ambientales. De esta manera realizar un analisis completo de
los factores externos e internos que componen la locomocidn colectiva para adultos mayores y

personas en situacion de discapacidad.

Formular los diagramas de procedimientos con los trabajadores necesarios, evaluando
alternativas de mejora que se adecuen al contexto y cumplan con la capacidad de disefio, ademas
de dar solucién a los requerimientos técnicos del servicio, que le permitan ser funcional y

sostenible a largo plazo.

Evaluar los impactos técnicos, socioecondmicos y ambientales, a través de la metodologia del
Ministerio de Desarrollo Social de esta manera analizar la factibilidad de implementar los buses

eléctricos gratuitos para personas de la tercera edad y discapacitados en la ciudad de Talca, asi
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también determinar su rentabilidad en base a prondsticos por medio de un analisis de costo y

beneficio social de las alternativas de solucion.
1.9 Resultados tangibles esperados
Para este proyecto se hara entrega de los siguientes resultados tangibles:

¢ Informe de proyecto de memoria que contenga el diagnostico con la situacion actual en
detalle para contextualizar, comprender y dimensionar a través de un estudio de
mercado las caracteristicas, variables y proyecciones que componen este proyecto.

¢ Informe de proyecto de memoria que contenga la formalizacion de los procesos, con el
fin de que estandarice las distintas funciones y responsabilidades del personal a cargo
de las actividades de los servicios.

e Planilla Excel con los resultados de evaluacion técnica, socioecondémica y ambiental,
los cuales se obtienen a través de un desarrollo de evaluacion, considerando los distintos
impactos relacionados, los distintos tipos de costos econdmicos (variables, fijos,
mantencion, u otros similares), los beneficios sociales e indicadores costo beneficio,

ademas de un analisis de sensibilidad.

Alvaro Alejandro Salgado Méndez Pagina 31



Capitulo 2: Marco teérico y metodologia

CAPITULO 2: MARCO
TEORICOY
METODOLOGIA

En el siguiente capitulo se presenta el modo en el cual se aborda la problematica planteada,

mencionando los elementos tedricos y técnicos a utilizar, junto con la metodologia de solucion.
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2.1 Ingenieria conceptual

La ingenieria conceptual constituye la primera etapa del disefio de la solucion, y en esta se
establecen las condiciones generales, objetivos y alcances del proyecto. Ademas, es necesario
estipular los términos técnicos, legales y juridicos de las partes y organizaciones relacionadas
con el proyecto. Asimismo, este indica donde se encuentran las areas de construccion, la

ubicacidn en el pais, ciudad y/o region especifica (A. Gonzéalez, F. Alba, & J. Ordieres, 2014).
2.2 Andlisis del mercado

Segun (Rosales Posas, 1999), el propo6sito de analizar el contexto del mercado donde actuara el
proyecto en cuestion es dar una idea al duefio de este 0 a la institucion que realiza la inversion,
sobre el comportamiento de las variables y su grado de incertidumbre o riesgo que tendra el
producto (bienes o servicios) al ser colocado en el mercado. Esto requiere comprobar la
existencia de una necesidad insatisfecha, establecer la cantidad de bienes o servicios
provenientes del posible proyecto, bajo el supuesto que la comunidad esté dispuesta a adquirir
a determinados precios o tarifas, e identificar los medios por los cuales la oferta (productores)

y la demanda (usuarios) logran conectarse.
2.3 Definicion del servicio

Para comenzar con el analisis del mercado, se debe definir la naturaleza y las caracteristicas de
los bienes o servicios que se desea producir (Rosales Posas, 1999). Ademas, del problema o las
necesidades insatisfechas que dieron origen al proyecto. Junto con lo anterior, (Marketing XXI,
2020) menciona que la definicidn del producto significa atribuir un conjunto de caracteristicas
y atributos tangibles (forma, color, tamafo, entre otras) e intangibles (marca, imagen de
empresa, servicio, u otras) que el comprador acepta, en principio, para satisfacer sus

necesidades, por tanto, un producto no existe hasta que no responda a una necesidad, a un deseo.
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2.4 Analisis de la demanda

En términos econdmicos la demanda es la cantidad de bienes y servicios que el mercado
requiere o solicita para buscar la satisfaccion de una necesidad especifica a un precio
determinado (Rosales Posas, 1999). En muchos aspectos, la demanda de los productos es un
factor importante para determinar la rentabilidad de un proyecto, una empresa, o de una
institucion. Primero, se requiere estimar desde la perspectiva histérica y actual la cantidad de
bienes o servicios que los consumidores han demandado, para determinar su comportamiento
y analizar las variables o factores que han incidido en dicho comportamiento. Segundo
proyectar las posibles cantidades por periodos de tiempo del producto (bienes/servicios) que
los consumidores estarian dispuestos a adquirir durante la vida atil del proyecto. Y tercero, los
factores o variables que podrian modificar esa tendencia, y demostrar si se justifica poner en

marcha la produccion de estos bienes o servicios.

Cabe destacar, que no importa el sector al que pertenezca o la naturaleza del producto a
gestar, siempre el estudio de la demanda implica hacer un analisis de la evolucién histérica y
situacion actual, y sobre esta base, la proyeccion para estimar la demanda futura.

Segun (Rosales Posas, 1999), existen algunas variables que explican el comportamiento

de la demanda y estas se mencionan a continuacion:

e Precio del bien o servicio.

e Precio de los bienes o servicios complementarios.

e Crecimiento demogréfico (la poblacién consumidora)
e Nivel y la distribucion del ingreso.

e Habitos de los consumidores.

o Elasticidades precio e ingreso de los bienes o servicios.
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2.5 Analisis de la oferta

La oferta como definicion es: “la cantidad de bienes y servicios que ciertos nimeros de
oferentes (productores) estan dispuestos a poner a disposicién del mercado a un precio
determinado” (Rosales Posas, 1999). La oferta es uno de los aspectos del analisis del mercado
que suele ofrecer mayores dificultades practicas, ya que responden preguntas como la siguiente:
¢Cuéntas unidades ofertan los competidores en el mercado, de productos iguales o sustitutos

por similitud, a los del proyecto?

El andlisis de la oferta debe estar relacionado con su comportamiento historico, su
situacion actual y su posible comportamiento futuro, su situacién actual y su posible
comportamiento, esto debera ofrecer bases para prever las posibilidades del proyecto en las
condiciones de competencia existencias (Rosales Posas, 1999).

Cuando se analiza la oferta, hay que considerar que su comportamiento esta en funcion

de una serie de factores, que dependen del tipo de proyecto entre las que se pueden mencionar:

e Precio de producto.

e Factores de servicio (insumos y recursos).
e Precios de productos alternos.

e Tecnologia de servicio.

e Disponibilidad y calidad de recursos.
2.6 Capacidad del servicio

Capacidad es el volumen de servicio puede alojar, recibir o almacenar instalacion en un periodo
de especifico. A menudo, la capacidad determina los requerimientos de capital y, por
consiguiente, una gran parte del costo fijo. Por otro lado, la capacidad de disefio es la cantidad
méaxima de un sistema en un periodo de tiempo dado bajo condiciones ideales. Normalmente
Sse expresa como una tasa, como cantidad de clientes que se pueden recibir o satisfacer, por

semana, por mes o afio (Heizer & Render, 2009).
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Ademas. Se debe mencionar qué es la capacidad efectiva, segun (Heizer & Render,
2009), es la capacidad que una empresa espera alcanzar dadas las restricciones funcionales
anuales, lo que implica que a menudo esta capacidad es menor que la de disefio. Las ecuaciones
expresadas a continuacion, logran calcular en conjunto la cantidad de clientes por hora que debe

satisfacer el servicio para satisfacer a los usuarios de la empresa.
2.7 Diagrama de procesos

Diagramar los procesos simplemente implica describir los procesos en términos de como las
actividades dentro del proceso se relacionan entre si. Existen muchas técnicas que se pueden
usar para el mapeo de los procesos (o el disefio del proceso, o el andlisis de los procesos, como
aveces se les llama). Sin embargo, todas las técnicas identifican los diferentes tipos de actividad
que tienen lugar durante el proceso y muestran el flujo de materiales o personas o informacion
a través del proceso (Slack, Brandon- Jones, & Johnston, Operations management, 2013).
Ademas, al estandarizar los procesos se permite conocer la asignacion de personal necesario
con sus funciones y responsabilidad especifica y también las instalaciones requeridas para llevar
a cabo las actividades. La grafica que mas se usa para la documentacion de procesos en la
administracion de operaciones es el diagrama de procesos. Este tipo de gréfica, al igual que la
documentacién del flujo y de las actividades, utiliza simbolos para identificar los distintos tipos
de actividades. Los diagramas de proceso proporcionan mas detalles sobre el disefio y su

evaluacion.
2.8 QFD

El QFD (Quality Function Deployment) es un método de gestion de la calidad basado en la
transformacion de necesidades del usuario/cliente en la calidad del disefio, implementando las
acciones gque den mas calidad y desarrollando métodos para lograr calidad en caracteristicas y
en elementos especificos del proceso de fabricacion. Se necesitan de otras herramientas para
poder realizar un buen ejercicio para conseguir los fines deseados. Este tipo de herramientas se

puede utilizar tanto al comienzo del lanzamiento de un nuevo producto/servicio o para mejorar
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uno ya existente, busca relacionar las necesidades (Que's) de los clientes con los requerimientos
(Como’s) que se relaciona con las cualidades del producto/servicio. Para llevar a cabo la
busqueda de las necesidades de los clientes se puede optar por distintas herramientas, como los
focus groups, entrevistas individuales, encuestas, para hallar la respuesta hay que saber
preguntar, por ello este tipo de cuestionarios deben ser detallados para poder focalizar el
objetivo deseado. Una vez que tenemos las necesidades de los clientes tenemos que hacerlas
tangibles, para ello se transforman estas especificaciones del cliente en caracteristicas de
producto/ servicio. Cuando tenemos ambos campos, establecemos una relacion con cada uno
de ellos mediante una matriz total, dandole un valor a cada interaccion, dependiendo de la
relacién fuerte (9 puntos), media (3 puntos) o débil (1 punto) podremos obtener una priorizacion

de necesidades y de caracteristicas de producto/ servicio a realizar (Pdcahome, 2020).
2.9 FODA

Un analisis FODA o DAFO es una herramienta disefiada para comprender la situacion de un
negocio a través de la realizacion de una lista completa de sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas. Resulta fundamental para la toma de decisiones actuales y futuras. El
analisis permite tener un panorama mas amplio de la empresa, desde las ventajas competitivas
hasta las dificultades que pueden afectarla. EI FODA crea un diagnoéstico certero y til para
detectar problemas internos y externos, determinar el curso que debera seguir la compafiia y
brindar mayor conocimiento acerca de las caracteristicas de valor del negocio, tanto a los

miembros del equipo como a los nuevos talentos (Espinoza, 2013).

En el diagndstico interno se analizan las fortalezas y debilidades tomando en cuenta la
estructura empresarial, la operatividad, la direccion y los aspectos financieros que influyen en
el funcionamiento. En este caso, las fortalezas son las caracteristicas positivas de la empresa
gue sirven como inspiracion o modelo a seguir. Son elementos diferenciadores y que hacen que
la compafiia se destaque del resto. En cambio, las debilidades son elementos negativos o puntos
bajos de la empresa que pueden afectar en el cumplimiento de objetivos y dificultan la llegada

de los resultados esperados (Espinoza, 2013).

Alvaro Alejandro Salgado Méndez Pagina 37



Capitulo 2: Marco teérico y metodologia

En el diagnostico externo se analizan diferentes condiciones en las que su buen
desarrollo no depende necesariamente de la empresa. Pueden presentarse como amenazas u
oportunidades dependiendo del impacto que tengan en su operacion. Algunos ejemplos podrian
ser los factores sociales, ambientales, politicos o legales. Las amenazas son aspectos negativos
que afectan a la empresa y requieren un plan estratégico para prevenirse o aminorar su efecto.
Las oportunidades son las situaciones o elementos positivos del entorno que debe aprovechar,
ya que de ello depende atraer mayores inversiones o beneficios para su futuro y crecimiento
(Espinoza, 2013).

2.10 Diagrama Ishikawa

También conocido como diagrama de espina de pescado o diagrama de Ishikawa, es una
herramienta grafica que muestra las relaciones propuestas hipotéticamente entre causas
potenciales y el problema que se estudia, procediendo el andlisis para averiguar cual de las
causas potenciales contribuye a explicar el problema (Chase, 2009). Esta herramienta se
utilizaba principalmente en el &mbito industrial y la clasificacién comenzaba con 4 categorias
para el andlisis inicial: materiales, materias primas, mano de obra y maquinaria (Bravo
Carrasco, J. , 2013).

2.11 Flor de servicio

La “Flor del Servicio” es un término que se refiere a la union de métodos o formas, que
permitira al producto o servicio que ofrecemos resaltar entre la competencia, ya que este
contara con todos los componentes que espera o que desea el cliente. Si se lleva de forma
correcta, los posibles compradores se sentiran atraidos no solo por el producto, sino por la
efectividad y el esfuerzo de la empresa de dar un buen servicio. Los pétalos que conforman la
flor son 8, cada uno representando las siguientes formas complementarias de servicio
(Todomkt, 2013).

e Informacion: El cliente o potencial cliente, para poder adquirir un producto o

servicio, debe conocer de qué trata, que es lo que se ofrece con este, cuales son
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sus caracteristicas y especificaciones, donde se puede conseguir, cual es el
costo, entre otros, de modo que conozca lo suficiente de este para decidir si
desea o no comprarlo. La informacion se puede obtener mediante sitios de
Internet, folletos, anuncios, redes sociales, 0 medios de comunicacion.

e Consulta: Un cliente realiza una consulta cuando no tiene claro alguna parte
del proceso de compra del producto, ya sea el precio, alguna caracteristica, el
proceso de cobro, entre otras. Los empleados se ven en la obligacion de
responder cualquier duda o pregunta que tenga el consumidor para cumplir con
sus expectativas y demandas. Estas se pueden realizar directamente en la
empresa, por teléfono o por algun servicio en Internet como las redes sociales.

e Toma de pedidos: Se refiere al momento que un empleado de la compafia
dispone para atender a un cliente, de forma que el trabajador conozca y siga las
especificaciones que este dicta. En esta toma se debe mostrar respeto y
responsabilidad para dar una buena imagen de la empresa, ademas se debe
realizar de forma rapida y precisa para optimizar el proceso. La toma de
pedidos se puede realizar cara a cara con el empleado o, gracias a los avances
tecnoldgicos, mediante maquinas o programas que lo faciliten.

e Cortesia u hospitalidad: Es uno de los valores y actitudes que debe demostrar
el personal al momento de atender a los usuarios, demostrando tranquilidad,
paciencia, amabilidad, gentileza y profesionalismo al momento de hablar con
ellos. Demostrar cortesia es uno de los elementos mas importantes en toda
empresa, ya que este revelara la verdadera imagen de la compaiiia ante los
consumidores. Este se da principalmente al encontrarse directamente con el
cliente, pero también se puede detectar en las llamadas telefonicas.

e Atencion: Se refiere al interés que demuestra la empresa ante las necesidades y
expectativas que expresa el cliente. Si esta no se ofrece en una empresa,
causaria muchas molestias e incomodidades a los usuarios de la marca. La

atencion se puede dar en cualquier ambiente o lugar de la compaifiia, es por ello
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que todos los empleados deben estar al pendiente de lo que necesitan los
clientes.

e Excepciones: Son los servicios que no estan enmarcados dentro las leyes y
politicas de la empresa, pero para complacer o ayudar a los clientes se pueden
llevar a cabo. Las excepciones deben ser Unicas, es decir, deben evitar repetirse
ya que los clientes se acostumbrarian a ellas, y no son procedimientos que se
deban realizar continuamente. Un ejemplo de estas son los pedidos especiales,
que pueden ser sin costo alguno de ser sencillos, pero al ser complejos pueden
traer cobros extras al cliente.

e Facturacion: Es el momento en el que se les muestra el costo total de la
prestacion de servicios o del precio de un producto al cliente, esta debe
realizarse en el momento adecuado y explicandole bien al comprador el por
qué se le esta cobrando ese monto. Nuevamente, aqui se deben aplicar valores
de cortesia, atencion y amabilidad al cliente, también debe ser totalmente
transparente y clara, de forma que esté satisfecho con el cumplimiento del
servicio.

e Pago: Es cuando el cliente le entrega a la empresa el importe total por sus
servicios. Esto hard que la compafiia pueda compensar a sus trabajadores por el
trabajo que han realizado y mantener sus activos. El pago es la totalizacion del
servicio, por lo que debe realizar en armonia y con toda la informacion
necesaria sobre el mismo por parte de ambos lados. Se puede realizar mediante
el dinero en fisico, transacciones bancarias, tarjetas de débito o crédito,

cupones.
2.12 Analisis PESTEL

Un analisis PESTEL es un marco o herramienta utilizada por los profesionales de marketing
para analizar y monitorizar los factores macro ambientales (entorno de marketing externo) que
tienen un impacto en una organizacion. El resultado servird para identificar amenazas y

debilidades, que después se utilizaran para completar un analisis DAFO. En marketing, antes
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de que se pueda implementar cualquier tipo de estrategia o plan tactico, es fundamental realizar
un analisis de la situacion. Y el analisis PESTEL forma parte de eso. De hecho, debe repetirse
regularmente (minimo cada 6 meses) para identificar cambios en el entorno macro. Las
organizaciones que controlan y responden a los cambios en el entorno macro pueden
diferenciarse de la competencia y crear una ventaja competitiva. Una matriz PESTEL es una
herramienta utilizada para identificar las fuerzas macro (externas) que afectan a una
organizacion. Las letras representan politicas, econdmicas, sociales, tecnoldgicas, del entorno

y legales, de ahi su importancia para el plan financiero de una empresa (Hurtado, 2020).
2.13 Modelo Canvas Social

Aplicar el Canvas del modelo de negocio social a tu emprendimiento social permite obtener
nuevos puntos de vista del proyecto, de los beneficiarios y de las potenciales opciones de
ingreso para hacer sostenible tu emprendimiento. Con el modelo de negocio del
emprendimiento social se consigue una vision innovadora y diferenciada de tu impacto social,
mejorando el proyecto. Un mayor analisis de lo que sucede alrededor del proyecto deriva en
mas y mejores ideas, asi como en la posibilidad de abrir un nuevo camino incluso para las ideas
mas tradicionales de impacto. La metodologia del emprendimiento social es de investigacion,
analisis y sintesis de la informacion. En consecuencia, su beneficio basico es una mejor
comprension de lo que sucede tanto dentro como fuera del emprendimiento de impacto.
Estructurando los datos de forma sencilla y visual se facilita la implicacion y mejor aportacién
de todo el equipo. Ademas, se obtiene mejor rendimiento a los mentores y asesores que
colaboren para mejorar el emprendimiento social al categorizar los componentes del proyecto
en el proposito de transformacion, medicion de impacto, problema, actividades clave, actores
clave, propuesta de valor social, propuesta de valor al cliente, ventaja diferencial, canales,

segmentos clientes y beneficiarios, estructura de costes, ingresos (Pastor, 2017).
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2.14 Evaluacion econdmica para proyectos de inversion

Existen dos tipos de enfoques para proyectos sociales que buscan maximizar el bienestar de
todos los agentes involucrados en su conjunto, a diferencia de la Evaluacion de Proyectos
Privados, que s6lo maximiza el bienestar del ejecutor del proyecto. Por ello que se contempla
a todos los involucrados en cuanto a costos y beneficios. Para ello se utiliza los precios sociales
y los flujos se descuentan a una tasa social de descuento que debe representar la valoracion
social por el presente (MIDESO, 2017).

e Enfoque Costo-Beneficio

En un enfoque costo beneficio, el objetivo de la evaluacion es determinar si los beneficios que
se obtienen son mayores que los costos involucrados. Para ello, es necesario identificar, medir

y valorar los costos y beneficios del proyecto (MIDESO, 2017).
e Identificacién de Beneficios

Los beneficios que genera un proyecto dependeran de la naturaleza de éste; entre ellos pueden

estar:

a) Aumento del consumo de un bien o servicio: este beneficio se presenta cuando el proyecto
aumenta la oferta disponible y por lo tanto provoca una disminucion en el costo para el

consumidor, provocando un aumento en la cantidad consumida.

b) Ahorro de costos: se produce cuando el proyecto permite una disminucion en los costos (ya
sea de operacion, de mantencion, costo usuario, entre otros) con respecto a la situacion sin

proyecto.

¢) Revalorizacion de bienes: se produce cuando el proyecto permite aumentar el valor
patrimonial de algun bien, ya sea por intervencion directa o por los efectos provocados en el

entorno inmediato.

Alvaro Alejandro Salgado Méndez Pagina 42



Capitulo 2: Marco teérico y metodologia

d) Reduccion de Riesgos: cuando el proyecto aumenta los niveles de seguridad de un

determinado servicio.

e) Mejoras en el medio ambiente: intervenciones que permiten recuperar espacios y recursos

naturales.

f) Seguridad nacional: cuando el proyecto esta enfocado en resguardar la soberania, los limites

territoriales.
e Cuantificacion de los Beneficios

La cuantificacion de los beneficios consiste en asignar unidades de medida apropiadas a los

beneficios identificados. A continuacion, se presentan algunos ejemplos:
- Consumo de 30 litros de leche por mes
- 1.500 atenciones dentales al afio
- Aumento en un 5% de las plusvalias de terrenos
- 30 minutos de espera del usuario ahorrados
- 150 litros de combustible ahorrados al mes
- Disminucién de 200 accidentes al afio
e Valoracion de los Beneficios

La valoracion de los beneficios implica asignar un valor monetario a los beneficios
identificados y cuantificados en las etapas anteriores. Esto puede realizarse aplicando precios
de mercado (sin IVA), en aquellos casos donde no se presentan distorsiones como impuestos o
subsidios; o también, aplicando precios sociales calculados por el Ministerio de Desarrollo

Social. En algunos casos, el formulador del proyecto debera realizar una estimacién especifica
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para poder valorar los beneficios, en este caso, debe dejar claramente especificado la forma de

calculo, e indicando los parametros y variables utilizados (MIDESO, 2017).

e Precios sociales

Al ser un proyecto sin fines de lucro se conceptualiza el concepto de precio social, el que es el

precio al cual la sociedad en su conjunto valora la disponibilidad de un bien.
¢ ldentificacion de Costos

Constituyen costos del proyecto todos aquellos recursos utilizados para su materializacion, en
las etapas de disefio, ejecucidn y operacion. Entre los costos de inversion se pueden tener:

- Estudios y Disefios

- Compra de materiales e insumos

- Pago de salarios (trabajadores de la etapa de ejecucion)
- Adquisicién de maquinaria y equipos

- Supervision y asesorias a la etapa de inversién

- Terrenos

Cabe sefialar que el terreno debe considerarse como costo del proyecto, alin cuando éste sea de
propiedad de la institucion ejecutora y/o financiera; esto en virtud de que existe un costo

alternativo para ese terreno, el cual podria ser destinado a otros usos. (MIDESO, 2017).

Por otra parte, durante la etapa de operacion del proyecto se debera utilizar recursos
para su funcionamiento periodo a periodo. Estos recursos constituyen los costos de operacion

y mantencion, y entre ellos se encuentran los siguientes:

- Sueldos y salarios personal contratado
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- Servicios Basicos (luz, agua, teléfono).
- Materiales e insumos
- Repuestos

e Cuantificacion de Costos

La cuantificacién de costos consiste en asignar unidades de medida apropiada a los costos
identificados. Por ejemplo, 100 toneladas de cemento, 3000 horas-hombre, 3 equipos.

e Valoracion de Costos

La valoracion de los costos de inversion, operacion, mantencioén y conservacion se realiza
principalmente a través de los precios de mercado. Sin embargo, dado que se esta realizando
una evaluacion social, es necesario realizar ajustes para reflejar el verdadero costo para la

sociedad de utilizar recursos en el proyecto.

lustracion 2: Costos sociales

Costos Ajuste

Maquinarias, equipos | Descontar [VA y otros impuestos.

e insumos nacionales

Magquinarias, equipos | Descontar IVA, arancel, y otros impuestos;

e insumos importados | aplicar el factor de correccion de la divisa

. Aplicar el factor de correccion de la mano
Sueldos y salarios ) ) .
de obra, para cada nivel de calificacion

Utilizar el Valor Social del diésel o
Combustibles )
gasolina

Fuente: Elaboracion propia en base a MIDESO,2017.

Para algunos recursos como: diésel, gasolina, tiempo de viaje, lubricantes de motor y
neumaticos, el Ministerio de Desarrollo Social publica anualmente los precios sociales que

deben ser utilizados en la evaluacion de proyectos que involucren el uso de estos recursos.
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¢ Flujo de Beneficios Netos

Una vez valorados los costos y beneficios del proyecto, deberd calcularse el flujo de beneficios
netos, para cada periodo del horizonte de evaluacion del proyecto. Este Gltimo queda definido
principalmente por la vida Gtil de la inversion, no debiendo ser superior a 30 afios. En aquellos
proyectos donde la vida atil de la inversion se estima superior al horizonte de evaluacion, debera
considerarse un valor residual. Este ultimo es el valor estimado que tendré la inversion en el
ultimo afio del horizonte de evaluacion; puede obtenerse a partir de referencias del mercado, o

descontando la depreciacién acumulada.

e Valor actual neto: el valor actual neto se calcula de acuerdo a la siguiente férmula.
Ecuacion 1: Calculo de VAN

VAN = —I +Z BN,
- i A+ D)

Fuente: Elaboracion propia en base a (Sapag N. , 2007)

Con: F; = flujo neto del periodo j; Inv = inversion en el afio 0;

i = tasa de descuento; n = horizonte de evaluacion.

- Si el VAN es positivo: es conveniente ejecutar el proyecto

- Si el VAN es igual a O: es indiferente ejecutar el proyecto

- Si el VAN es negativo: no es conveniente ejecutar el proyecto

e Tasa interna de retorno: conocida como TIR, mide la rentabilidad de un proyecto como
un porcentaje y corresponde a la tasa que hace al valor actual neto igual a 0, esto se

visualiza a continuacién. La simbologia es igual que la ecuacion anterior

Ecuacién 1: Célculo de TIR

0= —-Inv+ Z
j=1 (1 + TIR)J
Fuente: Elaboracion propia en base a (Sapag N. , 2007)
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El criterio de decision al aplicar la TIR es el siguiente:
- Si la TIR es mayor que la tasa social de descuento: es conveniente ejecutar el proyecto
- Si la TIR es igual que la tasa social de descuento: es indiferente ejecutar el proyecto
- Si la TIR es menor que la tasa social de descuento: no es conveniente ejecutar el proyecto

Por otro lado existe el enfoque costo-eficiencia, la cual no se utiliza en este proyecto,
debido a que el objetivo de esta evaluacion es identificar aquella alternativa de solucion que
presente el minimo costo, para los mismos beneficios. Por ello, para poder aplicar este enfoque
es fundamental poder configurar alternativas que entreguen beneficios comparables, de tal
forma de poder evaluar cual de ellas es mas conveniente desde el punto de vista técnico-
econdmico. Este enfoque se aplica cuando existe dificultad para cuantificar y/o valorar los
beneficios del proyecto, especialmente cuando esto conlleva la aplicacion de juicios de valor.
En estos casos, se reconoce que los beneficios son deseados por la sociedad y por lo tanto, el
criterio a aplicar sera el de minimo costo. Por lo tanto, para la evaluacion bajo un enfoque costo-

eficiencia no se valoran los beneficios, sino s6lo sus costos involucrados (MIDESO, 2017).

e Indicadores costo-eficiencia: los indicadores utilizados bajo un enfoque costo eficiencia
resumen todos los costos del proyecto, tanto de inversion, como de operacion,
mantencién y conservacion.

e Valor Actual de Costos: el valor actual de costos, VAC, permite compara alternativas
de igual vida dtil.

e Costo anual equivalente: el costo anual equivalente, CAE, permite comparar

alternativas de distinta vida util.

El criterio de decision al utilizar el CAE es dado por la alternativa de solucién evaluada
que presente el menor valor actual de costos, es la mas conveniente desde el punto de

vista técnico econdmico.
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2.15 Herramientas para la evaluacion ambiental.

En el marco del Servicio de Evaluacién de Impacto Ambiental (SEIA), el concepto de
normativa de caracter ambiental, o normativa ambiental aplicable, comprende aquellas normas
cuyo objetivo es asegurar la proteccion del medio ambiente, la preservacion de la naturaleza y
la conservacion del patrimonio ambiental, e imponen una obligacion 0 exigencia cuyo
cumplimiento debe ser acreditado por el titular del proyecto o actividad durante el proceso de
evaluacion (Ministerio del Medio Ambiente, 2019).

Se excluyen de este concepto, por lo tanto, aquellas normas que, si bien comparten el
mismo objetivo, no imponen obligaciones o exigencias al titular directamente, sino que deben
ser consideradas a efecto de determinar si un proyecto o actividad presenta alguno de los
efectos.

A continuacién, se describe el decreto N°40/2012 publicado por el Ministerio del Medio
Ambiente, el cual promulga el “Reglamento para el Sistema de Evaluacion de Impacto
Ambiental” (SEIA). El contenido minimo de las declaraciones de impacto ambiental
corresponde a una declaracion jurada que otorga los antecedentes a evaluar (Ministerio del
Medio Ambiente, 2019):

e Una descripcion del proyecto tanto en sus etapas de formulacion como de ejecucion y
mantencion y también en la etapa de cierre, con las identificaciones del titular juridico,
los antecedentes generales del proyecto tales como, tipo de actividad, descripciones,
objetivos, tipologia, monto estimado de inversion, vida util de sus partes, la localizacion,
los accesos a esta, la division politico administrativa, las obras fisicas presentes, la
descripcion de las fases de construccidn con sus respectivas fechas, mano de obra, fases
contempladas, aseguramiento de estabilidad de la infraestructura construida, prevencién
de futuras emisiones, descripcion del suministro energético, emisiones del proyecto,
manejo de residuos, entre otros aspectos. Con el fin de establecer normas de calidad,

normas de emision y planes de prevencion y descontaminacion. Para el Ministerio del

Alvaro Alejandro Salgado Méndez Pagina 48



Capitulo 2: Marco teérico y metodologia

Medio Ambiente, es sumamente necesario considerar los aspectos que inciden en el
cambio climatico, el cual trata del aumento de temperatura provocado por las emisiones
a la atmdsfera de gases de efecto invernadero, derivadas de acciones antropogeénicas, es
decir causadas por la actividad del ser humano. Los gases de efecto invernadero se
acumulan en la atmosfera de la Tierra y absorben la energia infrarroja del Sol, estos
gases son unificados en una medida comun para su control, llamado CO; equivalente,
estos gases se forman a través de distintos materiales particulados, los cuales tienen
distintas propiedades y tamarios, desde ultrafinas a gruesas.

e Los drganos que participan en la evaluacion de impacto ambiental son los que cuentan
con atribuciones en la materia de permisos o pronunciamientos sectoriales de una
actividad en particular, por ejemplo, si se desea evaluar en aspectos de la salud y en
aspectos de los ambientes forestales en un proyecto determinado, se requiere en este
ejemplo, la participacion de la Secretaria Regional Ministerial de Salud (SEREMI) y la
Corporacién Nacional Forestal (CONAF) respectivamente.

e Previo a la evaluacion de impacto ambiental, existe un comité técnico integrado por el
Secretario Regional Ministerial del Medio Ambiente, el Director Regional del Servicio
de Evaluacion Ambiental y los Directores Regionales o los servicios publicos que
tengan competencia en las materias que abarca el proyecto. Dicho comité se reine y
elabora un acta de evaluacion antes de elaborar el informe de evaluacion de impacto
ambiental, la cual se resumen en una Consulta de Pertinencia de Ingreso, en donde se
levanta un pronunciamiento en base a los antecedentes proporcionados, en donde en el
caso de ser proyectos sostenibles es posible eximirse de una evaluacién de impacto
ambiental, debido a que no presenta mayor rigurosidad.

e En el caso de presentarse la necesidad de evaluar detalladamente los impactos
ambientales, es necesario el levantamiento de un Estudio de Impacto Ambiental (EIA),
detallado a continuacion.
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e Plan de descontaminacion ambiental

Corresponde a una herramienta dispuesta por el Ministerio del Medioambiente para
mitigar las principales fuentes contaminantes, entre las cuales se encuentran las
emisiones asociadas a las fuentes moviles. Estas emisiones corresponden a las particulas
solidas o liquidas, tales como polvo, cenizas, hollin, particulas metélicas, cemento,
polen, entre otras, dispersas en la atmosfera, cuyo didmetro aerodindmico es inferior o
igual a 10 micrones (um). Estas particulas pueden penetrar a lo largo de todo el sistema
respiratorio hasta los pulmones, produciendo irritaciones e induciendo en diversas
enfermedades (PDA Talca, 2019). De acuerdo con la masa y composicion de estas, se

tienen a dividir principalmente en:

e Fraccion gruesa: Es la fraccion del MP10 mayor a 2,5 pm y menor o igual a 10um, en

diametro aerodindmico. También se le denomina material particulado respirable.

e Fraccion fina: Es la fraccion del MP10 con didmetro aerodindmico menor a 2,5 um.

Denominado también MP2,5.

La Superintendencia del Medio Ambiente conformd un registro de las principales
fuentes de emision de gases mejorar las herramientas de gestion ambiental, a través de
un inventario de emisiones de la zona saturado medido a través del control de material

particulado respirable en distintos puntos de la ciudad.

2.2 Metodologia de solucion

En el siguiente apartado, se exhibe la metodologia de solucion a utilizar para el desarrollo de
los préximos capitulos de la presente memoria de titulo, la cual esta basada en el sistema

nacional de inversiones del Ministerio de Desarrollo Social (MIDESO, 2017).
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2.2.1 Diagnostico de la situacion actual

Se describe el diagndstico de la situacion actual de la empresa, junto con la problematica a
abordar. Debido a que el proyecto no cuenta con una formalizacion de procesos, esta se llevara
a cabo en el disefio del servicio, junto a una evaluacion de lo tangible que actualmente presenta
el proyecto en cuestion, ademas de una evaluacion de las distintas alternativas que aportaran a
un mejor servicio. En este apartado, se aborda un analisis de mercado sobre antecedentes de la
oferta y demanda de los buses eléctricos como locomocion colectiva y los modelos similares

implementados en otras ciudades.
2.2.2 Levantamiento y formalizacion de los procesos del servicio

Se identifican alternativas de solucion de servicios para complementar los buses eléctricos, sus
ventajas y desventajas, asi como también la aplicacion de la tecnologia escogida, conociendo

los implementos con los que debera contar determinado centro de operacion.

Por otra parte, se formalizan los procesos a través de diagramas de flujos o diagramas de
experiencia, ademas de la flor de servicio para comprender distintos aspectos necesarios para

el mercado objetivo. Todo lo descrito anteriormente debe cumplir con las capacidades.

e Determinar la participacion en el mercado que tendran los buses eléctricos y la demanda
potencial a abarcar.

e Determinar los procesos necesarios para cumplir los requerimientos, los centros de
operacion e insumos requeridos para dar abasto con los procesos.

e Analizar la tecnologia actual del servicio.

e Determinar la tecnologia a utilizar del nuevo servicio.

e Seleccionar equipo y maquinaria del nuevo servicio.
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2.2.3 Evaluaciéon ambiental

e Evaluar segun requerimientos del Ministerio del Medio Ambiente, expresadas en el
Decreto N°40/2012, relacionadas con la medicién de los materiales particulados
respirables.

e Evaluar segun las caracteristicas y medidas del plan de descontaminacion atmosférica
para las comunas de Talca y Maule, correspondientes a las exigencias del plan de
descontaminacion ambiental municipal, relacionadas al control de emisiones asociadas

a fuentes moviles.
2.2.4 Evaluacion socioecondmica

Se elabora la evaluacion economica, la cual pretende comparar los escenarios base y con
proyecto, a través de los beneficios y costos de este. Para lo anterior, es importante considerar

el concepto de “precio social”.

e Calcular y dimensionar los costos generales del proyecto, en estos se encuentran los
costos de inversién, operacion y de implementacion.

e Calcular y dimensionar los ingresos o la sostenibilidad del proyecto.

e Realizar el flujo de caja considerando la tasa de descuento y extraer los indicadores
como el VAN, la TIR, B/C, Precio social, entre otros.

e Analizar la rentabilidad del proyecto en base a los indicadores.
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CAPITULO 3:
DIAGNOSTICO DE LA
SITUACION ACTUAL

En el presente capitulo se analiza en detalle la problematica y se realiza el diagndstico de la
situacion actual de la Corporacion Municipal de Desarrollo de Talca en relacion con el

proyecto de buses eléctricos para la tercera edad y discapacitados.
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3.1 Situacidn actual del proyecto y propuesta de servicio

A continuacion, se describe lo que existe actualmente en el proyecto objeto de este estudio,
consecuencias de las decisiones que se han tomado, también se analiza el contexto externo e
interno en el cual se desenvuelve el proyecto y las exigencias requeridas que se presentan como
oportunidad de mejora. De esta manera, es posible concluir con las ventajas competitivas que

presenta el proyecto.

En la actualidad, la Corporacion Municipal de Desarrollo de Talca, se encuentra
desarrollando un proyecto acorde con el eje corporativo de desarrollo sustentable y cambio
climatico, correspondiente a ocho buses eléctricos gratuitos para la tercera edad desde los
sesenta afos y discapacitados. A la fecha de este Informe, este proyecto se encuentra en etapa

de marcha blanca.

La poblacion objetivo total a abarcar se estima en 49.988 personas adultos mayores y
discapacitados en Talca (CENSO, 2017). Actualmente, solo cuentan con la importacion de la
flota de buses desde China y un terreno base a disposicién, pero no asi con un modelo de
negocios del rubro, sin disefio operacional y tampoco las diversas evaluaciones de impacto que
conlleva esta implementacion vanguardista. El propésito de este proyecto es otorgarle a este
mercado objetivo un servicio que mejore su calidad de vida a través de diversos componentes,
los cuales incluyen locomocion de buses exclusivos con rutas que integren puntos de interés
para el publico objetivo, tales como, centros de salud, centros de pago, hospital de Talca, entre

otros.
3.2 Macroentorno

Eje social: es un programa que entiende las expectativas de vida que hoy tiene Chile,
por lo que colabora en potenciar al maximo esta oportunidad. Esta alineado con que
envejecer debe ser un privilegio, un derecho humano de cualquier individuo desde que
nace hasta cuando se esté envejeciendo, y abordar este proceso con propuestas

participativas y concretas que permitan reflejar politicas publicas que respondan al
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desafio que implica esta realidad. EI envejecimiento positivo nos habla de los mayores
desde un enfoque de derechos, como personas claves en nuestras sociedades, y del
envejecimiento no solamente como el hecho de llegar a cierta edad, sino como una
construccion de las sociedades respecto a las buenas maneras de envejecer (CENSO,
2017).

e Eje tecnoldgico: se espera que la cantidad de autobuses eléctricos se triplique en la
proxima década, de 386.000 el afio pasado a 1.2 millones de unidades en 2025,
equivalente al 47% de la flota mundial de autobuses urbanos. China liderara este
mercado, debido al fuerte apoyo interno y los ambiciosos objetivos del gobierno para
fomentar la sustentabilidad de sus ciudades, asi como de contribuir a disminuir la
contaminacion ambiental en las mismas. La ciudad china de Shenzhen anuncio a inicios
de 2018 afio la electrificacion completa de su flota con mas de 16.000 autobuses
eléctricos, prestando servicios en una region con méas de 12 millones de habitantes. El
afio pasado, BYD vendi6 en China 100.183 vehiculos de nueva energia, una categoria
que incluye electricidad pura e hibridos, y los autobuses de la compafiia ahora operan
en 200 ciudades de todo el mundo (Bloomerang New Finance, 2018).

En la actualidad, Santiago cuenta con la flota de transporte publico méas grande
de la region y es la ciudad con mayor nimero de buses fuera de China. A la hora de la
publicacion de este informe, se contaba con 405 buses eléctricos en circulacion.
También destaca por la puesta en marcha de la primera ruta de buses 100% eléctrica en
el corredor de Avenida Grecia. La carga de las baterias de vehiculos eléctricos es a
través de las electrolineras, que son estaciones de servicio que dispensan energia
para recargar la bateria de coches eléctricos, los cuales poseen distintos tipos de
conectores de corriente y distintos tiempos de carga dependiendo del automdvil
(PNUMA, 2019).

e Eje ambiental: la implementacion a mayor escala de soluciones que contribuyan a la
amigable medioambientalmente a nivel mundial resulta imprescindible para lograr la

meta del Acuerdo de Paris que consiste en reducir las emisiones relacionadas con el
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transporte del nivel actual de 7,7 gigatoneladas (Gt) de CO; equivalente a entre 2Gt y
3Gt para 2050. El sector de transportes a nivel mundial representa aproximadamente el
23 % de las emisiones de CO2 provenientes de combustibles fosiles, lo que equivale al
15 % de las emisiones mundiales de gases de efecto invernadero (PNUMA, 2019). El
desarrollo urbano sostenible es satisfacer las necesidades actuales sin comprometer la
capacidad de las generaciones futuras para satisfacer las suyas que implica la proteccion
del planeta y la permanencia en él del hombre de manera equitativa, viable y vivible es
decir con bienestar social, econémico y ambiental hoy y mafiana. En donde el desarrollo
productivo e industrial a gran escala, colabora inminentemente con la destruccién de la
naturaleza: contaminando recursos hidricos, talando bosques, contaminando la capa de
ozono con gases de efecto invernadero. El transporte a través de vehiculos es
responsable de mas del 30% de las emisiones de CO; en la UE, de las cuales el 72%
proviene del transporte por carretera. Como parte de su trabajo para reducir las
emisiones de CO,, la UE se ha comprometido a disminuir las que provienen del
transporte un 60% por debajo de los niveles de 1990 para 2050. Las emisiones del
transporte son las que menos se han controlado en comparacién con otras fuentes
contaminantes de otros rubros, por lo que, urge aplicar medidas innovadoras (ONU,
2007).

En el aire de las ciudades es comun encontrar particulas conocidas como PM10
y PM25, cuya diferencia esta establecida por su didmetro aerodindmico, el cual es de 10
micrometros 0 menos, 0 25 micrémetros 0 menos, respectivamente. Una de sus
principales diferencias es que las particulas de menor diametro son mas dafiinas para la
salud humana, debido a que pueden llegar a la parte inferior de los pulmones. Las
mayores concentraciones ambientales de MP10, ocurren durante los meses frios del afio
(mayo a septiembre), cuando se intensifica el uso de la lefia para calefaccion y las
condiciones de ventilacion de la atmdsfera son menores. También se observan mayores
niveles de MP10 a finales del otofio, los cuales pueden corresponder a quemas agricolas

y/o incendios forestales (Ministerio del Medio Ambiente, 2019).
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A continuacion, se brindara una descripcion de los elementos contaminantes del
aire mencionados:

e Monoxido de carbono (CO): Este gas es producto de la combustion incompleta de los
combustibles al existir una cantidad insuficiente de oxigeno, dando como resultado CO
en vez de CO>. Los vehiculos a motor y los procesos industriales son responsables de
aproximadamente el 80% de estas emisiones a la atmdsfera. Sin embargo, también se
produce al interior del hogar por la combustion residencial de lefia para calefaccion,
cocinas, humo de cigarrillo y calefones (Ministerio del Medio Ambiente, 2019).

o Oxido de Nitrgeno (NOx): El sector transporte constituye la fuente principal de emision
de NOx. El mayor desplazamiento en vehiculos particulares por parte de la poblacion en
las grandes ciudades y el crecimiento sostenido del parque automotriz son una de las
causas mas importantes del aumento de las emisiones de este contaminante. Cabe tener
presente que los vehiculos con motor a diésel emiten una mayor cantidad de
contaminantes, que aquellos a gasolina, por lo que también es relevante considerar la
composicion del parque automotriz (Ministerio del Medio Ambiente, 2019).

e Oxido de azufre (SOx): El di6xido de azufre (SO2) y trioxido de azufre (SOs) son los
Oxidos dominantes del azufre presentes en la atmésfera. Son producto de la combustion
de combustibles fosiles, principalmente derivados del petrdleo y carbon. Los 6xidos de
azufre pueden acelerar la corrosion de los materiales al formar primero acido sulfurico
en la atmosfera o sobre la superficie de los metales (Ministerio del Medio Ambiente,
2019).

e Plomo (Pb): Este contaminante proviene de la combustion de gasolinas con plomo, de
la mineria y fundiciones y de la incineracion de residuos. El plomo puede depositarse
en el agua y alimentos que consumimos, por lo que puede ser absorbido por nuestro
cuerpo (Ministerio del Medio Ambiente, 2019).

e Ozono troposferico (O3): Se trata del principal componente del esmog fotoquimico y
uno de los mas fuertes agentes oxidantes. El ozono se forma en la troposfera y de la

accion de ésta en las moléculas de ozono en la estratdsfera, como producto de la reaccion
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entre los NOx, los COV vy los hidrocarburos (HC) en presencia de radiacion solar
(Ministerio del Medio Ambiente, 2019).

Existe la norma EURO de emisiones, que nace en 1988 bajo la calificacion de
EURO 0. Desde ahi se han legislado un total de siete, hasta la normativa EURO 6, la
actual esta vigente e insta a todos los fabricantes europeos a reducir las emisiones. Para
ello, el aliado ideal fue un catalizador en el tramo intermedio del tubo de escape que
reducia y oxidaba los gases de escape. Chile avanzara hacia la norma Euro
6, alinedndose a los estandares establecidos en los paises de la Unién Europea, Estados
Unidos, Canada, Australia, Corea y Japon, siendo el primer pais de Latinoamérica en
implementarla. Esta mejora reduce en un 56% las emisiones de éxidos de nitrogeno
(NOX) y de material particulado (PM) emitidas por los vehiculos livianos y medianos
en comparacion con lo determinado por la actual Euro 5, por lo que sera exigencia en
los préximos afios que los autos importados sean fabricados con esta tecnologia.
(Autocosmos, 2020).

La contaminacién acustica es otro problema comlnmente presente en las
ciudades, en donde los buses eléctricos poseen un bajo impacto debido a su poca
sonoridad comparado con la combustion de un bus a combustion diésel. Esta
contaminacion acustica es considerada un problema ambiental y urbano que fue
presentado a través del decreto N°38 en el afio 2011 para fuentes fijas, como industrias
0 empresas. Debido a que produce afectaciones a la salud de las personas y se propaga
a través del ambiente. Una de las principales fuentes de contaminacion auditiva son los
automotores que funcionan con la combustion de combustibles fosiles. Los buses y
vehiculos 100% eléctricos, no producen ruido debido a que no poseen un motor de
combustion interna en su estructura. Existe una red de monitoreo acustica, la que se
inauguro en noviembre de 2018 con 7 estaciones de monitoreo ubicadas en Santiago, en
agosto el sistema se amplio a regiones, con 2 puntos de medicidn en Biobio y otros 2 en
Valparaiso. En Santiago, ademas, se incorporaron 3 estaciones adicionales, lo que

permite medir 10 puntos en la capital. El objetivo es recopilar la informacion para el
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desarrollo y seguimiento de las politicas publicas que controlan la contaminacion
generada por el ruido ambiental. La red mide de forma continua y en tiempo real los
niveles de ruido urbano que se generan, donde el factor principal es el transporte
vehicular, responsable del 70% del ruido ambiental en la ciudad. Es por esto que, ningun
vehiculo que sobrepase los decibeles permitidos podra ser comercializado (Ministerio
del Medio Ambiente, 2019).

En conexion con todo lo anteriormente descrito, en las comunas de Talca y
Maule, rige el decreto N°49 del afio 2015 del Ministerio del Medio Ambiente, el cual
establece el plan de descontaminacidn atmosférica, el cual, entre diversas herramientas,
ha implementado centros de monitoreo zonales para la medicion de material particulado
(PDA Talca, 2019).

e Eje politico legal: este proyecto se gesta a través de una iniciativa internacional llamada
Ciudades y Comunidades Amigables con las Personas Mayores, organizada por la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en el area de Transporte y Respeto e Inclusion
Social. Ademas, forma parte del programa “Adulto Mejor” liderado por la Primera
Dama, Cecilia Morel, como respuesta a la necesidad de generar condiciones para un
envejecer activo que promueva la participacion ciudadanay la integracién social. Es por
esto que, este proyecto se articula con el Servicio Nacional de Discapacitados
(SENADIS) y el Servicio Nacional de adulto mayor (SENAMA).

Existe una efectiva politica de estado que aposté mediante incentivos para el cambio de
tecnologia de los buses del transporte publico para enfrentar los altos indices de
contaminacion y congestion que poseen las grandes ciudades de China, en donde se
subsidia a los compradores de autos eléctricos dependiendo de los rangos de autonomia
del vehiculo, en donde para acceder a las ayudas estatales los autos deben tener un
alcance de 250 kilémetros, estas ayudas estatales son para la compra de vehiculos, pero
también existen incentivos para el no pago de impuestos o permisos de circulacion. Caso

contrario ocurre en Latinoamérica, en donde no existen mayores subsidios que
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incentiven la electromovilidad. De hecho, Ecuador destino en 2014 el 19.6% del total
de los ingresos fiscales del estado para subvencionar los combustibles fosiles, abarcando
un total de 3.931 millones de délares de subsidio a dichos combustibles, lo que produce
un agravamiento a la emision de gases contaminantes. Esto tiene relacion a que Ecuador
exporta petroleo al mundo (Bloomerang New Finance, 2018).

Aun asi, existen incentivos y estrategias en Latinoamérica para incentivar la
electromovilidad. En Chile, al usar estos vehiculos, se libera de la restriccion vehicular
en horas punta, las tarifas eléctricas son diferenciadas, todo con el fin de promover una
estrategia nacional que busca que para 2050 el 100% del transporte publico sea eléctrico.
Aun asi, no posee incentivos como reduccién de impuesto de compra, liberacion de
tarifas de peajes o de circulacion, que si existen en otros paises del continente. También
se cred en 2014 el Consejo de Ministros para la Sustentabilidad y el Cambio Climético”.
Este 6rgano debe elaborar, con la maxima celeridad posible, un nuevo plan nacional de
cambio climatico con una vision transversal e integrada, en adaptacion, mitigacion de
impactos y creacion de capacidades, orientando las medidas adoptadas hacia una
economia baja en carbono que beneficiaran doblemente a Chile. Ademas, en Chile
existe un impuesto verde, el cual es un cobro a los automoviles nuevos, en donde se
miden los niveles de rendimiento urbano, la emision de 6xido de nitrégeno y el precio
del vehiculo, de esta manera se desincentiva la compra de autos con combustion fosil.
En febrero de 2013 se cre6 el Sistema de Etiquetado de Eficiencia Energética para
vehiculos, con el fin de comparar el rendimiento energético de estos y de esta manera
asignarles impuestos aplicados segun sus emisiones, de esta manera es posible comparar
modelos y calcular su ahorro. (PNUMA,2019).

e Eje demografico: el indice de envejecimiento refleja la cantidad de adultos mayores
por 100 nifios menores a 15 afios, en el afio 2050 se proyectan 177 adultos mayores por
100 nifios. Otro factor relevante, es que gran parte de los adultos mayores presenta
discapacidad, cuantificados en una cifra de 38,3% del total de la poblacion de
discapacitados. Dentro de las discapacidades consideras se encuentran intelectuales,

intelectuales fisicas, fisicas, siquiatrica, sensorial visual, entre otras (CENSO, 2017).
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e Eje econdmico: entre julio de 2016 y junio de 2017, el Banco Mundial invirtio
USD 4900 millones en transporte sostenible en 32 paises, lo que incluye
USD 1200 millones para la mitigacion del impacto del transporte y USD 500 millones
para la adaptacion al cambio climético. Esto corresponde a una inversion de largo plazo,
en donde se disminuirdn los gastos por la extraccién y uso de combustibles fosiles
(Bloomerang New Finance, 2018).

En el &mbito energético, un bus hibrido, en condiciones normales de operacion,

podria generar hasta un 34% de reduccion de consumo de combustible. En términos de
costos, los microbuses eléctricos son un 75% mas econdmicos que uno a diesel. Al
realizar una proyeccion para los hibridos existe una rentabilidad que fluctua entre el
10% y el 15%, y para los eléctricos es de un 20%, en relacion a los a diésel, siendo mas
rentables a largo plazo, pero al corto plazo estos buses son 2,5 veces mas caros que los
a diésel y la capacidad de carga de pasajeros es mas reducida (Osses, 2013).
Existen distintos precios sociales que detalla el Ministerio de Desarrollo Social de Chile
a través del Sistema Nacional de Inversiones, los cuales se refieren a beneficios como
el ahorro de combustible, reduccion de riesgos de accidente, ahorro de CO2 emitido,
entre otros. Para el presente proyecto se consideran parametros como que la
dependencia del publico objetivo es de un 84%, que el uso de transporte a través de
buses urbanos es de un 30% en Chile y que los viajes promedio al dia son de 1,71. La
tasa de descuento social que se aplica para este proyecto social es de 6% para Chile,
siendo una de las tasas mas bajas, comparada con la tasa de descuento del BID que
corresponde al 12%, esto estd dado por los cambios ocurridos en los mercados
internacionales de capitales y la evolucion de las condiciones macroeconémicas
(MIDESO, 2017).

3.3 Microentorno

e Proveedor: la incorporacién de la presente flota consiste en ocho buses modernos de
marca Shangbus, de procedencia China, siendo los Unicos buses que cumplen las

adaptaciones para personas con dificultad de movimiento, los que se encuentran exentos
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de IVA por ser un proyecto municipal, ademas de aire acondicionado y requerimientos
claves para el mercado objetivo, correspondiente a la tercera edad mayor a sesenta afios
y discapacitados.

En el interior bus existen distintos tipos de locaciones para cada uno de ellos en
el interior del bus y también distintos botones de parada, los que dependiendo de qué
tipo de usuario esta solicitando la detencion del bus emiten distintos colores, de esta
manera permitiria al chofer y auxiliar lograr abrir una puerta en especifico y disponer
de implementos que contiene el bus, como por ejemplo rampas para facilitar el traslado
de discapacitados o usuarios de tercera edad, bloqueos para que el bus no pueda
trasladarse si es que esta la puerta abierta, entre otros.

Otros componentes de la flota de buses consisten en una caja de cambios
automatica, condicionada a cambiar al modo neutro cada vez que se requiera ir desde
directa a reversa (como en todo funcionamiento de automdvil), también se bloquean a
una velocidad maxima de 70 km/h, brindando una seguridad para la poblacion objetivo
que se traslada.

El funcionamiento es permitido por dos baterias de 12V compuesta en parte por
litio, se estima en una duracion de 190 km con aire acondicionado encendido y 220 km
con aire acondicionado apagado. Tiene una recomendacion de fabrica, la cual consiste
en que al estar en 20% de carga es necesario cargarla, idealmente emplear una carga
completa, de caso contrario cargar lo que sea posible, estas recomendaciones son para
no dafar la bateria. La carga de las baterias consiste en una caga rapida, que se estima
alcance un 50% en 40 minutos. El gasto de bateria es solo por recorrido, por lo que
tienen la misma carga que desde que llegaron, provenientes de China. Los buses fueron
importados en junio y desde agosto se encuentran estacionados en Talca.

La capacidad del bus es estimada en 26 pasajeros, la que, por la actual situacion
de pandemia en el pais, esta sugerida en una capacidad de 15 pasajeros.

Se escogieron buses eléctricos provenientes de China debido a que son lo de pocos buses
con stock disponible que cuentan con caracteristicas para discapacitados y adultos

mayores, como ramplas u otras comodidades ya detalladas. Ademas, a nivel global
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China cuenta con una buena tecnologia en buses eléctricos, debido a que implementan
cada vez mas el uso de buses 100% eléctricos (E-Buses) en sus sistemas publicos de
transporte, con el objetivo de minimizar el impacto ambiental negativo de la
contaminacion.

Ademas, existe una empresa que vende una pulsera que se utiliza como banda
en la mufeca, la cual es fabricada con silicona, siendo flexible, impermeable y de
distintos tamafios para ajustarse al brazo del cliente. La funcion de esta pulsera es
facilitar el acceso al bus a través de un reconocimiento del cliente.

e Competidor: el servicio de transporte publico gratuito para la tercera edad y
discapacitados no presenta competidores, debido a que no existen mas servicios de
transporte publico con exclusividad para el mercado objetivo mencionado, por lo que,
este servicio se considera un complemento a los buses urbanos y colectivos de Talca,
en donde prima la exclusividad para un publico con movilidad reducida a través de un
transporte sin fines de lucro y con recorridos especificos y determinados.

e Empresa existen cuatro rutas establecidas para lugares prioritarios de discapacitados y
personas de la tercera edad con recorridos por lugares prioritarios para el publico
objetivo, como centros de salud, centros de pago, hospital, entre otros. El bus es solo
para el publico objetivo, pero por su movilidad reducida pueden ser acompafiados por
una persona que también debe estar inscrita. Estd predispuesto que los recorridos
funcionen inicialmente de lunes a sbado, con horarios a las 8:00, 10:00, 12:00, 14:00,
17:00.

e Clientes: corresponden a discapacitados, quienes deben contar con la certificacion del
Servicio Nacional de Discapacidad (SENADI), también los adultos mayores desde los
60 afos siguiendo la definicion universal

e Intermediario. los principales intermediarios corresponden a la Casa del Adulto Mayor
de Talcay la Oficina de Discapacidad de Talca, en donde actualmente se esta prestando

el servicio de inscripcion del publico objetivo.
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3.4 Analisis FODA

A continuacion, se presentan a modo de resumen las distintas caracteristicas internas y externas

que definen el servicio de locomocion colectiva para adultos mayores y personas discapacitadas

en Talca. Se priorizo este tipo de analisis por sobre un analisis Porter, debido a que este Gltimo

abarca caracteristicas relacionadas con los competidores, los cuales no existen para este

servicio, asi como tampoco un poder de negociacion de los clientes, debido a que es un servicio

gratuito.

Fortaleza: a través de la implementacion de buses eléctricos modernos se pronostica
un consumo rentable a largo plazo por parte de los buses al no consumir combustible,
el que ademas contribuye positivamente al mejoramiento de la calidad de vida de
discapacitados y envejecimiento activo de la tercera edad al poseer buses adaptados y
exclusivos para personas con una movilidad reducida, gratuitos y no contaminantes,
impactando positivamente en los bajos ingresos del publico objetivo y las potenciales
enfermedades respiratorias que presentan. Ademas de maltiples beneficios sociales en
torno a la generacion de nuevos empleos, reduccion de accidentes o reduccién de
tiempos de viaje, entre otros.

Las herramientas relacionadas para concluir las fortalezas son: analisis de macroentorno
PESTEL en donde se refleja el incremento mundial por tecnologias relacionadas a la
electromovilidad, debido a su efecto no contaminante y de menor gasto operacional a
largo plazo. Relacionado al analisis de macroentorno PESTEL, también se concluye la
fortaleza del presente proyecto al ser gratuito y enfocado al sector de adultos mayores y
personas en situacion de discapacidad, en donde se le brindan ciertas comodidades
necesarias para transportarlos. El analisis de microentorno describe en detalle las
caracteristicas presentes y fortalezas en los buses adquiridos por la Corporacion del
Desarrollo de Talca, los cuales cumplen con los estandares para brindar un servicio
social personalizado, gratuito y no contaminante. La herramienta del microentorno, en

especifico el analisis de proveedor y analisis de intermediarios se relacionan
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directamente con la identificacion de la problematica actual presente en el publico
objetivo de Talca.

e Debilidad: actualmente, no existe una formalizacion de los procesos del servicio, asi
como tampoco una formalizacion de la estructura organizacional ni del disefio fisico del
lugar donde aparcaran los buses. Es por esto que, no se tiene conocimiento de los
requerimientos a cubrir por el servicio, dejando un amplio margen de error a cargo de
los empleados. Ademas, no se cuenta con una evaluacion de impactos ambientales,
econdmicos ni sociales, por lo que no se pueden cuantificar los impactos el proyecto.
Las herramientas que permiten concluir las debilidades del proyecto se relacionan con
la identificacion de la problemética y de las herramientas del diagnostico que levantan
las necesidades del pablico objetivo para acceder a un servicio de calidad, en donde en
el andlisis de microentorno, especificamente en el analisis de la empresa se identifican
oportunidades de mejora para cumplir con el estandar identificado en un andlisis de
macroentorno PESTEL, en el cual en el eje social, en el eje ecoldgico y en el eje politico
se establece la electromovilidad aplicada al publico objetivo como un servicio que debe
ser sostenible en el tiempo, y es por esto que se identifican debilidades que mejorar para
cumplir con las brechas exigidas.

e Oportunidad: el poseer un bus eléctrico exclusivo y gratuito que cumple las
adaptaciones fisicas al interior del bus, pronostica una gran aceptacion por parte del
publico objetivo y de los habitantes en general al ser un proyecto pionero social y
ambientalmente, por lo que se espera una amplia cobertura de servicio para la tercera
edad y discapacitados al poseer resultados cuantificados, en donde se puede extender el
recorrido a otras comunas aledafas a la region o vender el modelo de negocio. Ademas,
el paulatino aumento de incentivos fiscales pronostica una mayor oferta de buses
eléctricos en el futuro o rebaja de diversas tarifas.

Las herramientas que permiten concluir las oportunidades del proyecto se relacionan
con la identificacion de la problematica y de las herramientas del diagnostico que
levantan las necesidades del publico objetivo para acceder a un servicio de calidad, en

donde en el analisis de microentorno, especificamente en el analisis del proveedor se
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identifican caracteristicas de los buses que encajan con las necesidades identificadas en
la problematica, al igual que en microentorno en el andlisis de la empresa y analisis de
los intermediarios, que al relacionarlo con el andlisis de los clientes del microentorno,
se identifican mdltiples oportunidades de que el servicio implementado sea de
excelencia'y cumpla con la oportunidad de mejora del presente proyecto al cumplir con
el estandar identificado en un analisis de macroentorno PESTEL, en el cual en el eje
social, en el eje ecoldgico y en el eje politico se establece la electromovilidad aplicada
al pablico objetivo como un servicio que debe ser sostenible en el tiempo, y es por esto
que se identifican oportunidades para ser parte de un proyecto que contribuya a reducir
la contaminacion ambiental, en donde en el eje ecoldgico de macroentorno PESTEL
adquiere una gran relevancia, y mas aun si se aplica a un publico objetivo que requiere
de un buen trato en el servicio al levantar la necesidad de un envejecimiento activo, el
cual se promueve en el transporte sobre los buses eléctricos. Por otra parte, también se
cumple con el eje politico del analisis de macroentorno PESTEL, al abarcar los
Objetivos de Desarrollo Sostenible a los que esta suscrito Chile, para disminuir la

contaminacién atmosférica.

e Amenaza: la principal amenaza surge por la baja participacion de adultos mayores y
personas discapacitadas en la actualidad debido a la pandemia, por lo que actualmente,
no se espera tener una capacidad llena al interior de los buses, lo que disminuye el ahorro
econdmico y de precios sociales.

Las herramientas que permiten concluir con las amenazas que involucran el presente
proyecto, se desprenden del andlisis de la problematica, la cual levanta los
requerimientos que presenta el publico objetivo, relacionado a los adultos mayores y
personas en situacion de discapacidad de la ciudad de Talca, en donde al relacionarlo
con la herramienta de analisis de microentorno, especificamente en el analisis de la
empresa, se presentan ciertas amenazas que no se encuentran optimizadas en relacion a
la calidad del servicio, para alcanzar los estandares descritos en el macroentorno

PESTEL, en el cual en el eje social, en el eje ecoldgico y en el eje politico se establece
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la electromovilidad aplicada al pdblico objetivo como un servicio que debe ser

sostenible en el tiempo, y es por esto que se identifican amenazas que considerar para

cumplir con las brechas exigidas.

Lo anterior, se puede resumir en una matriz TOWS que se presenta a continuacion:

llustracion 3: Matriz TOWS

Fortalezas:

*  Aprobado MIDESO y MMA
Certificacion gubernamental.
(ruido fuente movil y MP).

» Terreno y buses comprados y
adaptados.

* Recorridos directos y gratuitos.

Debilidades:

Falta de:

* Levantamiento de requerimientos
operativos clave.

» Formalizacion de procesos.

* Evaluacion de impactos (recursos
limitados).

Oportunidades:

» Incentivos sociales y/o
medioambientales crecientes y
legislaciones descarbonizantes.

+ Proyecto regional pionero.

+ Estrategias Ofensivas (FO)

* Consolidar infraestructura
operacional existente.

* Expandir modelo de negocio a otros
clientes o vender modelo.

Estrategias Adaptativas (DO)
* Implementar herramientas de
medicion de impactos (indicadores).
» Consolidar procedimientos estandar
y excelencia de personal.

Amenazas:
« Publico objetivo actual disminuido
en marcha blanca.

+ Incertidumbre politica y sanitaria.

« Pablico objetivo creciente a futuro.

* Estrategias Defensivas (FA)
* Fortalecer servicio de atencion al
cliente.

*  Asegurar maxima operatividad del
servicio

* Estrategias de Supervivencia (DA)

» Fortalecer redisefio de rutas.

* Aplicar estrategia de fidelizacion al
cliente (flor de servicio).

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién de la empresa.

3.6 Conclusion y propuesta a partir del diagnostico del proyecto

Actualmente, el proyecto cuenta con la flota de buses y el proyecto de locomocion colectiva
para adultos mayores y discapacitados en la ciudad de Talca aprobado por el Ministerio de
Desarrollo Social. Los buses cuentan con una buena tecnologia, la que es vanguardista y acorde
a propuestas sustentables, el bus se encuentra adaptado para el publico objetivo y con una
capacidad exclusiva al interior del mismo. Por otra parte, la poblacion se encuentra cuantificada
y estéd en proceso de inscripcion, aun asi, no se pronostica una gran participacion actual de la
tercera edad y discapacitados debido a la pandemia, pero en una situacion normal este proyecto
genera grandes expectativas al ser un pionero social y ambiental. En el desarrollo de este

proyecto se aplicaran herramientas de gestion para estandarizar el procedimiento del servicio
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de transporte de locomocién colectiva para reducir el margen de error, asi como proponer una
estructura organizativa definida y los implementos necesarios en los distintos centros de trabajo.
Posteriormente en la etapa final del proyecto, se cuantificaran los impactos a través de una
evaluacion socioecondémica y ambiental para determinar la factibilidad de ahorro monetario, de
ahorros sociales y la contribucion a la reduccién de material particulado fino para contribuir al

plan de prevencién y descontaminacion de Talca 'y Maule.
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CAPITULO 4:
PROPUESTAS DE
MEJORA Y
FORMALIZACION DEL
SERVICIO

En el presente capitulo se desarrolla la estandarizacion de procesos y el disefio de la estructura
organizacional, a partir de los requerimientos concluidos del diagnostico de la Corporacion
Municipal de Desarrollo de Talca en relacién con el proyecto de buses eléctricos para la

tercera edad y discapacitados.
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4.1 Benchmarking técnico

A continuacidn, se presenta un levantamiento de informacion correspondiente para establecer
estandares y roles que se implementan actualmente en otros proyectos similares, los que se

consideraran para realizar propuestas de mejora al presente proyecto.

Actualmente, Colombia se encuentra en primer lugar de la mayor flota de buses
eléctricos, con un total de 1485 flotas eléctricas. Chile es el segundo pais en Sudamérica con
mayor flota de buses eléctricos, con 776 maquinas para el sistema de transportes Transantiago,
quien cambié de nombre a Red en 2018. Estos buses tienen un valor por bus de $240.000.000
aproximadamente, poseen una capacidad de 80 asientos y cuentan una autonomia de 280km
aproximados. Estos son operados por Metbus y cargados por EnelX, en donde todos los costes
de disefio, instalacion, gestion y mantenimiento plurianual de la infraestructura corren
inicialmente a cargo de EnelX que, luego, los recupera cobrando un sobreprecio en cada kW/h
de electricidad suministrada para la recarga en los electroterminales, los cuales alcanzan una

cantidad de 10 electrolineras distribuidas por la Regién Metropolitana.

Los buses presentes en las distintas comunas de Chile que no pertenecen al servicio de
Red, principalmente en Santiago, tienen una similitud con la flota de buses eléctricos de Talca,
siendo estas: autonomia de 190km aproximados, tiempo de carga de 50 minutos, cantidad
aproximada disponible de 46 pasajeros y servicios a bordo como principalmente son: wifi, aire
acondicionado y cargadores USB. La mayoria de estos buses operan con contratos privados,
donde los proveedores de flota financian, adquieren, poseen y mantienen los equipos,
proporcionando flotas de autobuses eléctricos a operadores 0 municipios bajo contratos estables

a largo plazo, liberando de esta manera la tenencia y la operacion.

A continuacion, se presenta la situacion actual de servicios de buses eléctricos que
operan en Chile, para levantar necesidades o requisitos a contemplar en el proyecto al analizar

aspectos los cuales destaca o presentan falencias los buses eléctricos implementados en Talca.
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llustracién 4: Benchmarking técnico

[5.0¢ ]

Renca 2020

Quilicura 2021

Las Condes
2019

La Reina 2019

Talca 2021

20.000 adultos
mayores

18.967 adultos
mayores

1.500 bajos
recursos

-Todo ptiblico en
horario punta.
-Adultos
mayores el resto
del dia

Adultos mayores
y estudiantes

37.571 adultos
mayores y
12.417
discapacitados

3 buses

3 buses de
$112M c/u

10 buses

3 buses de
$160M c/u

8 buses de $63M
c/u

4 rutas a
servicios
publicos

servicios
publicos

2 RutasAM y 2
rutas PM

1 Ruta a centros
de salud y liceos

8 rutas a centros
de salud y
servicios
publicos

Mantencion y
carga por
INACAP

Externalizado

Carga por
ENELX

Externalizado

Electrolinera
propia
Mantencion
externalizada

Municipalidad
arrienda a BYD

Inversion por
CORE
Operacion por
Municipalidad

Municipalidad

Monitor a bordo
Encargado para
redisefio de ruta

No

Falla en fusible

$4M por mes por eléctrico de

bus

Inversion por
CORE
Operacion por
Municipalidad

Inversion: por
Ley Donaciones
Empresas
Operacion: por
Municipalidad

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién de la empresa.

puertas de
acceso

No

Auxiliares TENS
Socios
estratégicos:
Junta vecinos y
Casa del Adulto
Mayor

A modo de conclusion, el proyecto de buses implementados en Talca presenta aspectos que

destacan al comparar con el servicio implementado en otras comunas de Santiago, como por

ejemplo:

Posee una mayor cantidad de publico objetivo.

Posee mas rutas, lo que implica una separacion zonal que abarca todos los sectores de la ciudad.

Posee mas buses propios que la mayoria de las comunas, la flota de buses es propia de la

Municipalidad de Talca, ademas, se adquirieron a un costo mas bajo.

Posee una electrolinera propia para la carga de los buses.

Posee auxiliares TENS para el cuidado de los pasajeros.
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Posee alianzas estratégicas con las Juntas de Vecinos y la Casa del adulto mayor, que entrega
los catastros de poblacion zonal y facilita el retiro de pulseras QR, que permiten ingresar al bus

si el cliente ha sido validado por los requisitos previos.

A modo de conclusion, el proyecto de buses implementados en Talca presenta aspectos por
mejorar al comparar con el servicio implementado en otras comunas de Santiago, como por

ejemplo:
Incorporacion de un monitor a bordo para la atencion integral de los requerimientos del cliente.
Incorporacion de redisefios de ruta en las funciones del encargado o jefe de operaciones.

Consideracion de aspectos técnicos como lo son las fallas de fusibles eléctricos presentes en los
buses de Las Condes al 6° mes, lo que deriva en la mantencién preventiva de este fusible,

encargado de destrabar puertas y rampas.

Acotar publico objetivo a los adultos mayores y personas en situacion de discapacidad, los
cuales deben pertenecer a un estrato socioecondmico de pobreza o de bajos recursos

econdmicos.
4.2 Matriz QFD

Esta herramienta de gestion permite recibir los requerimientos y necesidades del cliente,
observando caracteristicas y atributos claves de lo que buscan estos. De esta manera se espera
dar una relacion coherente entre el qué y el como. A continuacion, se explican los resultados de

la encuesta y cada parte de la casa de la calidad.

Es importante considerar que algunos aspectos ya se consideraron para la implementacion del
proyecto, como la contratacion de auxiliares o personal de limpieza, pero el levantamiento de
esta encuesta permite establecer los puntos criticos que los clientes establecen como
preferencias para definir un buen servicio, por lo que estos aspectos se reforzardn con

estandarizaciones de procesos, entre otras propuestas de mejora.
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4.2.1 Analisis QFD

Para definir las caracteristicas que los clientes esperan de este servicio, se debe considerar
inicialmente al chofer del bus, quien maneja y guia el recorrido. La Corporacion Municipal del
Desarrollo de Talca realizé una medicion en una encuesta en la cual se lograron identificar
algunos de los requerimientos mas importantes en este &mbito para lograr un nivel alto de

servicio.
4.2.2 Resultados de la encuesta

En base a encuestas realizadas a personas de tercera edad y discapacitados, de manera
presencial y facilitada por la Corporacion, se han definido algunos atributos y caracteristicas
claves a satisfacer a través del servicio, de manera que este se adecue a las necesidades del

cliente.

Se puede observar que, entre las opciones de servicio de calidad a bordo, un 73,7%
prefiere un auxiliar capacitado, lo que se interpreta que prefieren a un personal con habilidades
técnicas y blandas para satisfacer cualquier duda o inconveniente a bordo. Esta opcidn se

sobrepone a servicio de internet, enchufes al interior del bus o entretenimiento a bordo.

Se puede observar que al consultar el como prefiere el publico objetivo el bus, se
demuestra que les interesa mas que el bus se encuentre limpio y mantenido por sobre una
ambientacion interior o una baja capacidad de gente. Por lo que, no les importa cuantos
pasajeros se transporte o la decoracion, siempre y cuando el asiento correspondiente se

encuentre limpio y el bus no tenga inconvenientes al desplazarse.

Se puede analizar que al preguntar por el cdmo prefieren los recorridos, la mayoria se
inclina por la opcion de que sean puntuales y periddicos, respetando los horarios que se
promocionan y con varias opciones continuas de transporte por locomocion colectiva. Esta
opcidn se inclina por sobre un recorrido de corta duracion, también se inclina por sobre un largo
recorrido de larga duracion, y también se inclina por sobre un recorrido con pocas detenciones,

debido a que existen varias personas a quienes se debe recoger para trasladar.
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4.2.3 Primera casa de la calidad para el servicio

A continuacién, se presentan los requerimientos seleccionados por los encuestados
ordenados por prioridad, del més importante al menos importante. Este punto corresponde a
los ¢Qué? de la primera casa de calidad.

e Calidad del servicio: el cliente requiere que tenga la facilidad de desplazamiento para
acceder o descender del bus, ademas de realizar cualquier consulta sobre el recorrido en
un ambiente agradable para hablar tranquilamente de sus inquietudes, lo cual no se puede
hacer con el chofer debido a que se encuentra conduciendo el bus.

e Limpieza y mantenimiento: al momento de movilizarse por los buses eléctricos es
necesario que el aseo al interior de este se encuentre en buen estado, ademas de que el
bus no presente inconvenientes en su desplazamiento.

e Cumplimiento de la periodicidad de los dias y horarios: la cantidad de veces que se
realicen los recorridos debe ser la suficiente para mantener satisfechos a los clientes.
Ademas, es necesario respetar los horarios definidos.

En respuesta a todos los requerimientos sefialados por los clientes con los que debe cumplir el
servicio, a continuacion, se presentan una serie de caracteristicas destinadas a poder
satisfacerlos y asi prestar un buen nivel de servicio. Estos corresponden a los (Como? de la
matriz QFD.

e Contratacion de auxiliares de bus con habilidades blandas y habilidades duras:
persona que sera el representante de la empresa, el cual debe cumplir sus habilidades
duras de auxiliar como también las blandas y el trato hacia el cliente. Lo anterior,
desarrollando un trabajo eficiente y con seguridad para ambos.

e Contratacion de personal de limpieza y mantenimiento: es esencial para que haya
un buen transporte de los pasajeros que los buses se encuentren limpios y no
presenten inconvenientes en el recorrido. Existe la posibilidad de externalizar este

servicio.
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e Contratacion de personal administrativo: corresponde a quienes evaluaran y
monitorearan periddicamente el horario y la periodicidad de dias a la semana en que

se efectuaran los recorridos.

Una vez identificadas las preferencias de los consumidores y el como satisfacerlas, se
procede a construir la matriz QFD para el servicio de transporte de adultos mayores y
discapacitados. Para determinar la importancia de cada ¢Qué?, se puntda en una escala del 1
al 10 en base a los resultados de la encuesta, donde 1 es la menos importante y 10 la méas
importante, en donde se utilizan los porcentajes obtenidos de la alternativa ganadora y se

aproximan en base a la escala de puntuacion 10.

Cabe destacar que el servicio de buses no presenta competidores, por lo que no se

analiza esta comparacion.

La correlacidn es positiva entre un servicio de calidad ejecutado por un auxiliar con un
servicio de mantencion y limpieza, debido que el bus al estar en buen estado no generara
reclamos contra el auxiliar. Asi como también es positiva la correlacion de la
limpieza/mantencion con un administrativo experto encargado de los horarios de los

recorridos, debido a que no presentara retrasos si es que no presenta desperfectos técnicos.
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llustracion 5: Matriz QFD

™

"

® | Contratar auxiliar especial

(@) @) OS5 limpieza y mant
E ® | ® | O Contratar administrativo experto

1| Atencion de calidad

2| Limpio/Mantenido

3| Periodico/Puntual 6
Importancia absohita 63
Importancia relativa 18% | 41%{ 41%

Fuente: Elaboracién Propia

llustracion 6: Simbologia QFD

Correlacion

Positiva +
MNegatva -

No hay correlacicn

Relacion
Fueite o (9)
Moderada O (3)
Déhil V(1)
Fuente: Elaboracion Propia

4.2.4 Segunda casa de la calidad para el servicio

Una vez construida la primera casa de la calidad para el servicio, se procede a elaborar la
segunda, en esta matriz los ;Cémo? de la primera casa se convierten en los ;Qué?, de esta

forma se dan propuestas técnicas para satisfacer las necesidades detectadas en la primera casa.

Alvaro Alejandro Salgado Méndez Pagina 76



Capitulo 4: Formulacién del servicio

¢ Reclutamiento especializada de auxiliares y choferes: los auxiliares y choferes del
bus deben contar con capacitacion continua por parte de la empresa o externalizada, esto
con el fin de adquirir las habilidades blandas de atencion al cliente o habilidades duras
como la disposicion de ramplas o distintos instrumentos.

e Adquirir operarios para limpieza y mantenimiento: para poder satisfacer la
preferencia de los clientes de poder realizar un buen aseo y mantenimiento a los buses, es
necesario disponer de operarios para realizar estas acciones.

e Reclutamiento de administrativos expertos: la planificacion de buses debe estar
preparada para enfrentar cambios en los recorridos por alguna situacién extraordinaria
que afecte un dia u horario en especifico, ademas de manejar todos los procedimientos

logisticos y administrativos.
4.2.5 Conclusiones QFD para el servicio

Una vez analizadas las dos primeras casas de la calidad para el servicio de transporte de adultos
mayores y discapacitados en Talca. se pueden extraer las caracteristicas que mas aportaran al

desarrollo de este sistema de operaciones. A continuacion, las conclusiones para cada casa:

» Conclusiones para la primera casa: al analizar la interrelacion entre los ;Qué? y
los (CAmo? de esta primera matriz se puede apreciar que la contratacién de un buen
auxiliar de bus, unos operadores de limpieza y mantenimiento y la existencia de
administrativos expertos, corresponden a tres caracteristicas claves que satisfacen de
mejor manera las necesidades expresadas por personas de la tercera edad y
discapacitados.

» Conclusiones para la segunda casa: para cumplir con los ;Cémo?, detallados en el
apartado anterior, es necesario contar con un reclutamiento especializado para
auxiliares de bus, asi como también contar con un reclutamiento de administrativos
expertos. Ademas, es necesario adquirir un amplio terreno para la realizacion del

mantenimiento y aseo de los buses.

Alvaro Alejandro Salgado Méndez Pagina 77



Capitulo 4: Formulacién del servicio

Finalmente, las caracteristicas que se adoptaran, segun orden de preferencia de mayor a
menor, para cumplir con un buen servicio se detallan a continuacion.

e Contratacion de personal de limpieza y mantencion: se necesita contratar personal
de la empresa o externalizado que realice operaciones de mantenimiento de buses y por
otro lado, también se requiere otro personal para el aseo de estos de forma correcta, de
esta manera se logra limpiar de forma inmediata los asientos y al bus en general.
Ademas, con la mantencion se evitan desperfectos que puedan entorpecer o retrasar el
desplazamiento de personas con movilidad reducida.

e Contratacion de administrativos expertos: es necesario que, ante cualquier
inconveniente en ruta debido a una situacion extraordinaria, se planifiqguen nuevos
horarios o recorridos para el desplazamiento de los buses.

e Anadlisis de proveedores y contrato: es necesario hacer un analisis de proveedores, por
parte de los administrativos, para ver quienes cumplen con los requerimientos exigidos
y luego de esto llevar a cabo un contrato o convenio que asegure el cumplimiento de los
compromisos, especialmente limpieza, mantenimiento o servicio al cliente.

e Capacitacion de Marketing: es necesario que mas de algin administrativo tenga
conocimiento de disefio, innovacién y marketing, ya que de esta manera se puede lograr
un mayor acercamiento al cliente de forma directa, mostrandole a los clientes que el
servicio cumple sus expectativas previas.

e Contratacion de auxiliar y chofer capacitado: para el contacto con el cliente a la hora
movilizarlo, es necesario que alguien esté capacitado para esto, pero debido a que son
tareas de alta complejidad se necesita la contratacion de un supervisor que reclute
correctamente y ensefie informaciones, dialogos informativos de atencion al cliente y
protocolos técnicos a los trabajadores del local, de esta manera se prepara a cada
trabajador. Este atributo queda en ultimo lugar, debido a que la puntualidad del recorrido
y la limpieza o mantenimiento son mas importantes, ya que, si no existen, el auxiliar
aungue brinde un buen servicio recibira quejas.

En resumen, los distintos atributos a implementar concuerdan con la propuesta realizada en el

capitulo anterior en donde se plantea una estandarizacion de procesos para un servicio de

Alvaro Alejandro Salgado Méndez Pagina 78



Capitulo 4: Formulacién del servicio

calidad, definir una estructura organizacional segun los requerimientos y proponer un disefio
fisico de instalacion. Como para el publico objetivo no es tan relevante la evaluacion del
proyecto, no se menciona en este apartado, debido a que en este tipo de andlisis plantean los

requerimientos basicos del servicio.
4.3 Modelo Canvas Social

A continuacion, se ilustra el modelo de negocios social actual, el cual se genera una vez
concluidas las herramientas del diagnostico, las cuales establecen estandares que debe contar el

proyecto que se desarrolla a continuacion.

lustracién 7: Modelo Canvas Social

Objetivo Impacto
Crear un modelo de negocio que permita transportar de manera Mejora en la calidad de vida con ahorros de:
personalizada, gratuita y segura a personas adultos mayores y con dificultad ~-Combustible (L). -0, (,tm})'
-Lubricantes (L). -Econdémico ($).

de desplazamiento en Talca, para la mejora en su calidad de vida.

Soluciiny actividades  Propusta devalor Nentaj diferencal

. Propuesta de valor social Clientes
+ Deficiente marcha * Markethg’. «  Transporte gratuito, = ° Gratuidad. indirectos
blanca de buses . Reclutac%?n. seguro y exclusivo ¢ Recorridos + Ciudadanos de
eléctricos para * Mant.encmn. para el publico personalizados. Talca.
adultos mayores y *+  Permisos. objetivo. + Buses adecuados.

discapacitados. + Financiamiento.

— Propuesta de valor cliente _ " Beneficiarios
+  Transporte libre de . Directos
* Redes sociales.

*  Proveedor. gases contaminantes. *  Adultos mayores
+ Juntade

Alternativas existentes + Mantencion. : y/o
+  Bus urbano. *  Ascguradoras. . g%%rfgls discapacitados,
+  Taxis. * MIDESO. . Oficina d 1 junto a su
+  Colectivos * MMAyMTT. tewna de acompafiante
© ) adulto mayor. SR
Estructuras de costos Surplus Ingresos
-Remuneraciones. ~Consumo electrolinera. | 112“:‘?:210;:251 * Bene.ﬁcios SOCial?S y ahorros:
-Mantenimiento. -Intangibles(seguros y Eus?entabirii dad O Cantidad de pasajeros
- Operacionales. patentes). ’ transportados. )
_Inversion. U Nuamero de recorridos

realizados.

Fuente: Elaboracién Propia en base a Innorbita.
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4.4 Rediseno técnico de rutas

Las propuestas de mejora del presente proyecto consisten principalmente en una diagramacion
y estandarizacion de los procesos, reflejados en diversos diagramas esquematicos, esta
estandarizacion de procesos tiene incorporado ciertas propuestas de mejora identificadas en
cada proceso, los cuales sirven para estandarizar las funciones de cada trabajador y se
encuentran ya aplicadas al interior de los diagramas. En adicion a lo anterior, también se

propone como propuesta de mejora un redisefio de ruta, el cual se detalla a continuacion.

A continuacion, se presenta un redisefio de ruta, especificamente en la linea roja 1, ya que es la
linea que abarca mayor cantidad de publico, y es a la que el memorista del presente proyecto
pudo acceder, para de manera presencial levantar debilidades en los recorridos al momento de
desplazarse por la ciudad de Talca, en donde a través de distintos criterios que se detallaran a
continuacion se propone realizar ciertas modificaciones en el recorrido. Este redisefio se realizd
através de una participacion directa al interior del recorrido de los buses mientras estos cumplen
su servicio para adultos mayores y discapacitados en Talca. Es importante adecuar la ruta para
tener la oportunidad de brindar un buen servicio intrinseco estandarizado con herramientas

claves para satisfacer las necesidades del publico objetivo.

A modo de ejemplo, se presenta a continuacién, el redisefio de la linea roja 1, la cual
corresponde a la linea estrella de la Corporacion, linea que posee la mayor cantidad de pasajeros
a bordo en el periodo de marcha blanca.
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llustracion 8: Linea roja 1 con recorrido antiguo
) LINEA ROJAR

AN\
0\4/E
Plaza de Armas
x> =
" *—-—J af =3

Chile Atiende

PARTIDA

; IDA
SIMBOLOGIA IO 4y VUELTA

Fuente: (CDMT,2021).

* Objetivo: Maximizar pasajeros por recorrido.
» Criterios claves a considerar para redisefio:

v Actualizacion de catastro de publico objetivo por zonas, a través de las Juntas de

Vecinos y Casa del Adulto mayor.

v' Conteo de fallas que no benefician la calidad del servicio de desplazamiento:

Saturacion, hoyos, camino de tierra, caminos estrechos.

v Conteo de puntos preferentes: Teleton
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Considerando estos criterios, se realizaron modificaciones, orientando el recorrido hacia
calles que no presenten fallas técnicas, ademas, se considerd la incorporacion de un nuevo
barrio al recorrido Ilamado Villa Don Rigo, la cual cuenta con una considerable cantidad de
publico objetivo dispuesto a abordar el bus.

Definido lo anterior, se procede a establecer el nuevo recorrido de la linea roja 1.

llustracién 9: Linea roja 1 con recorrido nuevo

Qe 1

=

PiazaiDe Armas de Talca 0

Caja Comp. -_‘G

Los Hmo(ﬁ.j i
Chile
Atiende JuntoaTi

* Fuente: (CDMT,2021).

4.5 Diseio del concepto del servicio.

A continuacion, se describen los requerimientos que son necesarios para brindar una calidad de

servicio que exige el publico objetivo.
4.5.1 Flor de servicio

Es fundamental en los servicios entregar servicios complementarios que permitan la facilitacion
del servicio nuclear y la mejora de este, entregando un valor agregado al servicio base. Existen
ocho grupos principales que conforman la denominada flor de servicio, herramienta cuyo

proposito o fin es que el cliente se incline por sobre la competencia. A continuacion, se detalla
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cada uno de los pétalos aplicado al proyecto de buses eléctricos para la tercera edad y

discapacitados en Talca.

Informacion: es entregada por medio de afiches en la ciudad en donde se indican los
recorridos, la gratuidad del servicio y los horarios de los recorridos. Asi también, se
indican los lugares para presentar la postulacion al servicio, que corresponde a la Casa
del Discapacitado y la Oficina del Adulto Mayor. También se promocionara por pagina
web o redes sociales, a las que pueden acceder los acompafiantes de las personas
discapacitadas o adultos mayores. También se enlazan las juntas de vecinos como
centros de informacion. Al interior del bus existen distintas normas e indicaciones de
uso de cdmo utilizar los botones de parada o para indicar los asientos correspondientes,
estas indicaciones se encuentran en folletos o son indicados por el auxiliar.

Consulta: El cliente en variadas ocasiones necesita resolver dudas y es necesario poseer
un canal de comunicacidn para resolver inquietudes, por esto se presenta un servicio al
cliente para cualquier consulta o reclamo, también se puede consultar a través de la
pagina web o redes sociales. Cualquier consulta de como utilizar el servicio la puede
consultar al auxiliar del bus.

Toma de pedido: los recorridos y horarios estan preestablecidos e informados, siendo
periddicos y rutinarios. En caso de que la ruta presente algun disturbio o inconveniente
los administrativos deben informar el cambio mediante la pagina web, redes sociales o
en las juntas de vecinos. De esta manera el servicio siempre se encuentra disponible de
manera presencial y no presenta retrasos. Los pedidos son validos para todo usuario que
se encuentre registrado y a quien se le hace entrega de una pulsera de acceso.
Cortesia: este pétalo apunta a las garantias y regalias que se pueden brindar al cliente,
de esta forma, haciendo sentir al cliente de forma especial y bien atendido con saludos
rutinarios estandarizados, ofrecimiento de ayuda especializada, revistas, entrega de
regalos como lapices o llaveros, entre otros.

Atencion: resulta importante la fidelizacion del cliente y para esto es necesario un

control periddico del cumplimiento de las necesidades del publico objetivo, por esto se
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realizaran encuestas en junta de vecinos, Casa de Discapacitados, Oficina del Adulto
Mayor o de manera online posterior a una validacion de los datos del usuario para de
esta manera conocer las expectativas sobre el servicio.

e Excepciones: a pesar de que las locaciones al interior del bus se encuentran
establecidas, el auxiliar del bus debe estar preparado para solucionar problemas de
orientacion o uso que presenten los usuarios, preparado para realizar primeros auxilios
o realizar una limpieza en caso de emergencia.

e Facturacion: este transporte corresponde a un servicio gratuito, por lo que la
facturacion corresponde a la validacién de los requisitos previos a la entrega de la
pulsera con codigo QR que deben presentar al momento de acceder al bus. En esta etapa
previa se evaltan claramente los requisitos de ser mayor a 60 afios a través de la cédula
de identidad o poseer una credencial de discapacidad del SENADIS.

e Pago: se realiza con una pulsera con codigo QR que se entrega al adulto mayor o

discapacitado, mas a un acompariante por persona, que debe estar previamente inscrito.

Lo anterior se puede resumir en una flor de servicio que se presenta a continuacion.
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lHustracion 10: Flor de servicio

Informacion Consulta

* RR.SS.
+ Afiches.
+ Socios clave.
Interior del

Pago

Transporte
gratuito y
personalizadg

Facturacion

e Fuente: Elaboracion Propia

4.5.2 Disefio légico de procesos de flujo simple

La elaboracion de un disefio I6gico de procesos permite definir las distintas actividades que se
realizan en el servicio. Este cuenta con la descripcidon del método y la secuencia en que se

realizan sus procedimientos, ademas, establece la relacion entre los clientes y los empleados

Para poder definir las caracteristicas que tendra un servicio o producto al momento de que el
cliente lo reciba, se debe tener una estructura, forma o instrucciones establecidas para que los
colaboradores se apeguen a él y actien en las diferentes circunstancias o etapas de forma
correcta. Es de suma importancia que la empresa identifique y dote de columna al servicio o
producto que pretende ofrecer a los clientes, lo cual puede realizarse mediante un diagrama de
flujo simple. Gracias a los diagramas de flujos simples es posible ver en qué punto existe y
ocurre el contacto directo con el consumidor, lo cual es Gtil si se desconoce a ciencia cierta en

gué momento se debe interactuar con este Gltimo.
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A continuacion, se puede apreciar la simbologia que se utilizara en el diagrama de flujo de
servicio para identificar los diferentes procesos durante el servicio de transporte de adulto

mayor y discapacitados en Talca, simbologia la cual se define del siguiente modo:

e Accion visible: son movimientos, procesos o actividades que realiza la empresa
mediante un colaborador y que son presenciadas por los clientes de forma fisica.

e Accion invisible: son tareas o labores que realizan los trabajadores de una empresa sin
que esta sea presenciada por el cliente. En esta categoria caben actividades propias de
un servicio o trabajos de mantencion inclusive, ya que el cliente, por lo general, no tiene
acceso total o continuo a como se ejecutan dichas labores y muchas veces por decision
expresa de quienes las realizan.

e Servicio esencial: es el principal servicio que brinda una empresa y lo que el cliente
busca. De cierta forma, se podria interpretar como la actividad que da mayor valor
agregado.

e Beneficios recibidos: es la experiencia del cliente después de recibir el servicio esencial
o0 durante este, dependiendo del servicio. Ejemplo de ello puede ser volver a emplear un

objeto tecnoldgico luego de haberlo enviado a mantencidn o reparacién

lustracion 11: Simbologia diagrama de flujo simple

==
1 1

Accion visible 1.4 Accion invisible

Servicio Esencial D Beneficios recibidos
Fuente: (Lovelock & Reynoso, 2004).

Para describir de mejor manera la descripcion de procesos del servicio de transporte de adulto
mayor y discapacitado en Talca, es necesario detallar por separado aquellos procesos que se

Ilevan a cabo en contacto con el cliente y aquellos que son invisibles para ellos.

e Comenzar recorrido: el bus comienza su recorrido por una ruta establecida.

¢ Realizar detencidn: se recoge al pasajero en un paradero determinado.
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e Saludar y facilitar acceso: se dispone de rampa por movilidad reducida, con
habilidades técnicas y blandas.

e Solicitar registro: se solicita la pulsera que valida que es un usuario permitido para
acceder al bus.

e Validar registro: se valida la pulsera de validacion a traves de una maquina dispuesta
en el bus.

e Entregar informacion de uso: se informan aspectos generales de las normas al interior
del bus.

e Sefalar locacion al interior del bus y botdn de parada: se informa sobre la locacion
que le corresponde a cada tipo de usuario y los botones de paradas respectivos.

e Transportar pasajeros: corresponde al servicio esencial de transportar a los usuarios
a bordo al paradero requerido. Se considera una velocidad de 16,5km/h, debido a que
es la velocidad mas baja reportada por el Transantiago. Por lo que, si el recorrido de uno
de los dos buses de cada linea tiene una distancia promedio de 36 kilometros en ida 'y
vuelta el tiempo que demora por el acto Unicamente de transportar es de 2 horas
(Infraestructura Publica, 2020)

e Realizar detencion: una vez que el usuario accede al botén de parada, el bus debe
detenerse en el paradero indicado.

e Despedir y facilitar descenso: una vez el bus se encuentra detenido, se disponen de
rampas o implementos para facilitar el descenso, esta accién va acompafiada de
habilidades blandas.

Estos procesos son los que puede observar el cliente, ya que el participa en algunos de ellos o
simplemente puede observar como procede el transporte de pasajeros. Junto a estos procesos
existen otros que el cliente no ve, pero que son necesarios para cumplir con los principales.

Dichos procesos son invisibles, entre las que se encuentran:

e Chequear horario y ruta: se valida la ruta y los recorridos a realizar a través de la

planificacion.
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e Chequear limpieza del bus: el auxiliar segun sus habilidades duras con las que fue
capacitado autoriza que el bus se encuentra en condiciones para comenzar el recorrido.

e Disponer implementos: el auxiliar previo al ascenso de los usuarios busca y dispone
de los implementos necesarios para facilitar el desplazamiento de este.

e Chequear estado de pasajeros: el auxiliar segun sus habilidades duras con las que fue
capacitado autoriza que el bus se mantenga en circulacién con todos los usuarios a
bordo.

e Disponer implementos: el auxiliar previo al descenso de los usuarios busca y dispone
de los implementos necesarios para facilitar el desplazamiento de este.

e Regresar a instalacion fisica: una vez finalizado el recorrido, se procede a volver al
centro de trabajo en donde se estacionan, mantienen y limpian los buses.

e Disponer bus para limpieza: el auxiliar segun sus habilidades duras con las que fue
capacitado autoriza que el bus proceda a la sanitizacion o a realizar la mantencion

respectiva, retirando todos los implementos necesarios para un préximo recorrido.

lustracion 12 : Diagrama de flujo simple de buses eléctricos
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R - .
e ,
{ Chequear | :-Disponer E Indicar ] Plsponer ;
i limpieza del |, 1 to! boton implemento
| bus Ml o e de parada festanarasal !
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Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.3 Diagrama de experiencia del servicio de buses eléctricos para la tercera edad y

discapacitados en Talca

El primer acto del diagrama de experiencia que se presenta a continuacion posee los mismos
procesos que el diagrama de flujo simple, tanto los visibles como los invisibles. En adicion, se
detallan distintos posibles puntos de espera o de falla. El alcance de este diagrama es desde que

comienza el recorrido hasta que se solicita la membresia del usuario (Shostack, 1982).

Un punto de falla se puede dar por un mal o nulo mantenimiento que no permita que el tiempo
del recorrido del bus sea el habitual, o de otra manera, que no funcionen los implementos que
facilitan el acceso, como las rampas, por lo que puede presentar posibles tiempos de espera.
Otro tiempo de espera se da por la atencidn especializada al cliente, en donde se le da todo el

tiempo necesario para que este pueda movilizarse y validar su membresia con el servicio.
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llustracién 12: Diagrama de experiencia primer acto de transporte
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Fuente: Elaboracion propia en base a (Shostack,1982)

El segundo acto del diagrama de experiencia que se presenta a continuacion posee los mismos
procesos que el diagrama de flujo simple, tanto los visibles como los invisibles. En adicion, se
detallan distintos posibles puntos de espera o de falla. El alcance de este acto es mientras el

usuario sube a bordo y se baja del recorrido del bus.

Un punto de falla se puede dar por un mal o nulo mantenimiento que no permita que el tiempo
del recorrido del bus sea el habitual, o de otra manera, que no funcionen los implementos que
facilitan el acceso, como las rampas, por lo que puede presentar posibles tiempos de espera.
Otro tiempo de espera se da por la atencion especializada al cliente, en donde se dan las
indicaciones para estas personas de movilidad reducida, por lo que el bus no iniciard su
recorrido hasta que se encuentre sentada en el lugar que le corresponde. También, se pararé el
recorrido si es que un pasajero se encuentra fuera de su asiento con el bus en funcionamiento,

por el cuidado de su integridad fisica.
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llustracién 13: Diagrama de experiencia segundo acto de transporte
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Fuente: Elaboracion propia en base a (Shostack,1982)

El tercer acto del diagrama de experiencia que se presenta a continuacion posee los mismos
procesos que el diagrama de flujo simple, tanto los visibles como los invisibles. En adicion, se
detallan distintos posibles puntos de espera o de falla. El alcance de este acto es cuando el bus

termina el recorrido y emprende rumbo hacia la instalacién fisica.

El principal punto de falla se puede dar por un mal o nulo mantenimiento que no permita que
el tiempo del recorrido del bus sea el habitual, por lo que puede presentar posibles tiempos de

espera.
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llustracién 14: Diagrama de experiencia tercer acto de transporte
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Fuente: Elaboracion propia en base a (Shostack,1982)

4.3.4 Estructura Organizacional

Dado que es un proyecto social se determinara la minima cantidad de personal para disminuir
los costos de remuneraciones, siempre velando por que la estructura sea funcional y cumpla

todos los requerimientos.

La estructura organizacional contempla cuatro niveles jerarquicos. En el primer nivel se
encuentra el Gerente General que se encarga de velar por cada uno de los intereses y valores de
la empresa. El segundo nivel, posee un caracter de jefatura en donde cada de los jefes de las
distintas areas debe asegurar y garantizar que se cumplan todas las labores asignadas a su area
correspondiente y ademas de facilitar la informacion entre las distintas areas para asegurar un

trabajo en conjunto y de manera sinérgica.
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o Jefe de Operaciones: debe asegurar que se cumpla de la mejor forma posible el servicio
entregado a los clientes, este debe planificar, implementar y supervisar el desarrollo de
cada uno de los procesos que se realizan diariamente con sus respectivas tecnologias e
insumos, tanto los propios de la empresa como los externalizados. Bajo su
responsabilidad se encuentra el personal propio en la entrega de servicios como
transportista, auxiliar y asistente de higiene.

e Jefe de mantenimiento: es el responsable de ver la ingenieria de procesos para reducir
riesgos y aplicar mejora continua de mantenimiento preventivo.

e Asistente de higiene: es el responsable de la sanitizacion y limpieza del bus e
instalaciones.

e Auxiliar: encargado del contacto directo con el cliente, quien procede a la asistencia
directa a los usuarios a bordo, son necesarios 16 auxiliares para cumplir con los
recorridos.

e Chofer: Es el encargado de manejar el bus por el recorrido especifico. Se considera una
velocidad de 16,5km/h, debido a que es la velocidad mas baja reportada por el
Transantiago. Por lo que, si el recorrido de uno de los dos buses de cada linea tiene una
distancia de 36 kilometros ida y vuelta, en un tiempo de 2 horas. Siendo 5 recorridos
diarios el tiempo manejando son de 10 horas.

En donde los recorridos no son continuados, por lo que no manejara en ningun
caso cinco horas continuas y se respeta el descanso de 24 minutos por una hora
conducida. En adicién, debido a que se trabajan 28 dias al mes de lunes a domingo, y
no se pueden exceder las 180 horas mensuales, es necesario dos choferes por cada uno
de los dos buses de las cuatro lineas para no exceder el tiempo maximo de trabajo. Por
lo que se necesitaran 16 choferes en total (BCN, 2020).

e Secretaria: es necesario contar con un control de agenda y operaciones interiores de la
empresa para mantener el control de gestion.

Administrativo: es necesario contar con dos administrativos, para el servicio al cliente

y la logistica de ruta.
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CAPITULO 5:
EVALUACION
SOCIOECONOMICA 'Y
AMBIENTAL

En el presente capitulo se presenta la evaluacion del impacto del proyecto en la empresa,
considerando las repercusiones economicas, sociales y ambientales que produce la

implementacion de los buses eléctricos para los adultos mayores y discapacitados en Talca.
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5.1 Evaluacion ambiental

En Talca existen actualmente tres lineas de buses correspondiente a las lineas Abate Molina,
Sotratal y Taxutal (PDCT, 2017).

Estas maquinarias en una proporcion de 65% de buses tienen un tipo de emision EURO 2, el
que serd utilizado para el calculo marginal de emisiones contaminantes. Ademas, rondan un

peso de 10 toneladas (Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, 2014).

La evaluacion ambiental esta regida por el articulo N° 64 del DS 31/2016, en donde al realizar
un analisis marginal con la tecnologia presente disponible para implementar un sistema de
transportes en la ciudad de Talca, en mayoria con tecnologia Euro I1. En adicion, se entrega una
tabla de conversion de compuestos contaminantes a material particulado MP2,5 y también la

emisién maxima permitida de diversos contaminantes, detallados a continuacion para la RM.

Ademas, considerando que el recorrido diario de la flota de ocho buses corresponde a 1420km
diarios con los 5 recorridos de los 8 buses, se puede calcular el ahorro de no emitir materiales
particulados al medioambiente, los cuales se detallan a continuacion dado los pardmetros que
al respecto aporta la Guia de Emisiones del MMA (Guia para la estimacion de emisiones
atmosféricas en la RM MMA, 2020).

e MP10 0,22 g/km traducidos al recorrido diario produce un ahorro diario de 312,4
gramos de MP10.

e MP2,5 0,22 g/km traducidos al recorrido diario produce un ahorro de 312,4 gramos de
MP2,5.

e NO, 10,7 g/km traducidos al recorrido diario produce un ahorro de 15.194 gramos de
NO,, lo que a la vez es equivalente a 0,015194 toneladas de NO, o0 0,00518 toneladas
de MP2,5.

e S0, 0,009 g/km traducidos al recorrido diario produce un ahorro de 12,78 gramos de
SO,, lo que es equivalente a 0,00001278 toneladas de SO, 0 0,0000015 toneladas de
MP2,5.
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e NH; 0,0029 g/km traducidos al recorrido diario produce un ahorro de 4,118 gramos de
NH;, lo que es equivalente a 0,000004118 toneladas de NH; 0 0,0000000467 toneladas
de MP2,5.

e CO 2,44 g/km traducidos al recorrido diario produce un ahorro de 3.464,8 gramos de
CO.

e COVDM 0,463 g/km traducidos al recorrido diario produce un ahorro de 657,46 gramos
de COVDM.

De los contaminantes ya expresados, existen algunos criticos que se acercan al limite de emision
méaxima por afio en la Regién Metropolitana, en donde existen mayor cantidad de buses que al
dia de hoy han tenido que renovar su tecnologia, ya sea con buses eléctricos o con una
clasificacion Euro de menor contaminacion, seria inviable con unos buses urbanos como los
que existen en Talca, en donde trabajando 313 dias del afio (365 dias/afio — 52 domingos/afio),
el NO, alcanza un valor de 4,7557 ton/afio de un maximo de 8 ton/afio, mientras que el MP2,5
alcanza un valor de 1,7196 ton/afio de un méaximo de 2 ton/afio (Guia para la estimacion de

emisiones atmosféricas en la RM MMA, 2020).

Ademas, 2,61 kilogramos CO, /litro son ahorrados al utilizar una flota eléctrica que no emite
contaminantes. Conociendo que, para realizar los recorridos, la flota de ocho buses necesitaria
497 litros de diésel diarios, resulta en un ahorro marginal de 1.297,17 kg de CO, diarios,
cuantificados para la flota completa, o que en un afio de trabajo con 313 dias resulta en
406.014,21 kg de CO, anuales 0 406,01421 toneladas de CO, anuales (Guia para la estimacion

de emisiones atmosféricas en la RM MMA, 2020).
5.2 Evaluacion socioeconomica

A continuacion, se identifican, miden y valorizan los distintos tipos de precios sociales que
aplican al presente proyecto, basandose Unicamente en los registrados en el manual de precios
sociales del MIDESO afio 2021, los cuales contemplan a todos los agentes econémicos que

contemplan el pais, no solo del punto de vista del inversionista como es el caso de un proyecto
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privado, es por esta razon que valores monetarios como los impuestos u otros son anulados. El
flujo de caja resultante percibira los flujos positivos como los beneficios sociales, por otro lado,

los flujos negativos se referiran a los costos y las inversiones.
5.2.1 Estimacién de parametros nacionales

A continuacion, se detalla la tasa social de descuento y los distintos precios sociales que son

valorizables segun MIDESO.

La tasa social de descuento representa el costo de oportunidad en que incurre el pais cuando
utiliza recursos para financiar proyectos. Estos recursos provienen de las siguientes fuentes: de
menor consumo (mayor ahorro), de menor inversion privada y del sector externo (préstamos
internacionales). Por lo tanto, depende de la tasa de preferencia inter temporal del consumo, de
la rentabilidad marginal de la inversion del sector privado y de la tasa de interés de los créditos
externos. La Tasa Social de Descuento vigente corresponde a 6% real anual, en un horizonte de
10 afios (MIDESO, 2017).

El precio social de la divisa es la discrepancia entre el costo social de la divisay el costo privado
se origina si la economia valora una divisa adicional en méas o menos de lo que efectivamente
le cuesta en términos de recursos productivos sacrificados. La causa de esta discrepancia es la
existencia de distorsiones en la economia, especialmente en los sectores de bienes y servicios
transables internacionalmente (aranceles y/o subsidios). Actualmente la conversion a divisa es
de 1,0003 debido a que Chile se encuentra abierto al mercado en el libre comercio y por tanto
tiene poca variabilidad con el exterior (MIDESO, 2017).

La evaluacion tiene por objetivo establecer la conveniencia técnico-economica de ejecutar el
proyecto. Para la evaluacién de un proyecto se puede adoptar un enfoque costo beneficio o un
enfoque costo eficiencia, dependiendo si es posible cuantificar y/o valorar los beneficios del
proyecto. Para la aplicacion de este proyecto se utiliza un enfoque costo beneficio ya que es
posible identificar, medir y valorar los costos y beneficios sociales del proyecto.

Los principales beneficios de los proyectos de transporte son de dos tipos:
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e Ahorro de tiempo de viaje: al contar con caminos mas directos o amplios, los usuarios
demoran menos en desplazarse de un lugar a otro.

e Ahorro costos de operacion de los vehiculos: al mejorar la calidad en un proyecto de
caminos o transporte, disminuye el gasto en combustibles, lubricantes y el desgaste

general del vehiculo, entre otros.

Se ha contextualizado a los que aplican al proyecto de buses eléctricos, por lo que, el valor del
ahorro del tiempo indicado por MIDESO no es considerado, debido a que el fin de los buses es
brindar un recorrido tranquilo, personalizado y l6gicamente es mas demoroso, aun asi este
precio social es descartado debido a que no se tiene la cuantificacion del diferencial de tiempo
de ahorro de viaje. Otro precio social que no es considerado es la estimacion de la vida
estadistica, debido a que, para el calculo de este, es necesario realizar encuestas especificas de
la cantidad y tipo accidentes que se producen exactamente en las calles donde se efectuara el

proyecto, asi como también las patologias bases especificas que presenta el puablico objetivo.

5.2.2 ldentificacion de beneficios

e Ahorro monetario segun cantidad de pasajeros transportados.
e Combustible ahorrado.
e (O, ahorrado.

e Ahorro por no utilizar lubricantes para el motor.
5.2.3 Cuantificacion y valoracion de los beneficios
En este apartado se puede calcular a través de precio de mercado sin IVA o precios sociales.

e Ahorro monetario social: se encuentra exento del IVA a ser de transporte de
pasajeros. Corresponde a $500 pesos por recorrido por cada uno de los 12.417
discapacitados adulto mayor, cuantificados en 37.571 personas. Considerando
ademas el porcentaje de acompafiantes por dependencia (82,84% dependencia)

(SENAMA, 2019). Ademas, se tiene que el promedio de viaje diario por persona es
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de 1,71 viajes y que un 30% de la poblacién en Chile viaja en buses urbanos
(Ministerio del Medio Ambiente, 2019).

Con respecto al incremento de la poblacion, se pronostica a 2050 un incremento en
15,3% de los habitantes en general. Actualmente en Talca se considera una
poblacién de 203.873 habitantes (CENSO, 2017).

Con respecto a la poblacion de adultos mayores y discapacitados, se pronostica a
2050 abarcaran un 32% de la poblacion mundial, proporcion que se puede adecuar
a la poblacion de una ciudad. Actualmente en Talca abarcan una poblacién de 24,5%

(United Nations, 2017). La proyeccién se ve reflejada en Anexo 1.

e Ahorro de combustible: se detalla con los distintos precios sociales valorizados para
los distintos tipos de vehiculos o combustibles que estos utilizan. Para el caso de los
automoviles, camionetas o camiones se realiza un calculo de que porcentaje utiliza
bencina o diésel para proceder a establecer un valor correspondiente a los pesos que
equivale el ahorro de cada litro. Para el caso de los buses, donde solo es utilizado
diésel, se determina un valor de $409 por litro ahorrado (MIDESO, 2017).

llustracién 12: Precios sociales por combustible

Gasolina 93 Gasolina 95 Gasolina 97 Diésel

Precio Social ($/1)

Fuente: MIDESO,2017

Conociendo que cada uno de los ocho buses implementados en el presente proyecto
recorren una distancia aproximada de 35,5 kilémetros de ida y vuelta por cada uno de
los cinco recorridos diarios.

Conociendo que un automdvil de maquinaria pesada de combustion diesel tiene un
rendimiento de 35 litros por 100 kilémetros (Web Fleet, 2020).

Se logra calcular que los 1420 kildmetros diarios que recorren los buses eléctricos como
flota completa de ocho buses producen un ahorro marginal de 497 litros, lo cual se

traduce en precio social a un ahorro diario de $203.273 al no consumir ningdn tipo de
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bencina o diésel al no ocupar un bus urbano como los gque transportan pasajeros en

Talca.

e Ahorro por no utilizar lubricantes: El precio de mercado se basa en el estudio
“Actualizacion de Precios Sociales de Transporte Vial” (MIDEPLAN, 2005) que
estima el precio de mercado a partir de un promedio ponderado entre los precios y
porcentaje de produccion de los lubricantes mas vendidos.

lHustracion 13: Ahorro por litro de lubricante

Tipo Vehiculo ($/1) dic 2020
Automoviles y Camionetas 4.990
Buses y Camiones 2.354

Fuente: MIDESO,2017

Conociendo desde el apartado anterior que una flota de ocho buses de combustién diésel
recorre 1420km al dia, y considerando que 1 litro de lubricante rinde 1000 kilémetros,
sumado a que $2.354 es el parametro social de valor por litro que se ahorra el proyecto,
da como resultado 1,42 litros de lubricante, lo que genera un ahorro de $3.342,68 diarios

por la flota completa de buses (Web Fleet, 2020).

e Ahorro de CO, emitido: el precio social del carbono permite incorporar dentro de
las evaluaciones los beneficios o costos sociales por disminuir o aumentar las
emisiones de Gases de Efecto Invernadero (GEI), es decir, para valorar cambios en
las emisiones de CO,. Este precio se podra utilizar para cualquier tipo de proyectos
en que exista una medida de reduccion de emisiones de GEI y que puedan ser
expresados en equivalentes de carbono. La elaboracion de este precio resulta
relevante para la contribucion de Chile en los esfuerzos mundiales para la reduccion
de los GEI causantes del calentamiento global. Conforme a la revision de conceptos
y metodologias de cuantificacion de costos sociales y precios sombra, se propone
seguir el modelo de Reino Unido y estimar un precio de sombra de carbono a partir

de la disposicion de Chile de reducir, y por ende de pagar, emisiones de gases de
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efecto invernadero conforme a su meta de mitigacion bajo el Acuerdo de Paris,
denominada “contribucién nacional determinada”. De este modo, Se propone
estimar el precio sombra a partir del analisis de los costos marginales de abatimiento
de dioxido de carbono que permiten cumplir con las metas de mitigacion de Chile,
en los niveles denominados “incondicionales” y “condicionadas a financiamiento”
bajo el Acuerdo de Paris (MIDESO, 2017).

El anélisis de los costos marginales de abatimiento para Chile deriva de la mejor
informacion disponible a la fecha, que consiste en los resultados del proyecto MAPS
Chile. Los resultados del analisis arrojan un precio social de carbono que
corresponde a 32,5 [USD/ton CO,] con un rango de sensibilidad entre 20,2 [USD/ton
CO,] y 43,2 [USD/ton CO,]. Considerando estos valores, se selecciona el valor
central de 32,5 [USD/ton CO,], que corresponde a 0,823 UF/ton CO, para el afio de
calibracion (30 de diciembre de 2016). A un valor de la Unidad de Fomento al 30-
dic-2020 de 29.071,27 CLP/UF, se obtiene un valor de 23.926 Pesos por Tonelada
de CO, (MIDESO, 2017).

De la evaluacion ambiental resulta que 406,01421 toneladas de CO, anuales son
ahorrados por la flota completa, lo que se valoriza en un ahorro econémico anual de
$9.714.296.

A modo de conclusidn se detallan el flujo de beneficios en .

5.2.4 ldentificacion, cuantificacion y valoracion de costos de inversion

Los siguientes valores fueron validados por parte de la empresa, y dan un total de $700.508.000:
Flota de 8 buses: $504.000.000

Electrolinera: $40.000.000

8 maquinas QR: $1.600.000
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Mobiliarios: $7.750.000. Incluye 5 sillas y mesas, 5 computadores y otros (aire acondicionado,

impresora).
Terreno: $90.000.000

Construccion: $30.000.000. Incluye 5 oficinas de 12 metros cuadrados cada una, 2 bafios de 6
metros cuadrados cada uno y 1 sala de reunion de 20 metros cuadrados. Considerando un valor

de 10 UF por metro cuadrado
Estacionamiento: $27.158.000

5.2.5 Identificacion, cuantificacion y valoracion de costos de capital de trabajo (previo a

la operacion)
Los siguientes valores fueron validados por parte de la empresa:

e Publicidad en paraderos: $8.000.000

e Capacitaciones: $32.000.000

e Estudio ingenieria preliminar: $15.000.000

e Disefio ingenieria vial y de ruteo: $20.000.000
¢ Viajes de negocio: $25.000.000

5.2.6 Identificacidn, cuantificacion y valoracion de costos de operacion

Los siguientes valores mensuales fueron validados por parte de la empresa, dando un resultado
de $31.072.480:

e Seguros y patentes: $1.773.333
e Internet y teléfono: $200.000

e Electricidad: $300.000

e Aguay alcantarillado: $100.000
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e Consumo electrolinera: $2.584.400. Considerando que un bus eléctrico tiene un valor
de $70 por kilémetro recorrido debido a que requiere el consumo de energia para cargar
sus baterias (ENEL, 2020). Sumado a lo anterior se consideran los 1420 kilometros
diarios por la flota completa trabajando de lunes a sabado.

e Otros no previstos: $496.000
5.2.7 Identificacidon, cuantificacion y valoracion de costos de mantencion
Estos corresponden a precios de mercado, pero ajustados segun las siguientes categorias.

e Ahorro por costo de mantencion: La clave para tener siempre operativo un bus en obra,
es la realizacion de las mantenciones preventivas mensuales que recomienda el mismo
fabricante en su cartilla de mantenimiento. Estas tienen por objetivo describir por
tiempo o uso (ilustrado en un tipo de Carta Gantt), lo que se debe mantener, reparar o
incluso inspeccionar, de modo que la unidad no sufra ningin inconveniente. En los
buses eléctricos no hay diferenciales, no tienes caja de cambios, no tienes un motor que
requiera aceites, que requiera filtros. Este simplemente es un motor eléctrico que esta
completamente sellado. Entonces obviamente hay muchas piezas de desgaste que no
requieren mantencion. Es decir, la cantidad de litros de aceite por utilizar en la caja de
cambio, a los diferenciales, al motor, no existen. En conclusion, aparte de ser ecoldgico
es mucho mas limpio en todo lo que es mantencién, solo requiere mantencion a llantas,
luces, entre otros (EMB, 2020).

e Laempresa cotiz6 un valor de $80 por kilometro, los que incluyen un mantenimiento
preventivo con la mano de obra, repuestos e insumos. Ademas, considerando los 36
kilometros por vuelta, 5 vueltas, 8 buses y 26 dias al mes. Lo anterior resulta en
$2.995.000 al mes.

e Neumaticos: El precio de mercado se estim6 en el estudio “Actualizacion de Precios
Sociales de Transporte Vial” que calcul6 el precio de mercado de neumadticos para
automoviles, camionetas, buses y camiones en base a 17 cotizaciones directas con los

distribuidores de neumaticos de Santiago de los modelos méas vendidos de las marcas
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con mayor presencia en el mercado. Estos precios se han ido actualizando afio a afio en
base a las variaciones de los precios de los neumaticos publicados por el INE20 para el
calculo del IPC. Para el periodo diciembre 2013 a diciembre 2020 la variacién registrada
fue de 17,11%. Al actualizar los precios de mercado y realizar el factor de correccion

de la divisa, se obtienen los precios sociales de los neumaticos (MIDESO, 2017).

lustracion 14: Costo social por neumatico

Tipo Vehiculo ($/unidad) dic 2020
Automovil 38.233
Camioneta 75.540
Camion 2 Ejes 116.990
Camiodn +2 Ejes y Buses 231.776

Fuente: MIDESO,2017
e Considerando que los 8 buses tienen 6 neumaticos cada uno, resultando en 48
neumaticos para la flota completa, los que en un horizonte de 10 afios deben comprarse
dos veces, por lo que considerando el total del precio social y distribuyéndolo en 120
meses que corresponden a 10 afios, se obtiene un valor mensual por neumatico de
$185.000.

5.2.8 Precio social de remuneracion y calificacion de mano de obra

El precio social del trabajo corresponde al costo marginal en que incurre la sociedad por emplear
un trabajador adicional de cierta calificacion. Para uniformar criterios respecto de la calificacion

de la mano de obra, se define:

a) Mano de Obra Calificada: trabajadores que desempefian actividades cuya ejecucion requiere
estudios previos 0 vasta experiencia, por ejemplo: profesionales, técnicos, obreros
especializados. Entre estos ultimos se debe considerar maestros de primera en general, ya sean

mecanicos, electricistas, albafiles, pintores, carpinteros u otros.

b) Mano de Obra Semi Calificada: trabajadores que desempefian actividades para las cuales no
se requiere estudios previos y que, teniendo experiencia, esta no es suficientes para ser

clasificados como maestros de primera.
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¢) Mano de Obra no Calificada: trabajadores que desempefian actividades cuya ejecucion no
requiere de estudios ni experiencia previa, por ejemplo: jornaleros, cargadores, personas sin

oficio definido.

llustracién 15: Costo social por mano de obra

Categoria de mano de obra Factor de Correccion
Mano de Obra Calificada 0,98
Mano de Obra Semi Calificada 0,68
Mano de Obra No Calificada 0,62

Fuente: MIDESO,2017
Aplicando los factores mencionados se obtienen las remuneraciones anuales.

llustracion 16: Remuneraciones anuales

Cargo Sueldo Factor de Sueldo total Cantidad Sueldo total Sueldo total anual
unitario correccion mensual

Personal de $530.000 Semi $360.400 $360.400 $4.324.800
limpieza calificado(0,68).
Secretaria $650.000 Semi $442.000 1 $442.000 $5.304.000
calificado(0,68).
Jefe de operaciones ~ $1.500.000  Calificado(0,98). $1.470.000 1 $1.470.000 $17.640.000
Jefe de $1.500.000  Caliticado(0,98). $1.470.000 1 $1.470.000 $17.640.000
mantenimiento
Administrativos $750.000 Semi $510.000 2 $1.020.000 $12.240.000
calificado(0,68).
Choferes $850.000 Semi $578.000 16 $9.248.000 $110.976.000
calificado(0,68).
Auxiliares $750.000 Semi $510.000 16 $8.160.000 $97.920.000
calificado(0,68).
Sub totales 38 $22.170.400 $266.044.800
Bonos y otros $26.604.480
Totales $292.649.280

Fuente: Elaboracion propia, en base a informacion recopilada en la empresa, por parte de Supervisor Flota.

Considerando ademas un 10% de las remuneraciones como bonificaciones y otros, se obtiene

un gasto en el personal anual de $292.649.280 generando empleo a 38 trabajadores.
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5.3 Indicadores econémicos proyecto base

A continuacion, se describen los indicadores econémicos del proyecto base, en donde existe
una limitante por la pandemia de un promedio de pasajeros de 8 pasajeros por bus, en donde
los recorridos se encuentran preestablecidos, siendo 5 recorridos en cada uno de los 8 buses,

por lo que es necesario contar con 2 turnos de trabajadores, teniendo un total de 38 trabajadores.

Para el célculo de los beneficios se considerd que el afio 1 se transportan en promedio 8
pasajeros diarios por bus, y en los afios posteriores a 17 pasajeros por bus, ya que este es el
promedio de los buses que se transportan en promedio en los buses de locomocidn colectiva de

la ciudad.

A continuacién se presenta el flujo de caja neto social correspondiente al escenario base:

llustracién 18: Flujo de caja escenario base
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292.649

65.923

s
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S
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S

172.979

W [0 0 [ [ |0 [

-300,508|5 -230569'5 -1181239{5 -118.239[5 -118.289 | $ -118.289 |$ -118.289 |$ -118.289 | $ -118.289 | $ -118.289

Flujo de caja

54.690

_ $-1.585.692,827

Fuente: Elaboracion propia

Resultando un VAN Social negativo de $-1.585.692, indicando que el proyecto no es rentable

con los costos y beneficios actuales.
5.4 Indicadores econdmicos analisis de riesgo pesimista

A continuacion, se describen los indicadores economicos del proyecto bajo un supuesto, en
donde el aforo de pasajeros se limita al promedio actual de 8 pasajeros por dia en el horizonte
de 10 afios, en un escenario completamente pesimista que se justificaria por la no superacion

de la actual pandemia, cuyo flujo de caja neto social se presenta a continuacion.
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llustracién 18: Flujo de caja escenario pesimista

- 1 2 3 4 5 6 7 8 ) 10
S 700.508
S 100.000
S -1S 175545 |S 175545 |5 175.545 |5 175.545|S$ 175545 |$ 175545 S 175545 S 175545 |5 175.545|S 175.545
S -|s 47942 (S 47942 (S 47942 |S 47942 (S 47942 | S 47942 | S 47,942‘3 47942 (S 47942 | S 47.942
S -|S 292649 (S5 292649 |5 292649 |S 292649 |S 292649 |5 292649 |S 292649 |5 292649 |5 292649 |S 292.649
S -|$ 65.923|S 65923|S$ 65923|S 65923|S 65923 S5 65923|S 65923|S 65923|S 65.923|S 65923
S - S 172979
Flujo de caja S -800.508 [ $ -230.969 | $ -230.969 | S -230.969 | S -230.969 | $ -230.969 | $ -230.969 | S -230.969[5 -230.969 [ $ -230.969 | S -57.990
VANSOCAL $-2.267.799,169
Fuente: Elaboracion propia
VAN Social: -$2.267.799.
5.6 Indicadores econdmicos analisis de riesgo optimista
A continuacion, se considera en el afio 1 un promedio de 8 pasajeros por linea, desde el afio 2
al afio 5 un promedio de 17 pasajeros promedio por dia, y desde el afio 5 en adelante se considera
que el bus se desplaza con su aforo maximo de pasajeros, establecido en 26 pasajeros. En
adicion a lo anterior, se realiza una propuesta de contemplar un cobro por parte de alguna
subvencién o publicidad que realice un aporte monetario por pasajero de $370. Cuyo flujo de
caja neto social se presenta a continuacion.
llustracion 19: Flujo de caja escenario optimista .
1 2 3 4 5 6 7 9 10
S 700.508
S 100.000
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$ -|S$ 65923[S 659235 65,923'5 65923 |5 65923 (S 65923|5 659235 65,923.5 65923_3 65.923
$ - $ 172.979
Flujo de caja 5 -800.508 | $ -156.850 [$ 39.213|$ 39.213|$ 39.213|$  39.213($ 235276 |5 235.276|$ 235.276|$ 235.275'5 408.255
Fuente: Elaboracion propia

VAN Social: $0

TIR Social:6%
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Dado los resultados de los tres escenarios descritos, es posible concluir que el proyecto no es
rentable, y representa un proyecto netamente social con la subvencion de la llustre
Municipalidad de Talca, en donde se potencian los beneficios sociales de ahorro econdémico a
los ciudadanos, de ahorrar combustible y lubricantes al utilizar buses eléctricos los cuales no
requieren de estos insumos, asi como también evitar la emision de gases contaminantes al
medioambiente, contribuyendo a la mejora de la ciudadania y del entorno. Al sensibilizar las
variables y contextualizando las reales opciones que son aplicables al proyecto (el cual debe
ser gratuito para la poblacion objetivo y acompafiante si la movilidad es reducida del cliente,
ademas de ser personalizado con distintos recorridos unicos), la opcion mas rentable en donde
el VAN Social se acerca a $0 corresponde al analisis de riesgo optimista, en donde se
contempla un cobro por parte de alguna subvencién o publicidad que realice un aporte

monetario por pasajero.
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CONCLUSIONES

Los proyectos que se desarrollan para incentivar la inclusion social y el envejecimiento activo son
de gran relevancia para la comunidad, méas adn si tiene impactos ambientales que reducen la
contaminacion y con ello se mejora la calidad de vida de los habitantes de la ciudad en general,
esto debido a que presenta un sinfin de beneficios sociales, mentales, econdmicos y ambientales,
como se ha mencionado a lo largo de este informe. Es por esto que, se propone implementar este
tipo de iniciativas, buscando incorporar criterios que indiquen una eficiente asignacion de los
recursos, como ser: tiempos de desplazamiento, ahorro de combustible, adecuado disefio de rutas,

entre otras, con la finalidad de lograr una mayor cobertura posible.

El proyecto desarrollado esta relacionado con la implementacion de buses eléctricos para
adultos mayores y discapacitados en la ciudad de Talca, el cual responde a la problematica
detectada que se asocia a la baja calidad de la puesta en marcha por el poco levantamiento de
informacién de requerimientos, la falta de personal de apoyo y una evaluaciéon cuantitativa
ambiental y socioecondmica que permita medir los impactos de realizar el proyecto de un

transporte adaptado para el publico objetivo, tanto en términos técnicos como econémicos.

Es importante mencionar que los objetivos establecidos en este proyecto han sido
cumplidos en su totalidad, ya que entre ellos se encuentran; realizar dentro del informe de memoria
un diagnéstico de la situacion actual, analizando variables externas e internas, logrando
dimensionar lo que esta presente en el proyecto y lo que falta por agregar para que sea un servicio
de calidad, como lo es exigido. Luego la formalizacion de procesos para la estandarizacion de
tareas y funciones, de esta manera reducir el margen de error del servicio y cuantificar el personal
clave y de apoyo necesario para llevarlo a cabo. Finalmente, cuantificar a través de una evaluacion
de impactos las medidas ambientales, sociales y econdmicas de realizar el proyecto, de esta manera
determinar su rentabilidad en base a indicadores correspondientes para entregar el mayor beneficio
al publico objetivo de la ciudad de Talca. Dichos objetivos especificos, responden al objetivo

general de este proyecto que consiste en determinar la factibilidad econdmica y social para la
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implementacidn de buses eléctricos en la ciudad de Talca, siguiendo la metodologia de evaluacion
de proyectos sociales de transporte del Ministerio de Desarrollo Social.

En paralelo con los objetivos establecidos, es posible obtener los resultados esperados de
dicha iniciativa, entre los cuales se encuentran, un diagnostico y levantamiento de la situacién
actual externa e interna que permita levantar los requerimientos, en conjunto esta el segundo
resultado que consiste en formalizar los procesos para cuantificar el personal y los procesos
necesarios para llevar a cabo las propuestas de mejora operacional. Ambos se encuentran en el
presente proyecto de memoria. Finalmente, en una planilla Excel se desarrolla la evaluacion
socioecondémica y ambiental de implementar el proyecto considerando los pardmetros y recorridos

preestablecidos por la empresa.

Cabe destacar que dentro del estudio de este proyecto se consideran aspectos relevantes de
la comuna de Talca, con el objetivo de interiorizar al lector sobre la situacion actual que se vive en
la ciudad. Se menciona su saturacién ambiental y creciente situacion demografica, incluyendo su
precaria situacion socioecondmica y requerimientos o proporciones para adquirir el servicio.
Ademas, se mencionan los beneficios que conlleva transportarse gratuitamente en un bus que no
emite gases de efecto invernadero. De esta manera es posible conocer que un 84% del publico
objetivo requiere un acompafiante, que un 30% de la poblacidon esta dispuesta a desplazarse en un
bus urbano, y que la cantidad de viajes promedio por dia por persona es de 1,71 viajes. Ademas, se
mencionan los beneficios sociales en que incurren por ahorro de desplazarse en una locomocién
gratuita o por ahorrar la emision de combustible o gases de efecto invernadero, asi como también

evitar la utilizacion de lubricantes.

Segun el Ministerio de Desarrollo Social hay que evaluar distintas alternativas o
sugerencias de solucion, por lo que ademas del escenario base, en donde se ve acotado el pablico
objetivo debido a un aforo maximo dado por la pandemia, se analizan otros dos escenarios, el
optimista consiste en el supuesto de que debido a la vacunacion masiva en nuestro pais se pueda
contar con aforo completo del bus a partir del afio 5, y ademas considerar un cobro de $370 por
pasajeros que sea financiado por una subvencion estatal o publicidad, resultando en un VAN Social
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de $0, en donde al cumplir estas condiciones el proyecto es rentable socialmente. El escenario
pesimista se considera sin incremento de pasajeros en el recorrido dado la pandemia, lo cual de
mantenerse en el horizonte de evaluacion por las distintas variables nuevas que se estan generando,
limitarian el pablico objetivo a 8 pasajeros de promedio diario por linea, generando un VAN Social
de -$2.267.799.

Como caso base para este proyecto, no se considera el cobro de un pasaje para el pablico
objetivo, debido a que la precariedad econdmica de estos es lo suficiente para que el alcalde de
Talca haya determinado la gratuidad completa del servicio, apegandose a la mejora de la calidad
de vida psicologica, fisica, emocional, econdmica ambiental. Asi como tampoco se considera
utilizar la flota de buses para otro publico objetivo debido a que estos vehiculos se encuentran
completamente adaptados para personas con movilidad reducida, asi como también un personal
estandarizado a los distintos requerimientos tanto técnicos como de habilidades blandas a satisfacer

a adultos mayores y discapacitados, resultando en un VAN Social negativo de $-1.585.692.

Las limitaciones que se presentan a lo largo de este proyecto es un levantamiento de
informacidn que previo al desarrollo de la memoria no se encontraba formalizado, por lo que al
establecer un diagnéstico que muestre las falencias y oportunidades de mejora es posible
estandarizar los procesos para que la dotacion de trabajadores se logre cuantificar y reduzcan su
margen de error al no tener que decidir por ellos mismos el trato hacia el cliente. De esta manera
al establecer todo lo necesario para realizar el proyecto, es posible estimar la contribucion

ambiental, el flujo de beneficios y costos sociales y analizar su factibilidad socioeconémica.

Finalmente, se recomienda que una vez dicho proyecto se ejecute, es necesario cuantificar
todo beneficio social y costo asociado, de esta manera analizar el modelo de negocio de un proyecto
innovador que es posible replicar en otros lugares, debido a que la electromovilidad y el
envejecimiento activo son conceptos que por si solos se potencian cada dia mas, y si es posible
complementarlos como se realizo6 en este proyecto, el impacto es mas favorable dado que esta idea
permitird incrementar la calidad de vida socioecondmicay ambiental del publico objetivo y quienes

los rodean. Asimismo, es necesario realizar un seguimiento al proyecto luego de ejecutarlo, para
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realizar ajustes e integrar su operatoria la mejora continua, como método de trabajo, y de esta
manera verificar un adecuado cumplimiento de los requerimientos y expectativas del publico
objetivo, los que deberan ir actualizando a través del tiempo, y con las modificaciones necesarias
medir el impacto que este tipo de proyecto genera a la comunidad, ya que actualmente no se han
encontrado informes que indiquen la medicién de indicadores una vez que un proyecto de este tipo

esta en marcha.
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ANEXOS

Anexo 1: Proyeccién de poblacién objetivo en Talca

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa.

Fortalezas:
* Aprobado MIDESO y MMA Certificacion
gubernamental.

Anexo 2: Matriz FODA

(ruido fuente movil y MP).
Terreno y buses comprados y adaptados.
Recorridos directos y gratuitos.

Oportunidades:
* Incentivos sociales y/o medioambientales

crecientes y legislaciones descarbonizantes.

* Proyecto regional pionero.

Debilidades:
Falta de:
Levantamiento de requerimientos operativos

clave.

Formalizacion de procesos.

Evaluacion de impactos (recursos limitados).

Amenazas:
Publico objetivo actual disminuido en marcha

blanca.

Publico objetivo creciente a futuro.
Incertidumbre politica y sanitaria.

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa.
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2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027 2028 2029
18,5% 18,950% 19,400% 19,850% 20,300% 20,750% 21,200% 21,650% 22,100%
203.873 204.913 205.953 206.992 208.032 209.072 210.112 211.151 212.191
37716,505| 38830,9666| 39954,7859| 41087,963| 42230,4979| 43382,3905| 44543,6409 45714,24911 46894,21507
con acotamiento de 30% preferencia a bus, 1,71 viajes por dia y 84% dependencia
35601.3634‘ 36653.326‘ 37714,1215‘ 38783.75‘ 39862.2115‘ 40949,5061| 42045,6335 43150,59402 44264,38749




Anexos

Anexo 3: Analisis de macroentorno PESTEL

L@,

* Agenda2030 ., Chije potencial *  Envejecimiento * Chile * Ruta Energética + China: exento de
ONU/ODS: proveedor EV: | activo: Q0 EURO VL 2018-2022: impto/ permisos,
Q N°9: Industria, Q Corredor « 2050: C- neutr.
innovaciéne | g8 Skg de Q Privilegio. eléctricocon « 2040: 100%  + Noruega: exento
inﬁaes@cMm. Cobres 776 buses EV. | transporte IVA, peajes,
O Nell: Cl}ldadesu 40-80 kg de 2050: publico EV. estacionam,
y comgmdades litio. 177 AM/ 100 nifios*  China: lider - « S/ cont. actstica. pistas y cargas
sostenibles. CENSO,2017). 1/3 ventas  « ]2% muertes en
O N°13: Accion . pengjones: globales EV. | Chile por * Chile libera EV
porelclima O promedio 84,3% CON (BID,2019). cont(OMS,2016).  en horas punta,
$150.000. dependencia * Talca ciudad SEEE.
* Acuerdode O golidaria: (PDCT,2017). |+ Noruega saturada (PDA). (BCN,2019)
Paris 2016. $107.304. compra 39%
(SP2017). EV * Plan paso a
o CC (BCN,2020). paso (COVID)

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa.

Anexo 4: Caracteristicas del proyecto

Datos Informacion

Cantidad de buses 8.
Kilometros ida y vuelta 36 kilémetros.
Recorridos por bus 5 idas y vueltas.
diarios
Dias operativos 313 dias (Lunes-
Sabado)

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién de la empresa.

Anexo 5: Gases contaminantes en el transporte urbano

Tecnologha® MP10 MP2,5 NOx cC S0,* NH; co COVDM
i [g/km]  [g/km]  [g/km]  [g/km]  [g/km]  [g/km]  [g/km]  [g/km]
Convencional 0,9090  0,9090 16,500 366,00 0,0110 0,0029 57100  1,9900

HD Euro | - 91/542/EEC | 0,4790 0,4790 10,100 301,00 0,0090 0,0029 2,7100 0,7060

HD Euro Il - 91/542/EECII  0,2200 0,2200 10,700 301,00 0,0090 0,0029 2,4400 0,4630
Buses urbanos

S, HD Euro IlI - 2000 0,2070  0,2070 9,3800 301,00 0,0090 0,0029 2,6700 0,4090
HD Euro IV - 2005 0,0462  0,0462 5,4200 301,00 0,0090 0,0029 0,2230 0,0220
HD Euro V - 2008 0,0462  0,0462 3,0900 301,00 0,0090 0,0029 0,2230 0,0220
HD Euro VI 0.0023  0.0023 0.5970 301.00 0.0090 0.0029 0.2230 0.0220

Fuente: Guia para la estimacién de emisiones atmosféricas en la RM (MMA,2020)
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Anexo 6: Resultados de los gases contaminantes ahorrados por afio

o “---- s

0,099 0,099 4 823 ]35 ,667 0 ()04 0,001 1,1 0,209

Fuente: Elaboracion propia en base a Guia para la estimacion de emisiones atmosféricas en la RM (MMA,2020)

Anexo 7: Inversiones del proyecto

Canidad

Buses 8 buses. $63M. $504M.
eléctricos
Electrolinera 1 electrolinera. $40M. $40M.
Terreno 1 terreno. $O0M. $90M.
Construccion 190,5 m2. 10 UF. $57,158M.
Mobiliarios 5 escritorios. $150.000 $7.750M.
5 computadores. $400.000
1 aire acondicionado. $5M.
Magquinas QR 8 maquinas. $200.000 $1,6M.
Total $700,508M.

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién de la empresa.

Anexo 8: Costo de capital del proyecto

Publicidad $8M.
Capacitaciones $16M.
Estudio $23M.
ingenieria
preliminar
Disefio $20M.
ingenieria vial
Viajes de $33M.
negocio
Total $100M.

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa.

Alvaro Alejandro Salgado Méndez Pagina 121



Anexos

Anexo 9: Remuneraciones del proyecto

Cargo Sueldo Factor de Sueldo total Cantidad Sueldo total Sueldo total anual
unitario correccion mensual

Personal de $530.000 Semi $360.400 $360.400 $4.324.800
limpieza calificado(0,68).
Secretaria $650.000 Semi $442.000 1 $442.000 $5.304.000
calificado(0,68).
Jefe de operaciones ~ $1.500.000  Calificado(0,98). $1.470.000 1 $1.470.000 $17.640.000
Jefe de $1.500.000  Calificado(0,98). $1.470.000 1 $1.470.000 $17.640.000
mantenimiento
Administrativos $750.000 Semi $510.000 2 $1.020.000 $12.240.000
calificado(0,68).
Choferes $850.000 Semi $578.000 16 $9.248.000 $110.976.000
calificado(0,68).
Augxiliares $750.000 Semi $510.000 16 $8.160.000 $97.920.000
calificado(0,68).
Sub totales 38 $22.170.400 $266.044.800
Bonos y otros $26.604.480
Totales $292.649.280

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién de la empresa.

Anexo 10: Costos operacionales del proyecto

Item Costo Costo anual
mensual

Seguros y patentes ~ $1.773.333 $21.280.000
Internet $200.000
$2.400.000
Teléfono $300.000 $3.600.000
Electricidad
$100.000 $1.200.000
Consumo $2.620.800
electrolinera $31.449.600
Otros no previstos $499.000 $5.992.960
Totales $5.494.000 $65.922.560

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién de la empresa.
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Anexo 11: Costos de mantenimiento del proyecto

ftem Costo Costo anual
mensual
Mantenimiento
preventivo
externalizado $2.995.200 $35.942.400
Neumaticos $1.000.000
$12.000.000
Totales $3.995.200 $47.942.400

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa.

Anexo 12: Beneficios sociales del proyecto para posterior flujo de caja pesimista

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ahorro pasajeros $100.160.000 $ 105.168.000 $ 110.426.400 $ 115.947.720 $ 121.745.106 $ 127.832.361 $ 134.223.979 $ 140.935.178 $ 147.981.937 $ 155.381.034

$64.473.242 S 64.473.242 S 64.473.242 $ 64.473.242 5 64.473.242 $ 64.473.242 5 64.473.242 S 64.473.242 S 64.473.242 $ 64.473.242

$ 9.851.124 $ 9.851.124 $ 9.851.124 $§ 9.851.124 § 9.851.124 $ 9.851.124 $ 9.851.124 $ 9.851.124 $ 9.851.124 $ 9.851.124

$ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 S  1.060.995

TOTAL BENEFICIOS $175.545.361 S 180.553.361 S 185.811.761 S 191.333.081 $ 197.130.467 S 203.217.722 $ 209.609.340 $ 216.320.539 $ 223.367.298 S 230.766.395
BENEFICIOS EN ($M) $ 175.545 $ 180.553 $ 185.812 $ 191.333 § 197.130 § 203.218 § 209.609 $ 216.321 223.367 $ 230.766

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa.
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Anexo 13: Beneficios sociales del proyecto para posterior flujo de caja conservador

$ 212.840.000 $ 212.840.000

$100.160.000 $ 105.168.000 $ 110.426.400 $ 115.947.720 $ 121.745.106 $ 212.840.000 $ 212.840.000 $ 212.840.000

$64.473.242 S 64.473.242 S 64.473.242 S 64.473.242 S 64.473.242 S 64.473.242 S 64.473.242 S 64.473.242 S 64.473.242 S 64.473.242

$ 9.851.124 $ 9.851.124 $ 9.851.124 $ 9.851.124 $ 9.851.124 $ 9.851.124 $ 9.851.124 $ 9.851.124 $ 9.851.124 $ 9.851.124

$ 1.060.995 $ 1.060.895 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $  1.060.995

$175.545.361 $ 180.553.361 $ 185.811.761 $ 191.333.081 $ 197.130.467 $ 288.225.361 $ 288.225.361 $ 288.225.361 $ 288.225.361 $ 288.225.361

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa.

Anexo 14: Beneficios sociales del proyecto para posterior flujo de caja optimista

$174.278.400 $ 370.341.600 $ 370.341.600 $ 370.341.600 $ 370.341.600 $ 566.404.800 $ 566.404.800 $ 566.404.800 $ 566.404.800 $ 566.404.800

$64.473.242 S 64.473.242 $ 64.473.242 S 64.473.242 $ 64.473.242 S 64.473.242 S 64.473.242 S 64.473.242 S 64.473.242 S 64.473.242

$ 9.851.124 $ 9.851.124 $ 9.851.124 § 9.851.124 $ 9.851.124 § 9.851.124 $ 9.851.124 § 9.851.124 § 9.851.124 § 9.851.124

$ 1.060995 $ 1060995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $ 1.060.995 $  1.060.995

$249.663.761 $ 445.726.961 $ 445.726.961 $ 445.726.961 $ 445.726.961 $ 641.790.161 $ 641.790.161 $ 641.790.161 $ 641.790.161 $ 641.790.161

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién de la empresa.
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Anexo 15: Promedio de pasajeros en la ciudad de Talca.

Empresa Servicio ECEHl0 Promedio
PMA FPU PMD PTA
3 14,5 10,9 13,3 18,0 13,8
Tsagene 3B 19,7 11,3 15,2 19,8 16,3
; SAC 21,9 15,4 24.6 36,3 22,7
Abate Molina
S5CL 24,1 1547 18,6 2533 20,9
7 18,1 113 16,1 207 16,5
. 1 16,2 13,6 152 19,0 15,8
ST‘;:;CS‘:)Z‘LZ': 2 210 | 131 | 161 | 242 18,1
S 4 18,4 10,7 137 17.8 14,9
6 16,0 1132 14,0 19,3 14,8
E d A 22:5 15,0 17,2 252 19.8
T‘:’af:]’:;zﬁ: B 19,2 12,8 15,9 22,4 17,3
O Y C 21,6 11,4 14,6 19,8 16,4
D 16,4 10,9 14,6 21,0 154
Claudio Olmedo Unihue 20,4 19,5 17,5 18,6 18,8
e Inte-rbus 23.5 20,6 15.8 13,6 18,8
Unihue 39,4 9,4 24,4
Promedio | 19,6 12,9 15.9 21.8 17.3

Fuente: (PDCA,2020).
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