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RESUMEN
La informalidad en el desarrollo del servicio de transporte interprovincial de pasajeros en Lima
Norte 2010 - 2018.

La investigacion describe el fendmeno de la informalidad en el servicio de
transporte interprovincial en Lima Norte, analizando la operacién y/o el
comportamiento de cada uno de los agentes que intervienen en la prestacion del
servicio, los terminales terrestres, las empresas de transporte operadoras de flota y
los usuarios del servicio.

Los datos obtenidos durante la investigacion, proveen evidencia empirica que
revela que los terminales terrestres de Lima Norte, asociados con una operacion
informal, mueven alrededor de 63% de todos los pasajeros que viajan al norte del
pais. Igualmente, la informacion obtenida mediante la observacion, datos estadisticos
disponibles y entrevistas, revela la existencia de diversos mecanismos de evasion
tributaria, por parte de las empresas de transporte operadoras de flota, en actividades
como la renovacion de flota, el abastecimiento de combustible y el pago de los
sueldos y salarios de los trabajadores.

Finalmente, la investigacion muestra un panorama general de las
caracteristicas de los consumidores de Lima Norte y, utilizando encuestas bajo los
criterios del modelo SERVQUA, se analiza la calidad del servicio que prestan los
terminales terrestres, formal e informal, mas grandes de Lima Norte; comparando las
brechas que existen entre las expectativas y las percepciones de los usuarios,

respecto del servicio de transporte interprovincial.
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ABSTRACT

Informality in the development of the interprovincial fransportation service in North Lima 2010 - 2018.

The research describes the phenomenon of informality in the interprovincial
transport service in northern Lima, analyzing the operation and/or behavior of each of
the agents involved in providing the service, the land terminals, the transport
companies operating the fleet, and the users of the service.

The data obtained during the research provide empirical evidence revealing
that the land terminals of northern Lima, associated with an informal operation, move
about 63% of all passengers traveling to the north of the country. Likewise, the
information obtained through observation, available statistical data and interviews,
reveals the existence of various tax evasion mechanisms by the transport companies
operating the fleet, in activities such as fleet renewal, fuel supply and payment of
workers' wages and salaries.

Finally, the research shows a general overview of the characteristics of the
consumers of Lima Norte and, using surveys under the criteria of the SERVQUA
model, the quality of the service provided by the largest formal and informal land
terminals in Lima Norte is analyzed; comparing the gaps that exist between the
expectations and perceptions of users, regarding the interprovincial transportation

service
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INTRODUCCION
La informalidad en el desarrollo del servicio de transporte interprovincial de pasajeros en Lima Norte
2010 - 2018.

La actividad empresarial es un motor fundamental para el crecimiento
econdémico de un pais, y en muchas economias, como la nuestra, la actividad
empresarial informal representa un porcentaje importante para el tamafo de la
economia (Ver Anexo 1). La informalidad se encuentra presente no solo en el sector
informal sino también el sector formal, donde las empresas eluden algunos impuestos
y regulaciones con el objetivo de maximizar sus utilizades. Por su naturaleza
marginal, la informalidad permanece oculta, lejos del control y fiscalizacién del
estado, por lo que no se puede medir sino solo estimar.

El fendmeno de la informalidad es, sin duda alguna, una caracteristica del
subdesarrollo que en economias en crecimiento como la de nuestro pais, se presenta
en casi todos los sectores productivos. Existen muchas causas a las que se le
atribuye el origen del fenédmeno de la informalidad, una de estas esta relacionada con
el nivel y la estructura del sistema tributario, percibidos como un costo de ingreso al
sector formal, que los empresarios no estan dispuestos a gastar, a menos que el
Estado otorgue incentivos atractivos que permitan desenvolverse en mejores
condiciones en el sector formal que en el informal.

Un segundo factor alude a la relacion inversa entre la informalidad y el tamafo
del contribuyente, ya que la realidad de muchas economias refleja que la informalidad
se da con mas intensidad entre los pequefios contribuyentes; adicionalmente éstos
pequefios contribuyentes son lo que tienen mas oportunidades de salir del sistema
formal debido a la falta de fiscalizacién fruto de una débil institucionalidad del estado.

En nuestro pais, para disminuir los indices de pobreza y cubrir las
necesidades basicas ante la falta de empleo remunerado, los sucesivos gobiernos
promovieron la creacion de pequefas empresas que, segun un informe del Banco
Mundial, tienen poco potencial de crecimiento y no generan empleo de calidad;
agudizando el problema de la informalidad y alcanzando niveles que estan por
encima de Ecuador y Republica Dominicana. En el Peru el 65% de las empresas
donde laboran los peruanos son informales; particularmente, segun el CEPLAN 2016,
la actividad econdmica de transporte, almacenamiento y comunicaciones se
encuentra en el grupo de actividades con un mayor grado de informalidad,
alcanzando una tasa de empleo informal del 80.5%, solo superada por la agricultura,

con 97.2% y seguida de la construccion con 75.7% y el comercio con 74.3%.
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Lima, por ser la ciudad mas poblada del pais, no es ajena al fenédmeno de la
informalidad, y, evidencia, en mayor grado, las manifestaciones de la economia
informal. Especificamente, en el sector del transporte interprovincial, Lima alberga a
la mayor cantidad de empresas de transporte y en consecuencia mueve a la mayor
cantidad de pasajeros del pais (Ver Anexo 2); con un sistema de terminales terrestres
informales, ubicados en cada una de las salidas de la ciudad (Fiori en el Norte,
Yerbateros en el Este y Atocongo en el Sur), y con un grupo de mini terminales
disperso en el centro de la ciudad, Lima evidencia la falta de planificaciéon y los
efectos de la informalidad en el transporte interprovincial de pasajeros.

Lima Norte, particularmente, cobra especial notoriedad no solo porque
albergd por mas de 30 afos al terminal informal mas grande del pais, el Terminal
Terrestre de Fiori, sino porque concentra, segun IPSOS APOYO, 2007, el 45% del
flujo de pasajeros de toda Lima, superando al 40% que tiene Lima Sur y el 15% de
Lima Este. Ademas, desde abril del 2010 alberga al Terminal Terrestre Plaza Norte,
el terminal formal mas grande del pais, que con 10 afios de operacion sirve de modelo
de contraste para entender las diferencias entre la formalidad y la informalidad en el
desarrollo del servicio de transporte interprovincial de pasajeros.

El objetivo general de esta investigacién es describir las caracteristicas
fundamentales de la informalidad en el desarrollo del servicio de transporte
interprovincial de pasajeros, a partir de la descripcidn de las operaciones de cada
uno de los agentes que participan en la prestacion del servicio, los terminales
terrestres, las empresas de transporte operadoras de flota y los usuarios del servicio.

El primer objetivo especifico, describe las caracteristicas de la informalidad
en la operaciéon de los terminales terrestres de Lima Norte. Esta operacién
informal se evidencia por el incumplimiento de los requisitos minimos que deben
cumplir los terminales terrestres, tanto en lo que respecta a la infraestructura, como
en los servicios ofrecidos a los pasajeros y acompafnantes.

En el caso de la infraestructura, se parte del analisis del tamafno de terreno,
que deberia permitir una operacion fluida sin interferir en el transito de la via publica,
la localizacién, que tiene que ver principalmente con la zonificacidon normativa
vigente, la exposicion, que analiza el tipo de lote, el niumero de frentes y la longitud
de los mismos vy; finalmente, la accesibilidad, que tiene que ver con la cercania y
facilidad de acceso a las vias principales de Lima Norte, entre las que destaca la Av.
Alfredo Mendiola (Panamericana Norte).

Respecto de los servicios que ofrecen los terminales terrestres, para los
pasajeros y acompafantes, el analisis se realiz6é organizando a dichos servicios en 3

grupos; los servicios vinculados con las facilidades de acceso al terminal, los
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servicios basicos en el interior del terminal y los servicios complementarios en el
interior del terminal.

El segundo objetivo especifico, describe las caracteristicas de la
informalidad en la operacién de las empresas de transporte interprovincial,
operadoras de flota, en Lima Norte. Estas caracteristicas se describen segun los
diversos tipos de informalidad, como la informalidad laboral, que tiene que ver con la
relacion de las empresas con sus trabajadores, la informalidad empresarial, donde
se describe el procedimiento de obtencién de la legalidad por parte de las empresas
de transporte que operan flota y; finalmente, la informalidad tributaria, que describe
los mecanismos de evasion tributaria que emplean estas empresas.

El tercer objetivo especifico, describe las caracteristicas generales del
usuario del servicio informal de transporte interprovincial de pasajeros. Estas
caracteristicas son descritas a partir de un analisis sociodemografico del consumidor
de Lima Norte y de un analisis comparativo, del comportamiento del consumidor del
servicio de transporte interprovincial, en un terminal terrestre de operacion formal, y
del comportamiento del consumidor del servicio en un terminal de operacion informal,
considerando sus percepciones y expectativas.

Para el analisis sociodemografico, se utilizaron los datos estadisticos del INEI
y de otros estudios referidos al perfil del consumidor de Lima Norte. Mientras que
para analizar las caracteristicas del consumidor del servicio de transporte
interprovincial se utilizé informacion primaria obtenida mediante encuestas que se
procesaron siguiendo el modelo SERVQUAL, que sirve para evaluar la calidad del
servicio a partir de encontrar las brechas entre el servicio esperado y el servicio

percibido.
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CAPITULO I: PLANTEMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Inadecuada organizacién y planeamiento del sistema de transporte interprovincial de pasajeros en Lima
Norte.

Durante la década de los 90's, se establecieron una serie de politicas que
modificaron el régimen econémico imperante. La adopcién de un modelo neoliberal
exigia un cambio normativo sustancial que derivé en la promulgacion de una nueva
constitucion que, basicamente, eliminaba el rol subsidiario del estado y lo definia,
ahora, como un estado promotor. La politica adoptada por el gobierno de turno tuvo
un papel fundamental en el desarrollo y la estabilidad del pais; sin embargo, muchas
de las medidas adoptadas durante esta década que tuvieron un espiritu transitorio,
momentaneo y de corto plazo, permanecen hasta el dia de hoy condicionando el
desarrollo ordenado del pais.

El sector transporte, por tratarse de un servicio que genera directamente
integracion y desarrollo, fue uno de los que recibié mayor atencién por parte del
gobierno, que determiné que dicho sector se encontraba en situacion de emergencia,
y, ante la presencia de diversas formas de monopolios y oligopolios, eliminé todas
las restricciones, obstaculos administrativos y legales, que impedian el libre acceso
al mercado a pequefias y micro empresas que ahora competirian libremente. Estas
medidas, junto con una fuerte inversiéon en el mejoramiento del sistema vial nacional,
produjeron un cambio drastico en el servicio de transporte interprovincial; se
redujeron sustancialmente las tarifas de transporte, se permitié el ingreso masivo de
vehiculos alcanzando, entre 1994 y 1998, un crecimiento del 20% en la cantidad de
buses dedicados al servicio de transporte interprovincial, etc.

Ante el crecimiento acelerado del sector, entre los afios 2001 y 2006, se
implementaron algunas normas y regulaciones como la obligatoriedad del Seguro
Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT), la prohibicidon de la importaciéon de
vehiculos con mas de 3 toneladas, el congelamiento de las rutas de buses de las vias
mas concurridas, etc. todas estas medidas, junto con el plan de tolerancia cero,
frenaron el crecimiento desmedido de las pequenas y micro empresas, asi como el
crecimiento parque automotor. Adicionalmente, en el 2009, se aprueba el
Reglamento Nacional de Administracién del Transporte (RNAT), que define las
competencias del estado, sobre el sector de transportes, en el ambito regional y local,
asi como los requerimientos especificos para conductores y vehiculos. Del mismo

modo, ese mismo afo, se crea la Superintendencia de Transporte Terrestre de
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Personas Carga y Mercancias (SUTRAN), con el objetivo de supervisar, fiscalizar y
sancionar las actividades en los ambitos nacional e internacional.

Todos estos esfuerzos por regular y controlar el desarrollo del sector
transportes, redujeron temporalmente su crecimiento desmedido. Sin embargo, entre
los afios 2009 y 2019, la cantidad de terminales terrestres autorizados, a nivel
nacional, pasé de 115 a 501 (Ver Anexo 3), igualmente, entre el 2009 y el 2018 la
cantidad de empresas de transporte interprovincial se incrementé en un 60%,
pasando de 362 a 572 empresas (Ver Anexo 4-6). Todos estos indicadores
evidencian que, pese a los esfuerzos por ejercer el control sobre el sector, ni el marco
regulatorio, Reglamento Nacional de Administracion del Transporte, ni el ente
fiscalizador, SUTRAN, han logrado cumplir con los objetivos para los cuales fueron
creados. Es en este panorama que la actividad informal crece significativamente
alcanzando, segun el Consejo Nacional de Transporte Terrestre, un 77% de nivel de
informalidad, impactando directamente sobre la calidad del servicio que prestan estas

empresas.

TABLA N1
Empresas autorizadas del transporte de pasajeros, segin modalidad de servicio (Inter e Intra
Departamental) 2009-2018.

ANO 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
EMPRESAS: Inter Departamental 344 341 337 356 381 425 434 485 538 570
EMPRESAS: Intra Departamental 18 17 17 14 15 13 12 4 3 2
TOTAL EMPRESAS A NIVEL NACIONAL 362 358 354 370 396 438 446 489 541 572

Fuente: MTC — Direccién General de Transporte Terrestre — Oficina de estadistica / Elaboracion propia.

Las caracteristicas de la actividad informal estan presentes en cada uno de
los tipos de empresas que componen y operan en el sector, es decir, en las empresas
que operan terminales terrestres y en las empresas de transporte operadoras de flota.
Las primeras, al amparo de vacios legales, lograron autorizaciones para operar
terminales terrestres en terrenos muy pequenos, que no permiten una operaciéon
completa en interior del predio y obligan a una maniobra complementaria en la via
publica. Igualmente, estos terminales terrestres no cumplen con los requerimientos
minimos de servicio al pasajero en su interior, asi, se venden los boletos en la puerta

del bus, el embarque se produce en la via publica, la espera se realiza dentro del
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mismo bus, no cuentan con servicio de perifoneo, traslado de equipaje, control de
seguridad de embarque, control de horarios de salida de los buses, etc.

En el segundo grupo de empresas, la actividad informal se desarrolla
principalmente entre las micro y pequefias empresas las empresas de transporte
operadoras de flota. Estas empresas, que, por su tamafio, asociado directamente con
la cantidad de buses que componen su flota, suelen ser ineficientes y poco
competitivas, son las que, por minimizas sus costos de operacién contratan a su
personal de manera informal sin considerar sus derechos laborales, incumpliendo las
normas sobre las jornadas de manejo de los conductores, abasteciéndose de
combustible en plena via publica, utilizando una flota de buses usados o modificados

(los denominados buses-camion), etc.

FIGURA N1
Distribucion proporcional de las empresas por tenencia de vehiculos (tamafo de flota) en el
transporte de pasajeros por carretera - 2013
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Fuente: MTC Anuario estadistico 2013/ MTC - DGTT

Los efectos de la operacion informal impactan directamente sobre el entorno
urbano y sobre la calidad del servicio que reciben los usuarios. La infraestructura de
los terminales terrestres, generan actividades comerciales conexas, jaladores,
mototaxistas, comercio ambulatorio y otros servicios informales. Estas actividades
desarrolladas en el exterior de los terminales terrestres, junto con la precariedad de
los servicios e instalaciones al interior, afectan directamente la calidad del servicio
que recibe el usuario. Cuando este precario estandar de servicio es aceptado por los
usuarios, se produce el fenédmeno, en este caso nocivo, de la paridad de calidad

percibida, donde la calidad objetivo (minima o nula) que las empresas de operacion



25

informal ofrecen, se iguala con las expectativas de calidad que el cliente espera
recibir, debido a su restriccidon presupuestaria.

La falta de planeamiento, regulacién y organizacion, junto a la débil
institucionalidad de los entes gubernamentales, dejaron el desarrollo del sector de
transporte interprovincial de pasajeros en manos de la iniciativa privada (formal e
informal). Estudios, planes y proyectos, como el “Estudio de Demanda, Localizacion
y Andlisis Econdmico - Financiero de los Terminales Interprovinciales de Pasajeros
para el Area Metropolitana de Lima”, elaborado por la consultora Técnicas y
Proyectos S.A. (TYPSA), para el Comité Especial de Promocién de la Inversion
Privada (CEPRI-LIMA), en el 2003, ademas de otros estudios, que no fueron
implementados por el estado, fueron recogidos por la empresa privada para concretar

sus iniciativas.

FIGURA N92:
Foto panoramica del Terminal Centro Comercial Plaza Norte — Independencia.

Ay _"v ',ﬂ'
SN 2

Fuente: Elaboracion propia.

La construccion del Terminal Terrestre Plaza Norte, que recoge las
conclusiones y recomendaciones del estudio de TYPSA del 2003, constituye un
ejemplo de iniciativa privada, originada a partir de los planes y estudios no
concretados por el estado. El proyecto se implementé en Lima Norte, considerando
el hecho que la mayor parte de las empresas de transporte interprovincial de
pasajeros desarrollan sus rutas hacia el norte del pais, a ciudades como Huaraz,
Chimbote, Truijillo, Chiclayo, Cajamarca, Tarapoto, Piura y Tumbes. Esta inversion
de mas de 20 millones de ddlares entré en franca competencia con el sistema
informal imperante, representado por el emblematico Terminal Terrestre de Fiori, el
terminal informal mas grande del pais, convirtiendo a Lima Norte en el escenario ideal
para estudiar las caracteristicas y el comportamiento de la informalidad en el servicio

de transporte interprovincial de pasajeros.
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1.2 FORMULACION DE LOS PROBLEMAS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Problema General:

¢,Cuales son las caracteristicas fundamentales de la informalidad en el desarrollo del

servicio de transporte interprovincial de pasajeros en Lima Norte 2010 - 20187

1.2.2 Problemas Especificos:

Primer problema especifico: ;Cuales son las caracteristicas de la
informalidad en la operacion de los terminales terrestres del servicio de transporte
interprovincial de pasajeros en Lima Norte?

Segundo problema especifico: ;Cuales son las caracteristicas de la
informalidad en la operaciéon de las empresas de transporte interprovincial de
pasajeros, operadoras de flota, en Lima Norte?

Tercer problema especifico: ;Cuales son las caracteristicas generales del
usuario/consumidor del servicio informal de transporte interprovincial de pasajeros en

Lima Norte?

1.3  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo General:

Describir las caracteristicas fundamentales de la informalidad en el desarrollo del

servicio transporte interprovincial de pasajeros en Lima Norte 2010 - 2018.

1.3.2 Objetivos Especificos:

Primer objetivo especifico: Describir las caracteristicas de la informalidad
en la operacién de los terminales terrestres del servicio de transporte interprovincial
de pasajeros en Lima Norte.

Segundo objetivo especifico: Describir las caracteristicas de la
informalidad en la operacion de las empresas de transporte interprovincial,
operadoras de flota, en Lima Norte.

Tercer objetivo especifico: Describir las caracteristicas generales del
usuario/consumidor del servicio informal de transporte interprovincial de pasajeros en

Lima Norte.
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1.4  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.41 Relevancia social:

La informalidad en el servicio del transporte interprovincial de pasajeros tiene
un impacto directo sobre el entorno fisico y social de Lima Norte; los terminales
terrestres que operan en predios muy pequenos y/o con zonificacion incompatible,
trasladan su maniobra a la via publica; las empresas de transporte, que evaden sus
obligaciones tributarias perjudican directamente a sus trabajadores e indirectamente
afectan a la calidad de vida de usuarios y en general a la sociedad en su conjunto.
Esta investigacion brindara informacién relevante a los usuarios, publico en general
y a las autoridades del sector, respecto a las caracteristicas fisicas que deberan tener
los terminales terrestres, ademas, de informacion sobre los estandares minimos de
calidad que deberian alcanzar las empresas que prestan el servicio.

Especificamente, a partir de la informacion sobre las caracteristicas de los
predios donde operan los terminales terrestres, su tamafo, localizacion, exposicién,
etc. y los servicios que éstos ofrecen; las autoridades podrian disefar un sistema
planificado de estas infraestructuras, precisando un estandar de tamafo minimo de
lote para que su operacidn no congestione la via publica y puedan brindar un servicio
seguro.

Finalmente, los resultados de la investigacion, sobre el tema de la calidad del
servicio, permitira que las empresas mejoren los procesos de prestacion del mismo,
que los usuarios conozcan los estandares minimos de calidad que deberan exigir y
que las entidades encargadas de regular el sector transporte interprovincial, definan
un estandar de calidad oficial para la prestacion del servicio, priorizando la seguridad,

el confort y la atencién personalizada del publico usuarios.

1.4.2 Relevancia econémica:

La presente investigacion aborda el tema de la informalidad en una de las
actividades mas importantes de la economia, el sector del transporte interprovincial
de pasajeros; fendbmeno que, en este sector, afecta directamente al funcionamiento
de la ciudad, a la operacion de las empresas formales y sobre todo al publico usuario
del servicio. La informaciéon proporcionada en esta investigacion, contribuira a la
formulacién de mejores politicas y procedimientos, por parte de las instituciones
pertinentes, para procurar reducir los niveles de informalidad e implementar

incentivos creativos que atraigan a las empresas hacia la formalidad; de esta manera
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se reduciria el impacto negativo de la informalidad en la economia y se mejoraran las
condiciones de vida de los residentes de Lima Norte, los usuarios del servicio y los
trabajadores del sector.

A partir de la informacion sobre los mecanismos que utilizan las empresas de
transporte, para evitar cumplir con sus obligaciones tributarias, las autoridades
podran plantear mecanismos e incentivos para fomentar su gradual incorporacién a
la formalidad, beneficiando a las empresas formales, al disminuir la competencia
desleal, a las micro y pequefias empresas, al hacerlas mas productivas y a los

trabajadores del sector quienes tendran la proteccion del sistema laboral formal.

1.4.3 Relevancia académica:

El tema de la informalidad y el transporte interprovincial de pasajeros,
corresponde al interés académico y a la experiencia laboral del autor; la presente
investigacion aborda de manera especifica ambos temas en un entorno especifico,
Lima Norte. El contenido del presente trabajo podra servir como modelo de
investigacion a replicarse en otros entornos de Lima o de cualquier otra ciudad del
pais. Igualmente, esta investigacién servira como documento de base para
desarrollar estudios académicos de nivel correlacional y causal, sobre el impacto de
la informalidad en la economia del sector transporte interprovincial de pasajero. Asi,
podrian elaborarse, por ejemplo, estudios sobre el impacto social de los terminales
terrestres en Lima Metropolitana, estudios sobre el impacto de la tributacion en el
desarrollo de las pequefias y micro empresas del sector, estudios sobre los impactos
sociales y econdmicos de la informalidad laboral, etc.

Finalmente, la presente investigacion abre una perspectiva adicional, referida
a la calidad en la prestacion del servicio, que, igualmente, podria servir de base para
estudios referidos especificamente al comportamiento del consumidor o estudios
referidos a la mejora en la atencion del cliente, orientados hacia la definicion de un
estandar de calidad de servicio, en el sector del transporte interprovincial de

pasajeros.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

211 Estudios referidos a la informalidad, el rol del estado y las politicas

publicas en el sector transporte

Respecto al rol del estado y el desarrollo de la informalidad en el transporte,
el estudio de La Asociacion Internacional de Transporte Publico, The International
Association of Public Transport (UITP), (2021), sostiene el transporte informal,
generalmente se desarrolla en entornos donde las autoridades no tienen claramente
definidos o se encuentran en conflicto sus roles, competencias y responsabilidades.
Por lo general, por falta de conocimiento y/o por falta de informacion, la
administracion, regulacion vy fiscalizacion del sector transportes se concentra solo en
la gestion del trafico, regulacion de tarifas y gestion de rutas, descuidando la
naturaleza del sector, de ser un servicio publico.

Respecto de las politicas publicas y regulacién del sector en el Peru, Poole,
E. (2020) en su estudio, Panorama Histérico sobre la Regulacién del Transporte
Publico en Lima, precisa en sus conclusiones que, luego de las politicas de
liberalizacion y desregulacion del sector transporte de los afios 90, y, luego de
constatar los limites de la iniciativa privada, es necesario fortalecer las instituciones
publicas encargadas de planificar, gestionar y fiscalizar el sector, ademas de acotar
los alcances de las reformas que liberalizaron el transporte a fin de enfrentar la
informalidad en el sector.

Sin embargo, sostiene Poole, E. (2020), los transportistas informales son un
grupo de presioén en el sector, y, ejercen una influencia politica relevante que busca
preservar el sistema de escasa intervencion estatal y postergando las tendencias
reguladoras que buscan definir la actividad del transporte como un servicio publico.

Bonifaz, J. y Aparicio, C. (2013) en su estudio La Gestién del Sistema de
Transporte Publico Peruano al 2050, concluyen que las ciudades peruanas estan
atrasadas en materia de gestion de sistemas de transporte publico, reforma del
sistema y el aumento de la oferta de transporte publico de calidad. Y, desde el punto
de vista de la gestion del sector transporte, el reto principal es la creacién de un marco
institucional sdélido que optimice la regulacion vy fiscalizacion del transporte.

Rupay, M. (2018), en su tesis titulada Luchando Contra la Informalidad en el
Transporte Terrestre de Personas, sostiene que la problematica de la informalidad

en el transporte terrestre de personas, es un tema que involucra a varias instituciones
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del estado, tanto en el ambito nacional, regional y provincial, por lo que deberia
entenderse como una problematica multiinstitucional en cada uno de los ambitos y

jurisdicciones.

21.2 Estudios referidos a la infraestructura de transporte — los terminales

terrestres

Tarazona, J. (2019) en su proyecto de grado denominado Disefio de una
Terminal de Transporte Terrestre en los Patios — Norte de Santander, area
metropolitana de San José de Cucuta, Colombia; para obtener el titulo de Arquitecto,
concluye que, uno de los criterios mas importantes para la ubicacion de un terminal
terrestre, es la relacién con el “sistema vial estructurante”. Una conexion rapida de
los terminales terrestres, con las vias principales de una ciudad, contribuye disminuir
el tiempo de viaje y a reducir el impacto sobre el casco urbano. Respecto al terreno,
concluye que las dimensiones del mismo deben permitir una futura ampliacion de las
instalaciones para que el terminal sea viable en el tiempo.

Espinoza, Y. (2016) en su tesis de grado denominado Terrapuerto
Interprovincial Lima Norte, para obtener el Titulo Profesional de Arquitecta, concluye
que la mayoria de los terminales terrestres ubicados en Lima, no cumplen con el
dimensionamiento apropiado para albergar a los buses de transporte interprovincial,
no cuentan con una infraestructura adecuada y la ubicacion de estos terminales, que
cuentan con autorizacion, congestionan y causan caos vehicular en el entorno
urbano. Igualmente, destaca la inexistencia de una guia para proyectar y dimensionar
apropiadamente un terminal terrestre.

Izquierdo, P. (2012). en su tesis para optar por el titulo de magister,
denominada, Propuesta de Regulacion en los Terminales Terrestres del Transporte
de Ambito Nacional de Personas en la Provincia de Lima, respecto de la demanda
que atienden los terminales terrestres detalla:

Por su naturaleza los terminales terrestres se caracterizan por enfrentar
dos tipos de demandas: i) la demanda de los pasajeros que necesitan de
la infraestructura para que puedan embarcarse a la unidad de transporte
y, ii) la demanda proveniente de las empresas de transporte terrestre de
pasajeros que demandan el servicio de acceso a las rampas para poder
recoger a los pasajeros.

Sobre de las caracteristicas de la infraestructura de los terminales terrestres

y de la normatividad que regula dichas caracteristicas, Izquierdo, P. (2012) sostiene:
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Una de las condiciones de acceso y operacion de la infraestructura
complementaria es contar con una adecuada infraestructura fisica, no
obstante siendo que las caracteristicas minimas aun no han sido
aprobadas por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, lo que la
autoridad de transporte viene exigiendo es cumplir con los requisitos que
dispone el Reglamento Nacional de Edificaciones, que en mi opinién son
requisitos generales que no brindan seguridad ni calidad al usuario,
como: contar con las caracteristicas adecuadas que permitan atender la
cantidad de usuarios, empresas, servicios, frecuencias y vehiculos que
las empleen; debe permitir los giros y movimientos de los vehiculos en su
interior y no generar impactos negativos en el transito, en la circulacion

de personas y vehiculos en el lugar en el que se encuentren ubicados.

Igualmente, lzquierdo (2012) respecto de la proliferacion de terminales

terrestres individuales (monoempresa) y la ineficiencia en la operacion de los mismos

concluye:

2.1.3

Oftra de las caracteristicas que presentan los terminales terrestres es que
las empresas autorizadas a operar dichos terminales, en su mayoria, son
empresas de transporte terrestres de pasajeros. Esto ha provocado que,
para dichos casos, por cada terminal exista una sola empresa que acceda

a dicho terminal.

Estudios referidos a la operacion de las empresas de transporte —

operadoras de flota

Garcia y Zuazo. (2014) en su investigacion sobre los Factores que Influyen

en los Resultados del Sistema de Control en las Garitas De Peaje “Tolerancia Cero”

En La Via Lima — Ica, explica uno de los mecanismos que utilizan las empresas de

transporte para evadir los requisitos que exige el MTC es obtener la autorizacion

como empresa de transporte turistico; concluye:

La informalidad ha ganado terreno a través de las licencias de
funcionamiento como “empresas de transporte turistico” otorgado por el
MTC, sin embargo, estos vehiculos, bajo el titulo de empresas turisticas
contintan dando el servicio de transporte interprovincial de pasajeros y

asi evitan ser controlados (Garcia y Zuazo, 2014, p. 53).

Caso, Rey de Castro, Rosales-Mayor. (2014) en su articulo, Habitos de Suefio

y Accidentes de Transito en Conductores de Omnibus Interprovincial de Arequipa,

precisa el comportamiento usual de los conductores del transporte interprovincial, en
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respuesta a una norma detallada en el Reglamento Nacional de Administracién de

Transportes, donde se senala que los conductores no deben trabajar al volante mas

de 4 o 5 horas por turno y no mas de 10 horas en un periodo de 24 para lo cual se

establecen periodos de descanso en la jornada laboral. Al respecto el articulo detalla:
... Se encuentra alta frecuencia de conductores que duermen en el
émnibus. Este habito al parecer, esta enraizado en las empresas de
transporte de pasajeros del Perd. En algunos casos, duermen en el
maletero del dmnibus cuando esta en la terminal terrestre o durante el
recorrido en ruta. Otros utilizan los asientos de los pasajeros o la cabina
de descanso. No es posible lograr una recuperacion del suefo en estas
condiciones y mucho menos en un periodo de 4 0 5 h en el que alternan
la conduccion con otro conductor (Caso, Rey de Castro, Rosales-Mayor,
2014, p. 710).

Roca, S, Simabuko, L. y Dyer, J. (2004) en el estudio sobre el Impacto
tributario en el servicio de transporte terrestre interprovincial de pasajeros. El caso
del retiro de la exoneracion del IGV, concluyen:

... Las empresas informales han trazado una estrategia de precios bajos,
ya que su “ventaja competitiva” reside, esencialmente, en su capacidad
de evadir la mayoria de los impuestos, aportes sociales y controles
técnicos que afronta la actividad formal. Lamentablemente, esta
estrategia va en detrimento de la calidad, seguridad y eficiencia del
servicio, por lo que genera una soluciéon de mercado perversa y ruinosa
socialmente.

En resumen, a pesar de que el servicio de transporte es una actividad
clave para el desarrollo de la competitividad del pais, no se aprecia un
sistema tributario, ni un ordenamiento legal e institucional coherente con

este proposito. (Roca, Simabuko y Dyer, 2004, p. 30).

214 Estudios referidos al comportamiento del consumidor y la

evaluacion de la calidad del servicio.

Chavez, Quezada y Tello (2017), en su tesis sobre la Calidad en el Servicio
en el Sector Transporte Terrestre Interprovincial en el Per, mencionan que, tener
clientes satisfechos representa, para una empresa, una ventaja competitiva y que por
tal motivo es importante que las empresas pongan énfasis en la atencion de las
necesidades de los usuarios, asi como en la capacidad de respuesta del personal de

la empresa.
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Respecto al modelo utilizado para la medicién de la calidad del servicio,
Chavez, Quezada y Tello (2017), sostienen que la herramienta SERVQUAL, ha sido
utilizada con éxito en la evaluacion de la calidad de servicio de sectores productivos
y de empresas; por lo que utilizan la mencionada herramienta para validar su
aplicacion en el sector del transporte terrestre interprovincial.

A lo largo de la historia se han planteado diversos modelos de medicion
de la calidad de los servicios, siendo SERVQUAL el mas preciso y
aceptado. Segun este, la calidad del servicio es el resultado de un
proceso de evaluacion donde los clientes comparan sus percepciones en
contraste con sus expectativas.

A pesar de su proliferacion a nivel internacional y aplicacién en sectores
diversos, en lo que respecta al transporte terrestre interprovincial, en el
Peru existen pocos estudios que empleen dicho modelo. Por ello, esta
investigacion, busca validar la aplicacion del SERVQUAL en un sector de
suma importancia para el pais, a través de un cuestionario estructurado
y validado, como indica la teoria.

Raiteri y Ocafa (2016), en su trabajo de investigacion denominado El
comportamiento del consumidor actual, precisan que el individuo experimenta una
dinamica interna y externa cuando se enfrenta a una decisidon de compra de bienes
y servicios, que buscan satisfacer alguna necesidad.

Existe una relacién directa entre las expectativas del consumidor y la
modificacion de actitudes. Es evidente que el individuo ajusta sus
creencias, valores, opiniones, actitudes, conducta y en general, el estilo
de vida al rol que le toca o le gusta jugar. Para lograr satisfaccion y
reforzar ese rol, seleccionamos ropa, automovil, casa, objetos distintivos,
destino de vacaciones, para armar la imagen publica con la que nos gusta
ser identificados. Sin embargo, para seleccionar productos y servicios
requerimos de patrones de referencia, como son nuestros propios
conocimientos, experiencias reales de uso y consumo, la recomendacién
de lideres de opinidn y en general, la publicidad

Rodriguez-Rabadan (2013), en su tesis doctoral, Proceso de Decision del
Consumidor, comenta 3 modelos de analisis del comportamiento del consumidor:

1.- Los modelos econdmicos. Suelen ser modelos cuantitativos que se
basan en la hipotesis de la racionalidad y el conocimiento casi perfecto
de todas las variables que afectan la compra. ElI consumidor compra
analizando el producto para maximizar su utilidad, como por ejemplo la

teoria del consumidor y la teoria de juegos.
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2.- Los modelos psicoldgicos, concentrados en los procesos psicolégicos
y cognitivos del ser humano, tales como la motivacién y el reconocimiento
de la necesidad. Son mas cualitativos que cuantitativos y se basan en
factores sociolégicos, como las influencias culturales y familiares.

3.- Modelos de comportamiento del consumidor. Se trata de modelos
funcionales utilizados mayoritariamente en el mundo del marketing y

suelen combinar los modelos econdmicos y psicolégicos.
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2.2 BASES TEORICAS

2.21 La economia informal

Los antecedentes contemporaneos del debate sobre la economia informal
aparecen en la década de los anos 50; diversos estudios sobre las economias en
desarrollo identificaron una convivencia ente un sector moderno, industrializado,
competitivo y regulado; y un sector tradicional, poco competitivo, compuesto por
pequefios comerciantes, trabajadores ocasionales y sobre todo con un excedente de
mano de obra. W. A. Lewis (1954), en su ensayo: Economic Development with
Unlimited Supplies of Labour (Desarrollo con Oferta Ilimitada de Mano de Obra),
identifica y caracteriza esta dualidad estructural en las economias en desarrollo y
sostiene que los procesos de industrializacion, modernizacién y crecimiento
economico, son facilitados por la transferencia gradual del excedente de mano de
obra del sector tradicional hacia el sector moderno.

... Las teorias de la modernizacién de Lewis (1954) veian al sector
informal como al sector tradicional y agrario, como un remanente del
pasado que no ha sido alcanzado por el capitalismo industrial moderno,
y que se encuentra por defecto en una posicion en la cual la regulacion
estatal no esta presente. En esta vision, el sector tradicional es informal
porque las unidades productivas son tan pequefias y alejadas de centros
urbanos y del poder politico, que no hay quien las regule. (Morales, 2020,
p.353).

El término “economia informal” se popularizé durante la década de los anos
70s, aludiendo a las actividades econdmicas que se desarrollan fuera del orden
establecido sean en el sector publico como en el privado. El pionero en la
aproximacioén al entendimiento del término fue el antropdlogo Keith Hart, quien,
durante sus investigaciones sobre el mercado laboral urbano en Africa, observé y
analizé las estrategias de generacion de ingresos de los inmigrantes, quienes
recurrian a actividades econdémicas autoorganizadas, como creditos de amigos o
familiares, tener un segundo empleo y en general cualquier otra actividad “informal”
que contribuya a incrementar sus ingresos.

... Surgié como respuesta a la proliferacion del autoempleo y el trabajo
eventual en las ciudades del Tercer Mundo; pero mas tarde la expresion
llegd a usarse con referencia a sociedades como Gran Bretafa, donde
compitié con los epitetos de desindustrializacion: la economia "oculta",

"subterranea", "sumergida", etc. (Hart, 2006)
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El mismo Hart concluyo que la gran cantidad de personas que no tenian un
trabajo formal en Africa, no estaban “desempleadas”, sino que se emplearon
positivamente en actividades que contrastaban abiertamente con la economia
“formal” que fomentaba el gobierno y el sistema capitalista, aunque con rendimientos
de baja productividad. Sugirié que la relacion entre las fuentes de empleo formal e
informal, podrian ser un ingrediente importante y un complemento para la
transformacion econdémica en el largo plazo.

El dualismo (formal-informal) y algunas de las ideas detras de él
recibieron publicidad inmediata a través de su adopcion en un influyente
informe de la OIT (1972) sobre ingresos y empleo en Kenia, que elevo el
'sector informal' a la categoria de una fuente importante de desarrollo
nacional por asi decirlo. Esto fue suficiente para alentar a legiones de
investigadores a adoptar el término. En poco tiempo habia surgido una
critica sustancial del concepto de "sector informal". Los marxistas
afirmaron que sus defensores desconectaron la naturaleza
esencialmente regresiva y explotadora de este sector econémico, a la que
prefirieron llamar "pequena produccién mercantil" (Hart, 2006).

Es contradictorio afirmar que los pobres de las zonas urbanas tienen una
economia informal, pero sus amos ricos no; o que el Tercer Mundo tiene
un sector informal pero no el Occidente industrializado. Mientras exista
un analisis econdmico formal y la institucionalizacion parcial de las
economias de todo el mundo a lo largo de lineas capitalistas, sera
necesario un concepto correctivo como la economia informal (Hart,
2006).

Respecto de la influencia de la informalidad sobre la economia, Mould (2003)
sefala:

... Schneider y Enste (2002:155) afirman que la literatura econdémica se
encuentra dividida respecto a las influencias que podria generar la
informalidad. En efecto, la economia informal podria representar la acciéon
economica mas pura y eficiente (vision liberal que reduce las ineficiencias
de la intermediacion estatal); y, simultaneamente, podria significar un
peligro para la autoridad estatal y reflejaria una clara sefial de deterioro
moral de una sociedad (Mould, 2003, p. 70).

Hernando De Soto (2009) sostiene que una de las razones por que se origina
la informalidad en el Peru es la migracion; al respecto precisa:

Los migrantes descubrieron que eran numerosos, que el sistema no

estaba dispuesto a admitirlos, que las barreras se multiplicaban, que



37

habia que arrancar cada derecho a un renuente status quo, que estaban
al margen de las facilidades y beneficios de la ley, y que la Unica garantia
para su libertad y prosperidad estaba, finalmente, en sus propias manos.
Descubrieron, en suma, que tenian que competir; pero, no solo contra
personas sino también contra el sistema.
Fue de esta manera que, para subsistir, los migrantes se convirtieron en
informales. Para vivir, comercial, manufacturar, transportar y hasta
consumir, los nuevos habitantes de la ciudad tuvieron que recurrir al
expediente de hacerlo ilegalmente. Pero no a través de una ilegalidad con
fines antisociales como en el caso del narcotrafico, el robo o el secuestro,
sino utilizando medios ilegales para satisfacer objetivos esencialmente
legales, como construir una casa, prestar un servicio o desarrollar una
industria (De Soto, 2009, p.41).
De Soto (2009) igualmente, concluye que las personas no son informales sino
sus actividades y que:
... La informalidad no es tampoco un sector preciso ni estatico de la
sociedad, sino una zona de penumbra que tiene una larga frontera con el
mundo legal y donde los individuos se refugian cuando los costos de
cumplir las leyes exceden a sus beneficios (De Soto, 2009, p.42).
Jiménez (2012), en su estudio sobre La Informalidad Laboral en América
Latina: ¢ Explicacién Estructuralista o Institucionalista?, describe estos dos enfoques
tedricos sobre la informalidad:
Para el enfoque institucionalista, el sector informal se caracteriza por
agrupar actividades econdmicas que se desarrollan bajo la alegalidad, en
términos del incumplimiento de las reglamentaciones comerciales,
laborales y/o ambientales, entre otras. Es decir, son actividades legales
porque ofrecen productos o servicios que traen beneficios y no perjuicios,
pero que evaden las politicas tributarias.
En este caso, se hace referencia al institucionalismo pensando en que
las decisiones tomadas desde las instituciones del Estado generan
incentivos que inciden en las elecciones racionales de los agentes
cuando escogen entre las ocupaciones formales y las informales. Puede
decirse que el resultado de un analisis costo-beneficio determina la
eleccién de ser formal o no ante la eventualidad de cefiirse a la ley. Asi,
desde la corriente institucional, quienes estan en el sector informal lo

hacen por decision y no porque les toca hacerlo, tal como se mostraria
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desde el enfoque estructuralista, para el cual la informalidad laboral es
una alternativa de subsistencia.

Hernando de Soto coincide con esta perspectiva institucionalista del origen de
la informalidad, concluyendo que ésta, es la respuesta popular a la rigidez de los
gobiernos de turno, que sobreviven privilegiando a una pequefa élite, para que
participe legalmente en la economia.

Respecto del enfoque estructuralista, Jiménez (2012), sostiene es la
estructura productiva y econdmica de un pais la que origina la existencia de
mercados laborales formales e informales (segmentados). Dicho enfoque considera
la existencia y coexistencia de dos sectores en la economia; el sector moderno,
caracterizado por las grandes unidades productivas cuya motivacion es el incremento
y acumulacién del capital, este sector posee una alta productividad y ofrece un
empleo de calidad. En el otro extremo se encuentra el sector tradicional o sector
informal, caracterizado por pequefias unidades productivas que funcionan bajo la
motivacion de la subsistencia, ofreciendo empleo de baja calidad y caracterizada
principalmente por una baja productividad.

Freige (1990), respecto de los agentes econdmicos y su definicion de un
mercado formal e informal concluye:

Como proposicién general, un agente econémico se considera miembro
del sector “formal” de cualquier economia cuando sus acciones se
adhieren o estan protegidas por las reglas institucionales establecidas.
Por el contrario, cuando sus acciones no se ajustan a las reglas
establecidas, o se les niega su proteccion, el agente es considerado
miembro del sector “informal” de la economia. La adherencia a las reglas
establecidas constituye una participacion en la economia formal o
superficial, mientras que el incumplimiento o elusion de las reglas
establecidas, o la exclusion de la proteccion de dichas reglas, constituye
una participacioén en una economia informal o sumergida. Dado que hay
una variedad de instituciones (diferentes conjuntos de reglas que cubren
un amplio espectro de comportamientos econémicos), también hay una
variedad de sectores informales. Las distintas caracteristicas de cada
economia informal estan determinadas por el conjunto particular de
reglas institucionales que sus miembros eluden. Los miembros del sector
formal, constrefiidos por un conjunto institucional particular de reglas,
enfrentan un conjunto diferente de costos de transformacion y

transaccion que aquellos que enfrentan.
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2.2.1.1 Manifestaciones de la economia informal

En la publicacién del Banco Mundial titulada Creciente Informalidad (Rising

Informality), donde se atribuye como causas de la informalidad a las excesivas

regulaciones gubernamentales en el mercado laboral y a una fuerte carga fiscal

impuesta a un reducido sector formal, se detallan cuatro ejemplos de manifestaciones

de la economia informal, cada una de las cuales se origina por causas distintas:

1.- La informalidad laboral:

Los trabajadores informales en los paises en desarrollo tienen pocos
derechos sociales, carecen de seguridad social, entre otros. Ademas, los
trabajadores reciben poca formacién laboral que conduce a una baja
productividad para la economia. Ironicamente la informalidad laboral es
en gran parte una consecuencia de las leyes y reglamentos laborales
cuyo objetivo es proporcionar protecciones y beneficios a los trabajadores
(Palmade y Anayiotos, 2005).

Freije (2002) en su estudio sobre El empleo informal en América Latina y el

Caribe: Causas, consecuencias y recomendaciones de politica, concluyé que:

laboral:

... existen amplias evidencias de que la proteccién social no alcanza a
los trabajadores informales. Las reformas introducidas en la legislacion y
los programas sociales durante las ultimas dos décadas no han logrado
reducir el tamafio del sector informal en la region. El disefio de programas
y las opciones nacionales personales explican la falta de cobertura entre
los trabajadores informales. En consecuencia, es preciso disenar
programas que se ajustan especialmente a los trabajadores informales y
procuran revertir la tendencia a la creciente inseguridad en los mercados

laborales de la region (Freije, 2002, p. 24).

La informalidad laboral se considera como un desequilibrio en el mercado

Al estudiar el mercado laboral se deben tener en cuenta tanto el problema
del desempleo como el de la informalidad laboral. Ambos aspectos
reflejan desequilibrios en el mercado laboral: el primero en términos de la
cantidad del empleo y el segundo de su calidad. El referido a la cantidad
esta asociado con el numero de desocupados, mientras que el de la
calidad esta relacionado con los ocupados en empleos que se ejercen
bajo situaciones de baja productividad, con escaso capital fisico y/o

humano y en actividades que estan por fuera de la normatividad del
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mercado, como aquellas en las que se pagan salarios inferiores al minimo

establecido, en las que no se reconocen las prestaciones sociales o en

las que se incumple con las jornadas laborales. Las anteriores

caracteristicas asociadas a la calidad del empleo son algunas del

conjunto que describe a la informalidad laboral (Jiménez, 2012, p. 115).

Vanessa Belapatifo, Francisco Grippa, Hugo Perea (2017), investigadores

del BBVA, consideran que la informalidad laboral implica un incumplimiento parcial o
total de las leyes laborales vigente. Respecto de las posibles causas de la
informalidad laboral, mencionan las siguientes:

1.- Una Legislacion que, directa o indirectamente, desincentiva la

contratacion formal.

2.- La débil fiscalizacién laboral que disminuye la probabilidad de que los

infractores sean penalizados por no cumplir con la legislacion.

3.- La baja productividad de los trabajadores que no hace rentable su

contratacion bajo las condiciones que la ley exige.

4.- Percepcion de que los beneficios de ser un trabajador formal no son

lo suficientemente atractivos.

5.- Insuficiente demanda laboral en el sector formal de la economia.

2. La informalidad en el producto — empresarial:

Las empresas informales golpean con sus productos informales a las
empresas formales. Una gran parte de los productos y servicios son
informales en el mundo en desarrollo, porque no cumplen con los
reglamentos o han sido producidos por una empresa sin licencia. Por
ejemplo, los reglamentos estrictos de los productos alimenticios terminan
haciendo mas dafio que bien, al igual como sucede en el mercado laboral
(Palmade y Anayiotos, 2005).

La informalidad empresarial, ademas, puede ser entendida como el conjunto
de actividades, que incluso empresas registradas, realizan al margen de la legislacion
vigente. La informalidad empresarial se podria definir:

Como las compafiias que no cumplen plenamente con la legislacion
tributaria, laboral, ambiental y comercial, entre otros requisitos,
representa una competencia desleal para las formales y afecta a
diferentes sectores de la produccion (El Tiempo, 2015).

En términos operativos, la informalidad empresarial esta conformada por
empresas no constituidas en sociedades y que no estan registradas

dentro de la administracion tributaria (Cuba, 2018).
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Para reducir la informalidad empresarial, mediante la implementacién de

politicas publicas, primero es necesario identificar sus causas en cada uno de los

sectores de la economia. En este sentido:

En general, la informalidad empresarial varia de sector en sector,
dependiendo de la normatividad sectorial, el grado de cumplimiento de la
misma (supervisién y control) y de la naturaleza propia de cada sector (su
capacidad de generar utilidades). Hay mineria informal, pesca informal,
manufactura informal, construccién informal, comercio informal, servicios
informales, etc. En el estudio de estas tres causas mencionadas se
encuentra también el origen de las politicas publicas dirigidas a reducir la

informalidad empresarial (Cuba, 2018).

3.- La informalidad en la propiedad de la tierra:

Las causas de la informalidad en el mercado de la tierra, son el registro
de tierras sin garantia y procesos de registro, sumamente engorrosos y
caros. La oferta de suelo desarrollado formalmente de las ciudades de
los paises en desarrollo no ha seguido el ritmo de crecimiento de la
poblacion en edad de trabajar y la migracion de zonas rurales, y el precio
es a menudo a la par con el de sus homologos de los paises ricos. Esta
situacion genera que casi la mitad de la poblacién urbana en el mundo en
desarrollo vive en barrios marginales. El costo econdmico de la tierra
informal también es alto. Esta informalidad en la tierra distorsiona la
competencia en las industrias de la construccién comercial y de vivienda
(Palmade y Anayiotos, 2005).

De Soto (2009), respecto de los procesos formales de desarrollo de

edificaciones y habilitaciones urbanas en Lima, a principios del siglo pasado, sefiala

que, precisamente, el primer espacio para la informalidad la dieron los propios

formales, quienes no respetaron muchas de las leyes y normas vigentes del

momento:

Por ese entonces, empresas formales establecidas empezaron a
desarrollar barrios residenciales sobre los terrenos de antiguas haciendas
0 pueblos, dirigidos basicamente a satisfacer las necesidades de vivienda
de las clases altas y medias. Asi fueron edificando Lince en 1921, Jesus
Maria en 1923, Magdalena Vieja en 1924 y San Isidro en 1926.

La caracteristica comun de todos esos vecindarios es que, al
urbanizarlos, los empresarios formales, terratenientes y contratistas

incumplieron una serie de disposiciones legales: no recabaron licencias,
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dejaron inconclusas las obras de habilitacién, no proveyeron servicios e
inclusive se ampararon en contratos de dudosa legalidad. Es decir,
urbanizaron informalmente los barrios tradicionales de la ciudad.
Posteriormente, antes de que empezara la marea migratoria, las mismas
empresas formales se dedicaron a desarrollar vecindarios dirigidos a las
clases populares. Para hacerlo, continuaron dentro de la tendencia que
anteriormente habian utilizado para desarrollar los barrios residenciales;
es decir, construir al margen o en contravencién de las normas estatales
vigentes. (De Soto, 2009, p.64).

Quilcate (2019), ExDirector Ejecutivo de COFOPRI, sobre la informalidad de
la propiedad urbana en el Peru y su proceso complejo de formalidad en ciertos
predios informales, sefiala que:

La informalidad de la propiedad urbana en el Peru es tal, que las grandes
ciudades se han erigido sobre la base de invasiones a la propiedad
privada y estatal. Si bien es cierto, el Estado ha logrado formalizar a un
gran volumen de predios a través de sus organismos especializados y
con facultades para ello, llamense municipalidades o a través de la
agencia de formalizacion de la propiedad urbana en el pais; existe un
remanente importante de predios informales, cuyas condiciones facticas
hacen mas complejo el proceso de formalizacion y, en algunos casos,
resulta imposible dicho proceso por estar en zona de riesgo no mitigable
0 porque las posesiones no cumplen con los plazos legales para ser
tituladas.

Quilcate (2019) precisa que, el problema de la informalidad de la propiedad
urbana no termina con la formalizacion del predio, sino que es necesario formalizar
la edificacion construida sobre esta propiedad y completar el proceso de
independizacién de cada una de las unidades inmobiliarias construidas sobre el
predio; proceso que deberia ser rutinario de existir una cultura registral.

Es importante tener en cuenta que, la formalizacion de la edificacion sirve
como instrumento para la posterior inscripcién e independizacién de las
unidades inmobiliarias construidas sobre el mismo (departamentos), asi
como para la adecuada asignacion de titularidad respecto de éstas.

... Lainscripcién en el registro de dichos actos juridicos o modificaciones
fisicas del predio, seria algo rutinario en la medida que exista una cultura
registral; sin embargo, ello no es asi, lo que origina una nueva situacion
de informalidad. En consecuencia, resultaria relevante contar con

mecanismos que permitan su consolidacion.
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4. La informalidad tributaria:
Evadir los impuestos es una motivacion clave para ingresar al mundo
informal. Estudios realizados por el McKinsey Global Institute sobre la
industria en paises en desarrollo indica que la evasion de impuestos es
una de las principales causas de la baja productividad en sectores como
el comercio minorista, procesamiento de alimentos, vivienda vy
construccion. Existe un circulo vicioso en el trabajo: la evasion de
impuestos de los operadores informales quita la ventaja de productividad
de las grandes empresas formales, que conduce a una mayor
informalidad y obligando a los gobiernos a recoger mas y mas impuestos
de un sector formal cada vez mas reducido.
Los paises desarrollados nunca tuvieron este problema, al nivel de los
paises en desarrollo, entre otras cosas porque se les arreglaron para
evitar la imposicion de una gran carga fiscal a las empresas. Francia y
Estados Unidos en 1913, estaban al mismo nivel de desarrollo econémico
que Brasil hoy, recaudaban menos del 10 por ciento del PBI en impuestos
generales, en comparacion con el 30 por ciento que recauda Brasil hoy.
Las economias en desarrollo que se hicieron ricos en el siglo XX, como
Japon, Republica de Corea, Singapur, Taiwan y China, evitaron imponer
una mayor carga fiscal a las empresas, mantuvieron el gasto publico bajo
control a la vez que proporcionaron una excelente infraestructura,
educacion y sobre todo atencion de la salud (Palmade y Anayiotos, 2005).
Respecto a la vinculacién entre el contribuyente y el estado, Gomez, Jiménez
y Martner, (2017) sefala:
La debilidad del pacto fiscal en América Latina esta relacionada con otros
hechos estilizados que van mas alla de lo estrictamente econdmico. La
baja calidad de los servicios publicos prestados por el Estado, la
deficiente capacidad para implementar las politicas publicas necesarias
y la escasa confianza de la ciudadania en las instituciones publicas son
caracteristicas que se repiten en los paises de la region y conspiran
contra el cumplimiento voluntario de los contribuyentes, al tiempo que
favorecen el crecimiento de la economia informal (Loayza, Servén y
Sugawara, 2009).
Asimismo, la baja moral tributaria —entendida como el grado de rechazo
de los ciudadanos ante el incumplimiento de las obligaciones—
caracteriza a los paises de la region y socava las raices de dicho pacto

social. (Gomez, Jimenez y Martner, 2017, p. 323).
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2.2.1.2 Intentos de medicion de la economia informal

La informalidad, como fenédmeno complejo y como toda variable econémica

no puede ser medida, sino tan sélo estimada, por este motivo varios autores han

realizado diversos estudios para intentar medirla:

La informalidad constituye un problema de dificil medicién debido a que
opera fuera de un marco legal establecido y sin control del Estado; no
figuran dentro de las mediciones y estadisticas nacionales, esto impide
obtener estimaciones precisas y confiables de su amplitud y del nimero
de personas que participan en ellas.

Sin embargo, con el objetivo de obtener una aproximacion de sus
magnitudes, economistas y socidlogos han desarrollado distintos
enfoques para su estudio; el enfoque del mercado laboral, enfoque de la
pequefia empresa y consumo del hogar y el enfoque de las estimaciones

macroeconomicas (Hernandez, 2010, p. 2).

La estimacién de la informalidad, por tratarse de actividades en las sombras,

no es un trabajo sencillo:

Las

Aun cuando la definicion de informalidad pueda ser simple y precisa,
estimar su tamano no resulta sencillo. Puesto que se identifica este
fendmeno con la actividad econdémica que permanece ajena a los marcos
legales y normativos del estado, se le describe mejor como una variable
latente no observada, es decir, como una variable para la que no existe
una medicién exacta y completa, pero a la que es posible aproximarse a
través de indicadores que reflejan sus diversos aspectos (Loayza, 2008,
p. 44).

actividades informales, por su naturaleza, buscan estar ocultas por estar

al margen del sistema establecido, y por lo general no figuran en las estadisticas

nacionales:

Por definicion, la mayor parte de las actividades econdmicas que se
clasifican como informales no se capturan en las cuentas nacionales y las
estadisticas oficiales. Una excepcion es el empleo informal, que
tipicamente se puede medir o aproximar utilizando respuestas a
preguntas de encuestas de hogares acerca de la afiliacion a la seguridad
social, los beneficios obligatorios que los trabajadores reciben, o el
tamafo de la empresa en la cual trabajan (en términos del niumero de
empleados), o usando una combinacion de estas variables (Perry,
Maloney, Arias, Fajnzylber, Saavedra-Chanduvi, 2007, p. 27-28).
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Respecto a la aproximacién del tamano de la economia subterranea Ernste y
Schneider (1998), en su estudio: Increasing Shadow Economies al over the World -
Fictios or Reality? (Incremento de la Economia Subterranea en el Mundo — Realidad
o Ficcidén), menciona que existen 3 enfoques para estimar el tamafno de la economia
subterranea, los Enfoques Directos donde se emplean encuestas y se esperan
respuestas voluntarias, los Enfoques Indirectos que utilizan indicadores
macroecondémicos y el Enfoque del Modelo que analiza multiples causas y efectos
que produce la economia informal y utiliza la teoria estadistica de variables no
observadas.

Estos métodos no son del todo certeros y solo pueden realizar estimaciones
puntuales que dificilmente podrian aplicarse a todas las actividades de la economia
informal. Tampoco pueden estimar con precisiéon el crecimiento y desarrollo de la
economia informal durante un periodo considerable de tiempo; sin embargo, su
aplicacion si suministra informacion valiosa sobre las actividades informales y sobre

la composicion de quienes trabajan en ellas.

Enfoques Directos:

Estos micro enfoques emplean encuestas bien disefiadas y muestras
basadas en respuestas voluntarias o auditorias fiscales y otros métodos
de cumplimiento. Muestras de encuestas desefiadas para la estimacion
de la economia subterranea se utiliza ampliamente en varios paises para
medir la economia subterranea en su conjunto. La principal ventaja de
este método radica en la informacion detallada sobre la estructura de la
economia subterranea, pero los resultados de este tipo de encuestas son
muy sensibles a la forma en que se formula el cuestionario. (Ernste y
Schneider, 1998, p.3,4).

Enfoques Indirectos:
Estos enfoques, que también se denominan enfoques de “indicadores”,
son macroeconomicos y utilizan varios indicadores econdmicos que
contienen informacion sobre el desarrollo de la economia subterranea (a
lo largo del tiempo). Hay al menos cinco indicadores macroeconomicos
que dejan algunas “huellas” del desarrollo de la economia subterranea
(Ernste y Schneider, 1998, p.4).
Sobre los métodos utilizados en los enfoques indirectos, para la estimacion
del tamafio de la economia subterranea, Ernste y Schneider (1998) precisa a los

siguientes:
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1.- La discrepancia entre las estadisticas de ingresos y gastos
nacionales:

Esta discrepancia inicial, donde por lo general el gasto es superior al
ingreso, puede leerse como el resultado de la actividad de la economia
oculta. Sin embargo, estas diferencias podrian atribuirse no solo a las
actividades de la economia subterranea sino también a los errores
cometidos en la aplicacién de las estadisticas de medicion.

2.- La discrepancia entre la fuerza laboral oficial y la fuerza laboral
real:

Las variaciones de la participacion de la fuerza laboral en la economia
formal, pueden evidenciar un aumento o disminucion de la participacion
de las actividades de la economia subterranea. Sin embargo, cabe
resaltar que la mencionada variacion en la participacion puede tener otras
causas, como por ejemplo el hecho de que las personas puedan “trabajar
en la economia sumergida y tener trabajo en la economia oficial”.

3.- El enfoque de transacciones:

Es un método basado en la ecuacion cuantitativa de Irving Fisher y
supone que existe una relacion constante en el tiempo entre el volumen
de transacciones de la economia y el PBI oficial. Este método requiere
de cifras precisas sobre el volumen total de las transacciones, para
realizar estimaciones fiables.

En general, aunque este enfoque es teéricamente atractivo, los requisitos
empiricos necesarios para obtener estimaciones confiables son tan
dificiles de cumplir, que su aplicacion puede dar lugar a resultados
dudosos (Ernste y Schneider, 1998, p.6).

4.- El enfoque de la demanda de divisas:

Este enfoque, utilizado para estudiar la economia subterranea en los
Estados Unidos, asume que las transacciones ocultas se realizan en
efectivo para evitar la fiscalizacion de las autoridades. El aumento en la
demanda de divisas, reflejara un aumento en el tamafo de la economia
subterranea. Sin embargo, cabe destacar que este enfoque tiene
dificultades en su aplicacién si consideramos que, por ejemplo, no todas
las transacciones de la economia subterranea son en efectivo y el hecho
de que el dolar se utiliza como una moneda internacional.

5.- El método de insumos fisicos (consumo de electricidad):

Este método asocia el consumo de electricidad y la economia

subterranea.
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El método de Kaufmann: Con este método, se calcula la relacién entre
un insumo fisico de uso generalizado (por ejemplo, el consumo de
electricidad y el PBI) para un periodo base y luego se extrapola al
presente. ... Como la medicion oficial del PBI por definiciéon solo captura
la parte oficial de la economia, la diferencia entre el PBI general (o
esperado) y un PBI medido oficialmente da una estimacién del tamafo
de la economia subterranea (Ernste y Schneider, 1998, p.9).

El método de Lacko: Lacko (1996, 1997a 1997b) asume que cierta parte
de la economia subterranea esta asociada con el consumo de
electricidad de los hogares. Comprende, entre otros, la denominada
produccién doméstica, las actividades de bricolaje y otras producciones
y servicios no registrados. Lacko asume que en paises donde la seccion
de la economia subterranea asociada con el consumo de electricidad de
los hogares es alta, el resto de la economia oculta, la parte que Lacko no
puede medir, también sera alta (Ernste y Schneider, 1998, p.10).

Tanto el método de Kaufmann como el de Lacko tienen cuestionamientos en
varios sentidos; por ejemplo, el hecho que muchas de las actividades de la economia
subterranea no requieren un considerable consumo de energia durante su desarrollo,
el avance de la tecnologia que hace mas mucho mas eficiente tanto en la generacion
como el consumo de energia, la utilizacion de otras fuentes alternas energia, etc.

El Enfoque del Modelo: El enfoque del modelo explicitamente considera
multiples causas de la existencia y crecimiento, asi como los multiples
efectos de la economia subterranea. EI método empirico utilizado es
bastante diferente de los enfoques discutidos anteriormente. Se basa en
la teoria estadistica de variables no observadas, que considera multiples
causas y multiples indicadores del fendmeno a medir. Para la estimacion,
el enfoque analitico se utiliza para medir la economia oculta como una
variable no observada. Los coeficientes desconocidos se estiman en un
conjunto de ecuaciones estructurales (1) dentro de las cuales la variable
“no observado" no se puede medir directamente (Ernste y Schneider,
1998, p.11).

Esta discusion de los diversos métodos para estimar la economia
sumergida demuestra que cada uno tiene dificultades, y ninguno es
perfecto. Debido a sus diversas fortalezas y debilidades, tiene sentido
aplicar tantos como sea posible, utilizando una variedad de métodos, para
que se complementen y produzcan resultados mas validos (Ernste y
Schneider, 1998, p.13).



48

FIGURA N3
Enfoques para la estimacion del tamaiio sector informal

Encuestas Voluntarias
Enfoques Directos
Auditorias Fiscales

1 Ladiscrepancia entre las estadisticas de ingresos y gastos nacionales

ENFOQUES PARA LA ESTIMACION La discrepancia entre la fuerza laboral oficial y la fuerza laboral real
DEL TAMANO DE LA ECONOMIA

INFORMAL

Enfoques Indirectos 3 Elenfoque de transacciones

4 Elenfoque de la demanda de divisas

El método de insumos fisicos (consumo de electricidad):

Enfoque Modelo Ecuaciones esturcturadas

Fuente: Dominik Ernste, Frederich Schneider (1998) / Elaboracion propia.

La principal dificultad en los intentos de estimar el tamafio de la economia
informal, radica en un par de aspectos estructurales. El primero tiene que ver con su
propia naturaleza, ya que todas las actividades que se realizan dentro de la economia
informal precisamente se realizan para evitar ser registradas. Y el segundo aspecto
tiene que tiene que ver con la definicidon y la amplia gama de conceptos asociados a
la Informalidad, lo que nos da una idea de la complejidad de su medicién en la

economia.

2.2.1.3 Economia informal y crecimiento econémico

La relacion entre la economia informal y el crecimiento econdmico ha sido
motivo de andlisis y discusion discrepante entre algunos autores especializados.
Mientras algunos sostienen que la informalidad tiene un efecto negativo y significativo
sobre el crecimiento econdmico; otros sostienen que la informalidad contribuye a la
creacion de nuevos mercados, dinamiza la economia y alienta el espiritu
emprendedor. En este contexto es necesario considerar un enfoque integral sobre el
efecto de la informalidad en el crecimiento econémico.

En efecto, la economia informal podria representar la accién econémica
mas pura y eficiente (vision liberal que reduce las ineficiencias de la
intermediacion estatal); y, simultdneamente, podria significar un peligro
para la autoridad estatal y reflejaria una clara sefial de deterioro moral de
una sociedad (Mould, 2003, pp. 70).

Segun Loayza (2008), la propia estructura del subdesarrollo, especialmente

la referida al nivel educativo, estructura productiva y las tendencias demograficas,
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revelan la influencia de la informalidad en el crecimiento econémico. Asi, si el nivel
educativo de un pais es alto, contribuira a disminuir los indices de informalidad e
incrementa la productividad; igualmente, si la estructura productiva de un pais se
orienta hacia procesos industriales mas que hacia procesos primarios (como la
agricultura), la informalidad tendera a disminuir. Respecto a la influencia de la
estructura poblacional Loayza (2008) concluye:
Finalmente, es probable que una estructura poblacional con un elevado
peso de poblacién joven y poblacion rural contribuya a incrementar la
informalidad, pues ello encarece y dificulta tanto los sistemas de
monitoreo como la educacion y construccion de capacidades a la vez que
complica la expansion de servicios publicos formales (Loayza, 2008, p.
50).

Respecto del impacto de la informalidad en el crecimiento econémico del PBI,
diversos autores sostienen que este impacto es negativo y que un aumento de
tamano de la economia informal implica una menor recaudacion tributaria que a la
larga derivara en menor gasto publico, ocasionando una desaceleracion de la
economia:

Tedricamente, la literatura en la materia ha determinado que existe una
relacion inversa entre el tamano de la economia informal y las tasas de
crecimiento econdmico. Por ejemplo, Johnson, Kaufmann y Zoido-
Lobaton (1998: 388) argumentaban que el sector informal, al utilizar
dentro de sus procesos productivos algunos servicios publicos sin pagar
por ellos, implicaba una reduccion tributaria posterior para el Estado; esta,
en el mediano y largo plazo, podria generar una disminucion del gasto
publico, asi como un debilitamiento de los incentivos para permanecer
dentro del sector formal. En tal sentido, esta espiral culminaria
desacelerando el crecimiento econémico y desarrollo econémico entre
las distintas economias... La promocion del desarrollo tecnoldgico en el
sector formal, asi como una politica tributaria eficiente y una reduccion
importante de la informalidad son piezas clave para el crecimiento
sostenido de toda economia. (Mould, 2003, p. 70).

Loayza (1997), quien sostiene y respalda la opinion de Hernando de Soto
respecto a que la “economia informal surge cuando los impuestos excesivos y las
regulaciones son impuestas por gobiernos que carecen de la capacidad para hacer
cumplir’, concluye:

En paises donde la carga fiscal es mayor que la 6ptima y donde el sistema

de aplicacion es demasiado débil, el tamafrio relativo del sector informal
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se correlaciona negativamente con la tasa de crecimiento econémico; en
otras palabras, cambios, tanto en los parametros de politica como en la
calidad de las instituciones gubernamentales, que promueven un
aumento en el tamano relativo de la economia informal también generara
una reduccion del crecimiento econdmico (Loazya, 1997, p 19).

Sin embargo, no es posible afirmar de manera concluyente que la informalidad
influya negativamente en el crecimiento econémico. Cuando la economia presenta
un crecimiento sostenido, también puede aumentar la informalidad, como resultado
del propio dinamismo de la economia que requiere emplear mas mano de obra tanto
en el sector formal como en el sector informal. Al respecto Schneider y Enste (2000),
argumentan:

Dependiendo de la visidén predominante del sector informal, también se
podria llegar a la conclusion opuesta. En la vision neoclasica, la economia
subterranea, responde econémicamente a la demanda del entorno,
servicios urbanos y fabricacion a pequefia escala, afiade a la economia
un dinamico y emprendedor espiritu y puede llevar a mas competencia,
mayor eficiencia, y limitar las actividades gubernamentales. El sector
informal también puede contribuir “a la creacién de mercados, aumentar
los recursos financieros, mejorar el espiritu empresarial, y transformar las
instituciones legales, sociales y econdmicas necesarias para el
crecimiento” (Asea 1996, p. 166). La auto seleccion voluntaria entre los
sectores formales e informales pueden proporcionar un mayor potencial
de crecimiento econdmico y, por tanto, una correlacién positiva entre un
aumento del sector informal y crecimiento econémico. Los efectos de la
economia subterranea sobre el crecimiento econémico, por tanto, siguen

siendo ambiguos. (Schneider y Enste, 2000, p. 89).

2.2.2 Sector informal, regulacién y desarrollo econémico

La actividad empresarial en un pais, es un motor fundamental para el
crecimiento econdmico; sin embargo, en muchas economias en desarrollo la
presencia de la actividad empresarial informal, que realizan las empresas no
registradas o las empresas registradas que ocultan sus declaraciones fiscales,
realizan contrataciones de personal fuera de sus registros, evaden y/o eluden sus
obligaciones tributarias, representa un porcentaje importante del tamafio de sus
economias. Respecto al rol de la actividad informal, en del desarrollo econémico, La
Porta y Shleifer (2008), sostienen:
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... A pesar de la gran magnitud de actividad no oficial, se sabe poco sobre
su papel en el desarrollo econémico, y en particular sobre la importancia
de "oficializar" este la actividad y de como los recursos que se le dedican
servirian al crecimiento econémico (La Porta y Shleifer, 2008, p. 275).

Sobre el papel de las empresas no oficiales (o informales) y el desarrollo
econdmico, La Porta y Shleifer (2008) desarrollan tres puntos de vista, la vision
romantica o legalista, la vision parasitaria y la vision econdmica dual.

... Segun la vision romantica, que la asociamos con la obra de Hernando
de Soto, las empresas no oficiales son, realmente o potencialmente,
extremadamente productivas, pero son retenidas por los impuestos y
regulaciones estatales, asi como por la falta de derechos de propiedad
seguros y acceso a financiacién. ... Si las barreras a la oficialidad se
redujeran y se suministré6 capital a través de las microfinanzas, las
empresas no oficiales se registrarian (formalizarian), tomarian préstamos
y aprovecharian otros beneficios de estatus oficial y, al hacerlo, se
expandirian y generarian crecimiento economico. Un aspecto clave de
esta vision optimista es que las empresas no oficiales son
fundamentalmente similares a los oficiales, pero se mantienen
controlados por la politica. En particular, una empresa no oficial deberia
tener un aspecto similar a las empresas oficiales con respecto a las
caracteristicas no afectados por las politicas gubernamentales, como las
caracteristicas de sus empresarios (por ejemplo, su educacion) (La Porta
y Shleifer, 2008, p. 276).

Las perspectivas parasitaria y dual, del rol de la empresa en el desarrollo de
la economia, son menos optimistas que la vision romantica. En general estos puntos
de vista consideran que las empresas no oficiales (informales) son bastante
improductivas principalmente porque estan bajo la direccibn de empresarios
empiricos (poseen menor capital humano). A diferencia de la vision romantica, donde
el desarrollo ocurria al liberar a las empresas informales de la excesiva regulacién
impuesta por el estado, los puntos de vista parasitario y dual consideran que el
desarrollo econémico se produce cuando las empresas informales (ineficientes) son
desplazadas por las empresas formales eficientes y dirigidas por personal mejor
capacitado. Al respecto La Porta y Shleifer (2008) sostienen:

La vision del parasito, asociada principalmente con los excelentes
estudios empiricos del McKinsey Global Institute, ve a las empresas no
oficiales principalmente desde la perspectiva de su ilegalidad. Estas

empresas deben permanecer pequefias para evitar ser detectadas y, por
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lo tanto, carecen de la escala necesaria para producir de manera
eficiente. Sin embargo, la "ventaja sustancial de costos del que las
empresas informales se benefician al evitar impuestos y regulaciones
contrarrestan su baja productividad y pequefia escala.” Farrell (2004, p.
28). Esta ventaja de costos, de las empresas informales, promueve una
baja en los precios de las empresas oficiales. Las empresas informales,
entonces, perjudican el crecimiento tanto porque su pequefia escala las
hace improductivas, como porque le quitan participaciéon de mercado a
las empresas formales mas grandes, productivas y competitivas. Segun
un informe de McKinsey, “La alta proporcion de las pequefias empresas
en las industrias de servicios las hace particularmente propensas a operar
informalmente, ignorando los requisitos fiscales, los beneficios para los
empleados y otras regulaciones. Esta es una barrera para el crecimiento,
mucho mayor que la mayoria de los legisladores en las economias
emergentes - y desarrolladas - reconocen. ...En términos mas generales,
la politica gubernamental apunta a erradicar las empresas informales
reduciendo la evasién fiscal y aumentando el cumplimiento de las
regulaciones gubernamentales (La Porta y Shleifer, 2008, p. 277).

Desde la perspectiva de la vision parasitaria, entonces, las empresas
informales deciden permanecer pequefas e improductivas para evitar las
regulaciones y evadir impuestos, lo que les permite competir con la estrategia de
precios bajos frente a las empresas formales.

En cuanto a la visién dual, La Porta y Shleifer (2008) la asocian al desarrollo
de la economia tradicional y a la inherente ineficiencia de las empresas informales.
Relacionan la visidon dual con el de la “transicion coordinada de lo informal, economia
preindustrial, a lo formal”, economia industrial desarrollada. Concluyen:

A diferencia del punto de vista del parasito, el punto de vista dual no ve a
las empresas no oficiales como una amenaza para las oficiales, porque
son enormemente ineficientes y, por lo tanto, es poco probable que pueda
cobrar precios mas bajos por los mismos productos. De hecho, las
empresas oficiales y no oficiales operan en gran medida en diferentes
mercados y tienen diferentes clientes. El punto de vista dual ve a las
empresas no oficiales como abastecedoras de sustento para millones,
quizas miles de millones, de personas extremadamente pobres, (Tokman
1992) y advierte contra cualquier politica que eleve los costos de estas
empresas. Esta vision ve la esperanza de desarrollo econdmico en las

politicas, como el capital humano, las politicas tributarias y regulatorias,
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que promueven la creacién de empresas oficiales, dejando morir a las no
oficiales a medida que se desarrolla la economia. Las empresas oficiales
asi creadas seran nuevas empresas dirigidas por personas nuevas, no

empresas anteriormente no oficiales (La Porta y Shleifer, 2008, p. 278).
De estas tres perspectivas, sobre la actividad empresarial informal, La Porta
y Shleifer, encontraron evidencia, en sus estudios para el Banco Mundial, que
refuerza la vision dual sobre la romantica y parasitaria. Sus resultados evidencian
que existen enormes diferencias de productividad entre las empresas no oficiales
(informales) y las empresas formales (registradas - formales); las primeras
generalmente son pequefias empresas cuya productividad, inclusive, es menor a una
empresa formal igualmente pequefia. Por lo tanto, resulta poco probable que solo
registrar a las empresas no registradas contribuya a disminuir la brecha entre las
empresas formales e informales. Otra evidencia que aboga en contra de la vision
parasitaria es el hecho de que existen muy pocas empresas formales que fueron
anteriormente informales, ademas, hay que afiadir que someter a las empresas
informales afectaria directamente el sustento de muchas personas que trabajan en
dicho sector. Finalmente, la evidencia apunta a la existencia de una natural y
marcada diferencia entre las empresas formales e informales, diferenciadas
principalmente por el capital humano que las conduce; por lo que, naturalmente, el
desarrollo econémico se produciria al crear grandes empresas dirigidas por un capital

humano altamente capacitado.

2.2.2.1 Caracteristicas de las empresas del sector informal

El tamafio de empresa es una variable utilizada en diferentes estudios para
describir a las empresas que pertenecen al sector informal. Generalmente, las
microempresas son asociadas directamente a este sector, asumiendo que, la mayor
parte de éstas no cumplen con las regulaciones del estado, en algunos casos se
sustituye el término “empresa informal” por microempresa. Aun cuando no existe un
consenso sobre el tamafio de empresa del sector informal, algunos autores precisan
que el limite de trabajadores que debe tener una empresa para que sea considerada
una micro empresa debe ser de 5, mientras que otros sugieren que debe ser de 10.

Sin embargo, no todas las microempresas incumplen sus obligaciones con el
estado, y si bien es cierto que la gran mayoria de las grandes empresas cumplen con
las regulaciones estatales, principalmente las regulaciones vinculadas con las
obligaciones laborales, existen empresas que tienen operacién informal en una parte

de su negocio.
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Kappel e Ishengoma (2006), en su estudio: Economic Growth and Poverty:
Does Formalisation of Informal Enterprises Matter? (Crecimiento econdémico y
pobreza: Formalizacion de empresas informales ¢importa?), sugieren una
perspectiva mas heterogénea para caracterizar a las empresas del sector informal.

Estudios recientes sobre el sector informal (Sl) enfatizan la consideracion
de la heterogeneidad del Sl en lugar de conceptualizar informalidad de
una manera dicotomica (es decir, formal o informal) que da poca
informacion este sector (Kappel e Ishengoma, 2006, p.8).

El mismo criterio de sobre la heterogeneidad del sector informal, lo comentan
Moreno-Monroy, Pieters y Erumban en su estudio: Subcontratacion y tamafio y
Composicién del Sector Informal: Evidencia de la Produccion Industrial India:

El sector informal es muy diverso. Una "empresa informal" puede ser
aquella que consiste en un solo trabajador que realiza un trabajo manual
simple en el propio hogar del trabajador sin maquinaria. También puede
ser una empresa que opera en una planta, empleando hasta 10
trabajadores contratados y utilizando maquinaria. Evidentemente, estos
dos tipos de empresas no son iguales, aunque ambos pueden etiquetarse
como "informales". Por esta razon, es dificil encontrar una definicidon Unica
de "empresa informal" que pueda explicar esta heterogeneidad. Ranis y
Stewart (1999) han propuesto una distincién relevante entre los
segmentos tradicionales y modernos del sector informal, basada en una
serie de caracteristicas de las empresas informales que los componen
(Moreno-Monroy, Pieters y Erumban, 2012, p.4).

Ranis y Stewart (1999), clasifican a las empresas informales en dos grupos,
de acuerdo a caracteristicas particulares que las distinguen, el primer grupo
denominado moderno, es “muy dinamico y productivo®’, el segundo grupo, el
tradicional, se caracteriza por estar “relativamente estancado”. El grupo de las
empresas informales denominadas tradicionales, se caracterizan por la no utilizacién
de mano de obra contratada, tecnologia estatica, por el poco o casi nulo uso de
capital, por la falta de una ubicacion fija para sus operaciones comerciales, por el uso
del hogar como centro de sus actividades empresariales, por concentracién en
actividades de muy bajo valor agregado y porque sus actividades generalmente son
artesanales, de comercio minorista o de servicios personales.

Las empresas informales del sector moderno, se caracteriza por tener
“actividades de modernizacion, a menudo vinculadas al sector urbano formal” en
actividades de produccion o consumo; son empresas que utilizan mano de obra

medianamente calificada, utilizan algo de capital, realizan sus operaciones fuera del
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hogar, tienen ubicacién fija, estandarizan su produccion de productos intermedios y
de consumo y ofrecen un salario semejante a los que ofrece el sector formal.

Sobre la modernizacion del sector informal y la evolucién de las empresas
(informales) del sector tradicional y del sector moderno hacia la formalidad, Ranis y
Stewart (1999), estructuran un sistema con un conjunto de dimensiones que
conducen hacia la modernidad, dimensiones que tienen que ver con la complejidad
de los bienes y servicios producidos, la ubicacion fisica donde se desarrollan las
actividades econdmicas, los salarios y ganancias generados, la capacidad instalada
y la tecnologia, la cantidad de trabajadores contratados, etc. En la parte final de este
sistema, se encuentran las micro y pequefias empresas formales (PyMEs), grupo
donde también podrian existir empresas informales, que solo podran ser identificadas
o distinguidas, si no cumplen con todos las nomas, regulaciones y requerimientos

legales que afronta el sector formal.

FIGURA N4
Distribucion de empresas informales a lo largo de un continuo de modernidad

PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS - FORMALES ~ Nivel de capitalizacién
Capacidad de capitalizacién

Numero de trabajadores (contratados)
Mano de obra medianamente calificada - contratada

EMPRESAS INFORMALES - SECTOR MODERNO Tecnologia y capacidad instalada
Uso intensivo de tecnologia y produccién estandarizada

Salarios y ganancias
Ofrecen un salario semejante a los que ofrece el sector

Ubicacion
EMPRESAS INFORMALES - SECTOR TRADICIONAL  €! uso del hogar como centro de sus actividades

Complejidad de bienes y servicios producidos
Actividades artesanales, minoristas o servicios personales.

Fuente: Moreno-Monroy, Pieters y Erumban, 2012, p.5 / Elaboracién propia.

Moreno-Monroy, Pieters y Erumban (2012), respecto de los efectos que
puede tener la interaccion entre empresas formales e informales, a través de la
subcontratacion de una parte de su proceso de produccion, precisan:

En el proceso de desarrollo econdémico, la modernizacion del sector
informal implica un aumento del tamafio relativo del segmento informal
moderno y una disminucion del segmento tradicional. La existencia de
vinculos productivos entre informales y las empresas formales pueden
acelerar o disuadir la modernizacion del sector informal (Ranis y Stewart,
1994). (Moreno-Monroy, Pieters y Erumban, 2012, p.5).
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Djankov, Lieberman, Mukherjee y Nenova (2002), proponen una clasificacion
distinta de las empresas, dentro del espectro de las actividades comerciales que van
desde lo informal a lo formal.

a.- Las empresas clandestinas o subterraneas: Son empresas asociadas
principalmente a actividades ilegales y/o delictivas, y que, por su naturaleza, deben
permanecer invisibles a cualquier tipo de registro formal.

b.- Las empresas de subsistencia: Fruto de la necesidad de subsistencia
de las familias que se enfrentan al desempleo o desean compensar los bajos salarios
que perciben. Estas empresas, poseen una mayor tasa de fracaso empresarial,
debido a falta de acceso al mercado financiero, al bajo nivel de habilidades del
propietario, a la alta competencia y falta de informacion; en general poseen poco
potencial para formalizarse.

c.- Las empresas no oficiales: Son empresas que, estando registradas,
realizan actividades clandestinas o tienen empleados no declarados oficialmente; son
empresas que voluntariamente deciden escapar o evitar la carga administrativa y/o
financiera de la regulacién imperante. Poseen una mayor dinamica comercial, mejor
acceso al sistema financiero y sus propietarios y empleados estan mejor capacitados;

estas empresas tienen un mayor potencial de incorporarse al sector formal.

TABLA N2
Grados de informalidad de las empresas del sector informal

SECTOR INFORMAL

Empresas de subsistencia

Empresas no oficiales

SECTOR FORMAL

Empresas no oficiales Empresas de oficiales

Grado de Alto. Proporcion de ventas no | Alguna proporcion de ventas no declaradas vy
. 100.00% declaradas y trabajadores no | trabajadores no registrados. Puede usar fuera del ambito
Informalidad . L
registrados oficial, ejemplo, Internet para entregar software
n Comerciantes de calle, micro Pequefios fabricantes, proveedores o . .
Tipo de . ¥ q . ,.p L Pequefios y medianos fabricantes, proveedores de
.. pequefias empresas, | de servicio, distribuidores, L
Actividad X i X i servicios, empresas de software
agricultores de subsistencia contratistas
, . . Mayormente intensiva en mano de . o .
Tecnologia | Mano de obra intensiva obra Intensivo en conocimiento y capital
Perfil del Pobre, baja educacion, bajo | Pobres y no pobres, bien educado, | No pobre, altamente educado, nivel sofisticado de
Propietario | nivel de habilidades alto nivel de habilidades habilidades
Barreras de entrada bajas, | Barreras de entrada bajas, o .
o » Barreras de entrada significativas, productos establecidos
Mercados altamente competitivo, alta | altamente competitivo, alguna :
K i L / nichos de mercado
homogenidad del producto diferenciacién del producto
Necesidades i . Capital de trabajo, algo de capital | Capital de inversion y capital de trabajo, cartas de
) . Capital de trabajo . . - P -
Financieras de inversion, crédito del proveedor crédito, crédito de proveedor
Otras Seguro personal, proteccion | Seguro personal y tal vez seguro de | Seguros personales y seguro de de negocio, servicios de
Necesidades | social negocio desarrollo de negocios

Menos dindmico
Completamente informa

Muy dindmico
Parcialmente formal

Fuente: The Informal Economy Round Table, Sofia, April 18-20, 2002, Simeon Djankov, Ira Lieberman,
Joyita Mukherjee, Tatiana Nenova, Going Informal: Benefits and Costs5 / Elaboracién propia.
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2.2.2.2 Sector informal y regulaciéon — Las barreras de entrada

A menudo los estados ejercen su rol regulador para corregir las fallas del
mercado o para suplir la presencia del sector privado en aquellos sectores en donde,
a éste, no le es rentable invertir. Al respecto, Stigler (1971) precisa que el poder del
estado, puede ser un recurso positivo 0 una seria amenaza para las empresas, ya
que puede contribuir con su desarrollo o danarlas y frenar su crecimiento a través de
sus politicas regulatorias.

El estado tiene un recurso que, en principio puro, no se comparte ni
siquiera con los ciudadanos mas poderosos: el poder de coaccionar. El
estado puede apoderarse del dinero por el Unico método permitido por
las leyes de una sociedad civilizada: los impuestos. El estado puede
ordenar los movimientos fisicos de recursos y las decisiones econémicas
de hogares y empresas sin su consentimiento. Estos poderes brindan la
posibilidad de que una industria utilice el estado para aumentar su
rentabilidad. (Stigler, 1971, P.4).

Regular la actividad empresarial, es una actividad por la cual los gobiernos
buscan asegurar la calidad y la estandarizacion de los bienes y servicios, asi como
la salud y la seguridad de los consumidores y los trabajadores. Sin embargo,
Djankov, Lieberman, Mukherjee y Nenova (2002), advierten que, en muchos casos,
las regulaciones son arcaicas y no cumplen su funcién, sino que, por el contrario, se
convierten en una barrera burocratica que dificulta e impide el acceso al mercado
formal. Ademas, muchas instituciones gubernamentales crean e imponen
regulaciones con el fin de recaudar ingresos para cubrir sus presupuestos o crean
nuevas responsabilidades para su personal con el fin de aumentar y mantener el
empleo de sus funcionarios.

Las regulaciones que imponen los estados para controlar el ingreso de las
empresas al mercado afectan tanto a las empresas formales como a las del sector
informal, las empresas de este ultimo sector, al ser mas pequenas y mucho mas
vulnerables que el primero, luego de una evaluacién costo-beneficio, deciden
permanecer en el sector informal al no poder superar las barreras de entrada a la
economia formal. Estos obstaculos se traducen en numerosos requisitos legales que
deben cumplirse antes de operar una empresa, los costos asociados al cumplimiento
de dichos requisitos y al tiempo minimo empleado en llegar a cumpliros. Sin embargo,
algunos autores sostienen que es necesario considerar los aspectos referidos a la
corrupcion y las demoras burocraticas que elevan mucho mas los costos de entrada

al sector formal.
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Djankov, La Porta, Lopez-de-Silanes y Shleifer (2001), precisan que las
regulaciones de entrada, que aplican los estados, se agrupan en torno a dos teorias:

la teoria del interés publico y la teoria de la eleccién publica.

La teoria del interés publico:
Sustenta el hecho de que utilizar barreras de ingreso, es decir apostar por una
regulacion mas estricta, busca y asegura el estandar de calidad de todas las
empresas que ingresan al mercado.
La teoria de la regulacion del interés publico de Pigou [1938] sostiene que
los mercados no regulados exhiben frecuentes fallas, que van desde el
poder monopolistico hasta las externalidades. Un gobierno que persigue
la eficiencia social contrarresta estos fallos y protege al publico mediante
la regulacion. Aplicando este concepto a las barreras de entrada, este
punto de vista sostiene que el gobierno selecciona a los nuevos
participantes para asegurarse de que los consumidores compren
productos de alta calidad de vendedores "deseables". Dicha regulacion
reduce las fallas del mercado como productos de baja calidad de
operadores clandestino y externalidades como Ila contaminacién

ambiental (Djankov, La Porta, Lépez-de-Silanes y Shleifer, 2001, p.1).

La teoria de la eleccion publica:
Asociada a las decisiones politicas que no necesariamente buscan el bienestar
comun y que utiliza la regulacion como una “herramienta para generar renta para
burécratas y /o empresas establecidas”, tiene, segun Djankov, La Porta, Lépez-de-
Silanes y Shleifer (2001), dos puntos de vista, el de la captura regulatoria y el punto
de vista de la cabina de peaje.
... En La teoria de Stigler [1971] de captura regulatoria, "la regulacion es
adquirida por la industria y es disefiada y operada principalmente para su
beneficio". Los titulares de la industria pueden adquirir regulaciones que
crean rentas para ellos mismos, ... En esta teoria, la regulacion de
entrada mantiene a los competidores y aumenta las ganancias de los
operadores tradicionales. Una regulacion mas estricta levanta las
barreras de entrada, conduce a un mayor poder y beneficio del mercado
en lugar de beneficios para los consumidores.
Una segunda vertiente de la teoria de la eleccion publica, que llamamos
punto de vista de la cabina de peaje, sostiene que la regulacion se

persigue en beneficio de politicos y burdcratas [McChesney 1987, De
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Soto 1990]. Los politicos utilizan la regulacion tanto para crear rentas
como para extraerlas mediante campafas, contribuciones, votos y
sobornos. “Una razon importante por la que muchos de estos permisos y
las regulaciones existen es, probablemente, para dar a los funcionarios
el poder de negarlas y cobrar sobornos como pago por proporcionar los
permisos ". [Shleifer y Vishny 1993, p. 601]. La captura y el peaje, son
teorias que estan estrechamente relacionadas, ya que ambas abordan la
creacion y extraccion de rentas a través del proceso politico. La teoria de
la captura enfatiza los beneficios para la industria, mientras que la teoria
de la cabina de peaje enfatiza a los politicos incluso cuando la industria
queda en peor situacion debido a la regulacion (Djankov, La Porta, Lépez-
de-Silanes y Shleifer, 2001, p.2).

Sobre el tema de la corrupcion y el cobro de sobornos, en que incurren las
empresas para liberarse de las regulaciones vigentes, Djankov, La Porta, Lépez-de-
Silanes y Shleifer (2001), sostienen que, aunque en principio la actividad regulatoria
puede ser eficiente, como cobrar un peaje por el uso de una autopista; con el tiempo
puede convertirse en una practica tremendamente ineficaz y llegar a ser un incentivo
perverso que fomenta la aparicion de barreras innecesarias que solo desapareceran
frente al pago de sobornos; como cuando deliberadamente se crean peajes
innecesarios o se bloquean rutas alternas para forzar el trafico hacia las vias donde

se cobra peaje.

2.2.2.3 El camino hacia la formalidad — costos y beneficios de la informalidad

La decision de una empresa de incorporarse al sector informal, entendiendo
el sector informal como el conjunto de todas las empresas que, hasta cierto punto,
evaden o eluden sus obligaciones tributarias y escogen operar fuera de las
regulaciones existentes, pasa por un proceso de evaluacion costo-beneficio de
pertenecer totalmente al sector formal. Los empresarios que operan en el sector
informal perciben que los beneficios de permanecer en dicho sector superan a los
costos de la formalizacion.

Es razonable asumir que las empresas privadas escogen
voluntariamente operar en el sector formal o en el informal basadas en
calculos racionales de maximizacion de ganancias, no diferentes a los
que subyacen en las decisiones de inversion y produccion. En particular,
es probable que el punto hasta el cual las empresas cumplen con las

regulaciones del gobierno dependa de su consideracion de los diversos



60

costos y beneficios asociados con operar formalmente o de manera
informal. Algunos de los principales factores que es probable que las
empresas tengan en cuenta, son la naturaleza del marco regulatorio, el
punto donde las regulaciones se hacen cumplir y los varios costos de
oportunidad asociados con operar en la economia subterranea (Perry,
Maloney, Arias, Fajnzylber y Saavedra-Chanduvi, 2007, p.156).

Djankov, Lieberman, Mukherjee y Nenova (2002), sostienen que la compleja
estructura administrativa de la tributacién, junto con los altos costos de las
regulaciones gubernamentales, incentivan a algunas actividades comerciales a
permanecer en la informalidad. Esta permanencia implica, para las empresas
informales, el acceso restringido a los mercados financieros, a adquirir nueva
tecnologia y mejorar la contratacion de capital humano, en general, un acceso
restringido a las instituciones y servicios publicos y privados (bancos estatales,
bancos privados, ferias de negocios, capacitacién empresarial, etc.).

Sin embargo, Djankov, Lieberman et al. (2002), precisan que, aun cuando los
impuestos son altos y las regulaciones numerosas; si la calidad de los servicios
publicos es buena, las empresas pueden decidir permanecer en la formalidad. Por el
contrario, si la calidad de los servicios disponibles para las empresas es pobre, las
empresas optaran por alternativas mas sencillas y econdmicas. “En ausencia de
beneficios discernibles de ser formales, las empresas, prefieren ahorrar tiempo y

dinero y mantenerse informales”.

FIGURA N5
Impacto de cambios en los costos y beneficios de la informalidad

Empresas que permanecen formales
Cuando beneficios de la informalidad se van reduciendo

Informalidad Informalidad Informalidad Informalidad

Beneficios Costos Beneficios Costos

Empresas que se hacen formales
Cuando los costo de la informalidad superan a los beneficios

Informalidad Informalidad Informalidad Informalidad

Beneficios Costos Beneficios Costos

Fuente: Perry, Maloney, Arias, Fajnzylber y Saavedra-Chanduvi, 2007, p.159 / Elaboracién propia.
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Los costos de la informalidad:
Operar en la informalidad tiene sus costos. Por su naturaleza, la mayor parte de las
empresas del sector informal evitan llamar la atencion de las instituciones
gubernamentales para no ser vulnerables al acoso de los burécratas. Este hecho las
obliga a no expandirse y a permanecer pequefias para evitar ser detectadas y
clausuradas, limitando su capacidad de participar de las economias de escala y de
mercados mas rentables.
Sin embargo, dado que para los gobiernos no es ni posible ni eficiente
supervisar a todas las empresas individuales, el monitoreo tiende a
concentrarse en las empresas mas grandes. Como resultado, la
informalidad tiene como efecto limitar el crecimiento de las empresas,
tanto porque las empresas informales mas pequenas tienen menor
probabilidad de ser detectadas por los inspectores del gobierno como
porque la incertidumbre asociada con la informalidad desalienta la
inversion en activos no liquidos (Perry et al., 2007, p.157).

La corrupcion y el pago de sobornos, son costos que las empresas del sector
informal estan dispuestas a pagar, para evitar el hostigamiento y la confiscacion por
parte de las entidades gubernamentales. Aparentemente, el porcentaje de los
ingresos destinados al pago de sobornos, que paga un empresario informal, sigue
siendo menor que el pago de impuestos que pagaria si fuese un empresario formal.

Los niveles altos de corrupcion pueden también jugar un papel en la
determinacion de los incentivos de las empresas para operar de manera
informal. De hecho, cuando son detectadas por los inspectores del
gobierno, las empresas irregulares pueden tener la opcion de sobornarlos
para evadir multas y otros inconvenientes, lo que puede reducir el riesgo
asociado con operar de manera informal (Perry et al., 2007, p.157).

Loayza (1997), menciona que un costo importante que asume el sector
informal esta relacionado con su incapacidad de aprovechar de las ventajas que
ofrece el sistema legal, judicial y policial. Las empresas informales, al no ser
plenamente reconocidas por las instituciones gubernamentales, no pueden ejercer
plenos derechos sobre su capital ni sobre sus productos; por lo que sus transacciones
no se pueden hacer cumplir en su totalidad en el sistema judicial y por lo tanto pierden
valor.

Aparte del riesgo de ser detectado, la informalidad trae consigo otros
costos privados. Asi, el operar en la economia subterranea elimina —o por
lo menos reduce mucho— el acceso a los tribunales y otros mecanismos

formales para hacer cumplir los contratos. Esto puede aumentar la
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vulnerabilidad de las empresas informales en sus transacciones con otros
agentes privados, asi como con el gobierno. Como resultado, pueden
verse forzadas a restringir sus transacciones al potencialmente limitado
conjunto de socios comerciales que son considerados confiables. Esto
tiene implicaciones negativas no sélo en términos de bienestar social,
como quiera que conduce a privarse de las ganancias potenciales de un
mayor comercio, sino también en términos de reforzar los factores
anteriormente mencionados que tienden a limitar la expansion de las
empresas informales (Perry et al., 2007, p.157).

Perry et al. (2007), precisa que el acceso restringido a los mecanismos
formales de financiamiento, es igualmente un costo asociado a la informalidad. Las
empresas informales al no registrar sus activos o no declarar la totalidad de sus
ingresos, por evadir impuestos o algunas regulaciones, distorsionan su potencial
financiero y dejan de ser atractivas para los bancos y otras instituciones financieras.

Como el acceso al financiamiento es un tema fundamental para el desarrollo
de las empresas, las empresas informales acuden a fuentes informales de
financiamiento (prestamistas, remesas de familiares, ahorros personales, etc.).
Djankov et al. (2002), precisa que esta modalidad igualmente representa un costo
para las empresas informales, ya que los intereses de estas fuentes de
financiamiento, pueden ser superiores a los del sistema formal y convertirse con el
tiempo en una amenaza para la estabilidad financiera de estas empresas.

Perry et al. (2007), refiere que un alto grado de informalidad en las empresas,
limita sus posibilidades de acceder a los programas de apoyo gubernamentales;
programas que estan destinados compensar las fallas de mercado que limitan la
habilidad de las empresas en conseguir el acceso a mercados financieros, adquirir
nueva tecnologia y mejorar el capital humano. Dichos programas estan restringidos
a las empresas registradas, que cumplen con sus obligaciones tributarias.

Finalmente, Loayza (1997), concluye que los costos de la informalidad
representan un incentivo a favor de la formalizacion de las empresas, sin embargo,
el crecimiento de estos costos también impide a las empresas acumular riqueza,
crecer e incorporarse al sector formal.

A medida que aumentan los costos de la informalidad, los incentivos para
que una empresa se vuelva formal se fortalecen. Por otro lado,
paradojicamente, cuanto mas altos son estos costos, mas es dificil para
una empresa informal acumular la riqueza que le permitiria Ingrese al
sector formal. Las restricciones crediticias e incapacidad para formar

corporaciones con acciones ordinarias, impiden que las empresas
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informales crezcan vy, por lo tanto, puedan afrontar los costos de acceso

a la economia formal (Loayza, 1997, p.9).

Los beneficios de la informalidad:
Las ventajas que encuentran las empresas al decidir operar en la informalidad, estan
relacionadas con evitar los pagos de impuestos y contribuciones, generalmente
asociadas a la seguridad social (ahorro de costos directos), y con evitar las tediosas
regulaciones gubernamentales (ahorro de costos indirectos medidos en tiempo).
Otros “beneficios” indirectos estan relacionados con ahorros de costos,
derivados de evitar los a menudo complejos procedimientos
administrativos asociados con el cumplimiento de los impuestos y
regulaciones y con la adicional flexibilidad de que gozan las empresas
informales en sus decisiones sobre empleo y produccién. Asi, por
ejemplo, las empresas informales gozan indiscutiblemente de mas bajos
costos para emplear y despedir trabajadores y tienen mas grados de
libertad para determinar salarios y horas de trabajo. Ademas, las
empresas informales pueden poder reducir sus costos —y aumentar
potencialmente sus ventas— a consecuencia de no tener que cumplir con
los estandares impuestos por el gobierno para procesos de produccion y
productos (Perry et al., 2007, p.157).

FIGURA N6
Iniciar un negocio en el Peru — Indicadores (tramites, tiempo y costo)
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Fuente: Doing Business 2020 - Banco Mundial, p. 31 / Elaboracion propia.
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Respecto a los tramites burocraticos necesarios para la obtencion de
permisos y licencias, Perry et al. (2007), afnade que, dichos procedimientos
demandan costo y tiempo, que las empresas no estan dispuestas a pagar por lo que

optan por trabajar en la informalidad para evitarlos.

Sobre el proceso de formalizacion:

Las propuestas para fomentar la formalidad se sustentan, principalmente, sobre la
perspectiva de que las empresas informales, luego de su evaluacion costo-beneficio,
deciden voluntariamente evadir impuestos, regulaciones 'y controles
gubernamentales; esto, sumado a la incapacidad de Ilas instituciones
gubernamentales, por ejemplo, en otorgar derechos de propiedad, evitan el
desarrollo empresarial. Desde esta perspectiva, las propuestas para fomentar la
formalidad pasan por reformar los marcos regulatorios, mejorar la calidad de atencion
de los funcionarios encargados de hacer cumplir dichos marcos regulatorios,
implementar regulaciones especificas para los diferentes sectores de la economia y
los diferentes tipos de empresas informales, mejorar el acceso del sector informal a
los servicios financieros y proveer eficientemente los titulos de propiedad para que
sean usados legalmente en las transacciones de mercado. Kappel e Ishengoma
(2009) asocia estas propuestas, con la perspectiva de que la formalizacién, tiene que
ver con la posibilidad de acceder a los recursos productivos (factores de produccion)
y con la plena utilizacién de los servicios publicos e infraestructura econémica
disponible.

Levenson y Maloney (1998), relacionan la formalidad con la participacion de
las empresas en las instituciones sociales, considera que el grado de formalidad varia
segun el sector econdmico, el tipo y el tamano de empresa y que desde una
perspectiva mas general y continua es necesario considerar la relaciéon entre
empresa y sociedad.

Sobre el proceso de formalizacion y la relacion entre empresa y sociedad,
Levenson y Maloney (1998) precisan que las empresas del sector informal, en su
evaluacion de costos y beneficios, de incorporarse al sector formal, eligen a aquellas
instituciones sociales (sistemas legales, laborales y de financiamiento, reconocidos)
que les proporcionan algun tipo de beneficio directo o indirecto y definen su nivel de
relacion con estas instituciones; es decir, conciben la informalidad como una decisién
voluntaria, de las empresas, de participar en alguna de las instituciones sociales, y
no solamente como un estado, segun la vision tradicional, determinado por la
decision de las empresas de evadir tediosas regulaciones, onerosos tributos y

cualquier otro tipo control gubernamental.
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Este punto de vista permite ver el proceso de formalizacién como un proceso
dinamico y evolutivo que implica transiciones de equilibrio entre la formalidad y la
informalidad.

Reestructuramos la cuestion de la formalidad como la decisién de la
empresa de cuanto participar en las numerosas instituciones de la
sociedad civil: tesorerias federales y locales, programas
gubernamentales como la seguridad social (incluidas las pensiones y la
atencion médica), el sistema legal, el sistema bancario, inspeccion
sanitaria, censos firmes, organizaciones comerciales, organizaciones
civicas, etc. El grado minimo de participacién en algunas instituciones es
un insumo necesario para el crecimiento de muchas empresas, y esa
participaciéon aumenta con el éxito del negocio (Levenson y Maloney,
1998, p. 15).

Ejemplificando el grado de participacion de las empresas informales, con las
diferentes instituciones sociales, Levenson y Maloney (1998), precisan que, mientras
para una empresa relativamente pequefia, acceder a las instituciones sociales
informales (mercado informal de capital, relaciones de contratacion implicita,
relaciones con pequefos grupos sociales para conseguir mano de obra ocasional)
puede ser suficiente. A medida que la empresa crece dentro del mercado, las
relaciones con las instituciones sociales informales no seran suficientes y
necesitaran, por ejemplo, un sistema legalmente reconocido para resguardar sus
nuevos contratos, un sistema laboral igualmente reconocido para atraer y conservar
a los mejores trabajadores, fuentes de financiamiento formales, representados
principalmente por las instituciones bancarias, acceso a nueva tecnologia, a
programas de capacitacion especializado, etc. Por lo que, el proceso de formalizacion
se ira desarrollando en la medida en que la empresa decida crecer y porque,
principalmente, los beneficios de las nuevas relaciones con las instituciones sociales
superen a los costos.

Levenson y Maloney (1998), ademas, consideran que existe una relacion
positiva entre el tiempo de permanencia de una empresa en el mercado (la edad y la
experiencia de la empresa) y la participacion, de estas empresas, en las instituciones
sociales.

Empresas mas antiguas tienen una mayor vida util esperada porque la
estimacién cada vez mas precisa de sus costos la hace cada vez es
menos probable que falle a medida que pasa el tiempo. En consecuencia,
las empresas mas antiguas también son mas grandes en promedio. Sin

embargo, la relacion positiva entre edad y participacion no es un artefacto
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de tamano mas grande solamente. Dependiendo del tamano, las
empresas mas antiguas tienen una vida Util esperada mas larga y, por lo
tanto, mayor potencial para realizar los beneficios de la participacién. Asi
que tanto el tamafo de la empresa como la edad son positivamente
correlacionado con la participacion: entre las empresas mas jévenes, solo
las mas grandes eligen convertirse formales; con el tiempo se les unen
empresas mas pequenas (Levenston y Maloney, 1998, p. 11).

Sin embargo, no siempre es factible forzar a todas las empresas del sector
informal hacia un proceso de formalizacidon; es posible que muchas empresas
informales, a pesar de permanecer un tiempo considerable en el mercado, no lleguen
a crecer lo necesario para participar, en mayor grado, de las instituciones sociales,
debido a que operan en mercados muy especificos y restringidos; al respecto Perry
et al. (2007), precisa:

Vale la pena anotar, sin embargo, que “empujar” todas las empresas al
sector formal no necesariamente es factible o constituye una buena
politica, social y econdmica. De hecho, si, como argumentan Levensonn
y Maloney (1998), la formalidad opera como un insumo normal en la
funcién de produccién de las empresas, es posible que la estructura
intrinseca de costo de muchas microempresas informales no llegue
nunca, de hecho, a que éstas crezcan lo suficiente para necesitar la
mayor parte de las instituciones formales de la sociedad civil. Asi, por
ejemplo, dados sus mercados muy restringidos, muchas de estas
microempresas pueden encontrar mas eficiente utilizar mecanismos
informales para hacer cumplir los contratos y operar sobre la base de
fuentes internas de financiacion. Como resultado, forzarlas a formalizar o
tratar de traerlas hacia los mercados formales de crédito o de capital
podria equivaler a “empujarlas hacia la cuerda floja”, y llevaria a un gran
numero de trabajadores autoempleados hacia el desempleo abierto, en
tanto que se llevan los salarios del sector formal hacia abajo (Perry,
Maloney, Arias, Fajnzylber y Saavedra-Chanduvi, 2007, p.160).

Finalmente, en todo proceso de formalizacion, es necesario considerar el
impacto social que puede representar una disminucion significativa del sector
informal. En paises en vias de desarrollo, el sector informal es el responsable de
aportar un gran porcentaje de empleo para los hogares mas pobres; por lo que las
politicas publicas destinadas a reducir la informalidad, probablemente deban incluir
programas de proteccion social, dirigidos a la masa laboral que se vera desplazada

por un proceso de formalizacién.
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2.2.3 El consumidor, comportamiento, decisiones de compra y valoracion del

servicio

El consumidor, es un agente econdmico (individual o colectivo) que tiene la
capacidad de actuar y tomar decisiones en un mercado, donde buscan, compran,
evaluan y descartan bienes y servicios, utilizando sus recursos (tiempo, dinero y
esfuerzo) procurando optimizar su bienestar; afectando el funcionamiento de la
economia en su conjunto. El comportamiento del consumidor considera la manera en
que los hogares y los individuos, toman sus decisiones al emplear sus recursos
disponibles en adquirir bienes y servicios que ofrecen los mercados; esto incluye,
que, porqué, cuando y cuanto lo compran.

Si bien todos los consumidores son unicos, una de las constantes mas
importantes entre todos nosotros, a pesar de nuestras diferencias, es que
todos somos consumidores. Por lo regular usamos o consumimos
alimentos, ropa, albergue, transporte, educacion, equipo, vacaciones,
necesidades, lujos, servicios e incluso ideas. Como consumidores,
desempefamos un rol vital en la salud de las economias local, nacional
e internacional. Las decisiones de compra que tomamos afectan la
demanda de materias primas basicas para la transportacién, la
produccion, la banca; influyen en el empleo de los trabajadores vy el
despliegue de recursos, el éxito de algunas industrias y el fracaso de
otras (Schiffman y Lazar Kanuk, 2010, p.5).

Como Shiffman y Lazar Kanuk (2010) lo mencionan, todos somos
consumidores; sin embargo, no solo existe el consumidor individual quien compra un
bien o servicio para uso final (personal, para el hogar o para un tercero), sino también
existe el consumidor organizacional, categoria donde se encuentran las empresas,
las dependencias del estado y las instituciones (colegios, hospitales, universidades,
etc.). A diferencia del consumidor individual, que puede adquirir un bien o servicio por
impuso, las decisiones de compra de los consumidores organizaciones, pasan por
numerosas personas y requieren de mayor informacion.

Segun Dutra (2017), la teoria clasica del consumidor establece que, el objetivo
de todo consumidor es maximizar su satisfaccion, pero este objetivo esta sujeto a
una restriccion establecida por recursos que son limitados (nivel de ingreso), es decir,
el consumidor se enfrenta a una restriccion presupuestaria. La decision del
consumidor es entonces un problema econdémico; se trata de un problema de
asignacion de recursos escasos, ante opciones multiples de una variedad de bienes

y servicios que compiten entre si. Esta decisién implica un costo de oportunidad para
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el consumidor, porque al comprar una determinada canasta de bienes, deja de
comprar otras posibles opciones. El comportamiento del consumidor concluye con un
proceso racional, cuyo objetivo es elegir la mejor de todas las canastas: la eleccion
optima del consumidor. Y, para determinar cual es la mejor de todas las canastas, el
consumidor hace uso de sus gustos y preferencias, es decir, elige la canasta que le
da una mayor satisfaccion o utilidad.

Aunque no siempre la conducta del consumidor es totalmente racional,
porque muchas veces las restricciones presupuestarias no evitan una compra por
impulso y se genera el endeudamiento; o existe determinada influencia de agentes
externos en las decisiones de compra. La teoria clasica del comportamiento del
consumidor plantea 3 puntos basicos a considerar; las preferencias de los

consumidores, la restriccion presupuestaria y la eleccién éptima del consumidor.

a.- Las preferencias:
Respecto de las preferencias del consumidor Pindyck y Rubinfeld (2009), esbozan
algunos supuestos, utilizando el ejemplo de una cesta de mercado. Y aunque éstos
supuestos no explican las preferencias de los consumidores, ayudan a entender
racionalmente el problema de la eleccion del consumidor.
Completitud: se supone que las preferencias son completas. En otras
palabras, los consumidores pueden comparar y ordenar todas las cestas
posibles. Asi, por ejemplo, dadas dos cestas de mercado A y B, un
consumidor preferirala A ala B, la B a la A 0 se mostrara indiferente entre
las dos. Por indiferente queremos decir que le satisfara por igual
cualquiera de las dos. Obsérvese que estas preferencias no tienen en
cuenta los costes. Un consumidor puede preferir un filete a una
hamburguesa, pero comprar una hamburguesa porque es mas barata.
Transitividad: Las preferencias son transitivas. La transitividad significa
que, si un consumidor prefiere la cesta A ala By la B ala C, también
prefiere la A ala C. Por ejemplo, si prefiere un Porsche a un Cadillac y un
Cadillac un Chevrolet, también prefiere un Porsche a un Chevrolet. La
transitividad normalmente se considera necesaria para la coherencia del
consumidor.
Cuanto mas, mejor: Se supone que los bienes son deseables, es decir,
son buenos. Por consiguiente, los consumidores siempre prefieren una
cantidad mayor de cualquier bien a una menor. Ademas, nunca estan
satisfechos o saciados; cuanto mas mejor, aunque solo sea algo mejor
(Pindyck y Rubinfeld, 2009, p.78,79).
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Considerando estos supuestos sobre las preferencias, se puede inferir que el
consumidor puede escoger un conjunto de bienes y servicios sobre otro conjunto
(siempre y cuando ambos conjuntos reporten el mismo nivel de satisfaccién para él)
o mantenerse indiferente ante ambos. Graficamente las preferencias se pueden
expresar mediante las curvas de indiferencia, que expresan todas las combinaciones

entre conjuntos de bienes y servicios que reportan el mismo nivel de satisfaccion.

FIGURA N7
Las curvas de indiferencia:

La curva de indiferencia U1 que pasa por el conjunto de bienes C muestra todos los conjuntos que
reportan el mismo nivel de satisfaccion, al consumidor que el conjunto C; es decir, los conjuntos de
bienes B y D. Es evidente que un consumidor preferiria cualquier conjunto que se encuentre por sobre
la curda de indiferencia U1, en este caso el conjunto E. Pero preferira cualquier conjunto que se
encuentre sobre la curva, B, C o D a los conjuntos que se encuentren por debajo de la curva de
indiferencia U1.
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Fuente: Dutra 2017, p. 48 / Elaboracion propia.

b.- La restriccion presupuestaria:
Por lo general, los consumidores desearian obtener una mayor cantidad del bien o
servicio que suelen consumir; sin embargo, la cantidad de los bienes y servicios que
adquieren, esta condicionada por el precio que deben pagar por cada uno de ellos y
por su renta o salario.

La restriccion presupuestaria limita la capacidad de consumo de los
consumidores y determina el conjunto, accesible a él, de canastas (combinacién de
bienes y servicios que lo satisfacen); asumiendo que el consumidor gasta todos sus

ingresos en estas canastas, sin ahorrar ni endeudarse.
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FIGURA N8
La recta de la restriccion presupuestaria:

Considerando dos bienes, la recta presupuestaria indica todas las combinaciones que el consumidor
puede adquirir de esos dos bienes gastando todo su ingreso.

Un consumidor dado sus ingresos, puede destinar un presupuesto para el consumo de los bienes X y
Y, en las cantidades de Qx y Qy, que es la restriccién presupuestaria y se representa por la recta
presupuestaria (linea roja), de tal manera que puede consumir 10 bienes de X y 30 bienes de Y, punto
A, como también 20 bienes de X y 10 bien de Y, punto B. Por encima de la restriccion presupuestaria,
el consumidor no podra alcanzar ninguna combinacién de bienes Xy Y, por ejemplo, el punto C

Qy
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Fuente: Dutra 2017, p. 48 / Elaboracion propia.

c.- La eleccion 6ptima del consumidor:

Considerando las preferencias y las restricciones presupuestarias de los
consumidores, es posible establecer la cantidad de cada bien que podra adquirir.
Asumiendo la racionalidad del consumidor, quien buscara maximizar su satisfaccion
al elegir los bienes y servicios de acuerdo a la renta que dispone.

Segun Pindyck y Rubinfeld (2009), la cesta de mercado maximizadora (de la
satisfaccion del consumidor) debe satisfacer dos condiciones:

1.- Debe encontrarse sobre la recta de restriccion presupuestaria:
Considerando, por simplicidad, que la eleccién del consumidor se da solamente entre
dos bienes y que el consumidor no ahorra y se gasta toda su renta; éste no podra
elegir ninguna cesta que se encuentre por debajo de la recta de restriccion
presupuestaria, porque dejaria sin asignar una parte de sus recursos. Tampoco

podra elegir ninguna cesta que se encuentre por encima de la recta presupuestaria
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porque justamente esta restringido por ésta; por lo que su eleccion 6ptima debe
encontrarse sobre la recta de restriccion presupuestaria.

2.- Debe suministrar al consumidor la combinacion de bienes y
servicios por la que muestra una preferencia mayor: Si consideramos las curvas
de indiferencia, que muestran todos los conjuntos que reportan el mismo nivel de
satisfaccion al consumidor y la recta de la restriccion presupuestaria, que limita el
consumo del consumidor. La cesta 6ptima del consumidor se encontraria en el punto

de tangencia entre curva de indiferencia y la recta de restriccion presupuestaria.

FIGURA N9
Las curvas de indiferencia y la eleccion 6ptima del consumidor:

En la grafica se representa el mapa de las curvas de indiferencia U1, U2 y U3, de un consumidor de los
bienes X y Y, cuyas cantidades son representadas por las variables Qx y Qy. El consumidor de los
bienes X y Y obtiene el mismo nivel de satisfaccion (Utilidad) a lo largo de la curva de indiferencia Uo,
pero su consumo esta limitado por la restriccion presupuestaria (linea roja), que intersecta los puntos A
y C de la U1, el punto B esta por debajo de la restriccion presupuestaria, por lo que el consumidor
obtendra un mayor nivel de satisfaccion por el consumo de los bienes X y Y, con valores de 2 y 3,
respectivamente, porque podra alcanzar la curva de indiferencia U2, que le permite alcanzar una mayor
utilidad, siendo la eleccién éptima del consumidor. Si bien las curvas de indiferencia U2 y U3 le producen
un mayor nivel de satisfaccién del consumo de los bienes X y Y, tales como los puntos D y F,
respectivamente, no es posible para el consumidor alcanzar tales utilidades, por la restriccion
presupuestaria.
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Fuente: Dutra 2017, p. 61 / Elaboracion propia.
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2.2.3.1 Factores que influyen en el comportamiento del consumidor.

La teoria clasica de la conducta del consumidor, sustentada en el supuesto
de que todo consumidor actua racionalmente, resulta demasiado abstracta y no
refleja aspectos mas realistas como la justicia, el arrepentimiento o la ansiedad.

En el campo de la economia tedrica, la cual retrata un mundo de
competencia perfecta, a menudo se considera que el consumidor toma
decisiones racionales. Este modelo, llamado el punto de vista econdmico,
ha recibido criticas por parte de los investigadores del consumidor por
diversas razones. Para comportarse racionalmente en el sentido
econdmico, un consumidor tendria que 1. estar consciente de todas las
alternativas de productos disponibles, 2. poder clasificar correctamente
cada alternativa en términos de sus beneficios y desventajas, y 3. ser
capaz de identificar la mejor alternativa. Sin embargo, en realidad los
consumidores rara vez poseen toda la informaciéon necesaria o

informacion suficientemente precisa, o un nivel adecuado de

involucramiento o motivacién, para tomar la decisién
(Schiffman y Lazar Kanuk, 2010, p.462).

En una realidad cambiante e imperfecta, el consumidor no se comporta segun

“perfecta”

el modelo econdmico, sino que a menudo suele ser impredecible e irracional. Segun
Kotler y Keller (2006), el comportamiento de compra se ve afectado por factores
culturales, sociales y personales (factores externos). Mientras que la decisién final de
compra depende de cuatro procesos psicologicos principales, la motivacion, la

percepcion, el aprendizaje y la memoria (factores internos).

FIGURA N°10
Modelo del comportamiento del consumidor
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Factores culturales:

Los factores culturales se manifiestan a través del nivel cultural de los individuos; es
decir, a través del conjunto de conocimientos y experiencias, que éstos adquieren a
lo largo de su vida en el hogar, el colegio y en otras instituciones sociales.

Kotler y Keller (2006), explica que tanto la cultura, como las subculturas y las
clases sociales, son factores importantes e influyentes en el comportamiento del
consumidor. De éstos 3 factores, “la cultura es el determinante fundamental de los
deseos y del comportamiento de las personas”.

En virtud de la naturaleza amplia y dominante de la cultura, su estudio
generalmente requiere de un examen detallado del caracter de la
sociedad en su totalidad, incluyendo factores como el idioma, los
conocimientos, las leyes, las religiones, las costumbres de alimentacién,
la musica, el arte, la tecnologia, los patrones de trabajo, los productos y
otros elementos que dan a una sociedad su sabor distintivo. De cierto
modo, la cultura es la personalidad de una sociedad. Por esta razén, no
es facil delimitar sus fronteras.

Ya que nuestro objetivo es comprender la influencia de la cultura en el
comportamiento del consumidor, definimos cultura como la suma total de
creencias, valores y costumbres aprendidos que sirven para dirigir el
comportamiento del consumidor de los miembros de una sociedad
particular (Schiffman y Lazar Kanuk, 2010, p.348).

Dentro de un mismo ambito geografico y una cultura definida, habitan
subculturas mas pequefas, compuestas por individuos con factores de identificacion
y socializacion particulares que los identifican. Estos factores pueden ser religiosos,
étnicos, de nacionalidad, etc.

Los miembros de una subcultura especifica tienen creencias, valores y
costumbres que los distinguen de otros miembros de la misma sociedad.
Ademas, se adhieren a la mayoria de las creencias, los valores y los
patrones de comportamiento culturales dominantes de la sociedad en su
conjunto. Por consiguiente, la subcultura se define como un grupo cultural
distintivo que existe como un segmento identificable de una sociedad més
amplia y mas compleja (Schiffman y Lazar Kanuk, 2010, p.374).

Las sociedades, a lo largo de la historia desarrollan una especie de orden
jerarquico, formando grupos relativamente homogéneos respecto a su nivel
econdmico, grado de instruccién, tipo de actividad o trabajo, etc. Dentro de cada
clase, se desarrolla una forma de consumir similar. Y los que pertenecen a una clase

aspiran a mejorar para ser considerados dentro de una clase de mayor nivel.
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La clase social se considera un continuum, es decir, una gama de
posiciones sociales donde puede ubicarse cada miembro de la sociedad,
que esta dividido en un pequeno nimero de clases sociales o estratos
especificos. En este contexto, el concepto de clase social se utiliza para
asignar a los individuos o a las familias en una categoria de clase social.
De acuerdo con esta practica, la clase social se define como la division
de los miembros de una sociedad en una jerarquia de clases con estatus
distintivos, de manera que a los miembros de cada clase les corresponda
relativamente un mismo estatus y, comparados con éste, los miembros
de todas las demas clases posean un estatus ya sea mayor o menor
(Schiffman y Lazar Kanuk, 2010, p.320).

Factores sociales:
El individuo consumidor establece relaciones humanas con otros individuos, a lo
largo de su vida, buscando satisfacer sus necesidades de amor, afecto, pertenencia
y aceptacion (segun la jerarquia de necesidades de Maslow). Kotler y Keller (2006),
sostiene que los factores sociales, como los grupos de referencia, la familia, los roles
y el status social, igualmente, influyen en las decisiones del consumidor.
Grupos de referencia:
Los grupos de referencia de una persona estan formados por todos los
grupos que tienen una influencia directa (cara a cara) o indirecta sobre
sus actitudes o comportamientos. Los grupos con influencia directa se
denominan grupos de pertenencia. Algunos de estos grupos son
primarios, como la familia, los amigos, los vecinos y los companeros de
trabajo, es decir, todos los individuos con los que la persona interactua
de forma constante e informal. La gente también forma parte de grupos
secundarios, como los religiosos, profesionales y sindicales, que son mas
formales y requieren una menor frecuencia de interaccion.
Los grupos de referencia influyen en las personas al menos de tres
formas diferentes. En primer lugar, exponen al individuo a nuevos
comportamientos y estilos de vida. Asimismo, influyen en sus actitudes y
el concepto que tienen de si mismos. Por ultimo, los grupos de referencia
crean presiones que pueden influir sobre la eleccién de productos y
marcas. Las personas también se ven influidas por grupos a los que no
pertenecen. Los grupos de aspiracion son aquéllos a los que la persona
aspira a pertenecer, y los grupos disociativos son aquéllos cuyos valores

o comportamientos rechaza la persona (Kotler y Keller, 2006, p.177).
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La familia:

La familia es la organizacion de compra mas importante de los mercados
de consumo, y sus miembros constituyen el grupo de referencia mas
influyente. Es posible distinguir dos familias a lo largo de la vida del
consumidor. En primer lugar, esta la familia de orientacién, formada por
padres y hermanos. Las personas adquieren de sus padres una
orientacion religiosa, politica y econdmica, y un sentido de la ambicion
personal, la autoestima y el amor. Incluso cuando el consumidor ya no
interactue demasiado con sus padres, su influencia resulta significativa.
En aquellos paises en los que los padres siguen conviviendo con sus
hijos cuando éstos ya son adultos, la influencia es aun mayor. La otra
fuente de influencia familiar directa proviene de la familia de procreacion,
formada por el conyuge y los hijos del consumidor (Kotler y Keller, 2006,
p.177).

Roles y status:

A lo largo de toda una vida, las personas participan en muchos grupos:
familia, clubes, organizaciones. La posicién personal dentro de cada
grupo se define en términos de roles y estatus. Un rol es el conjunto de
actividades que se esperan de la persona. Cada rol conlleva un estatus.
Un vicepresidente tiene mas estatus que un gerente de ventas, y este
ultimo tiene mas estatus que un dependiente. Las personas escogen
aquellos productos que mejor reflejan y comunican su rol y su estatus real
0 deseado en la sociedad. Los presidentes de las empresas conducen
vehiculos Mercedes, visten trajes caros y beben vinos finos. Las
empresas deben ser conscientes del potencial de sus productos y marcas

como simbolos de estatus (Kotler y Keller, 2006, p.180).

Factores personales:
La edad, fase del ciclo de vida, ocupacion, situacion econémica, personalidad, estilo
de vida y valores, impactan sobre el comportamiento del consumidor.
Edad y fase del ciclo de vida:
Las personas compran diferentes bienes y servicios a lo largo de su vida.
Los gustos relacionados con los alimentos, la ropa, el mobiliario y el
entretenimiento suelen estar relacionados con la edad. El consumo
también esta definido por la fase del ciclo de vida familiar, y el numero, la
edad y el género de los miembros de la familia a lo largo del tiempo (Kotler
y Keller, 2006, p.181).
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Ocupacion y situaciéon econémica:

La ocupacién de las personas también influye en sus habitos de
consumo. Un trabajador no calificado comprara ropa de trabajo, calzado
para trabajar y loncheras (fiambreras). El presidente de una empresa
comprara trajes, boletos de avion, y pertenecera a algun club privado
(Kotler y Keller, 2006, p.181).

Personalidad:

Cada individuo tiene una personalidad diferente que afecta su
comportamiento de compra. Por personalidad se entiende el conjunto de
caracteristicas psicologicas distintivas que hacen que una persona
responda a los estimulos del entorno de forma relativamente constante y
duradera. La personalidad se describe en términos de rasgos tales como
confianza en uno mismo, dominio, autonomia, deferencia, sociabilidad y
adaptabilidad (Kotler y Keller, 2006, p.182).

Estilo de vida y valores:

El estilo de vida de una persona es el patron de forma de vivir en el mundo
como expresion de sus actividades, intereses y opiniones. El estilo de
vida refleja a “la totalidad de la persona” interactuando con su entorno
(Kotler y Keller, 2006, p.183).

Factores psicolégicos:

El comportamiento del consumidor, frente a una decision de compra, depende de una
serie de factores psicolégicos que se producen en la conciencia del consumidor
desde que recibe el estimulo inicial del marketing (comunicacion, precio, productos y
servicios, etc.), pasando por otros estimulos como los culturales, politicos,
economicos y tecnolégicos, hasta que toma la decision final de la compra. Kotler y
Keller (2006), precisan que, dentro del modelo de comportamiento de consumidor,
existen 4 procesos psicolégicos que influyen en la conducta de los consumidores: la
motivacioén, la percepcion, el aprendizaje y la memoria.

La motivacion:

La motivacion se define como la fuerza impulsora dentro de los individuos

que los empuja a la accion. Esta fuerza impulsora se genera por un

estado de tension que existe como resultado de una necesidad

insatisfecha. Los individuos se esfuerzan tanto consciente como

subconscientemente por reducir dicha tension eligiendo metas y

valiéndose de un comportamiento que, segun sus expectativas, satisfara

sus necesidades y, de esa manera, aliviara el estrés que padecen. Las
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metas especificas que eligen y los cursos de accidon que toman para
alcanzar sus metas son resultado de las caracteristicas de su
personalidad, de sus percepciones, del aprendizaje y las experiencias

previos y de las actitudes (Schiffman y Lazar Kanuk, 2010, p.88).

FIGURA N°11
Teorias sobre la motivacion humana

Teoria de la motivacion de Freud:
Sigmund Freud sostiene que las fuerzas psicoldgicas que conforman el comportamiento humano son

en gran medida inconscientes, y que la persona no entiende del todo sus propias motivaciones.

Teoria de la motivaciéon de Maslow:

Abraham Maslow intenté buscar una explicacion a la pregunta de por qué ciertas necesidades motivan
a las personas en determinados momentos. Por qué una persona invierte una considerable cantidad de
tiempo y energia en seguridad personal y otra en conseguir el aprecio de los demas. La respuesta de
Maslow es que las necesidades humanas estan ordenadas jerarquicamente, desde las necesidades
mas apremiantes a las menos apremiantes. En orden de importancia, existen necesidades fisiologicas,
necesidades de seguridad, necesidades sociales, necesidades de estima y necesidades de

autorrealizacion.

Teoria de la motivacion de Herzberg:

Frederick Herzberg desarrollé la teoria de los dos factores, que distingue entre desmotivadores (factores
que provocan insatisfaccion) y motivadores (factores que provocan satisfaccion).37 La ausencia de
factores desmotivadores no es suficiente para que se produzca una compra, sino que es necesario que
existan factores motivadores. Por ejemplo, el hecho de que una computadora no tenga garantia sera un
factor de desmotivacion. Sin embargo, el que la computadora venga con garantia no sera un factor de
motivacién ni influird en la compra, puesto que no es una fuente de satisfaccion intrinseca al producto.

En cambio, la facilidad de manejo si podria ser un factor de motivacion.

Fuente: Kotler y Keller, 2006, p.184, 185.

La percepcion:

La percepcion se define como el proceso mediante el cual un individuo
selecciona, organiza e interpreta los estimulos para formarse una imagen
significativa y coherente del mundo. Se afirma que asi es “como vemos
el mundo que nos rodea”. Dos individuos podrian estar expuestos a los
mismos estimulos y aparentemente en las mismas condiciones; sin
embargo, la forma en que cada uno de ellos los reconoce, selecciona,
organiza e interpreta es un proceso muy singular, y esta basado en las
necesidades, valores y expectativas especificos de cada ser humano
(Schiffman y Lazar Kanuk, 2010, p.157).
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FIGURA N“12
Procesos perceptivos

Atencidén selectiva: Se calcula que, en promedio, cada persona estd expuesta a mas de 1,500
anuncios o comunicaciones de marca al dia. Como una persona no puede atender a todos estos
anuncios, la mayoria de los estimulos son eliminados mediante un proceso de atencién selectiva.
Distorsion selectiva: Los estimulos que llegan a los consumidores no siempre se perciben como a los
emisores les gustaria. La distorsion selectiva es la tendencia de las personas a interpretar la
informacion de tal modo que coincida con sus ideas preconcebidas. Los consumidores suelen
distorsionar la informacion para que sea consistente con sus creencias previas sobre productos.
Retencion selectiva: Las personas no son capaces de retener en la memoria toda la informacioén a la
que se ven expuestas, pero tienden a retener la informacién que confirma sus creencias y actitudes.
Como consecuencia de la retencion selectiva, es probable que un consumidor recuerde las ventajas de
un producto que le gusta, y olvide las de los productos de la competencia.

Percepcion subliminal: Los mecanismos de percepcion selectiva requieren un alto nivel de
compromiso y reflexién por parte de los consumidores. Un asunto que ha fascinado a los estudiosos del
marketing durante afios es la percepcion subliminal. Este fendmeno consiste en que los mercadélogos
insertan mensajes subliminales encubiertos en anuncios o envases. Los consumidores no reciben el
mensaje de forma consciente, pero éste si afecta su comportamiento de compra. Si bien es claro que
muchos efectos sutiles e inconscientes afectan el modo en que los consumidores procesan la
informacioén, no hay pruebas que apoyen la teoria de que los mercadoélogos sean capaces de controlar

a los consumidores a ese nivel.

Fuente: Kotler y Keller, 2006, p.186, 187.

El aprendizaje:

Como no todos los psicélogos estan de acuerdo en cuanto a la manera
en que se produce el aprendizaje, resulta dificil encontrar una definicion
del aprendizaje que goce de la aceptacion general. No obstante, desde
una perspectiva del marketing, el aprendizaje se define como el proceso
mediante el cual los individuos adquieren el conocimiento y la
experiencia, respecto de compras y consumo, que luego aplican en su
comportamiento futuro. Es importante destacar varias cuestiones de esta
definicion. En primer lugar, el aprendizaje del consumidor es un proceso;
esto es, evoluciona y cambia permanentemente como resultado de los
conocimientos recién adquiridos (los cuales provienen de lecturas,
discusiones, observaciones o reflexiones); o bien, de la experiencia real.
Tanto el conocimiento recién adquirido como la experiencia personal
sirven como retroalimentacion para el individuo y proveen Ilos
fundamentos de su comportamiento futuro en situaciones similares
(Schiffman y Lazar Kanuk, 2010, p.192).
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La Memoria:

Toda la informacién y las experiencias que encuentran las personas a lo
largo de su vida se almacenan en su memoria a largo plazo. Los
psicologos cognitivos establecen una diferencia entre la memoria a corto
plazo (almacenamiento temporal de informacion) y la memoria a largo
plazo (almacenamiento mas permanente de la informacion).

Las teorias mas extendidas sobre la estructura de la memoria a largo
plazo incluyen algun tipo de formulacién de modelos asociativos. Por
ejemplo, el modelo de memoria de redes asociativas considera que la
memoria a largo plazo es un conjunto de nodos y vinculos. Los nodos
estan formados por informacién almacenada que se conecta entre si por
medio de vinculos variables en intensidad. Cualquier tipo de informacion
—yVya sea verbal, visual, abstracta o contextual—, se puede almacenar en
la red de memoria. El proceso de activacion que tiene lugar entre nodos
determina el alcance de la recuperacion de informacién y el tipo de
informacion que se puede recuperar en una situacion determinada.
Cuando un nodo se activa como consecuencia de la codificacion de
informacion externa (por ejemplo, cuando una persona lee o escucha una
frase) o de la recuperacion de informacion interna (por ejemplo, cuando
una persona piensa sobre algun concepto), también se activan los demas
nodos que estan vinculados al primero de forma suficientemente fuerte
(Kotler y Keller, 2006, p.187,188).

FIGURA N°13
Procesos de la memoria

La codificacion: Se refiere a como y dénde se implanta la informacién en la memoria. La codificacion
se caracteriza en funcién del nivel o la cantidad de tratamiento que recibe la informacion a la hora de
ser codificada (cuanto piensa la persona sobre la informacién) y de la naturaleza o calidad del
tratamiento que recibe (la manera en que una persona piensa sobre la informacion). La cantidad y la
calidad del tratamiento de la informacién seran factores que determinaran la fuerza de una asociacion.
La recuperacion: La recuperacion es el proceso mediante el cual se obtiene la informacion almacenada
en la memoria. Segun el modelo de memoria de redes asociativas, la intensidad de la asociacion de
una marca aumenta tanto la probabilidad de que la informacién esté disponible como la facilidad para
recuperarla mediante la “activacion”. La recuperacion de informacién de marca no so6lo depende de la
intensidad inicial de la informacion almacenada en la memoria, sino que también de las posibles
interferencias que podria ocasionar la informacién sobre otros productos, el periodo de codificaciéon de

la informacion y las claves de recuperacion de la informacién (asociaciones concretas de una marca).

Fuente: Kotler y Keller, 2006, p.189 - 191. / Elaboracién propia.
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2.2.3.2 El proceso de decision de compra del consumidor

Las actividades cotidianas de todo consumidor estan siempre acompanadas
de distintas decisiones, elecciones entre diferentes alternativas de compra o
alternativas comportamientos. Sin importar, si somos totalmente conscientes de lo
que implica realmente el tomar una decision o no, el proceso fundamental en la toma
de decisiones es el proceso de integracion, mediante el cual se combinan los factores
que influencian el comportamiento del consumidor, los factores externos (culturales,
sociales y personales) y los factores internos o psicolégicos (motivacion, percepcion,
aprendizaje y memoria). Como lo mencionan, J. Paul Peter & Jerry C. Olson. (2006),
el resultado de este proceso de integracion es finalmente una eleccion o una decision,
que se manifiesta externamente a manera de una intencion de comportamiento;
dicha intencién es como un plan para emprender un determinado comportamiento a
fin de cumplir con un objetivo determinado.

Dependiendo de la importancia del proceso de eleccion de la compra o del
conjunto de comportamientos, existen niveles de toma de decision. Schiffman y Lazar
Kanuk (2010), precisan que estos niveles de toma de decisiones van desde un nivel
muy alto hasta un nivel muy bajo; especificamente mencionan que existen 3 niveles
de toma de decisiones: la resolucidén extensiva de problema, la resolucién limitada
del problema y el comportamiento rutinario de respuesta.

La resolucion extensiva del problema:

Este nivel ocurre generalmente, cuando el consumidor se enfrenta a la decision de
adquirir un producto importante, caro o que técnicamente desconoce en su totalidad
(como por ejemplo adquirir tecnologia de ultima generacién). En este nivel el
consumidor necesita mucha informacién para evaluar y establecer un criterio de
eleccion.

La resolucién limitada del problema:

En este nivel, el consumidor busca adquirir una mejor version de un producto que ya
utiliza; su requerimiento de informacién es una sofisticacion para poder elegir entre
las alternativas de producto.

El comportamiento rutinario de respuesta:

En este nivel el consumidor ya conoce el producto y tiene formado un criterio de
seleccion, su necesidad de informacion adicional es minima y su comportamiento
respecto de la adquisicion del producto es rutinario.

Kotler y Keller (2006), menciona un modelo del proceso de decisién de
compra, basado en 5 factores: identificacion del problema, busqueda de informacion,

evaluacion de alternativas, decisiéon de compra y comportamiento poscompra.



FIGURA N°14

Modelo del comportamiento del consumidor — Proceso de decision de compra
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Fuente: Kotler y Keller, 2006, p.184 / Elaboracion propia.

La identificacion del problema:

El proceso de compra comienza cuando el comprador reconoce tener un
problema o necesidad. La necesidad puede desencadenarse como
consecuencia de estimulos internos o externos. En el caso de que el
origen sea un estimulo interno, una de las necesidades naturales de la
persona (hambre, sed, sexo) alcanza el limite de intensidad necesario
para convertirse en motivo. Las necesidades también pueden surgir a
partir de estimulos externos. Asi, una persona puede admirar el auto
nuevo del vecino o ver en televisién un paquete de vacaciones en Hawai,
lo que le desencadena pensamientos sobre la posibilidad de realizar una
compra (Kotler y Keller, 2006, p.191).

La busqueda de informacion:

El consumidor normalmente busca en su memoria (el campo psicoldgico
descrito en el modelo) antes de buscar fuentes externas de informacion
respecto de una cierta necesidad relacionada con el consumo. La
experiencia se considera una fuente de informaciéon interna. Cuanto
mayor sea la experiencia relevante, menos informacién externa
necesitara el consumidor para llegar a una decision. Muchas decisiones
del consumidor se basan en una combinacién de experiencias (fuentes
internas) e informacion de marketing y no comercial (fuentes externas).
El grado de riesgo percibido también puede influir en esta etapa del
proceso de decision. En situaciones de alto riesgo, los consumidores
tienden a emprender una compleja y extensa busqueda y evaluacién de

informacion; en situaciones de bajo riesgo, tienden a utilizar tacticas muy
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simples o limitadas de busqueda y evaluacién (Schiffman y Lazar Kanuk,
2010, p.467).

Evaluacion de alternativas:

La valoracion de las alternativas se inicia con la determinacién de los
criterios valorativos, que son las caracteristicas o atributos utilizados por
el consumidor para valorar los productos y marcas. Una vez establecidos
los diversos criterios de evaluacion, el consumidor los compara con la
informacion obtenida en el proceso de busqueda. El resultado es la
formacion de ideas, creencias u opiniones sobre las caracteristicas que
un determinado producto o marca posee. Formadas o cambiadas las
ideas sobre una determinada alternativa, el proceso decisorio se decanta
en una actitud, suponiendo que el entorno del consumidor no haya sufrido
variacién. La actitud es pues la valoracion positiva o negativa de las
consecuencias de comprar y usar una marca o producto concreto. La
intencion de compra es el ultimo paso del proceso de valoraciéon de las
alternativas antes de que el comprador elija. Es la posibilidad objetiva de
que un determinado producto o marca sea comprado (Vivar Nebreda,
Luis, 1992, p.83).

Una actitud es una evaluaciéon positiva o negativa, el sentimiento
emocional o la tendencia a la accién para un determinado producto o
idea. Las personas tienen actitudes sobre casi todas las cosas: religion,
politica, ropa, musica, alimentos, entre muchas otras.

Las actitudes situan a las personas en un marco mental de gusto o de
disgusto, de acercamiento o de rechazo hacia un objeto. Las actitudes
nos conducen a comportarnos de forma sistematica ante objetos
similares (Kotler y Keller, 2006, p.194).

Hay un acuerdo generalizado respecto de que las actitudes se aprenden.
Esto significa que las actitudes pertinentes para el comportamiento de
compra se forman como resultado de la experiencia directa del individuo
con el producto, la informacion de comentarios recibidos de otras
personas o la exposicion a la publicidad en los medios de comunicacion
masiva, Internet y diversas formas de marketing directo (como el catalogo
de un minorista). Es importante recordar que, aunque las actitudes
podrian ser resultado del comportamiento, no son un sinénimo de éste.
Mas bien, reflejan una evaluacion favorable o desfavorable en cuanto al
objeto de la actitud. Como predisposiciones aprendidas, las actitudes

tienen una cualidad motivacional; es decir, son capaces de impulsar a un
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consumidor hacia un comportamiento especifico, o de hacer que sienta
repulsion y descarte un comportamiento determinado (Schiffman y Lazar
Kanuk, 2010, p.228,229).

La decisién de compra:

En esta cuarta fase del proceso de decision del comprador en situaciéon
de alta complicacién, el comprador debe escoger una de las varias
alternativas. Es esta seleccion la que determina qué producto o servicio
va a ser comprado y cual de los programas de mercado de los
vendedores va a tener éxito.

Los procesos de compra no conllevan solamente la decision de comprar
sino actividades asociadas a la misma. La decisién de compra se base
en el proceso de evaluacion precedente. Alguno de los elementos del
proceso de compra puede ser visto como una parte de las actividades de
busqueda y de evaluacion (Vivar Nebreda, Luis, 1992, p.85).

En la mayoria de las decisiones, los consumidores tienen almacenadas
en la memoria creencias acerca de algunas consecuencias relevantes o
al menos ciertas alternativas de eleccion en sus conjuntos considerados.
Si deseara obtener conocimientos adicionales, el consumidor formaria un
subobjetivo de obtener informacién acerca de esas alternativas de
eleccion. El logro de este subobjetivo requeriria comportamientos de
busqueda intencionados, como visitar tiendas, leer publicaciones de
informacion para consumidores o conversar con amigos conocedores. La
busqueda de informacion estaria motivada por la incertidumbre del
consumidor respecto de los criterios o alternativas de eleccion apropiados
(J. Paul Peter & Jerry C. Olson, 2006, p.173).

El comportamiento post compra:

Una vez adquirido el producto, el consumidor puede experimentar
disonancias como consecuencia de algunas caracteristicas inquietantes
del producto o de comentarios favorables sobre otras marcas, y estara
atento a toda la informacion que ratifique su decision (Kotler y Keller,
2006, p.198).

Un componente importante de la evaluacion posterior a la compra es la
reduccién de cualquier incertidumbre o duda que el consumidor pudiera
haber tenido acerca de la eleccion. Como parte de su analisis posterior a
la compra, los consumidores tratan de reasegurarse de que su eleccion
fue inteligente; esto es, intentan reducir la disonancia cognitiva posterior

a la compra (Schiffman y Lazar Kanuk, 2010, p.480).
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De acuerdo con la teoria de la disonancia cognitiva, se genera una
incomodidad o disonancia cuando el consumidor tiene pensamientos
conflictivos respecto de una creencia o algun objeto de su actitud. Por
ejemplo, cuando los consumidores adquieren un compromiso luego de
haber realizado el pago inicial o de hacer el pedido de alguna mercancia,
sobre todo si ésta es muy costosa, como un automévil o una computadora
personal—, es muy frecuente que empiecen a sentir una disonancia
cognitiva cuando piensan en las cualidades positivas y unicas de las
marcas que no eligieron (es decir, que “dejaron atras”). Cuando la
disonancia cognitiva sucede después de una compra, recibe el nombre
de disonancia posterior a la compra. Puesto que las decisiones de
compra suelen requerir cierto grado de compromiso, la disonancia
posterior a la compra es bastante normal. Sin embargo, es probable que
los consumidores se queden con un sentimiento incomodo acerca de sus
creencias o acciones anteriores, un conflicto que intentarian resolver
cambiando sus actitudes para hacerlas coincidir con su comportamiento
(Schiffman y Lazar Kanuk, 2010, p.253).

En muchas ocasiones los consumidores, luego de atravesar todo el proceso
de decisién de compra y evaluar las alternativas, deciden finalmente no comprar
nada. Schiffman y Lazar Kanuk (2010), mencionan que el exceso y la falta de claridad
en la informacién, abruman y confunden al consumidor, mostrandole estimulos
ambiguos, complejos y muy similares entre si, llevandolo a desarrollar una
interpretacion incorrecta de las facetas del bien o servicio; ocasionando que el
consumidor abandone la decisién de compra, la postergue o la delegue a alguien
mas.

La satisfaccion del consumidor, se entiende como una sensaciéon de placer o
decepcidon luego de evaluar su compra. Asi, si el producto cumple con las
expectativas del consumidor, este quedara satisfecho, si el producto no cumple con
sus expectativas, el consumidor quedara decepcionado y si supera a sus
expectativas, quedara totalmente satisfecho, percibira su compra como un valor y es
probable que recomiende su adquisicion a su entorno social. Kotler y Keller (2006),
precisan que el nivel de satisfaccion que alcanzan los consumidores, luego del
proceso de evaluacion posterior a la compra, depende de resultado de comparar la
experiencia del producto adquirido con las expectativas de beneficios previas a la
decision de compra; los consumidores crean estas expectativas en funcion a los
mensajes que reciben de las diferentes fuentes de informacién (vendedores, amigos,

internet, etc.).
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2.2.3.3 Evaluacion de la calidad del servicio

Entendemos el concepto de servicio, como el trabajo, actividades, o acciones
que se realizan, para y con los clientes o usuarios, en relacién a las ventas. En este
proceso se produce una relacion de satisfaccidon de expectativas, entre el consumidor
y la empresa; las personas que participan, se retroalimentan durante todo el proceso
de prestacion, procurando mejorar la experiencia del consumidor en relacién con los
servicios que ofrece la empresa.

Normalmente, los servicios son productos que requieren una gran participacion
del consumidor en el proceso de consumo. En las interacciones comprador-
vendedor, durante las partes simultaneas de produccion y consumo, el consumidor
generalmente encontrara muchos recursos y actividades para notar y evaluar. Como
ejemplo, podriamos pensar en una compafia aérea o un proveedor de servicios de
conferencias. Por lo tanto, se puede esperar que la experiencia del consumidor con
un servicio, influya en su evaluacion posterior al consumo de la calidad del servicio
que ha experimentado, es decir, la calidad percibida del servicio (Gronroos, Chistian,
1984, p.37).

A diferencia de los bienes, que pueden ser analizados antes de su adquisicion,
los servicios no pueden ser evaluados sino hasta después de su experiencia de
consumo. Incluso, existen servicios que son dificiles de valorar luego de su consumo;

los servicios denominados altos en caracteristicas de credibilidad.

FIGURA N°15
Evaluacion para diferentes tipos de productos
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Zeithaml (1981), enumera 3 caracteristicas que distinguen a los servicios de
los bienes tangibles: La Intangibilidad, la no estandarizacion y la inseparabilidad de
la produccién y el consumo.

La intangibilidad:

Los consumidores no pueden verificar la calidad de los servicios antes de ser

consumidos; los servicios no son objetos sino son el resultado de una accién en el

proceso asociado a la venta.
La intangibilidad se refiere a la incapacidad de los servicios para ser
vistos, sentidos, saboreados o tocados de la misma manera en que se
pueden sentir los bienes. Los servicios no pueden mostrarse,
demostrarse fisicamente o ilustrarse; por tanto, poseen pocas cualidades
de busqueda y muchas cualidades de experiencia (Zeithaml, Valarie,
1981, p.186).

La no estandarizacion (heterogeneidad):

Es dificil que una empresa asegure un nivel de servicios uniforme durante un periodo

de tiempo; por lo general la prestacion de un servicio es muy variable ya que depende

de quién, cuando y donde se preste el servicio.
La no estandarizacién implica la incapacidad de un productor para brindar
un desempefio y calidad consistentes con un servicio. Dado que el
servicio no se puede inventariar (almacenar), el rendimiento depende en
cierta medida del nivel de demanda, en periodos de alta demanda, es
posible que un proveedor de servicios no dedique tanto tiempo o ejerza
tanto esfuerzo como en periodos de baja demanda. La calidad también
puede cambiar de un dia a otro porque diferentes empleados realizan el
servicio, o porque las habilidades y el estado de animo de cada empleado
varian. La no estandarizacion da como resultado cualidades de alta
experiencia, ya que los consumidores no pueden estar seguros sobre el
rendimiento en un dia determinado, incluso si utilizan el mismo proveedor
de servicios de forma regular (Zeithaml, Valarie, 1981, p.186, 187).

La inseparabilidad de la produccion y el consumo:

Tanto la persona que realiza la prestacion del servicio como el cliente, participan de
la produccién del servicio, interactuan durante todo el proceso y su conducta
condiciona la calidad de la prestacion.
La inseparabilidad de la produccion y el consumo constituye la
caracteristica final que distingue bienes y servicios. Mientras que los
bienes tangibles se producen, venden y consumen, los servicios se

venden, luego se producen y se consumen simultaneamente (Regan
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1963). Debido a esta inseparabilidad, el comprador suele participar en la
produccion del servicio, lo que afecta el desempeno y la calidad del
servicio. El diagndstico preciso de un médico, el corte de pelo deseado
en un salén, la eliminacion eficaz de las manchas de las tintorerias, todo
esto depende de la especificacion del consumidor, la comunicacién y la
participacién en la produccion del servicio. La calidad de la mayoria de
los servicios y su capacidad para satisfacer al consumidor dependen no
solo del desempefio del proveedor de servicios, sino también del
desempefo del consumidor (Zeithaml, Valarie, 1981, p.187).

La evaluacion de la calidad de los servicios es mucho mas compleja que la
evaluacion de los bienes tangibles. Mientras que, para juzgar la calidad de un bien,
el consumidor utiliza indicadores como la procedencia, duracion, el peso, el tamafo,
etc. Para evaluar un servicio, al no disponer de indicadores ni sefales tangibles,
compara, luego que se produce la experiencia de “compra”, el servicio percibido con
sus expectativas o servicio esperado.

En consecuencia, es razonable afirmar que la calidad percibida de un
determinado servicio sera el resultado de un proceso de evaluacion,
donde el consumidor compara sus expectativas con el servicio que
percibe que ha recibido, contrapone el servicio percibido frente al
esperado. El resultado de este proceso sera la calidad percibida del
servicio (Gronroos, Christian, 1984, p.37).

Si las expectativas son superiores al servicio percibido, el consumidor
quedara decepcionado o insatisfecho. Mientras que si el servicio percibido super a
las expectativas del consumidor, éste alcanzara un grado de satisfaccion
dependiendo de cuan grande sea la brecha entre el servicio percibido y las
expectativas. Entendiendo la satisfaccion como una respuesta emocional luego de
una experiencia de compra, que en el caso de los servicios de produce durante y
después de la prestacién del servicio.

Oliver (1981) resume el pensamiento actual sobre la satisfaccion en la
siguiente definicion: "la satisfaccion es un estado psicoldgico que resulta
cuando la emocién que rodea las expectativas no confirmadas, va de la
mano con los sentimientos previos del consumidor sobre la experiencia
de consumo" (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, p.16).

Existen varios modelos para evaluar el nivel de calidad del servicio; los mas
representativos fueron desarrollados durante la década de los ochenta; el Modelo de
la Imagen, desarrollado por Christian Grénroos y el Modelo de las Diferencias o el

Modelo de los Gaps, de Parasuraman, Zeithaml y Berry.
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El Modelo de la Imagen — Christian Gronroos
Gronroos (1984), sostiene que la imagen corporativa es el resultado de como los
consumidores perciben a la empresa, durante el proceso de interaccion con los
vendedores. Afiade que, lo mas importante para una empresa es lo que sus clientes
ven y perciben, y eso sin duda son sus servicios; por lo tanto, la imagen corporativa
es la que afecta la percepcion de la calidad de los servicios. Finalmente concluye
que, la imagen corporativa se construye a partir de una dimension técnica, es decir
el resultado del proceso de produccion (que es lo que recibe el consumidor), y una
dimension funcional, es decir el proceso de realizacion del servicio (como se ofrece
el servicio).

Por lo general, una empresa de servicios no puede esconderse detras de
marcas o distribuidores. En la mayoria de casos los consumidores podran
ver a la empresa y sus recursos durante la interaccibn comprador-
vendedor. Por lo tanto, la imagen corporativa, o en ocasiones la imagen
local de una oficina u otra unidad organizativa, es de suma importancia
para la mayoria de las empresas de servicios. Las expectativas de los
consumidores estan influenciadas por su vision de la empresa, es decir,
por la imagen. La imagen corporativa es el resultado de cémo los
consumidores perciben la empresa (Grénroos, Christian, 1984, p.39).

El servicio que percibe el consumidor es, finalmente, es el resultado de un
conjunto de dimensiones de servicio, algunas dimensiones de caracter técnico y otras
de naturaleza funcional; dimensiones que experimenta el consumidor durante el
proceso de prestacién de un servicio. Gronroos (1984), concluye que cuando el
servicio percibido se compara con el servicio esperado se obtiene una percepciéon de
la calidad del servicio.

En resumen, el consumidor no solo esta interesado en lo que recibe como
resultado del proceso de produccién, sino en el proceso en si. La forma
en que obtiene el resultado técnico, o la calidad técnica, de manera
funcional, también es importante para él y para su vision del servicio que
resumen, el consumidor no solo esta interesado en lo que recibe como
resultado del proceso de produccién, sino en el proceso en si. La forma
en que obtiene el resultado técnico, o la calidad técnica, de manera
funcional, también es importante para él y para su vision del servicio que
ha recibido. Esta dimensién de la calidad se puede llamar calidad
funcional. La calidad funcional corresponde a la ejecucién expresiva de
un servicio. Por tanto, tenemos dos dimensiones de calidad, que son de

naturaleza bastante diferente: la calidad técnica que responde a la
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pregunta de qué obtiene el cliente, y la calidad funcional que, por otro
lado, responde a la pregunta de como lo obtiene. Evidentemente, la
dimensién de la calidad funcional no puede evaluarse tan objetivamente
como la dimensién técnica. De hecho, la dimension funcional se percibe

de forma muy subjetiva (Groénroos, Christian, 1984, p.39).

FIGURA N°16
Modelo de calidad de servicio — Modelo de la Imagen
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Fuente: Gronroos, 1984, p.40 / Elaboracion propia.

Modelo de las Diferencias o el Modelo de los Gaps - Parasuraman,
Zeithaml y Berry.
El modelo de las diferencias de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), sostiene que
la calidad percibida por el consumidor, es el resultado de evaluar la diferencia o
brecha entre el servicio esperado y el servicio percibido. EI modelo identifica una
serie de brechas, discrepancias o deficiencias, denominadas gaps, que tienen lugar
tanto al interior de las organizaciones (empresas) que prestan servicios, durante el
proceso de prestacion de los mismos, como en la opinidon del consumidor sobre la

calidad del servicio percibido.
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La calidad que un consumidor percibe en un servicio es una funcion de la
magnitud y direccién de la brecha (GAP 5) entre servicio esperado y
percibido Servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985, p.46).
En el modelo se definen cinco gaps, uno asociado directamente al consumidor
(gap 5), tres asociados a la organizacién que presta el servicio (gap 2, gap 3 y gap
4) y un gap que vincula las expectativas de los consumidores con las percepciones

de los directivos de las empresas.

FIGURA N°17
Modelo de calidad de servicio - Modelo de las Diferencias o el Modelo de los Gaps
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Kotler y Keller (2006), explican el significado de cada uno de los brechas, gaps
o situaciones, del Modelos de las Diferencias que provocan una prestaciéon del
servicio no satisfactoria:

Gap 1.- Diferencia entre las expectativas del consumidor y la
percepcion de la direccién:

La direccién no siempre percibe correctamente lo que los consumidores
desean. Tal vez, los administradores de hospitales piensen que los
pacientes quieren comida de mejor calidad, pero quizas éstos se
preocupen mas por la atencion de las enfermeras.

Gap 2.- Diferencia entre la percepcion de la direccion y las
especificaciones de calidad del servicio:

La direccidbn podria percibir correctamente los deseos de los
consumidores, pero esto no necesariamente redunda en un nivel de
calidad determinado para el servicio. Los administradores de hospitales
podrian pedir a las enfermeras que presten un servicio “rapido” sin
especificar el tiempo en minutos.

Gap 3.- Diferencia entre las especificaciones de calidad y la
prestacion del servicio:

El personal podria haber recibido una mala capacitacion, no ser capaz de
cumplir con el nivel de calidad o simplemente no estar dispuesto a
hacerlo; o quizas podrian existir especificaciones contradictorias, por
ejemplo, dedicar suficiente tiempo a escuchar a los pacientes y
atenderlos rapidamente.

Gap 4.- Diferencia entre la prestacion del servicio y las
comunicaciones externas:

Las expectativas de los consumidores se ven influidas por las
declaraciones de los representantes de la empresa y por la publicidad. Si
el folleto de un hospital muestra una habitacion agradable, pero cuando
llega el paciente resulta que la habitacidn tiene un aspecto desagradable,
las comunicaciones externas habran distorsionado las expectativas de
los consumidores.

Gap 5.- Diferencia entre el servicio percibido y las expectativas:
Esta situacion tiene lugar siempre que el consumidor no percibe
adecuadamente la calidad en el servicio. El médico podria visitar a un
paciente constantemente para demostrarle que se preocupa por él, pero

éste podria pensar que su estado es grave (Kotler y Keller, 2006, p.413).
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Finalmente, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,), concluyen que la calidad
del servicio percibido, depende del tamafo y la direccion del GAP 5 y que su
sensibilidad, a la vez, depende de la naturaleza y las evaluaciones particulares de las

otras 4 brechas asociadas al disefio, marketing y la entrega de servicios; es decir:

GAPS5 ( GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4)

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,), identificaron una lista de los
principales componentes, que intervienen en el proceso de evaluacion, de la calidad
del servicio percibido, estos componentes agrupan criterios especificos y similares
que utilizan los consumidores, independientemente del tipo de servicio que evallen:

1.- Fiabilidad: Implica consistencia en el desempefio y confiabilidad.

2.- Capacidad de respuesta: Se refiere a la voluntad o disposicion de
los empleados para brindar el servicio. Implica puntualidad en el servicio.
3.- Competencia: Significa posesion de las habilidades y conocimientos
necesarios para realizar el servicio.

4.- Acceso: Implica accesibilidad y facilidad de contacto.

5.- Cortesia: Implica cortesia, respeto, consideracién y amabilidad del
personal de contacto.

6.- Comunicacion: Significa mantener informados a los clientes en un
idioma que puedan entender y escucharlos.

7.- Credibilidad: Implica confiabilidad, credibilidad, honestidad. Implica
tener en cuenta los mejores intereses del cliente.

8.- Seguridad: Es la ausencia de peligro, riesgo o duda.

9.- Comprender / Conocer al cliente: Implica esforzarse por
comprender las necesidades del cliente.

10.- Tangibilidad: Incluyen la evidencia fisica del servicio (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1985, p.47).

Estos componentes se desarrollan y evaluan antes, durante y después del
proceso de compra del servicio. Solo 2 de los componentes, la tangibilidad y la
credibilidad, se pueden conocer antes del proceso de compra; la mayor parte de
estos determinantes se desarrollan durante la experiencia de compra del servicio;
mientras que componentes como la competencia (que se refiere a las aptitudes y
conocimientos para prestar el servicio) y la seguridad, resultan dificiles de evaluar

incluso después de la compra y el consumo del servicio.
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FIGURA N°18
Determinantes de la calidad del servicio percibido
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Fuente: Parasuraman, Zeithamly Berry, 1985, p.48 / Elaboracion propia.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988,), desarrollaron un instrumento para
evaluar las percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio, entendiendo la
calidad del servicio percibido como “el juicio del consumidor sobre la excelencia o
superioridad general de una entidad”, el denominado Modelo SERVQUAL.

El modelo simplifica a 5 los 10 determinantes de la calidad del servicio
definidos en 1985; 3 dimensiones originales y 2 combinadas, éstas 2 ultimas
(seguridad y empatia) incluyen a 7 de las dimensiones originales (comunicacion,
credibilidad, seguridad, competencia, cortesia comprension / conocimiento de los
clientes y acceso):

1.- Tangibilidad:

Instalaciones fisicas, equipo y apariencia del personal.

2.- Fiabilidad:

Capacidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y precisa.
3.- Capacidad de respuesta:

Disposicion para ayudar a los clientes y un brindar un servicio rapido.

4.- Garantia/Seguridad:

Conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar
confianza y seguridad.

5.- Empatia:

Atencion solidaria e individualizada que la empresa brinda a sus clientes

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, p.23).
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FIGURA N°19
Determinantes de la calidad del servicio percibido - MODELO SERVQUAL
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Fuente: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, p.23 / Elaboracion propia.

El modelo SERVQUAL, no solo permite comparar el funcionamiento de
distintas organizaciones que prestan un mismo servicio, sino también, permite
comprender las expectativas los clientes respecto a un determinado servicio; Esto
significa que el modelo mide lo que el cliente espera de la organizacién, en cada una
de las 5 dimensiones o determinantes de la calidad de servicio, y las contrastas con

lo que percibe en cada una de las mismas dimensiones.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL

Economia marginal: Quijano (1972), sostiene que la economia global, esta
compuesta por un sistema hegemaénico, dominante, el nucleo central (formal) y uno
marginal, poco productivo, el polo marginal informal (economia marginal).

El conjunto de actividades econdémicas que desempefan los marginados y
las relaciones econdmicas de que forman parte, pueden ser consideradas
como un “polo marginal” de la economia global, en tanto que ellas no hacen
parte de los niveles de mayor productividad en los cuales se sustenta la
existencia misma del sistema y, en consecuencia, no cumplen una funcion
central dentro de éste.

En tal sentido, el sistema podria ser diferenciado en un “nucleo central o
hegemonico” y un “polo marginal”; eso indica que no son dos sistemas
independientes, sino interdependientes, y que el sistema en su conjunto
no puede ser definido sélo con uno de ellos, sino como relaciéon de
dominacién entre dos niveles de actividad y relaciones econdmicas
(Quijano, 1972, p.90).

Informalidad: Los tedricos contemporaneos de la mitad del siglo XX han
divido sus tesis sobre la informalidad en dos escuelas de pensamiento,
estructuralistas e institucionalistas:

«Para los primeros, los problemas de la sociedad se resuelven
cambiando la estructura del sistema, y para los segundos, los problemas
se resuelven mejorando las instituciones en busca de la eficiencia»
(Contreras, 2010, p. 16).

... Casi por definicién, las actividades informales parecen ser
actividades ilegales porque... son la consecuencia de evadir o
contravenir las regulaciones. Sin embargo, la vinculacion entre la
informalidad y la ilegalidad es tratada por los diferentes autores como una
cuestion de grado (Freije, 2002, p. 14).

... otros autores cuestionan la identidad entre informalidad e ilegalidad,
sosteniendo que algunas de estas actividades se superponen, pero otras
no (Casanovas, 1992). Este es precisamente el enfoque que sugiere
Thomas (1992) para identificar y separar algunas actividades de otras.
Recomienda evaluar tres aspectos con el fin de categorizar las
actividades informales: en primer lugar, si la actividad lleva a cabo
transacciones de mercado o no; en segundo lugar, si el producto es legal

0 Nno, y, por ultimo, si la distribucién es legal o no. Thomas distingue luego
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a las actividades informales de las actividades irregulares y delictivas en
qgue en las primeras se realizan transacciones de mercado con bienes
cuya produccién y distribucion es legal (como el comercio de cigarrillos
de contrabando), mientras que las actividades ilegales producen vy
distribuyen productos ilegales (como el comercio de marihuana) (Freije,
2002, p. 15).

Segun De Soto (2009), la informalidad se origina cuando las actividades que
realizan las personas y la sociedad, para satisfacer sus necesidades y objetivos
esencialmente legales, se desarrollan mejor violando las leyes nominalmente
aplicables que si las cumplen.

... En tal sentido, podriamos decir que la informalidad se produce cuando
el Derecho impone reglas que exceden el marco normativo socialmente
aceptado, no ampara las expectativas, elecciones y preferencias de quien
no pude cumplir tales reglas yu el Estado no tiene la capacidad coercitiva
suficiente (De Soto, 2009, p.42).

... No son informales los individuos, sino sus hechos y actividades. La
informalidad no es tampoco un sector preciso ni estatico de la sociedad,
sino una zona de penumbra que tiene una larga frontera con el mundo
legal y donde los individuos se refugian cuando los costos de cumplir las
leyes exceden a sus beneficios (De Soto, 2009, p.42).

Segun Loayza (2008), la Informalidad, esta constituida por un conjunto de
empresas, trabajadores y actividades que operan fuera de los marcos legales y
normativos que rigen la actividad econdmica, lo cual les permite mantenerse al
margen de cargas tributarias y normas legales, pero también implica no contar con
la proteccion y los servicios que el estado puede ofrecer.

Economia informal: La economia informal es un concepto mas amplio que
el concepto de sector informal:

... Este nuevo enfoque considera que la decision de trabajadores y firmas
de operar informalmente o parcialmente en la formalidad puede
observarse en toda la economia, no sélo en un sector. Entonces, un
analisis mas completo del empleo informal deberia incluir otros sectores,
no solo el informal sino también el formal. En este sentido, “las firmas
pueden cumplir con las regulaciones estatales en una dimension —
pagando impuestos- pero no en otras, registrando a sus trabajadores en
los sistemas de seguridad social” (Perry et al., 2007, p. 26) (Jiménez,
2013, pp. 3-4).
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Sector informal: Kappel e Ishengoma (2006), en su estudio sobre la
formalizacion de empresas (Economic Growth and Poverty: Does Formalisation of
Informal Enterprises Matter?), explican que el término Sector Informal, alude
directamente al grupo de empresas de caracteristicas similares, respecto a la
ubicacién, tamano, cumplimiento de regulaciones gubernamentales, etc.:

El término Sector Informal fue introducido por primera vez por Keith Hart
(1973). Desde entonces, la informalidad de las empresas sido descrito en
relacibn con aspectos interrelacionados: cumplimiento de las
regulaciones gubernamentales (a saber, registro, pago de impuestos y
cumplimiento de las normas laborales); tamafo de la empresa; nivel firme
dotacion de recursos y tecnologia aplicada (intensiva en mano de obra o
capital), ubicacion, lugar fisico de operacion y las caracteristicas de la
mano de obra y la propiedad. Tokman (2001) define el Sector Informal
como empresas con propiedad limitada (es decir, auténomos) que utilizar
a miembros de la familia no remunerados, empleados domésticos,
empleados menos educados y tener menos de cinco trabajadores
(incluido el propietario). Loayza (1997) concibe al sector como un
conjunto de unidades que no cumplen total o parcialmente con las
regulaciones gubernamentales.

Las descripciones de las empresas informales segun su tamafo no son
concordantes. Algunos eruditos (e.g. Arimah, 2001) aplican un punto de
corte de diez personas y otros cinco empleados (e.g. Tokman, 1978).
Ademas, algunos académicos relacionan los sectores informales con las
micro o pequenas empresas (MYPE) sin indicar qué tan pequefa debe
ser una empresa para que sea categorizada como informal (por ej. Mlinga
y Wells, 2002; Anderson, 1998). Sus puntos de vista se basan en la
premisa de que la mayoria de las empresas en estas categorias de
tamafio no es probable que cumplan con Ilas regulaciones
gubernamentales. Sin embargo, hay firmas registradas mas pequefas
que tienen ubicaciones permanentes y se adhieren a algunas
regulaciones gubernamentales mientras que no todas las grandes
empresas cumplen con todas las regulaciones gubernamentales,
particularmente las regulaciones laborales (Mlinga y Wells, 2002;
Tokman, 2001). Algunas firmas pueden definirse como semi-informales,
ya que mantienen parte de su negocio informal (Djankov, 2002) y utilizan
mano de obra contractual eventual/no registrada (Kappel e Ishengoma,
2006, p.7).
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El empleo informal: Segun la OIT, empleo informal esta referido al total de
empleos que cumplen las siguientes condiciones, segun la categoria de ocupacion
del trabajador:

i) Los patronos y cuenta propia cuya unidad productiva pertenece al
sector informal.

ii) Los asalariados sin seguridad social financiada por su empleador.

i) Los trabajadores familiares no remunerados, independientemente de
la naturaleza formal o informal de la unidad productiva donde labora.

Estas definiciones se visualizan con mayor claridad a continuacion:

TABLA NO3
Componentes de la PEA Informal — Universo: PEA Ocupada.

SECTOR INFORMAL

Patronos y cuenta propia del EMPLEO | INFORMAL

sector formal

Patronos y cuenta propia del
sector informal

Asalariados del sector formal |Asalariados del sector informal

Asalariados del sector formal con empleo informal con empleo informal

con empleo formal
Trabajadores familiares no

remunerados del sector
informal

Trabajadores familiares no
remunerados del sector formal

Trabajadores domésticos con

beneficios sociales Trabajadores domésticos sin

beneficios sociales

SECTOR FORMAL

Nota: La unica categoria que puede tener tres modalidades es la de trabajador asalariado. Este puede
desempenarse en un empleo informal en el sector informal, un empleo informal en el sector “formal”, o
un empleo formal en el sector “formal”.

Fuente: OIT, 2012. Adaptada por el INEI / Elaboracién propia.

El empleo informal es «... el conjunto de puestos de trabajo informales
desarrollados tanto en empresas formales como informales...» (Jiménez,
2012, p 4).

Un concepto mas amplio del empleo informal es el siguiente:
El empleo informal hace referencia a aquellos puestos de trabajos o
actividades que se desempefian en el ambito de la producciéon o la
comercializacion de bienes y servicios legales sin estar registrados o

protegidos por el Estado. Los trabajadores informales no gozan de
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prestaciones de seguridad social ni del amparo que brindan los contratos

laborales formales. Aunque la mayoria de este tipo de trabajadores no

puede optar por los escasos puestos de trabajos de mejor calidad que

ofrece el sector formal, otros se excluyen voluntariamente del sistema

formal; para estos dultimos, el ahorro que supone el ser total o
parcialmente informalmente —ausencia de pago de cotizaciones sociales

e impuestos, falta de sujecidn a regulaciones laborales vinculantes- y la

mayor libertad que ello implica para el desarrollo de actividades
empresariales compensan los beneficios que se derivan del hecho de

darse de alta y de someterse a la normativa vigente (OCDE, 2009, p. 1).
Conceptos asociados a la informalidad: Carlos Salcedo, Fabio Moscoso y

Maria Salazar (2020) sefialan que la OIT hace una diferenciacion de los conceptos
asociados a la informalidad, que se presentan en la tabla adjunta. Estos conceptos

dan una idea de la complejidad de su medicion en la economia.

TABLA N4
Conceptos asociados a la informalidad.

Todas las actividades econdmicas de trabajadores o unidades econdmicas que, en la legislacion o en
Economia informal la practica, no recaen en el ambito de mecanismos formales o estos son insuficientes (basado en la
Conferencia Internacional de Trabajo 2002)

Grupo de unidades de produccion (empresas no constituidas de propiedad de jefes de hogares),
Sector informal incluidas las “empresas informales por cuenta propia” y las “empresas de trabajadores informales”
(basado en la Decimoquinta CIET)

Empresas no registradas o empresas privadas pequefias no constituidas que realizan actividades no
Empresas del sector informal |agricolas y cuya produccién de bienes o servicios es para la venta o el trueque, al menos en parte
(basado en la Decimoquinta CIET)

Todos los trabajos en empresas del sector informal o todas las personas que estuvieron empleadas
Empleo en el sector informal |en por lo menos una empresa del sector informal, independientemente de su situacion laboral y de si
se tratd de su trabajo principal o de un trabajo secundario (basado en la Decimoquinta CIET)

Todos los empleos asalariados caracterizados por una relacidn de trabajo que no esta sujeta a la
Empleo asalariado informal |legislacion laboral nacional, al impuesto sobre la renta, a la proteccién social o a determinadas
prestaciones relacionadas con el empleo (basado en la Decimoséptima CIET)

El nimero de trabajos informales, tanto en empresas del sector formal, empresas del sector informal
u hogares, incluidos los empleados que tienen empleos informales; los empleadores y trabajadores
por cuenta propia que trabajan en sus propias empresas del sector informal; los miembros de

Empleo informal . ) ; . -
cooperativas de productores informales; los trabajadores familiares auxiliares en empresas del

sector formal o informal; y los trabajadores por cuenta propia que producen bienes para el consumo
final por su hogar (basado en la Decimoséptima CIET)

. Empleo en la economia La suma del empleo en el sector informal y el empleo informal fuera del sector informal; este
informal término no fue respaldado por la Decimoséptima CIET

Fuente: OIT (s.f.), citado por Salcedo, Moscoso y Salazar (2020)
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Informalidad en el Peru: Loayza (2008) en su estudio Causas y
consecuencias de la informalidad en el Peru, concluyé:

Ampliamente generalizada en el pais, la informalidad en el Peru muestra
niveles alarmantes en todos los sectores productivos. En efecto, las
mediciones disponibles la ubican como una de las mas altas del mundo.
Esto es motivo de preocupacion porque refleja una ineficiente asignacion
de recursos (sobre todo de mano de obra) y una ineficiente utilizacién de
los servicios del estado, lo cual podria poner en riesgo las perspectivas
de crecimiento y de competitividad del pais. La evidencia comparativa
sugiere que la informalidad en el Peru es producto de la combinacion de
malos servicios publicos, falta de fiscalizacion, un marco normativo que
agobia a las empresas formales y una proliferacion de politicas de
promocién de la pequefa y micro empresa (Loayza, 2008, p. 60).

Lima Norte: Segun Arellano (2008), debido a la importancia de la “Lima
Conurbana dentro de la Lima Metropolitana actual, la denominaciéon de -Conos-
queda insuficiente”, por lo que considera una division de Lima Metropolitana en 5
zonas geogrdaficas: 1) Lima Central; 2) Lima Norte; 3) Lima Este; 4) Lima Sur, y 5)
Callao. Lima Norte esta conformada por ocho distritos: 1) Ancén; 2) Carabayllo; 3)
Comas; 4) Independencia; 5) Los Olivos; 6) Puente Piedra; 7) San Martin Porres, y
8) Santa Rosa (Arellano, 2008, p.112).

Transporte:

Salvo en los viajes de ocio o placer, los individuos viajan con objeto de
realizar una actividad determinada localizada en el espacio y en el tiempo.
Es decir, el transporte entra como un insumo o un bien intermedio para
otras actividades econdmicas o sociales, o ambas... (Mendieta y
Perdomo, 2008, p. 6).

El transporte, entendido como un bien econdémico, se diferencia de los
otros bienes de la economia en que es un bien no almacenable, se
encuentra sujeto a una distribucion espacial, es un bien intermedio y la
proyeccion de su demanda resulta dificil de estimar a causa de las
indivisibilidades y los saltos de capacidad (Mendieta y Perdomo, 2008, p.
7).

«... La regulacion economica establece las condiciones en las que
pueden prestarse legalmente los servicios de transporte o explotarse las
infraestructuras, condicionando tanto las decisiones individuales de los
usuarios como la oferta de los transportistas...» (Mendieta y Perdomo,
2008, p. 6).
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Oferta de transporte: La produccion de transporte adopta la forma de
provision de infraestructura y oferta de servicios de transporte (Mendieta y Perdomo,
2008).

Demanda de transporte: Por definicién, la demanda muestra una
representacion de las preferencias de un individuo por el consumo de un bien. En
transporte, la demanda puede definirse como la disposicion a pagar (DAP) que tienen
los consumidores por hacer uso de una determinada infraestructura o servicio de
transporte.

... En el caso del transporte publico, la demanda de transporte muestra
el nimero de pasajeros que desean utilizar el servicio a diferentes precios
o tarifas entre un sitio de origen y uno de destino (Mendieta y Perdomo,
2008, p. 7).

Servicio: Segun Zeithaml y Bitner (2002), el concepto de servicio se relaciona
con todos los, hechos, acciones y procesos intangibles, que se realizan entre las
organizaciones y sus usuarios o clientes.

Un servicio se define como el conjunto de prestaciones anexas que
acompanan a la prestacion principal, la cual puede ser un producto
tangible. En términos generales, los servicios son acciones, procesos y
ejecuciones, por lo tanto, las empresas y organizaciones deben prestar
atencion a los servicios que estan entregando, pues en ellos radica la
diferenciacion que marcara la Satisfaccion Usuaria, sobre la base de
cuatro caracteristicas consideradas basicas (Stanton,1966)
(Bustamante, Tello y Obando, 2020, p. 3).

Calidad:

... La calidad puede abordarse especificamente desde la perspectiva de
la conformidad de las especificaciones, la satisfaccion de las expectativas
del cliente, la excelencia de un producto o servicio o, como es
actualmente manejado, un concepto global e integrador que involucra a
toda la organizacion (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006). Sin embargo es
la calidad desde el punto de vista del consumidor la que compete a este
estudio, fue definida por Parasuraman, Zeithaml, y Berry en 1988 como
“un juicio global, o actitud relacionada con la superioridad del servicio”,
tomando en consideracion esto, algunos autores identificaron lo que se
conoce como el paradigma de la disconfirmacion, que en palabras
simples es la discrepancia entre expectativas y percepciones de la
calidad del servicio (Oliver, 1977; Grénroos, 1984; Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1988) (Nufez, LI & Mancilla, J, 2018, p.51).
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Satisfaccion: Segun Bustamante, Tello y Obando (2020), la satisfacciéon
puede entenderse como un juicio positivo sobre un producto o servicio.

El concepto de satisfaccion reporta a la percepcion intima que
experimenta el cliente o usuario y a la evaluacion que éste realiza del
respecto del servicio al cual se enfrenta, sea en términos de si éste
respondié a sus necesidades o bien si la entrega le permite alcanzar y
superar sus propias expectativas (Zeithaml y Bitner, 2002)
(Bustamante, Tello y Obando, 2020, p. 3).

.... Como la satisfaccion es medida mediante el cumplimiento de las
expectativas, es necesario definir tal concepto en términos del servicio
esperado por el consumidor (Oliva,2004). Al respecto, segun Zeithalm y
Bitner (2001), las expectativas tienen dos componentes fundamentales.
El primero se denomina “Servicio deseado”, mismo que se define como
el nivel de servicio que el cliente espera recibir. El segundo se denomina
“Servicio adecuado” el cual se corresponde con el servicio minimo
tolerable que el consumidor esta dispuesto a aceptar (Bustamante, Tello
y Obando, 2020, p. 3).

Percepcion: Bustamante, Tello y Obando (2020), explica el concepto de
percepcion como una interpretacion individual de la informacion que se recibe en
relacion con las expectativas que uno trae consigo.

... En principio se trata de un proceso mediante el cual un individuo
selecciona, organiza e interpreta la informacion que recibe para crear una
imagen inteligible del mundo (Berelsonn y Steiner,1964) y, en segundo
lugar, se trata que las percepciones siempre se han de considerar en
relacion con las expectativas, ademas identificar y determinar como los
clientes perciben los servicios en términos de su calidad y el grado de
satisfaccion que experimentan en el proceso (Zeithaml y Bitner,2001)
(Bustamante, Tello y Obando, 2020, p. 3-4).

Expectativas: Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), distingue la definicién
del término “expectativas”, cuando se utiliza para analizar la satisfaccion del
consumidor, de cuando se utiliza para analizar la calidad del servicio:

El término “expectativas”, tal como se utiliza en la literatura sobre calidad
del servicio, difiere de la forma en que se utiliza en la literatura sobre
satisfaccion del consumidor. Especificamente, en la literatura sobre
satisfaccion del consumidor, las expectativas se consideran predicciones
hechas por los consumidores sobre lo que es probable que suceda

durante una transaccion o intercambio inminente. Por ejemplo, segun
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Oliver (1981), “En general, se acepta que las expectativas son
probabilidades definidas por el consumidor de la ocurrencia de eventos
positivos y negativos si el consumidor se involucra en algun
comportamiento” (p.33). En contraste en la literatura sobre la calidad del
servicio, las expectativas se consideran deseos o necesidades de los
consumidores, es decir, lo que creen que un proveedor de servicios
deberia ofrecer en lugar de lo que ofreceria (Parasuraman, Zeithaml &
Berry, 1988, p.17).

Modelo Servqual:
Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985 desarrollaron el modelo de
calidad en el servicio denominado SERVQUAL. Identificaron 10 criterios
de evaluacion que llamaron determinantes de la calidad del servicio,
siendo a raiz de las criticas y la verificacion empirica que el modelo fue
actualizado por los autores quedando simplificado a una evaluacion de 5
dimensiones: empatia, se refiere a la ofrecida por la empresa a sus
clientes; fiabilidad: la habilidad de ejecutar el servicio prometido;
seguridad, definida como la confianza y credibilidad que inspiran los
empleados segun sus conocimientos y atenciones a los clientes;
capacidad de respuesta: rapida disposicion para ayudar y prestar el
servicio; por ultimo, los elementos tangibles que es la apariencia fisica de
las instalaciones, personal y materiales (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1988). El modelo esta fundamentado en la teoria de la
disconfirmacion, de manera que cuando se cumple exactamente el nivel
de expectativas del usuario se define el servicio como satisfactorio
(Nufez, LI & Mancilla, J, 2018, p.53).
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2.4 ENFOQUE TEORICO CONCEPTUAL

El fendmeno de la informalidad es una caracteristica propia del subdesarrollo
y de las economias en crecimiento que se presenta, por lo general, en casi todos los
sectores productivos de un pais. El sector informal es un sector dinamico, cambiante
y heterogéneo que comparte territorio y frontera con el sector formal y sirve de refugio
para las empresas que, luego de un proceso de evaluacion, determinan que los
costos de permanecer en la legalidad superan a los beneficios.

Existen muchas causas a las que se le atribuye el origen de la informalidad,
una legislacién opresiva, un alto costo de las obligaciones tributarias, una débil
capacidad de fiscalizacion por parte de las instituciones del estado, deficientes
servicios publicos, etc. todas estas causas contribuyen al desarrollo de este
fendmeno. Igualmente, una estructura econémica y productiva formal reducida, que
exige mano de obra apta y calificada, segmenta el mercado laboral y promoviendo
ocupaciones informales de subsistencia.

En el Pert, de acuerdo con la Asociacién de Propietarios de Omnibus
Interprovinciales del Peru (APOIP), alrededor del 89% de las empresas habilitadas
para brindar el servicio tendrian un comportamiento informal en su operacion. Esto
implica que la informalidad estda muy presente en cada uno de los agentes
econdmicos que participan de la prestacion del servicio de transporte interprovincial
de pasajeros (las empresas operadoras de terminales terrestres, las empresas
operadoras de flota y el publico consumidor).

Las empresas que operan los terminales terrestres, que pueden ser
catalogadas como pertenecientes al sector informal, son empresas que, si bien,
desarrollan actividades legales, porque ofrecen un servicio que significa un beneficio
al consumidor, evaden e incumplen reglamentos comerciales, laborales y otros.
Como sostiene Jiménez, 2012, desde una perspectiva institucionalista, las empresas
que estan en el sector informal lo hacen por decisidon y no porque les toca hacerlo;
adoptan esta posicién luego de evaluar las decisiones tomadas por las instituciones
del Estado y realizando un analisis costo-beneficio de pertenecer al sector formal o
no.

En el mismo enfoque institucionalista, Hernando de Soto, sostiene que las
empresas pertenecientes al sector informal, son potencialmente productivas, y es el
estado, a través de las regulaciones e impuestos, sin reconocer los derechos de
propiedad y sin promover el acceso al sistema financiero, el que frenan su potencial
productivo. Si las regulaciones del estado se flexibilizaran, estas empresas tomarian

créditos, aprovecharian los beneficios del sistema, recibirian un incentivo positivo
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para formalizarse. Sin embargo, como lo sostiene La Porta y Shleifer, 2008, esta
perspectiva asume tanto que las empresas informales como las formales, son
esencialmente iguales en sus aspectos no regulados por el estado, como, por
ejemplo, en sus ejecutivos y sus trabajadores; asume que tienen la misma educacion,
formacion y capacidad. Este supuesto, no necesariamente se cumple, porque las
empresas formales estan dirigidas por ejecutivos y empresarios capacitados que
utilizan la tecnologia disponible para incrementar su productividad, mientras que las
empresas informales son improductivas no solo por las barreras que le impone el
estado sino porque estan bajo la direccion de empresarios y ejecutivos no
capacitados.

La alta proporcion de pequefios terminales terrestres, dirigidos por
empresarios con menor capital humano, requieren de un tratamiento particular por
parte del estado, mas aun por tratarse de un servicio publico, el transporte. Como lo
sostiene Freige, 1990, ante la existencia de una variedad de sectores informales con
distintas caracteristicas, cada comportamiento econémico debe responder a un
conjunto particular de reglas ya que enfrentan a diferentes costos de transaccion y
transformacion.

Las empresas operadoras de flota, asociadas con una operacién informal, son
por lo general pequefias 0 micro empresas, cuya existencia se debe a una estrategia
del estado, utilizada por sucesivos gobiernos para disminuir los indices de pobreza,
para compensar la falta de empleo remunerado y para cubrir las necesidades basicas
de la poblacién. Estas empresas, debido a su tamano, pueden permanecer
relativamente invisibles a la débil y deficiente fiscalizacion estatal; por su escala son
ineficientes y tienen una baja productividad, que compensan reduciendo sus costos
de operaciéon evadiendo impuestos, requisitos fiscales, beneficios laborales y otras
regulaciones.

Una estrategia, que utilizan las pequefias empresas de transporte (con una
flota menor a 6 buses), es la estrategia de precio bajo, negociado individualmente
con cada pasajero en la venta de boletos; este sistema que promueve la baja del
precio del boleto, representa un aparente beneficio para el pasajero, pero podria
perjudicar el crecimiento de las empresas formales. Este punto de vista no es
compartido por autores como La Porta y Shleifer, 2008, que sostienen que en realidad
las empresas del sector informal no son necesariamente una amenaza ni perjudican
al sector formal, porque es poco probable que por un precio mas bajo se obtenga un
mismo producto, y que, en realidad, las empresas del sector formal y el informal

operan en mercados diferentes. Esta perspectiva es aplicable igualmente al mercado
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de servicios, donde por un precio mas bajo repercute directamente en la calidad en
la prestacion del servicio que recibe el consumidor.

Respecto del pasajero consumidor, como agente econdmico que toma
decisiones en un mercado, su comportamiento y decisiones de compra afectan a la
economia en su conjunto, en este caso tanto a las empresas operadoras de flota
como a las empresas que operan terminales terrestres. El objetivo del pasajero, al
contratar el servicio, es maximizar su satisfaccion, realizando una 6ptima eleccion
ante una variedad de opciones de servicio, haciendo uso de sus preferencias a pesar
de la restriccion presupuestaria.

Dentro de la teoria econdmica clasica, que describe un mercado de
competencia perfecta, la toma de decisiones del consumidor se asume como un
proceso racional cuando contrata un bien o servicio. Sin embargo, en una realidad
cambiante e imperfecta, el consumidor no se comporta necesariamente segun el
modelo econdmico, sino que a menudo sus decisiones pueden ser impredecibles e
irracionales.

Las actividades del pasajero, en el mercado del servicio de transporte
terrestre, estan acompafadas de diferentes decisiones y aunque no sean totalmente
consciente de lo que esto implica, el proceso de toma de decisiones es un proceso
de integracién que, como lo sostiene J. Paul Peter & Jerry C. Olson, 2006, combina
factores externos (culturales, sociales y personales) y factores internos (motivacion,
percepcion, aprendizaje y memoria) que se manifiestan externamente a manera de
una intenciéon de comportamiento.

Finalmente, tanto el consumidor (demanda) como las empresas operadoras
de flota y las operadoras de terminales terrestres (oferta), se vinculan a través de la
prestacion del servicio en el mercado del transporte interprovincial de pasajeros.
Entendiendo el concepto de servicio, como el conjunto de actividades o acciones que
se realizan con y para los clientes, usuarios o consumidores, en relacion a las ventas.
Este proceso, de prestacion de servicio, produce una relacién de expectativas y
satisfaccion entre el consumidor y la empresa.

Como los servicios no pueden ser analizados antes de su adquisicion, como
ocurre con los bienes tangibles, es la experiencia del consumo la que nos permite
comparar el funcionamiento de las empresas y comprender las expectativas de los
usuarios respecto del servicio. El modelo que Parasuraman, Zeithaml y Berry,
desarrollaron, el Modelo SERVQUAL, evalla las percepciones de los clientes sobre
la calidad del servicio; compara lo que el cliente espera de la empresa (servicio
esperado) y lo contrasta con lo que percibe luego de tener la experiencia del servicio

(servicio percibido).
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FIGURA N20
Diagrama de relaciones entre los agentes econdmicos que participan en la prestacion del
servicio de transporte interprovincial de pasajeros.
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El CEPLAN (2016) en su estudio Economia Informal en el Peru: Situacion

Actual y Perspectivas, comenta que:

... Las actividades econdmicas informales pueden proporcionar ingresos
basicos para aquellas personas que no pueden encontrar un empleo en
la economia formal. Los componentes del sector informal son dinamicos,
facilitando el movimiento hacia nuevos escenarios econémicos para las
empresas e incluso para la sociedad en general. Sin embargo, la vida en
la economia informal o en la economia sumergida posee grandes costos
para los individuos, las empresas y la sociedad en su conjunto. Para el
individuo, estos costos incluyen los bajos salarios y la falta de proteccion
social en salud, seguridad laboral y pensiones. Para las empresas, que
en la economia informal suelen ser microempresas o negocios de

trabajadores independientes, el principal reflejo de la informalidad es la

baja productividad. (CEPLAN,2016, p. 5).

El fendbmeno de la informalidad no solo se encuentra en el sector informal sino

también el sector formal y en el sector de los hogares. El Peru junto a Paraguay son

los dos paises con mayor indice de informalidad laboral en América Latina y el

Caribe. Aparentemente los agentes econémicos (empresas, trabajadores y familias)

optan por la informalidad debido a la insatisfaccion por el desempefio del Estado y/o

porque que no perciben un real beneficio en su relacion con él.

FIGURA N221

Actividades econdémicas y categorias informales en el Peru 2014 (tasas de empleo informal)

MAYOR INFORMALIDAD

Agricultura

Transportes, Almacenamiento y
Comunicaciones

Construccion

Comercio

97,2%

S 0 o B
80,5% 75,7% 74,3%
m Ao

MENOR INFORMALIDAD

Industria

Servicios

Mineria

Finanzas

64,0% ¢

o

P

57,5%

42,5%

1

38,3%

&n

Fuente: CEPLAN 2016 / ENAHO 2014 - Elaboracién Propia.



109

El Ministerio de Transportes y Comunicaciones (2019a) en su Plan

Estratégico Sectorial Multianual Sector Transportes y Comunicaciones 2018-2022,

presenta un resumen del Documento Prospectivo del Sector Transportes y

Comunicaciones, que incluye la imagen actual de este sector, principalmente:

2.5.2.

» Respecto a la formalidad de los servicios de transportes, segun
SUTRAN, los niveles de cumplimiento de la normativa en el transporte
de personas y en el de mercancias fue 67.74% en el afo 2016, esta
tasa indica el grado de adecuacion de las empresas de transporte
terrestre de carga y pasajeros a las exigencias de la normativa
nacional.

» De manera general, la debilidad de la fiscalizacion es un condicionante
de la formalidad en todos los modos de transporte y en el sector de las

comunicaciones.

La infraestructura complementaria — Los terminales terrestres

El Reglamento Nacional de Edificaciones, mediante la Norma A.110

Transportes y Comunicaciones establece en su Articulo 2, que el Terminal Terrestre

es la:

La infraestructura complementaria del servicio de transporte terrestre de
pasajeros, se refiere a las edificaciones que cuentan con instalaciones y
equipamiento para el embarque y desembarque de pasajeros y/o carga,
de acuerdo a sus funciones. Pueden o no contar con servicio de
mantenimiento, abastecimiento de combustible ni depdsitos para
vehiculos. Los terminales terrestres deben contar con un Certificado de
Habilitacién Técnica de Terminales Terrestres, emitido por el MTC y que
acredita que el terminal terrestre cumple con los requisitos y condiciones
técnicas establecidas en el reglamento aprobado por D.S. N°009-204-
MTC del 03/03/04 (Reglamento Nacional de Edificaciones, 2006).

Existe la propuesta para que el Ministerio de Transportes y Comunicaciones,

por su competencia en la materia, a través de una reglamentacion o normativa defina

claramente los modelos de gestion, implantacion, homologacion, habilitacion y

operacion de terminales terrestres:

El objetivo de dicha reglamentacion sera la transformacion de un sistema
de terminales atomizados, con coberturas parciales de la demanda y
bajos niveles de calidad y de servicio, a un sistema organizado,

equilibrado y con estandares de infraestructura y funcionamiento que
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faciliten la movilidad de los usuarios, brindando un transporte eficiente,
seguro, de calidad y en armonia con el medio urbano donde se implante
(Mincetur, 2009, p. 106).

También se ha propuesto el proyecto de sistema de terminales terrestres en
la periferia de Lima, con la finalidad de ordenar el transporte interprovincial de
pasajeros en la ciudad. De esta manera, se contribuiria al orden en el transporte,
evitando que los buses interprovinciales generen congestion y deterioro de la red vial,
debido a que realizan aproximadamente 43 millones de viajes anuales. Asi como la
integracion de los sistemas de transportes existentes con el fin de facilitar el traslado
de los pasajeros a los terminales (Municipalidad Metropolitana de Lima, 2012).

En el afo 2019, el MTC habia propuesto trasladar los terminales a las afueras
de las ciudades y, también anuncié que se estaba preparando un marco normativo,
para generar los incentivos necesarios para que los terminales terrestres se ubiquen
a las afueras de las ciudades, mediante una coordinacién con los gobiernos
locales.(Gestion, 2019).

Sin embargo, José Navarrete, dirigente del Gremio Asociacién de Propietarios
de Omnibus Interprovinciales (APOIP), comentd sobre esta iniciativa del MTC, lo
siguiente:

aplicar esta medida en Lima Metropolitana ocasionaria mayores
gastos a los usuarios, que tendrian que pagar costos viajes en taxi, desde
sus viviendas hasta los terminales terrestres, que se ubicarian en zonas
alejadas del centro de la ciudad.
“En Lima no se tiene suficiente movilidad para las personas. En otras
ciudades del mundo hay metros que llegan a los terminales terrestres o
aeropuertos. Aqui no tenemos nada de eso, consecuentemente, mientras
no se resuelva ese problema de la movilidad de las personas, los
terminales tienen que permanecer donde estan porque asi son mas
accesibles” (Gestion, 2019).

El dirigente Navarrete precis6 que, en los casos de las ciudades de Madrid o

Nueva York, los terminales terrestres no se ubican en el exterior:
“Independientemente de donde se ubiquen, el asunto es que tiene que
haber movilidad para las personas. Mientras no se terminen las cinco
lineas del Metro de Lima al menos, esta propuesta no va a ser viable.
Cuando estas estén construidas, creo que podriamos ubicar los
terminales en los lugares por donde pasen las lineas del Metro, como

sucede en otras partes del Mundo” (Gestion, 2019).
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De acuerdo a un analisis del marco legal en el Peru, se recomienda la
participacion del Estado y de la inversién privada en terminales terrestres:

... la recomendacion se centra en la participacion del Estado como
promotor de una politica en materia de terminales terrestres, lo cual
permitira, definir y establecer claramente cual es el nimero de terminales
terrestres que se requiere en cada una de las ciudades, cual es la
ubicacién adecuada para cada uno de estos terminales y una vez definida
esta necesidad, utilizar los mecanismos legales establecidos para sanear
el terreno donde debera ubicarse cada proyecto para finalmente
promover en base a la normatividad vigente, la participacion del Sector
Privado.

El Terminal Terrestre debe ser un mecanismo de desarrollo econémico y
social, como lo son los parques industriales, los mercados mayoristas, las
zonas francas, los aeropuertos. Ademas de tener el objetivo de ordenar
el transporte de pasajeros, posibilita la racionalizacion del transito y sobre
todo el desarrollo urbano. Es necesario que intervenga el Estado en
aplicacion de su rol promotor y dentro del Marco legal que faculta su
participacién, estableciendo la forma, caracteristicas y ubicacion mas
adecuada de la infraestructura de Terminales Terrestres, de tal forma que
pueda cumplir con una adecuada fiscalizacién y alcanzar los objetivos
establecidos en la Ley 27181 (Mincetur, 2009, p. 75-76).

Dentro de las formas de participacion del Estado como promotor de la
inversion privada en materia de terminales terrestres, de acuerdo al marco legal se
recomienda la promocién de la inversion descentralizada, la asociacion publica
privada y la concesion (Mincetur, 2009).

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur) (2009), en su estudio
para establecer los requisitos técnicos minimos para terminales terrestres del servicio
de transporte interprovincial regular de pasajeros, considera que una organizacion,
sea una sociedad, empresa o persona natural, para operar un terminal terrestre,
debera obtener un Certificado de Habilitacién Técnica, se trate de una primera vez o
por renovacion, mediante el cumplimiento de requisitos técnicos y administrativos
conforme a ley, la propuesta considera aspectos generales, antes del desarrollo de
los requisitos técnicos minimos:

a. Aspectos generales

a.1. Cumplimiento Obligatorio de las Normas Técnicas Generales: La
proyeccion, construccion y operacion de un terminal terrestre debe realizarse segun

los estandares establecidos en las normas técnicas peruanas, que se encuentren
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vigentes al momento en que se realice el tramite para obtener el Certificado de
Habilitacién Técnica, entre ellas: Reglamento Nacional de Edificaciones, Norma de
Disefio Sismo Resistente, Normas Técnicas de Ensayo de Materiales de
Construccidon, Normas Técnicas de Proteccion Contra Incendios, etc.

a.2. Estudios necesarios para la creacion, homologacion, habilitacién vy
operacion de un terminal:

Se consideran necesarios el Estudio de Impacto Ambiental, Estudio de
Impacto Vial, Estudio Basico (Estudio técnico y econdémico del proyecto) y Manual
Operativo para los actores de un terminal (operador, empresas de transporte y
pasajeros).

a.3. Conformidad con normas urbanas:

La localizacién de un terminal terrestre debe ser el objeto de un estudio
detallado y debe responder a la estrategia de desarrollo urbano de los gobiernos
locales, segun la Ley Organica de Municipalidades. En este sentido, la localizacion
de esta infraestructura debe estar acorde con los planes urbanos de la Municipalidad
o Regién Metropolitana, definidos en zonas estratégicas para su ubicacion de tal
manera que se logre un ordenamiento del territorio urbano.

Si no existiera el plan estratégico de localizacion de terminales terrestres,
entonces sera una prioridad para las Municipalidades o Regiones Metropolitanas la
elaboracion del estudio técnico de localizacion de terminales, donde se definan las
zonas generales mas adecuadas para la ubicacion de terminales. Esta estrategia
debe considerar entre otros los siguientes puntos: uso de suelo, reservas territoriales
de expansion, facilidades para la adquisicion de terrenos, distancia a
origenes/destinos en el caso urbano, necesidades de transporte nacional,
interprovincial y suburbano, vialidad, dinamica urbana (estrategias y perspectivas de
crecimiento urbano) y estrategias de movilidad.

b. Requisitos técnicos minimos

b.1. Parametros basicos de disefio: Estos parametros son basicos para el
disefio de un terminal nuevo o de uno en operacion que requiera de verificacion y
validacion. En base a estos parametros y otros mas concretos, dependiendo del caso,
se podran dimensionar las diferentes areas de un terminal.

Los parametros principales son: Volumen de pasajeros hora punta, numero
de salidas y llegadas maximo en hora punta y numero de empresas que operaran en
el terminal.

b.2. Areas operacionales minimas: Las areas operativas de un terminal, son
aquellas donde el operador del terminal, empresas de transporte y pasajeros

interactuan y conforman el pilar fundamental de la operacion. En este sentido, las
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areas operativas minimas son: Patio de maniobras y operaciones, plataformas de
ascenso, plataforma de descenso, area de reserva operacional y/o estacionamiento
de autobuses, zonas de apoyo a vehiculos de transporte, garita de control de entrada
al patio de maniobras y al area operacional, salas de espera, punto de venta de
boletos, punto de informacion al usuario, centro de atenciéon al usuario, locales
comerciales, zonas de comidas, oficinas de administracion del terminal terrestre,
oficinas de administracién de empresas transportadoras, oficinas Policia Nacional del
Peru y para la SUTRAN, servicios higiénicos para el publico, servicios higiénicos para
personal que labora en el terminal, servicios higiénicos para empleados de empresas
transportistas, area de entrega/envio de encomiendas, area de atencién médica
(primeros auxilios) y servicios preventivos, zonas de intercambio modal con taxis
urbanos, zonas de intercambio modal con autobuses urbanos, zona de parqueo de
taxis urbanos, area para recibo y entrega de equipaje, area de estacionamiento
publico para clientes y empleados, y sistemas de informacion.

b.3. Otros requisitos: Entre éstos figuran la ubicacion, que recomienda que el
terminal se encuentre sobre una avenida de seccion vial apropiada para la maniobra
del bus. La accesibilidad para los usuarios, tanto los que llegan al terminal en taxis,
movilidad propia o utilizando el servicio publico. Y finalmente la exposicion que tiene

que ver con el frente del lote donde se localiza el terminal.

2.5.3. La calidad del servicio de Transporte terrestre

La calidad de servicio ha sido definida en el Reglamento Nacional de
Administracién de Transporte (RNAT) en su Articulo 3:

Conjunto de caracteristicas y cualidades minimas en la prestacion del
servicio de transporte terrestre consistente en la existencia de
condiciones de puntualidad, salubridad, higiene, comodidad y otras que
procuren la satisfaccion de las exigencias del usuario.

La entidad encargada de la fiscalizacién de la calidad del servicio, es el,
INDECOPI, Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de
la Propiedad Intelectual (RNAT, 2009).

El Ministerio de Transportes y Comunicaciones (2019a) en su Plan
Estratégico Sectorial Multianual Sector Transportes y Comunicaciones 2018-2022,
también incluye la imagen futura del sector, principalmente:

» Respecto a la calidad de los servicios de transportes vy
comunicaciones: ... las condiciones de seguridad y confiabilidad de los

servicios de transporte interprovincial de carga y pasajeros han
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mejorado de forma sustantiva y el cumplimiento normativo de los
agentes prestadores equivale al 90%. SUTRAN tiene una cobertura de
fiscalizacion moderna y amplia que ha inducido a todos sus
administrados a adecuarse a las exigencias de la normatividad. A su
vez, se ha logrado reducir significativamente los servicios colectivos

interprovinciales y a los servicios ilegales o informales...

2.5.4.1 Modelo de calidad en el servicio de transporte publico de pasajeros -
Modelo UNE-EN 13816

El modelo espainol UNE-EN 13816 establece el marco tedrico comun para
definir y establecer ciertos estandares de calidad en servicio de transporte publico de
pasajeros. Esta norma incorpora los puntos de vista de los usuarios (actuales y
potenciales) quienes esperan recibir un servicio de calidad; el punto de vista de la
Administracion (titular del servicio), quienes tienen un estandar objetivo de prestacion
del servicio y el punto de vista de los operadores (prestadores del servicio), quienes
efectivamente “entregan el servicio” (Fundacion CETMO, 2006). Este modelo
establece cuatro visiones de la calidad:

a. Calidad esperada: Es el nivel de calidad anticipado por el cliente
y puede ser definido en términos de previsiones explicitas e implicitas...
b. Calidad objetivo: Es el nivel de calidad que el titular y el operador
del servicio tienen por objeto proporcionar a los clientes...

C. Calidad producidal/entregada: Es el nivel de calidad alcanzado
(conseguido) en las operaciones diarias en condiciones operacionales
normales, definido por su impacto en los clientes (indicadores en % de
pasajeros afectados). Las interrupciones del servicio, aunque no sean
imputables al operador, también son tomadas en consideracion...

d. Calidad percibida: Es el nivel de calidad percibido por los
pasajeros durante el trayecto. La manera con la que los pasajeros
perciben el servicio depende de sus experiencias previas con el servicio
o con otros servicios, de la informacion que reciben del servicio (tanto la
que le proporciona el operador del servicio, como informacion procedente
de otras fuentes) de su entorno personal, etc. En consecuencia, la calidad
percibida es bastante subjetiva (es la imagen mental que el pasajero se
forma del servicio en base a las sensaciones, las necesidades, las
motivaciones y la experiencia previa) ... (Fundacion CETMO, 2006,
Capitulo 1, p. 5-6).
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La calidad esperada se mide por los métodos de la preferencia revelada:
«son métodos basados en las actuaciones reales del pasajero»
(Fundacion CETMO, 2006, Capitulo 5, p. 7).

y por la preferencia declarada:

«son métodos que dependen de las respuestas de los pasajeros ante
situaciones hipotéticas» (Fundacion CETMO, 2006, Capitulo 5, p. 7).

La calidad objetivo se mide a través de las Cartas de Servicios:

«En ellas se establece la forma de operar de la compafiia, como trata a
los clientes, la compensacion por un servicio deficiente, la forma de
contactar con la compaiiia, etc.» (Fundacion CETMO, 2006, Capitulo 5,
p. 14).

Las cartas de servicios se pueden clasificar en cuatro categorias:

a. Carta de intenciones, en la que se establecen los principios de
actuacion de la organizacion.
b. Carta de compromisos, en la que se especifica el nivel de servicio
que el cliente puede esperar en virtud de la Carta.
C. Carta de acciones, donde se definen los métodos previstos por el
operador para alcanzar unos objetivos de servicio.
d. Garantias de calidad, donde se establecen los derechos y
obligaciones de las partes involucradas en el servicio. La garantia
ofrecida por un operador deberia ser:

= Incondicional.

= Facil de entender.

= Significativa.

= Facil de cumplir (Fundacion CETMO, 2006, Capitulo 5, p. 14).

La calidad producida/entregada se mide con el del indice de Calidad Interna:
«Estos sistemas intentan resumir en un anico valor la calidad producida
por un operador durante cierto periodo de tiempo» (Fundacion CETMO,
2006, Capitulo 5, p. 18).

Este indice de Calidad Interna debe poseer las siguientes caracteristicas:

a. Estar basado en los deseos de los clientes y no en especificaciones
internas.

Ser sencillo y facil de entender.

Ser cuantitativo.

Ser flexible.

© a 0o T

Permitir un estricto control de los errores hallados en la evaluacién
(Fundacion CETMO, 2006, Capitulo 5, p. 18).
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La calidad percibida se mide mediante Encuestas y su resultado final es el
indice de Satisfaccién del Cliente (Fundacién CETMO, 2006, p. 14).

El objetivo de estos indices es medir la satisfaccion de los clientes, pero la
metodologia utilizada y los aspectos medidos varian entre las empresas. Estas
diferencias se pueden clasificar en los siguientes grupos:

= Procedimiento: desde entrevistas personales en la estacion, pasando por
entrevistas telefonicas o por correo.

= Frecuencia: habitualmente una vez al afio. En algunos casos
mensualmente o trimestralmente.

= Escala: desde escalas tipo 0-1 (Satisfecho/No Satisfecho), hasta escalas
del 0 al 10.

= Aspectos medidos: generalmente entre 11y 20.
Siempre incluyen: seguridad, limpieza, tiempo de esperalfrecuencia,
informacion, sistema de venta de billetes y capacidad del conductor.
Se incluyen algunas veces: Puntualidad, velocidad y contestacion a las
reclamaciones (Fundacion CETMO, 2006, Capitulo 5, p. 20).
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CAPITULO III: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Nivel y tipo de la investigaciéon

De acuerdo al enfoque de estudio, la investigacion sera cuantitativa y
cualitativa. Cuantitativa, porque se dispone de datos de las poblaciones a estudiar,
de las cuales se toman muestras que se trabajan estadisticamente. Ademas, se
realizara un estudio cualitativo de las principales caracteristicas de la informalidad,
que se evidencia en los modos de operacién, tanto de las empresas que operan
terminales terrestres como de las empresas de transporte, operadoras de flota.

El nivel de alcance de la investigacion sera basica y descriptiva, porque el
objetivo es obtener informacién sobre el fendmeno de la informalidad, para poder
describiran las caracteristicas principales de cada uno de los actores que intervienen
en la prestacion del servicio de transporte interprovincial, es decir, las empresas
operadoras de terminales terrestres, las empresas de transportes operadoras de flota

y el publico usuario del servicio.

3.2 Diseno de investigacion

El diseno de la investigacion sera No Experimental, porque no existira
manipulacién activa de alguna variable para la demostracién de alguna hipétesis.
Cada una de las variables de estudio sera tomada tal como se presenta en la zona
geografica de Lima Norte.

El tipo de disefio de investigacion sera longitudinal, porque se estudiara la
relacion de las variables en un momento determinado en el tiempo, que
correspondera a los datos estadisticos de los afios 2010 al 2018 y al trabajo de

campo que se realizo durante el afio 2019.

3.3 Poblaciéon y muestra

Las poblaciones de estudio estan referidas a cada uno actores y/o
componentes que forman parte de los objetivos especificos:

1. Los terminales terrestres autorizados en Lima Norte.

2. Las empresas de transporte interprovincial de pasajeros, operadoras de
flota, que operan en Lima Norte.

3. Los pasajeros embarcados y desembarcados, es decir, los usuarios del

servicio de transporte interprovincial en Lima Norte.



3.3.1 Poblacion y muestra - Objetivo especifico 1:

Terrestres Autorizados en Lima Norte;
autorizados, 5 en San Martin de Porres, 1 en Puente Piedra, 5 en Los Olivos, 2 en

Comas y 1 en Independencia. De los 14 terminales, 3 no presentan operacion y los
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El objetivo especifico 1, tiene como unidad de analisis a los Terminales

En el 2019 existian 14 terminales terrestres

11 restantes operan en condiciones diferentes de infraestructura y oferta de servicios.

Respecto a la muestra, como se trata de pocos terminales terrestres y es

posible acceder a éstos sin restricciones, entonces se trabajara con toda la poblacion,

a saber, los 11 terminales terrestres autorizados que operan en Lima Norte.

TABLA N9U5
Terminales terrestres autorizados por la DGTT - MTC / LIMA NORTE - 2019

RAZON SOCIAL DIRECCION DISTRITO
ITERMINALES Y SERVICIOS S.A. . Allveds Mendicia I 1501, UBANESCIOR RO oy MARTINDEPORRES
13.5, Panamericana Norte
2 |INVERSIONES SAJY S.R.L. Mz. D, Lotes 11 al 15 - Urbanizacion California SAN MARTIN DE PORRES
3 |EMPRESA DE TRANSPORTES ANDIAS.A.C. Av. Miguel Angel N° 503, Urbanizacion Fiori SAN MARTIN DE PARRES
4 |MOVIL TOURS S.A. ublote GIA G381y 63£, de la secclinG, delFendor |, e DE PARIES
Chavarria Del Valle De Boca Negra
EMPRESA DE TRANSPORTES FLORES Av. Marco Polo N° 1651, 1655, 1657, 1661, 1665 y 1669
. . SAN MARTIN DE PORRES
HERMANOS S.C.R.LTDA. Calle Fonia N° 1648, 1660, 1690 y Av. Fiori N° 202 - 204
Av. Leoncio Prado Mz. N, Lote 185, Asociacion de
6 |JAKSETIC MEZA CHRISTIAM ESTOIAN Propiciarios Lotizscion Serd Ristica Ueoncio Prado: PUENTE PIEDRA
EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS Y  (Av. Préceres de Huandoy Mz. S, Lote 28, 29, 30 -
7 o LOS OLIVOS
CARGA CAVASSA S.A.C. Urbanizacion Santa Ana
3 EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROSY  |Mz A, Lotel0 de la Asociacion de Vivienda San Juan de ToNoINes
CARGA CAVASSA S.A.C. Dios
TERMINAL TERRESTRE DELTA S.A. B Blfrech endiola bes 5100, Ubsncacion Indastrial S e c o) s
Infantas
Calle San Jose Mz 2-A Lotes 09 y 10, Urb. Parcelacion
10 [INVERSIONES BRALK E.L.R.L. R e Bl Santall st 2 0e Elapa LOS OLIVOS
TERMINAL TERRESTRE LIMA NORTE - LOS Av. Alfredo Mendiola N° 5360 - Urbanizacion Industrial
11 LOS OLIVOS
OLIVOS S.A.C. Infantas.
12 |EMPRESA DE TRANSPORTES APOCALIPSIS S.A. |Av. Tupac Amaru N° 7612 - 7620 - 7626 COMAS
13 [INVERSIONES LOS TRIPOCHOS E.I.R.L. Av. 25 de Enero Sub Lote 5, Sub-Lote 5D. APV-Infantas |COMAS
14 [PLAZA LIMA NORTES.A.C. Av. Gerardo Unger N2 6911, 6917, 6933 INDEPENDENCIA

Fuente: MTC 2019 / Elaboracién Propia.
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3.3.2 Poblacion y muestra - Objetivo especifico 2:

La unidad de analisis relacionada el FIGURA N%22

objetivo especifico 2, es la Empresa de Distribucion de viajes en Lima

. 45% - NORTE

15% - CENTRO

Transporte de Pasajeros Operadora de Flota,

que se caracteriza por su operacion informal.
Segun el INEI en su estudio sobre la Evolucion
de los Indicadores de Empleo e Ingreso por
Departamento 2007 — 2018, respecto a la
relacion entre la informalidad y el tamafio de
empresa; precisa que el empleo informal se
concentra mayoritariamente en la micro y
pequefa empresa, alcanzando en el 2018 un

85.3% en empresas de menos de 10

40% - su@

Fuente: Lima IPSOS APOYO - 2007:
Censo y entrevistas en garitas

trabajadores. En el caso de las empresas de
transporte interprovincial de pasajeros, una
pequefa empresa es aquella que opera con una
con una flota menor a 5 buses.

Por Lima Norte pasa el 45% de total de pasajeros que salen de Lima. Segun
el MTC en el 2018 operaban 275 empresas en Lima Metropolitana, vy, si
consideramos que proporcion se podria aplicar al conjunto de las empresas que
operan en este ambito geografico, en Lima Norte operarian alrededor de 124
empresas de transporte interprovincial. De éstas, el 70.5% tiene una flota menor a 5
buses, es decir, 87 empresas de Lima Norte, son micro y pequefias empresas que

mayoritariamente presentaran una operacién informal.

TABLA N6
Empresas autorizadas del transporte de pasajeros regular nacional, Lima 2010-2018

ANO 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
EMPRESAS: Inter Departamental 344 341 337 356 381 425 434 485 538 570
EMPRESAS: Intra Departamental 18 17 17 14 15 13 12 4 3 2
TOTAL EMPRESAS A NIVEL NACIONAL 362 358 354 370 396 438 446 489 541 572
LIMA - NORTE| 45% 87 83 83 99 108 105 116 125 124
LIMA - SUR 40% 77 74 74 88 96 94 103 111 110
LIMA - ESTE 15% 29 28 28 33 36 35 39 42 41
EMPRESAS CON MENOS DE 5 BUS/ 70.5% 61 58 58 69 76 74 82 88 87

Fuente: MTC Anuario estadistico 2019 — Censo y entrevistas en garitas de Lima, IPSOS APOYO - 2007
/ Elaboracion Propia.
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3.3.3 Poblacion y muestra - Objetivo especifico 3:

El objetivo especifico 3, tiene como unidad de analisis al usuario que hace
uso del servicio de transporte interprovincial en Lima Norte, es decir al pasajero. Para
estimar la poblacion de estudio y tomar una muestra representativa, se utilizé como
dato principal el trafico de pasajeros de transporte interprovincial de Lima en el afio
2018, que segun el MTC fue de 31°115,100. Para la distribucion de viajes desde y
hacia Lima (Norte, Sur y Este) se tomaron los datos del Censo y Entrevistas en
Garitas de IPSOS APOYO para la Corporacion Wong (2007); cuyos resultados
arrojan la siguiente distribucion de viajes en Lima:

1.- 45% para el Norte.

2.- 40% para el Sur.

3.- 15% para el Centro.

Por lo tanto, el movimiento de pasajeros en Lima Norte es de 14°001,777.5
(45% x 31°115,100).

TABLA NO7
Distribucion del trafico de pasajeros en el transporte interprovincial en Lima: 2010-2018

ANO 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

TRAFICO DE PASAJEROS - LIMA: 2007-2018 27,572.9| 27,775.1| 28,107.7| 28,678.8| 29,695.9( 30,787.6| 30,529.7( 31,808.6| 31,115.1

LIMA - NORTE 45% | 12,407.8| 12,498.8| 12,648.5| 12,905.5| 13,363.2( 13,854.4| 13,738.4| 14,313.9| 14,001.8

LIMA - SUR 40% | 11,029.1| 11,110.1| 11,243.1| 11,471.5( 11,878.4| 12,315.0| 12,211.9| 12,723.5( 12,446.0

LIMA - ESTE 15% | 4,135.9| 4,166.3| 4,216.2| 4,301.8| 4,454.4 4,618.1| 4,579.5| 4,771.3| 4,667.3

En miles

Fuente: MTC Anuario estadistico 2019 — Censo y entrevistas en garitas de Lima, IPSOS APOYO - 2007
/ Elaboraciéon Propia.

Para determinar el tamafio de la muestra cuando se tiene como dato el
tamafo de la poblacién, que en este caso esta conformada por la cantidad de
pasajeros que se mueven en Lima Norte (14,001,777.5), que incluye las salidas hacia
el norte como las llegadas desde el norte (embarque y desembarque), se utiliza la

siguiente férmula:

ZZ*P*Q*N

Nn=

(N-1) *E>+Z2* P * Q
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Donde:

n = Tamafio de la muestra.

Y4 = Valor de la distribucién normal estandarizada correspondiente al nivel de confianza
escogido.
= Proporcién de la poblaciéon que tiene la caracteristica de interés que interesa medir.

P
Q =1 - P = Proporcion de la poblaciéon que no tiene la caracteristica de intereés.
N = Tamafio de la poblacién.

E

= Maximo de error permisible.

384 x 055 x 045 x 14,001,777.5 13,312,834.0

= = 380.31

35,004.44 + 0.95 35,005.39

Para un nivel de confianza Z de 95%, cuyo valor en la tabla de distribucion es
1.96. El nivel de maximo error permisible es 5%, donde E = 100% - Z = 100% - 95%
= 5%. El valor de la proporcion de la poblacion que tiene la caracteristica de interés
que interesa medir, cuando se desconoce se asume el valor de P = 50% + E = 50%
+ 5% = 55%. El valor de la proporcién de la poblacién que no tiene la caracteristica
de interés resultd6 Q =1 - P =1 — 55% = 45%. Se reemplazan estos valores en la
férmula anterior y el tamafio de muestra resultdé n = 380.31 pasajeros, que se

considero para su estudio en el afio 2018.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos - objetivo especifico 1:

Para describir las caracteristicas de la operacion de los terminales terrestres,
en Lima Norte, se utilizo la técnica de la observacion y fichaje, con su instrumento la
ficha de registro de observacion, para reunir informacion sobre la localizacion, tipo de
lote, tamarfio del terreno y servicios para los pasajeros, de cada uno de los terminales
terrestres autorizados (Ver Anexo 7).

Sobre los diferentes tipos de servicios, que ofrecen los terminales a los
pasajeros, desde la llegada al terminal, la estadia de esperay los servicios vinculados
directamente al embarque y desembarque, se elabord una lista de 50 atributos de
servicio, los mismos que fueron presentados en una encuesta en orden aleatorio,

para identificar a los 20 atributos mejor valorados (Ver Anexo 8).
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3.4.2 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos - objetivo especifico 2:

Por ser un tema poco investigado y por la falta de informacion disponible, se
utilizé la técnica la visita de campo, con su instrumento la ficha de registro y la técnica
de la entrevista a los informantes clave, con su instrumento la guia de entrevista, (Ver
Anexo 9, Anexo 10 y Anexo 11). Estas técnicas nos sirvieron para reunir informacién
sobre la operacion (abastecimiento de combustible, renovacién de flota, etc.) de las
pequenas y micro empresas operadoras de flota; sobre todo la entrevista al gerente
de operaciones del terminal operado por la empresa Centro Comercial Plaza Norte
S.AC.

3.4.3 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos - objetivo especifico 3:

La técnica utilizada, para describir las caracteristicas generales del usuario,
fue la de la encuesta, con su instrumento el cuestionario de encuesta. La primera
parte del cuestionario de encuesta de 15 preguntas (Ver Anexo 12) explora los
aspectos generales y aspectos demograficos (preguntas filtro); la segunda parte del
cuestionario, sigue el modelo SERVQUAL, con 22 preguntas, para el servicio
esperado (expectativas — Ver Anexo 13) y 22 preguntas para el servicio percibido
(Ver Anexo 14), agrupadas en cada una de las 5 dimensiones del modelo: elementos

tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

3.5 Técnicas de analisis e interpretacion de datos

Se utilizaran las técnicas de la estadistica descriptiva, es decir, tablas, graficos,
medidas de tendencia central, medidas de dispersion y distribuciones de frecuencia.
Estos datos, propios de la investigacion, se presentaran graficamente para su analisis
e interpretacion, que contribuiran a la descripcion de cada uno de los objetivos

especificos del estudio.
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Tabla de operacionalizacion de variables

Investigacion: “La Informalidad en el desarrollo del servicio de transporte interprovincial de pasajeros en Lima Norte 2010 — 2018”
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PROBLEMA GENERAL:

éDe qué modos actua la informalidad en el desarrollo del servicio de transporte interprovincial de pasajeros en Lima Norte (2010-2018)?

VARIABLE DE INTERES

DIMENSIONES

INDICADORES

TECNICAS DE ANALISIS

INSTRUMENTOS/ANALISIS

FUENTE

LA INFORMALIDA EN EL SERVICIO DEL
TRANSPORTE INTERPROVINCIAL

A.- COMPONENTE
INFRAESTRUCTURA
Infraestructura de terminales terrestres

Caracteristicas del TERRENO
(tamafio, accesibilidad, zonificacion)

Trabajo de campo /
Documental

Planos - cuadro de areas

Elaboracién propia - MML
/ IMP

Caracteristicas de la EDIFICACION
(tamafio, estado, nimero de pisos)

Trabajo de campo

Fotografias - Esquemas de
distribucion

Elaboracién propia

Evaluacién de los SERVICIOS
OFRECIDOS

Trabajo de campo

Cuadros - tablas

Elaboracion propia

B.- COMPONENTE - EMPRESARIAL:
Empresas operadoras de flota.

C.- COMPONENTE - USUARIO:
Evaluacion de la calidad del servicio

TIPO DE EMPLEO

Anuarios Estadistico /

Elaboracién propia - MTC /

Documental . . L,
. Ficha de investigacion INEI
Empleo formal e informal
TAMANO DE EMPRESA Documental Anuarios Estadistico / MTC / INEI - Elaboracién
(ndmero trabajadores/flota de buses) Ficha de investigacion propia
EVASION TRIBUTARIA Anuarios Estadistico / | Elaboraci6n propia - MTC /
Documental

Incidencia de evasidon en impuestos

CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS
(motivo, frecuencia, origen - destino)

SERVICIO ESPERADO POR EL USUARIO
dimensiones del modelos SEVQUAL

SERVICIO PERCIBIDO POR EL USUARIO
dimensiones del modelos SEVQUAL

Trabajo de campo -
Encuesta

Ficha de investigacion

Cuestionario

INEI

Elaboracién propia
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informalidad en el desarrollo del servicio de transporte
interprovincial de pasajeros en Lima Norte (2010-2018)?

informalidad en el desarrollo del servicio transporte
interprovincial de pasajeros en Lima Norte (2010-2018)

2.- Desarrollo del servicio de transporte
interprovincial.

Problema especifico - 1

Objetivo especifico - 1

Variables

éCuales son las caracteristicas de la informalidad en la
operacion de los terminales terrestres del servicio de
transporte interprovincial de pasajeros en Lima Norte?.

Describir las caracteristicas de la informalidad en la
operacion de los terminales terrestres del servicio de
transporte interprovincial de pasajeros en Lima Norte.

1.- La Informalidad.

2.- Operacion de terminales terrestres
de transporte interprovincial.

Problema especifico - 2

Objetivo especifico - 2

Variables

¢éCuales son las caracteristicas de la informalidad en la
operacion de las empresas de transporte interprovincial de
pasajeros, operadoras de flota, en Lima Norte?

Describir las caracteristicas de la informalidad en la
operacion de las empresas de transporte interprovincial,
operadoras de flota, en Lima Norte.

1.- La Informalidad.

2.- Operacion de empresas de
transporte interprovincial operadoras
de flota.

Problema especifico - 3

Objetivo especifico - 3

Variables

¢éCuales son las caracteristicas generales del usuario del
servicio informal de transporte interprovincial de pasajeros
en Lima Norte?

Describir las caracteristicas generales del usuario del servicio
informal de transporte interprovincial de pasajeros en Lima
Norte.

1.- Servicio informal.

2.- Usuario

PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Variables
¢éCuales son las caracteristicas fundamentales de la Describir las caracteristicas fundamentales de la 1.- La Informalidad. A.- PROPOSITO

Investigacién BASICA

B.- NIVEL

Investigacion DESCRIPTIVA

C.- ENFOQUE

Investigacion CUANTITATIVA

D.- DISENO

Investigacion NO EXPERIMENTAL
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CAPITULO IV: ANALSIS DE DATOS Y RESULTADOS

4.1 Analisis de datos y resultados - Objetivo especifico 1:

Los terminales terrestres son considerados como infraestructura
complementaria del transporte terrestre que, segun el Reglamento Nacional de
Administracion de Transporte (DS-017-MTC-2009), pueden ser de propiedad publica
o privada y prestar servicio al transporte de pasajeros dentro del ambito nacional,
regional y provincial. Deben cumplir con las disposiciones del Reglamento Nacional
de Edificaciones (RNE) y tener las caracteristicas necesarias para la correcta
atencion de los usuarios y las empresas de transporte, en el interior, y no generar
impactos negativos en el transito de personas y vehiculos, en el exterior. Acreditar la
titularidad o el uso de algun terminal terrestre, mediante un contrato de uso y
usufructo, constituye un requisito fundamental para que las empresas de transporte
obtengan la autorizacion para operar su flota.

El Reglamento Nacional de Edificaciones, igualmente, describe a los
terminales terrestres como una “edificacion complementaria del servicio de transporte
terrestre, que cuenta con instalaciones y equipamiento para el embarque y
desembarque de pasajeros y/o carga, de acuerdo a sus funciones. Pueden o no
contar con terminales de vehiculos” (A.110 — RNE — 2014). Y, en cuanto a los
requisitos que deben cumplir estas infraestructuras, el RNE, menciona aspectos
generales, como la necesidad de que la edificacion cuente con un sistema de
comunicacion visual y sonora, que los conductores tengan visibilidad hacia los
accesos y salidas, que cuente con un area de recojo de equipaje y que existan
accesos diferenciados para la llegada y salida de los pasajeros, asi como servicios
higiénicos en una dotacion especifica.

Este marco regulatorio genérico y poco preciso, junto con la debilidad del
estado en materia de fiscalizacion, han permitido que las empresas de transporte
utilicen cualquier tipo de espacios, donde puedan estacionar un bus para realizar el
embarque y desembarque de pasajeros, incluso invadiendo las calles y los terrenos
sin construir para esta actividad, poniendo en riesgo al usuario del servicio de
transporte terrestre interprovincial.

La operacién informal de los terminales terrestres, esta determinada por el
incumplimiento de los requisitos minimos de operacion, de esta infraestructura

complementaria. Las caracteristicas que deben tener los terminales terrestres,
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pueden distinguirse analizando los servicios que requieren las empresas de
transporte y los usuarios (pasajeros y acompanantes).

4.1.1 Servicios para las empresas de transporte: Son los servicios vinculados
al parqueo de buses, para las operaciones de embarque y desembarque, servicio de
venta de boletos y servicio de envio y recepcion de encomiendas.

4.1.2 Servicios para los pasajeros y acompanantes: Son los servicios que
requieren los pasajeros y acompanantes durante su estadia en el terminal terrestre

(embarque y desembarque).

4.1.1 Servicios para las empresas de transporte operadoras de flota.

Este servicio esta relacionado con las operaciones de embarque y
desembarque de pasajeros; actividad que requiere que el terreno, donde se edifique
el terminal terrestre, tenga un determinado tamafio y las caracteristicas necesarias
que permitan una maniobra completa de los buses en el interior del terminal, ademas
de, contar un area techada para los servicios al pasajero.

Los criterios para determinar si un terreno es apropiado o no para albergar un
terminal terrestre fueron determinados a partir de dos estudios especializados. El
primero es el Estudio para establecer los requisitos técnicos minimos para terminales
terrestres del servicio de transporte interprovincial regular de pasajeros, elaborado
por el MINCETUR en el 2009 y el segundo, el Estudio de demanda, localizaciéon y
analisis econdmico-financiero de terminales interprovinciales de pasajeros para el
area de Lima Metropolitana, elaborado por la consultora espafola TYPSA en el 2004.
A partir de ambos estudios y de los criterios utilizados en la evaluacion de terrenos
para desarrollar centros comerciales, se establecieron 3 criterios:

4.1.1.1 Tamafio del terreno:

Criterio que tiene que ver con el area del terreno, el tamafio de flota que dichas
dimensiones permiten operar y su relacion con el area techada que alberga a los
servicios para el pasajero.

4.1.1.2 Localizacion y Accesibilidad:

Este criterio de evaluacion tiene que ver con la zonificacion del terreno, la
cercania hacia la salida al norte de Lima, es decir la Panamericana Norte y la seccion
de la via de acceso al terminal.

4.1.1.3 Exposicion:

Esta variable esta relacionada con el tipo de lote (manzanero, cabecero,

esquinero, etc.) y con los metros lineales del frente de lote.
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En Lima Norte existen 14 terminales terrestres autorizados por el Ministerio
de Transportes y Comunicaciones; distribuidos principalmente a lo largo de la

Panamericana Norte, la Avenida Tupac Amaru y la Avenida Carlos Izaguirre.

FIGURA N23
Terminales terrestres autorizados por la DGTT - MTC Lima Norte / 2019

Puente Piedra 1

Los Olivos 5

San Martin de Porras 5

Independencia 1

Comas 2

Fuente: SUTRAN / Elaboracion Propia.

Estos terminales terrestres se distribuyen en 5 de los 8 distritos que
conforman Lima Norte; 5 terminales estan ubicados en San Martin de Porres, 5 en

los Olivos, 2 en Comas, 1 en Puente Piedra y 1 en Independencia.

TABLA N°10
Terminales terrestres autorizados por la DGTT - MTC / Lima Norte / 2012 — 2015 -2019

LIMA NORTE

San Martin de
Porres

Los Olivos

Independencia

Comas

Puente Piedra

TOTAL

2012

2

1

2015

7

1

14

2019

5

1

14

Fuente: SUTRAN / Elaboracion Propia.
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4.1.1.1 Tamaiio del terreno:

Para que un terreno sea considerado como apropiado, debe estar en la
capacidad de albergar los servicios minimos necesarios para un correcto
funcionamiento del terminal terrestre. Esto significa que debe tener la capacidad de
albergar la infraestructura de servicios al pasajero, estacionamientos para
automdviles particulares, estacionamiento para taxis, zona de espera, zona
embarque, zona de desembarque, servicio de encomiendas, bafos, venta de boletos,
zonas comerciales, etc. Y al mismo tiempo debe permitir que las maniobras de
embarque y desembarque que realizan los buses, se desarrollen en el interior del
terreno sin invadir la via publica.

Las dimensiones apropiadas del terreno, donde opera un terminal terrestre,
estan entonces en funcion del tamafo de la flota de buses que puede albergar y de
la cantidad de pasajeros que las unidades van a transportar y que requieren los
servicios bajo un area techada. Es necesario entonces, determinar la proporcion de
area techada (servicios al pasajero) y del area que ocupa el patio de maniobras que
alberga a la flota de buses.

a.- Dimensionamiento - patio de maniobras de buses:

El area el patio de maniobras, esta en funcién directa al tamafo de flota,
tamano del bus y al angulo de estacionamiento respecto de la via de circulacién
interna. En el siguiente grafico se muestran las opciones de angulo de

estacionamiento:

FIGURA N224
Dimensiones estandar de buses interprovinciales — Peru.
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Fuente: MTC / Elaboracion Propia.
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La norma técnica colombiana NTC 5454, elaborada por el Instituto
Colombiano de Normas y Certificacion, ICONTEC, establece los requisitos minimos,
en cuanto a la infraestructura fisica y servicios que deben tener los terminales
terrestres; analiza las areas necesarias, que requieren los diferentes tipos de
vehiculos, para realizar sus maniobras de estacionamiento. Esta norma considera la
profundidad de las plataformas, la profundidad tedrica y practica de la operacion, el

ancho del carril de salida, la tolerancia para operacién, el ancho del separador, etc.

FIGURA N25
Angulos de inclinacién de las plataformas de estacionamiento de buses

Angulo de estacionamiento - 45° Angulo de estacionamiento - 90°

3.50 )"

11 T

8

—-‘H\ﬂ

Angulo de estacionamiento - 30° Angulo de estacionamiento - 60°

Fuente: NTC — 5454 / Elaboraciéon Propia.

Con estos parametros, podemos calcular el area minima necesaria para la
operacion, considerando los diferentes angulos de inclinacion de las plataformas
(30° 45° 60°y 909. Para buses con longitudes ma yores a 12.80 metros, que
constituyen la mayor parte de la flota del transporte interprovincial en el Peru, la
norma concluye que, para realizar las maniobras de embarque y desembarque de
pasajeros, las plataformas mas eficientes son las que tienen 60°de inclinacién, que

requieren un area de maniobra de 156.40 m2 por bus.
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El calculo del area de maniobra que requieren los buses, se obtiene de
multiplicar la distancia entre plataformas (I), por la profundidad total de la operacion

(D), que es el resultado de la suma de:

B: Profundidad tedrica de operacion.

G: Margen de tolerancia para la operacion.
M: Carril de estacionamiento operacional.
F: Acera.

E: Carril de salida.

D=B+G+M+F+E=34m. | =4.60 m. D x1=156.40 m2

FIGURA N226
Area de maniobra de plataformas de 60°

La plataforma con inclinacion de 60° tiene una lon gitud total de operacion de 34 metros y una separacion

entre plataformas de 4.60 metros. Lo que arroja un area de maniobra completa de 156.4m2.

241

Fuente: Norma Técnica Colombiana — ICONTEC 5454 / Elaboracién Propia.
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La plataforma de 30° tiene una longitud de operaci én de 22 metros y una
separacion entre plataforma de 8.00 metros; lo que arroja un area de maniobra
completa de 176.0 m2. Mientras que la plataforma de 45° de inclinacion tiene una
longitud de operacion de 28 metros y una separacién entre plataformas de 5.66

metros; lo que arroja un area de maniobra de 158.2 m2.

FIGURA N227
Area de maniobra de plataformas de 30°y 45°

2800

Fuente: Norma Técnica Colombiana — ICONTEC 5454 / Elaboracion Propia.
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Finalmente, la plataforma de 90° tiene una longitud de operacién de 40
metros y una separacion entre plataforma de 4.00 metros; lo que arroja un area de

maniobra completa de 160.0 m2.

FIGURA N228
Area de maniobra de plataforma de 90°
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Fuente: Norma Técnica Colombiana — ICONTEC 5454 / Elaboracién Propia.

A partir del calculo del area, mas eficiente, de maniobra completa de un bus
en el interior de un terminal (156.40 m2), es posible determinar la capacidad maxima
de cada uno de los patios de maniobras de los terminales terrestres existentes,
asumiendo lo siguiente:

1.- Que una operacion formal exige, que la maniobra completa se realice en
el interior del terminal.

2.- Que el ancho del cajén de estacionamiento sea de 3.00 metros y la

separacion entre cajones de 1.00 metro, como minimo.
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TABLA N°11
Dimensiones basicas de plataformas dentadas para buses de hasta 15m.

. MEDIDAS BASICAS DE PLATAFORMAS 30° 45° 60° 90°

C Profundidad practica de operacion 14.00 20.00 26.00 32.00
E Ancho de carril de salida 3.50 3.50 3.50 3.50
F Ancho de acera 1.00 1.00 1.00 1.00
M Carril de estacionamiento operacional 3.50 3.50 3.50 3.50
D Profundidad total 22.00 28.00 34.00 40.00
| Distancia entre plataformas 8.00 5.65 4.60 4.00

(IxD) AREA TOTAL OCUPADA M2/BUS 176.00 158.20 156.40 160.00

Fuente: Norma Técnica Colombiana — ICONTEC 5454 / Elaboracién Propia.

b.- Dimensionamiento - areas de servicio al pasajero:

Para calcular el tamano de terreno apropiado en una operacion formal, de un
terminal terrestre, es necesario calcular, ademas del area del patio de maniobras, el
area que requieren los servicios para los pasajeros y acompafantes, decir, la zona
de espera para embarque y desembarque, la zona de venta de boletos, area de
encomiendas, las oficinas administrativas y servicios higiénicos; considerando a
estos servicios como los minimos necesarios para la operacion de un terminal
terrestre.

Para estimar el area minima que ocuparian los servicios al pasajero tuvieron
en cuenta las siguientes consideraciones:

1.- Servicios considerados en el nivel del patio de maniobras:

Para optimizar el area de servicios al pasajero, se considera que la sala de espera
para embarque y desembarque, los servicios higiénicos, el modulo de informes vy el
modulo de venta de pasajes, se ubicaran en el primer nivel de la edificacién, junto al
patio de maniobras. Esta area servird de referencia para los demas niveles
superiores.

2.- Servicios considerados en otros niveles:

Se considera que los servicios como la cafeteria, la zona de encomiendas, las
oficinas administrativas del terminal, las areas de depésitos de limpieza y otros, asi
como boleterias complementarias, se ubicaran en otros niveles, distintos al nivel del
patio de maniobras.

3.- Para el calculo de la dotacién de servicios higiénicos:

Se considera lo establecido en el Reglamento Nacional de Edificaciones.
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TABLA N2
Dotacién de servicios higiénicos para terminales terrestres, segun el RNE.

20 Buses en el| 100 buses en
Segun RNE De 0- 100 De 101 - 200 | De 201 - 500 Cada 300 terminal el terminal
personas personas personas personas |, 00 e ET T e
1 Servicios higiénicos Mujeres i1 2L21 3L3I i1 L1 3L3I
2 Servicios higiénicos Hombres L1111V 2L 212V 3L313U 1L111U 1L111U 3L313U
3 Area aprox. M2 10 20 25 7.0 41.0 130

El area que ocupa cada uno de las baterias de servicios higiénicos (que especifica el RNE), fue
calculada considerando la exclusa para evitar el registro. Asi, una bateria de servicios que serviria hasta
100 personas tiene un area de 10.0m2, la que serviria hasta 200 personas 20.0m2 y la que atenderia
hasta 500 personas tiene un area de 25.0m2. Ademas, por cada 300 personas adicionales se requiere
de 7.0 m2.

Fuente: RNE / Elaboracion Propia.

4.- Para dimensionar la sala de espera:
Se considerd que la capacidad integra del bus espera en la sala de embarque, que
la capacidad promedio de los buses es de 50 pasajeros y que cada pasajero requiere
de 1.20m2, segun la recomendacién del Estudio para Establecer los Requisitos
Técnicos Minimos para Terminales Terrestres del Servicio de Transporte
Interprovincial Regular de Pasajeros, del MINCETUR 2009.

TABLA N°13
Dimensionamiento de la sala de espera para una flota de 2, 10 y 100 buses en el terminal.

Tamafiode | Busesenel | Pasjeros por | Pasajeros en M2 por
Cantidad de buses en patio de flota terminal bus sala persona en |Area-salade
maniobras Buses 50% 50 de espera [sala de espera| espera- m2
1 2 Buses - patio de maniobras 4 2 50 100 1.2 m
2 10 Buses - patio de maniobras 20 10 50 500 1.2 600.0
3 100 Buses - patio de maniobras 200 100 50 5000 1.2 6000.0

El area minima estimada de la sala de espera, que se requiere por cada bus en operacion en el patio
de maniobras es de 60 m2 como. Para una flota de 2 buses en el terminal se requieren al menos 120
m2. Y para una flota de 10 buses, 600 m2.

Fuente: MINCETUR-2009 / Elaboracion Propia.
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5.- Areas de los médulos de informes y venta de boletos:
Estas fueron consideradas como un solo paquete funcional, con el objetivo de no
incrementar el area techada de servicios al pasajero, estas areas varian entre 5 y 40

metros.

TABLA N°14
Dimensionamiento de los médulos de informes y venta de boletos

Pasajeros en | Area minima | Factor clave Area e i il Gl fiferines
Cantidad de buses en patio de sala médulo terminal estimada
maniobras d tad y venta de boletos -
€ espera venta de Plaza Norte | Plaza Norte ajustada
boletos
1 2 Buses - patio de maniobras 100 5.0 1.0 5.0 5.00
2 10 Buses - patio de maniobras 500 5.0 3.0 15.0 15.0
3 100 Buses - patio de maniobras 5000 5.0 7.5 37.5 40.0

Segun el informante clave del terminal de Plaza Norte, el area minima de un médulo de informacion es
de 5 m2, esta area puede atender a una flota de entre 1 a 5 buses. Actualmente, éste terminal brinda
servicio a un promedio de 100 buses, y tiene un médulo de cobro de derecho de embarque (que se
asume como transaccion similar a la venta de boletos) de 37.5 m2.

Fuente: Elaboracion Propia.

Finalmente, es posible estimar el area minima de servicios al pasajero
ubicada en un solo nivel, que, para el caso de 2 buses en el patio de maniobras de
un terminal, seria de 135 m2. Con la estimacion del area de servicios al pasajero, en
funcién a la cantidad de buses, podremos evaluar la correcta proporcién entre el area
del patio de maniobras y el area de servicios al pasajero de los terminales de Lima
Norte.

TABLA N°15
Area total de servicios al pasajero — para flotas de 2, 10 y 100 buses

Pasajeros en Area de médulos de
Cantidad de buses en patio de sala Area -salade| servicios informes Are total de servicios al
maniobras d espera - m2 higiénicos venta de pasajero
e espera
boletos
1 2 Buses - patio de maniobras 100 120.0 10.0 5.00 135.00
2 10 Buses - patio de maniobras 500 600.0 25.0 15.00 640.0
3 100 Buses - patio de maniobras 5000 6000.0 130.0 40.0 6170.0

Se escogieron empresas con tamafio de flota de 0 a 2 buses y de hasta 10 buses, porque segun el
MTC el 85% de las empresas de transporte tienen un tamario de flota menor a 10 buses.

Fuente: MINCETUR-2009 / Elaboracion Propia.
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c.- Proporcién patio de maniobras / areas de servicio al pasajero:

Con los criterios y areas establecidas para determinar los tamafos del patio
de maniobras y el area de servicios al pasajero, analizaremos la proporcién que debe
tener cada una de estas areas respecto al tamafo del terreno. Para este analisis se
consideraron 3 escenarios respecto de la cantidad de buses en el patio de maniobras
de un terminal. En el primer escenario se consideran 2 buses en el terminal, en el
segundo 10 y en el tercer escenario se consideran 100 buses.

La eleccion de estos escenarios esta en fusion al tamafo de empresas (micro,
pequefia y mediana empresa). Y, guarda relacion con las estadisticas del Ministerio
de Transportes y Comunicaciones, que indican que el 85% de las empresas de
transporte autorizadas tiene una flota menor a 10 buses, mientras que el 15% tiene
una flota mayor a 10 buses y solo un 2% de tiene una flota mayor a los 50 buses.

Para la determinar la proporcion entre el area destinada al patio de maniobras
y del area de servicios al pasajero, se tuvieron las siguientes consideraciones:

1.- Para dimensionar el patio de maniobras se escogid el modelo de
plataforma de 60° que requiere de un area de 156.4 m2 por bus, siendo el tipo de
plataforma mas eficiente.

2.- Se considera que las circulaciones, los muros y columnas ocupan el 15%
del area techada.

3.- Se considera un 5% del area del terreno como el area destinada a los
retiros normativos y jardines.

4.- Se considera 50 pasajeros por bus y 1.2m2/persona, en la sala de espera.

TABLA N°16
Proporcion: Patio de maniobras / area de servicios al pasajero- Modelo de 2 buses en el terminal

Areas generales Patio de maniobras Area de sala de espera
1 Area del terreno 490 Tamaiio de flota 4 Pasajeros por bus 50.00
2 % de area de retiro 5% Buses en el terminal 50% 2 Pasajero en sala espera 100.00
3 Area destinada a retiro“ Area ocuapda por bus 156.4 Area ocupada / pasajero 1.20
4 Area util neta 466 Area patio de maniobras| 312.80 Area sala de espera| 120.00

Area de bafios + médulos 15.00

Parcial 135.00

5% Area de retiro normativo. % de muros - circulaciones 15%

62.5 % Area de patio de maniobras.

Area muros y circulaciones 20.25

32.5 % Area de servicios al pasajero.
Area - servicios al pasajero

Fuente: Elaboracion Propia.
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Para el modelo de 2 buses se puede apreciar en la Tabla 18, que el patio de
maniobras ocupa el 63.8% del area del terreno, mientras que el area de servicios al

pasajero ocupa un 31.2%.

TABLA N°17
Proporcion: Patio de maniobras/area de servicios al pasajero- Modelo de 10 buses en el terminal

Areas generales Patio de maniobras Area de sala de espera
1 Area del terreno 2,420 Tamaiio de flota 20 Pasajeros por bus 50.00
2 % de area de retiro 5% Buses en el terminal 50% 10 Pasajero en sala espera| 500.00

3 Area destinada a retiro n Area ocuapda por bus 156.4 Area ocupada / pasajero 1.20

4 Area util neta 2,299 Area patio de maniobras| 1,564.00 Area sala de espera 600.00

Area de bafios + médulos 40.00

Parcial 640.00

M1 5% Area de retiro normativo. % de muros - circulaciones 15%

o . .
M2 63.3%Area de patio de maniobras. Area muros y circulaciones %

M3  31.7 % Area de servicios al pasajero.
Area - servicios al pasajero

Fuente: Elaboracion Propia.

Para el modelo de 10 buses se puede apreciar en la Tabla 19, que el patio de
maniobras ocupa el 64.6% del area del terreno, mientras que el area de servicios al

pasajero ocupa un 30.4%.

TABLA N°18
Proporcidon: Patio de maniobras/area de servicios al pasajero- Modelo de 100 buses en el terminal

Areas generales Patio de maniobras Area de sala de espera
k1 Area del terreno 23,930 Tamaiio de flota 200 Pasajeros por bus 50.00
2 % de area de retiro 5% Buses en el terminal 50% 100 Pasajero en sala espera| 5,000.00
3 Area destinada a retiro Area ocuapda por bus 156.4 Area ocupada / pasajero 1.20
4 Area util neta 22,734 Area patio de maniobras| 15,640.00 Area sala de espera| 6,000.00

Area de bafios + médulos 170.00

Parcial| 6,170.00

M1 5% Area de retiro normativo. % de muros - circulaciones 15%

M2 65.3 % Area de patio de maniobras. Area muros y circulaciones 925.5

M3  29.7 % Area de servicios al pasajero.
Area - servicios al pasajero| 7/ 1)

Fuente: Elaboracién Propia.
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Para el modelo de 100 buses se puede apreciar en la Tabla 20, que el patio
de maniobras ocupa el 65.3% del area del terreno, mientras que el area de servicios

al pasajero ocupa un 29.7%.

Finalmente, el porcentaje promedio para el patio de maniobras (area libre) es

de 64.57% y para el area de servicios al pasajero (area techada) es de 30.43%.

TABLA N°19
Promedio de area de retiro, patio de maniobras y areas de servicio al pasajero

- 2 buses 10 buses 100 buses Promedio
1 Porcentaje de retiro 5.00% 5.00% 5.00% 5.00%

2 Patio de maniobras 63.80% 64.60% 65.30% 64.57%

3 Servicios al pasajero 31.20% 30.40% 29.70% 30.43%

4 Total - terreno 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia.

Estos porcentajes promedio de 64.57% para el patio de maniobras y de
30.43% para el area de servicios al pasajero, constituyen una proporcion minima
aceptable que permitiria la operacion de un terminal terrestre. Sin embargo, es
necesario aclarar que los servicios al pasajero incluyen muchas mas facilidades
como, cajeros automaticos, cafeteria, area de custodia de equipaje, areas de
encomiendas, oficinas para la SUTRAN, oficinas de la Policia Nacional y por
supuesto el area de boleterias. Todas estas facilidades para el pasajero se asumen
que estaria en los niveles superiores del area techada. Igualmente, las areas para
estacionamiento del publico y estacionamiento de taxis, no esta considerada en el
area del patio de maniobras; porque se asume que pueden ser resueltas dentro del

5% del area destinada a los retiros.

FIGURA N29
Proporcion: Patio de maniobras / area de servicios al pasajero / retiro

30.43% 5.00% 64.57%
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Fuente: Elaboracion Propia.
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De los 14 terminales autorizados en Lima Norte, las empresas Terminales y
Servicios S.A, el Terminal Terrestre Delta S.A. y el terminal terrestre de la Empresa
de Transportes Flores Hermanos S.C.R. Ltda. no operan actualmente. Sin embargo,

la evaluacion de los terrenos se realizd a los 14 terminales terrestres.

TABLA N%20
Terminales terrestres autorizados en LIMA NORTE-2019 — Proporcion de areas y tamaino de flota

AREA DEL RETIRO SERVICIOS AL| PATIODE | TAMARNO DE
TERRENO PASAJERO | MANIOBRAS FLOTA
RAZON SOCIAL
m2 5% 30.43% 64.57% 156.4

ENTR MERCIAL PLAZA LIMA NORTE S.A.C.
1 ¢ 0o X ¢ o S-A.C 32,500.00 1,625.00 9,889.75 20,985.25 134.18
Independencia

MOVIL TOURS S.A.
2 , 10,545.00 527.25 3,208.84 6,808.91 43.54
San Martin de Porres

3 TERMINAL TERRESTRE LIMA NORTE - LOS G ey 190188 4035.63 25.80
OLIVOS S.A.C. Los Olivos e . il ,035. d

EMPRESA DE TRANSPORTES ANDIA S.A.C.
4 , 350.00 17.50 106.51 226.00 1.44
San Martin de Porres

INVERSIONES BRALK E.L.R.L.
5 ) 1,920.00 96.00 584.26 1,239.74 7.93
Los Olivos

INVERSIONES SAJY S.R.L.
6 J 1,200.00 60.00 365.16 774.84 4.95
San Martin de Porres

JAKSETIC MEZA CHRISTIAM ESTOIAN
7 . 450.00 22.50 136.94 290.57 1.86
Puente Piedra

3 zl;/InI::SESA DE TRANSPORTES APOCALIPSIS S.A. 600.00 30.00 182.58 387.42 2.48

9 ICT;E;SIONES LOS TRIPOCHOS E.LR.L. 330.00 16.50 100.42 213.08 1.36

EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS Y
10 . 440.00 22.00 133.89 284.11 1.82
CARGA CAVASSA S.A.C. Los Olivos

EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS Y

11 ] 400.00 20.00 121.72 258.28 1.65
CARGA CAVASSA S.A.C. Los Olivos
TERMINAL TERRESTRE DELTA S.A.
. 1,000.00 50.00 304.30 645.70 4.13
Los Olivos
TERMINALES Y SERVICIOS S.A.
, 2,825.00 141.25 859.65 1,824.10 11.66
San Martin de Porres
TRANSPORTES FLORES HERMANOS S.C.R.L.
11,775.00 588.75 3,583.13 7,603.12 48.61

San Martin de Porres

Fuente: MINCETUR-2009 / Elaboracién Propia.

Las areas de los 11 terminales terrestres en operacioén, varian entre los 300.00
m2 hasta los 32,500.00 m2. De acuerdo al andlisis realizado, y considerando que
cada bus requiere de 156.40 m2 para operar, 7 terminales terrestres pueden albergar

entre 1 a 5 buses dentro de sus instalaciones; 1 terminal puede albergar 8 buses y
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solo 3 terminales pueden albergar a mas de 20 buses en simultaneo. Cabe destacar
que solo el Terminal Terrestre Plaza Norte S.A.C. puede albergar a mas de 100 buses
en su patio de maniobras, esto representa un 60% de la capacidad de operacién de

todo Lima Norte y el 40% restante se reparte entre los otros 10 terminales terrestres.

TABLA N221
Distribucion porcentual del tamafio de flota por tipo de terminal y rango de areas

g v
8 g = b
Tipos de terminales terrestres | 2 # Rango de dreas de los Razon social - Terminales s i) .g
en Lima Norte g g terminales terrestres terrestres 2 § =
2 & g 5
© a
[
. Centro Comercial Plaza Norte
area mayor a 20,000 m2 134 59.03%
A |Terminales - multi empresa 2 SAC.
entre 5,000 y 10,000 m2 Lima Norte Los Olivos S.A.C. 26 11.35%
Terminales - operadoras de entre 10,000y 15,000m2 Movil Tours S.A. 44 19.16%
B 9
flota drea menor a 2,000 m2 Otros 24 10.56%
NO presentan operacion 3

Fuente: Elaboracion Propia.

4.1.1.2 Localizacién y accesibilidad:

La localizacion y la accesibilidad son dos criterios fundamentales para la
evaluacion de predios y proyectos en general. La localizacion, principalmente, tiene
que ver con la zonificacion a la que pertenece el predio, que debe permitir el
funcionamiento del proyecto, y con la cercania o facil acceso a los servicios o
actividades complementarias al giro principal, cuantos mas servicios cercanos tenga,
se considera que el predio esta mejor ubicado. La accesibilidad tiene que ver con la
facilidad para poder llegar al predio; dentro de las cuales se considera las secciones
viales, la disponibilidad del transporte publico, etc.

La zonificacién vigente del predio, que debe permitir el funcionamiento de un
terminal terrestre y, respecto de los servicios complementarios (comercio, la salud y
la educacién), al no requerir de estos, se valora en el predio, su cercania hacia la
principal via de salida al norte de Lima, la Av. Alfredo Mendiola (Panamericana).

En cuanto a la accesibilidad, se considera que para que un terminal terrestre
pueda operar de mejor manera, la accesibilidad de los buses es la que debe de estar
plenamente garantizada, por lo que las vias de acceso al terminal, deben tener una
seccion vial apropiada que permita que un bus circule y realice sus maniobras sin

generar congestién vehicular.
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a.- Zonificacién compatible:

Debe entenderse a la zonificacion, como el conjunto de normas que regulan
el suelo urbano, considerando el entorno y las actividades econdmicas y sociales de
la poblacion. Un uso compatible con la zonificacion, implica el cumplimiento de la
norma basica de todo proyecto inmobiliario. La zonificacion de los terrenos donde
operan los diferentes terminales terrestres de Lima Norte, incluye la zonificacion de -
Comercio Metropolitano (CM), Comercio Vecinal (CZ), Comercio Zonal (CV — NO

compatible), Industria Liviana (12) y Gran Industria (I3).

TABLA N%22
Zonificacion de los terrenos donde operan los terminales terrestres autorizados de Lima Norte

RAZON SOCIAL DIRECCION ZONIFICACION
CENTRO COMERCIAL PLAZA LIMA NORTE S.A.C. , COMERCIO
1 i Av. Gerardo Unger N2 6911, 6917, 6933 (o\"]
Independencia METROPOLITANO
2 MOVIL TOURS S.A. Sub Lote G-3A, G3-B y G3-C, de la seccidn G, del Fundo 12 INDUSTRIA
San Martin de Porres Chavarria Del Valle De Boca Negra. LIVIANA - 12
TERMINAL TERRESTRE LIMA NORTE - LOS b i P - izaci6 i
3 ) Av. Alfredo Mendiola N° 5360 - Urbanizacion Industrial 3 GRAN INDUSTRIA
OLIVOS S.A.C. Los Olivos |Infantas.
4 EMPRESA DE TRANSPORTES ANDIA S.A.C. Av. Mieuel Angel N° 503, Urbanizacién Fiori oV COMERCIO
San Martin de Porres V- Miguel Ange » rbanizacion Flort VECINAL
5 INVERSIONES BRALK E.I.R.L. Calle San Jose Mz 2-A Lotes 09 y 10, Urb. Parcelacion cz COMERCIO
Los Olivos Residencial Santa Luisa, 2da Etapa ZONAL
6 INVERSIONES SAJY S.R.L. Mz. D Lotes 11l 15 - Urbanizacién Californi cz COMERCIO
San Martin de Porres z. D, Lotes 11 al 15 - Urbanizacién California ZONAL
7 JAKSETIC MEZA CHRISTIAM ESTOIAN Av. Leoncio Prado Mz. N, Lote 185, Asociacién de cz COMERCIO
Puente Piedra Propietarios Lotizacion Semi Rustica Leoncio Prado. ZONAL
EMPRESA DE TRANSPORTES APOCALIPSIS S.A. COMERCIO
8 Av. Tupac Amaru N° 7612 - 7620 - 7626 cz
Comas ZONAL
INVERSIONES LOS TRIPOCHOS E.I.R.L. COMERCIO
9 Av. 25 de Enero Sub Lote 5, Sub-Lote 5D. APV-Infantas cz
Comas ZONAL
10 EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS Y |Mz. A, Lote10 de la Asociacién de Vivienda San Juan de cz COMERCIO
CARGA CAVASSA S.A.C. Los Olivos |Dios ZONAL
1 EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS Y  |Av. Préceres de Huandoy Mz. S, Lote 28, 29, 30 - cv COMERCIO
CARGA CAVASSA S.A.C. Los Olivos |Urbanizacién Santa Ana VECINAL
12 TERMINAL TERRESTRE DELTA S.A. Av. Alfredo Mendiola N2 5100, Ubanizacién Industrial 12 INDUSTRIA
Los Olivos Infantas LIVIANA
13 TERMINALES Y SERVICIOS S.A. Av. Alfredo Mendiola N° 1501, Urbanizacién Fiori, Km. cz COMERCIO
San Martin de Porres 13.5, Panamericana Norte ZONAL
14 TRANSPORTES FLORES HERMANOS S.C.R.L. Av. Marco Polo N° 1651, 1655, 1657, 1661, 1665 y 1669 c™M COMERCIO
San Martin de Porres Calle Fonia N° 1648, 1660, 1690 y Av. Fiori N° 202 - 204 METROPOLITANO

Fuente: Elaboracion Propia.
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b.- Cercania a la principal ruta de salida al norte:

La Panamericana Norte es la via principal de salida hacia el norte del pais, su
influencia ha fomentado el desarrollo urbano de Lima Norte y también ha incentivado
el desarrollo de los terminales terrestres a lo largo del tramo que cruza la ciudad.
Cerca de la Panamericana Norte se encuentran 10 de los 14 terminales autorizados
y la mayor parte de ellos se ubican en la urbanizacién Fiori en San Martin de Porras.
El resto de los terminales se distribuyen sobre la Av. Tupac Amaru, la Av. Carlos

Izaguirre, Av. Proceres de Huandoy, Av. 2 de octubre y la Av. Tomas Valle.

FIGURA N30
Esquema de localizacion de los 14 terminales terrestres autorizados en Lima Norte - 2019

Actualmente, 3 de los 14
terminales terrestres autorizados
en Lima Norte no presentan
operacion:

1.- Terminales y Servicios S.A:
Av. Alfredo Mendiola N° 1501,
Urbanizacion Fiori, Km. 13.5,
Panamericana Norte.

2.- Empresa de Transportes
Flores Hermanos S.C.R. LTDA:
Av. Marco Polo N° 1651, 1655,
1657, 1661, 1665 y 1669 Calle
Fonia N° 1648, 1660, 1690y Av.
Fiori N° 202 — 204.

3.- Terminal Terrestre Delta S.A:
Av. Alfredo Mendiola N° 5100,
Urbanizacion Industrial Infantas

Fuente: Elaboracion Propia.
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c.- Tipo de via de acceso:

Los diferentes tipos de vias, cuya clasificacién se encuentra en el Sistema
Vial Metropolitano, junto con la seccién vial asociada a cada tipo, constituye una
variable que determina la accesibilidad hacia los terrenos donde operan los
terminales terrestres de Lima Norte; una mayor seccion vial garantizara que la
maniobra de los buses no ocasione un impacto negativo en el entorno. Los terrenos
ubicados frente a una avenida con secciones viales correspondientes a Vias
Expresas, Vias Arteriales y Vias Colectoras tendran garantizada una mejor
accesibilidad (para los buses) que terrenos que se encuentren en resto de las
secciones viales normativas.

La ordenanza N341- MML, que aprueba el plano del Sistema Vial

Metropolitano; clasifica la red vial en 4 grupos:

l.- Vias Expresas:
a.1 Via Expresa Nacional — Regional.
“Las Vias Expresas Nacionales son aquellas que forman parte del
Sistema Nacional de Carreteras, que cruzan el Area Metropolitana de
Lima — Callao y la vinculan con el resto del pais. Estan destinadas
fundamentalmente para el transporte interprovincial y el transporte de
carga, pero en el area urbana metropolitana absorben flujos del
transporte urbano.”
a.2 Via Expresa Sub Regional.
‘Las Vias Expresas Subregionales son aquellas que integran la
Metrépolis con distintas Subregiones del pais, no reciben grandes flujos
vehiculares y pueden tener una menor longitud que las Vias Regionales.”
a.3 Via Expresa Metropolitana.
“Las Vias Expresas Metropolitanas son aquellas que sirven directamente

al area urbana metropolitana.” (Ordenanza N34 1-MML —Anexo1).

Il.- Vias Arteriales:

“Son aquellas que también llevan apreciables volumenes de transito entre
areas principales de generacion de transito y a velocidades medias de
circulacion. A grandes distancias se requiere de la construccion de pasos
a desnivel y/o intercambios que garanticen una mayor velocidad de
circulacion. El disefio de las intersecciones debera considerar carriles
adicionales para volteos que permitan aumentar la capacidad de la via.”
(Ordenanza N341-MML—Anexo1).



144

lll.- Vias Colectoras:
“Son aquellas que tienen por funcion llevar el transito desde un sector
urbano hacia las vias Arteriales y/o vias Expresas. Sirven por ello también
a una buena proporcion de transito de paso. Prestan ademas servicio a
las propiedades adyacentes.” (Ordenanza N341-MML-A nexo1).

IV.- Vias Locales:
“Son aquellas cuya funcion es proveer acceso a los predios o lotes
adyacentes. Su definicion y aprobacion, cuando se trate de habilitaciones
urbanas con fines de vivienda, correspondera de acuerdo a Ley, a las
municipalidades distritales, y en los casos de habilitaciones industriales,
comerciales y de otros usos, a la Municipalidad Metropolitana de Lima.”
(Ordenanza N34 1-MML-Anexo 1).

TABLA N23
Esquema de proporciones de las diferentes secciones viales

VIA EXPRESA-120m E

VIA ARTERIAL-70 m
VIA COLECTORA-50m
VIALOCAL-30m

Via que no permite el desarrollo del radio de giro de un bus estandar 13.5m

Fuente: Elaboracion Propia.

De los 11 terminales terrestres que operan en Lima Norte, solo 2 se
encuentran ubicados sobre una via expresa de 120ml de seccion vial, mientras que
5 se ubican sobre vias arteriales de secciones de entre 50ml a 70ml y 2 terminales
se ubican sobre vias colectoras con secciones viales de entre 40ml a 50ml. Todas
estas secciones viales permiten la operacién fluida de ingreso y salida de buses de
un terminal terrestre; sin embargo, existen 2 terminales terrestres ubicados sobre
vias locales con secciones viales de 20ml y 30ml; éstas secciones viales no permiten

una accesibilidad fluida debido a su estrechez.
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TABLA N24
Seccion vial normativa de via de acceso - Terminales terrestres autorizados de Lima Norte.

i SECCION VIAL (ml
RAZON SOCIAL DIRECCION ,( )
Y TIPO DE VIA

CENTRO COMERCIAL PLAZA LIMA NORTE S.A.C. , VIA ARTERIAL

1 i Av. Gerardo Unger N2 6911, 6917, 6933 63.0
Independencia A-148

» MOVIL TOURS S.A. Sub Lote G-3A, G3-B y G3-C, de la seccidn G, del Fundo 60.0 VIA ARTERIAL
San Martin de Porres Chavarria Del Valle De Boca Negra. : A-163

3 TERMINAL TERRESTRE LIMA NORTE - LOS Av. Alfredo Mendiola N° 5360 - Urbanizacién Industrial 120.0 VIA EXPRESA
OLIVOS S.A.C. Los Olivos |Infantas. ’ E-10
EMPRESA DE TRANSPORTES ANDIA S.A.C. . ) o

4 ; Av. Miguel Angel N° 503, Urbanizacidn Fiori 20.0 VIA LOCAL
San Martin de Porres
INVERSIONES BRALK E.I.R.L. - . i

5 : Call_e San_Jose Mz 2 A Lotes 09 y 10, Urb. Parcelacion 20.0 VIA LOCAL
Los Olivos Residencial Santa Luisa, 2da Etapa
INVERSIONES SAJY S.R.L. o o VIA ARTERIAL

6 , Mz. D, Lotes 11 al 15 - Urbanizacién California 50.0
San Martin de Porres A-78

7 JAKSETIC MEZA CHRISTIAM ESTOIAN Av. Leoncio Prado Mz. N, Lote 185, Asociacion de 120.0 VIA EXPRESA
Puente Piedra Propietarios Lotizacién Semi Rustica Leoncio Prado. : E-10
EMPRESA DE TRANSPORTES APOCALIPSIS S.A. VIA ARTERIAL

8 Av. Tupac Amaru N° 7612 - 7620 - 7626 50.0
Comas A-03
INVERSIONES LOS TRIPOCHOS E.I.R.L. VIA COLECTORA

9 Av. 25 de Enero Sub Lote 5, Sub-Lote 5D. APV-Infantas 50.0
Comas C-07

10 EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS Y  |Mz. A, Lote10 de la Asociacién de Vivienda San Juan de 70.0 VIA ARTERIAL
CARGA CAVASSA S.A.C. Los Olivos |Dios : A-158

1 EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS Y  [Av. Préceres de Huandoy Mz. S, Lote 28, 29, 30 - 40.0 VIA COLECTORA
CARGA CAVASSA S.A.C. Los Olivos |Urbanizacion Santa Ana . C-152
TERMINAL TERRESTRE DELTA S.A. Av. Alfredo Mendiola N2 5100, Ubanizacién Industrial 120.0 VIA EXPRESA
Los Olivos Infantas : E-10
TERMINALES Y SERVICIOS S.A. Av. Alfredo Mendiola N° 1501, Urbanizacién Fiori, Km. 120.0 VIA EXPRESA
San Martin de Porres 13.5, Panamericana Norte : K9:K12 E - 10
TRANSPORTES FLORES HERMANOS S.C.R.L. Av. Marco Polo N° 1651, 1655, 1657, 1661, 1665 y 1669 30.0 VIA LOCAL
San Martin de Porres Calle Fonia N° 1648, 1660, 1690 y Av. Fiori N° 202 - 204 !

Fuente: Elaboracion Propia.

4.1.1.3 Exposicion - Tipos de terreno

La variable exposicion, esta relacionada directamente con el niumero de

frentes del lote y la longitud de dichos frentes. Los diferentes tipos de lotes son:

1.- Lote manzanero: Es aquel que tiene 4 o 3 frentes, dependiendo de la forma

de la manzana, y ocupa toda la superficie de la misma.

2.- Lote cabecero: Es aquel lote que se encuentra en la cabecera de las

manzanas y en consecuencia tiene 3 frentes.
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3.- Lote esquinero: Es el lote que tiene dos frentes y esta ubicado en la
esquina de la manzana.

4.- Lote medianero: Es aquel que tiene un solo frente y se encuentra dentro
de la manzana.
5.- Acceso por servidumbre: Es aquel lote que se encuentra dentro de la

manzana, sin frente hacia la calle sino solo hacia un sendero de acceso, cedido por
terceros.

FIGURA N31

Clasificacion de tipos de Lote - Terminales terrestres autorizados de Lima Norte.

)
(] Lote manzanero
6 Lote cabecero
4
(:; Lote esquinero
ﬁ Lote medianero
G Acceso por servidumbre

Fuente: Elaboracion Propia.

Como las empresas de transporte autorizadas a prestar un servicio regular,
estan obligadas a acreditar ser propietarias o tener contratos de uso de terminales
terrestres, éstas con el fin de cumplir con la exigencia normativa, compran o alquilan
terrenos solo para satisfacer el requisito, sin ningun criterio de tamafo, localizacion,
exposicion y accesibilidad.
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TABLA N25
Tipo de lote y longitud de frentes - Terminales terrestres autorizados de Lima Norte

RAZON SOCIAL TIPO DE LOTE LONGITUD DE FRENTE | NUMERO DE FRENTES

1 PLAZA LIMA NORTE S.A.C. CABECERO 490.00 3.00

MOVIL TOURS S.A.
2 0 9U 5S MEDIANERO 102.00 2.00
San Martin de Porres

TERMINAL TERRESTRE LIMA NORTE - LOS
3 . MEDIANERO 125.00 1.00
OLIVOS S.A.C. Los Olivos

EMPRESA DE TRANSPORTES ANDIA S.A.C.
4 , CABECERO 55.00 3.00
San Martin de Porres

5 INVER‘SIONES BRALK E.L.R.L. MEDIANERO 42.00 1.00
Los Olivos

INVERSIONES SAJY S.R.L.
6 ., ESQUINERO 70.00 2.00
San Martin de Porres

7 JAKSETI(T‘ MEZA CHRISTIAM ESTOIAN MEDIANERO 20.00 1.00
Puente Piedra

EMPRESA DE TRANSPORTES APOCALIPSIS S.A.
8 Comas ESQUINERO 50.00 2.00

INVERSIONES LOS TRIPOCHOS E.I.R.L.
9 Comas MEDIANERO 15.00 1.00

EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS Y

10 CARGA CAVASSA S.A.C. Los Olivos ESQUINERO 42.00 2.00
1 EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS Y ESQUINERO 20.00 2.00
CARGA CAVASSA S.A.C. Los Olivos : :

TE NAL TERRESTRE DELTA S.A.
12 RMI, AL TERRESTR ASA MEDIANERO 100 1.00
Los Olivos

TE NALES Y SE | A,
13 RMI A S Y SERVICIOS S.A MANZANERO 310.00 4.00
San Martin de Porres

TRANSPORTES FLORES HERMANOS S.C.R.L.
14 j MEDIANERO 145.00 2.00
San Martin de Porres

Fuente: Elaboracion Propia.

Un terreno inapropiado en tamano, tipo, longitud de frente de lote y via de
acceso, no garantizan una correcta operacion de un terminal terrestre. Sin embargo,
el factor determinante y excluyente es la zonificacion del predio. Esta variable,
vinculada directamente con la seccion de la via de acceso; es el factor define la
legalidad o ilegalidad de la operacién de un terminal terrestre; una zonificacion
incompatible implica no contar con ningun tipo de autorizacién ni para la construccion
de lainfraestructura, ni autorizacién del funcionamiento. La zonificacion CV, comercio

vecinal, no permite como uso compatible el funcionamiento de un terminal terrestre.
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Resumen de las caracteristicas de los terrenos donde operan los terminales terrestres de Lima
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AREA DEL TERRENO | TAMARNO DE FLOTA |  ZONIFICACION TIPO DE VIA SECCION VIAL TIPO LOTE LONG. DE FRENTE
RAZON SOCIAL ESTADO
M2 BUSES ML ML

PLAZA LIMA NORTE S.A.C. COMERCIO

1 Independencia 32,500.00 134.18 METROPOLITANO VIA ARTERIAL A - 148 63.0 CABECERO 490.00 OPERANDO
MOVIL TOURS S.A.

2 San Martin de Porres 10,545.00 43.54 INDUSTRIA LIVIANA - 12| VIA ARTERIAL A - 163 60.0 MEDIANERO 102.00 OPERANDO
TERMINAL TERRESTRE LIMA NORTE - LOS

3 OLIVOS S.A.C Los Olivos 6,250.00 25.80 GRAN INDUSTRIA VIA EXPRESA E - 10 120.0 MEDIANERO 125.00 OPERANDO
EMPRESA DE TRANSPORTES ANDIA S.A.C.

4 San Martin de Porres 350.00 1.44 COMERCIO VECINAL VIA LOCAL 20.0 CABECERO 105.00 OPERANDO
INVERSIONES BRALK E.LR.L.

5 Los Olivos 1,920.00 7.93 COMERCIO ZONAL VIA LOCAL 20.0 MEDIANERO 60.00 OPERANDO
INVERSIONES SAJY S.R.L.

6 San Martin de Porres 1,200.00 4,95 COMERCIO ZONAL VIA ARTERIAL A - 78 50.0 ESQUINERO 60.00 OPERANDO
JAKSETIC MEZA CHRISTIAM ESTOIAN

7 Puente Piedra 450.00 1.86 COMERCIO ZONAL VIA EXPRESA E - 10 120.0 MEDIANERO 60.00 OPERANDO
EMPRESA DE TRANSPORTES APOCALIPSIS S.A.

8 Comas 600.00 2.48 COMERCIO ZONAL VIA ARTERIAL A - 03 50.0 ESQUINERO 50.00 OPERANDO
INVERSIONES LOS TRIPOCHOS E.L.R.L.

9 Comas 330.00 1.36 COMERCIO ZONAL VIA COLECTORA C- 07 50.0 MEDIANERO 15.00 OPERANDO
EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS Y

10 CARGA CAVASSA S.A.C Los Olivos 440.00 1.82 COMERCIO ZONAL VIA ARTERIAL A - 158 70.0 ESQUINERO 42.00 OPERANDO
EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS Y

11 CARGA CAVASSA S.A.C Los Olivos 400.00 1.65 COMERCIO VECINAL VIA COLECTORA C - 152 40.0 ESQUINERO 40.00 OPERANDO
TERMINAL TERRESTRE DELTA S.A. 1,000.00 0.00 INDUSTRIA LIVIANA | VIA EXPRESA E - 10 120.0 MEDIANERO 100 NO PRESENTA
Los Olivos A ’ ) : OPERACION
TERMINALES Y SERVICIOS S.A.

) 2,825.00 0.00 COMERCIO ZONAL | VIA EXPRESA E - 10 120.0 MANZANERO 310.00 NO PRESENTA

San Martin de Porres OPERACION
TRANSPORTES FLORES HERMANOS S.C.R.L. COMERCIO NO PRESENTA
Sor Mt de Porres 11,775.00 0.00 ErRamat o VIA LOCAL 30.0 MEDIANERO 145.00 i

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.1.2 Servicios para los pasajeros y acompaiantes.

Las caracteristicas de los servicios que deben tener los terminales terrestres
no esta establecida por el Reglamento Nacional de Administracion del Transporte
(DS-017-MTC-2009); En el capitulo lll, referido a la infraestructura complementaria
del transporte (terminales terrestres), menciona que “Las caracteristicas,
instalaciones y equipamiento con que deben contar los terminales terrestres y las
estaciones de ruta seran determinados segun Decreto Supremo del MTC.”; pero
ningun decreto supremo posterior, ni el Reglamento Nacional de Edificaciones,
detallan estas caracteristicas, ni el estandar minimo de calidad de estos servicios,
por lo que el publico usuario no puede elegir libremente, a través de los mecanismos
de mercado, la opcién mas conveniente dentro de un servicio estandarizado. Esta
operaciéon de los terminales terrestres, sin ningun estandar minimo de calidad de
servicio para el pasajero y el acompanante, contribuye a fomentar la informalidad en
la prestacion del servicio al usuario, en los terminales terrestres de pasajeros.

Para definir los servicios minimos que requieren los pasajeros, desde su
llegada al terminal, su estadia previa al embarque y los servicios vinculados
directamente al proceso de embarque y desembarque, se elabord una relacion de 50
atributos (ver Anexo 8), referidos a la prestacion del servicio en los terminales;
agrupados en 4 categorias:

a.- Facilidad de acceso al Terminal Terrestre: Se consideraron 9 atributos
entre ellos atributos como la seguridad, la sefializacion, personal de orientacién
externa, estacionamiento para automdviles, bicicletas, taxis y moto taxis, etc.

b.- Servicios basicos al interior del Terminal: En esta categoria se
consideraron 17 atributos como la disponibilidad de coches para equipaje, servicio
de carga de equipaje, médulos de orientacidn, pantallas tactiles de informacion,
servicio de encomiendas, duchas, servicios higiénicos, lactario para madres, etc.

c.- Servicios complementarios al interior del Terminal: Esta categoria
considera 15 atributos, como los servicios de venta de comidas, dispensador de café,
servicio de internet wifi, cargador de celulares, teléfonos publicos, etc.

d.- Servicios vinculados al embarque y desembarque: En esta categoria se
consideraron 9 aspectos como el servicio de perifoneo, servicio de recepciéon de
equipaje en bodega, oficina de la policia nacional, puntualidad en la salida del bus,
auxilio mecanico para buses, etc.

Los 50 atributos fueron presentados en una encuesta en orden aleatorio, para
que los encuestados valoren cada uno de éstos y se seleccionaron a los 20 atributos

mejor valorados.
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Diagrama del recorrido de los pasajeros que embarcan en un terminal terrestre — Incluye los 20
atributos de servicio que los usuarios consideran mas relevantes.
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a.- Facilidad de acceso al Terminal Terrestre: Estos atributos incluyen a los
medios de transporte publico y privado que utiliza el usuario para llegar al terminal;

incluyendo los aspectos como la seguridad y la senalizacion exterior.

TABLA N%27
Facilidad de acceso al terminal terrestre: 9 Aspectos considerados - 3 seleccionados.

21 [Seguridad del terminal

38 |Seializacion de ingreso al terminal

3 Orientadores de trafico en el exterior

41 |Estacionamiento publico en el terminal

42  |Estacionamiento para bicicletas

6 Estacionamiento para mototaxis

7 Servicio de lavado de automdviles

FACILIDAD DE ACCESO AL
TERMINAL TERRESTRE

44 |Estacionamiento para taxis

9 Estacionamiento para vehiculos de carga de encomiendas

ORDEN-ASPECTOS

Fuente: Elaboracion Propia.

b.- Servicios basicos al interior del terminal: Estos atributos estan
vinculados directamente con la prestacion del servicio e incluyen aspectos referidos

al equipaje, la espera y la venta de boletos.

TABLA N28
Servicios basicos al interior del terminal 7 Aspectos considerados - 7 seleccionados.

24 |Coches para llevar equipaje

11 |Servicio de carga de equipaje

17 |Modulo de orientacion e informacion

39 |Pantallas tactiles de informacién

14 |Sefialetica interna de orientacion

éé 22 |Servicio de espera diferenciado - VIP
]"'n"'r 47 |Servicios higienicos confortables

8 Servicios higiénicos familiares

-
<
2
=
o
w
by r
'c_’ 36 |Rapidez en la venta de pasajes en el terminal a
o
(S} 16 |Sistema de tickets para el orden de venta de pasajes o
w o
a 23  [Servicio de custodia de equipaje en el terminal o
] =
< 18 |Lockers para dejar el equipaje =
— '
!‘ i Y - 43 |Servicio de encomiendas S
| 7
- '; 20 |Servicio de embalaje de encomiendas 8
7}
o o« 10 |Servicio de espera en el terminal <
o wv
(]
o
>
3
w
wv

T

Fuente: Elaboracion Propia.

o 34 |Duchas para pasajeros
@ 26 |Lactario para madres con infantes
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c.- Servicios complementarios al interior del terminal: En este grupo se
consideran los servicios como, la venta de comida, venta de periddicos y revistas,
servicio de internet (wifi), teléfonos publicos, cajeros automaticos, cambio de moneda

extranjera, servicio médico de emergencia - topico, etc.

TABLA N%29
Servicios complementarios al interior del terminal 15 Aspectos considerados - 7 seleccionados

27 |Servicio de cafeteria

28 |Servicio de restaurante

29 |Servicio de mdédulos de comida

30 |Servicio de venta de periodicos y revistas

31 |Dispensadores de caféy golosinas

50 (Servicio deinternet - WIFI

- RCE

ORDEN-ASPECTOS

33 |Servicio de internet - computadoras libres

45 (Tomacorrientes para cargar celulares y/o equipos electrénicos

Erd

25 |Teléfonos publicos

=3

32 |Sillas para discapacitados

37 |Coches para bebés

35 |Cajeros automaticos

2  |Servicio de cambio de moneda extranjera

O 13 (Servicio médico de emergencia - Tépico

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS EN EL INTERIOR DEL
TERMINAL

15 |Servicio de farmacia

Fuente: Elaboracién Propia.

d.- Servicios vinculados al embarque y desembarque del bus: Estos
servicios incluyen a todos aquellos que se relacionan directamente con el proceso de
embarque y desembarque de los buses, como el servicio de perifoneo, el control de

seguridad antes de embarcar y a la puntualidad en la salida del bus.

TABLA N30
Servicios vinculados al embarque y desembarque: Aspectos considerados - 3 seleccionados.
" 19 |Servicio de perifoneo para embarque y desembarque =
‘))) S 40 |Orientadores de publico 3 "8"
(S} 4 Servicio de recepcion y entrega de equipaje de transito en bodega 8 5
o E 5 Control de seguridad antes de subir al bus g % é
n < 46 |Oficina de la Policia Nacional § E §
ZI 48 |Oficina de SUTRAN - verificacién técnica del Bus § : <
: 12 |Puntualidad del bus en la salida del turno en el terminal § na:
e o - -3 49 |Seializacion adecuada en - en patio de maniobras § S
- o =
-, N ~ 1  |Auxilio mecdnico para buses w

Fuente: Elaboracién Propia.
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De los 20 atributos de servicios que los usuarios consideran mas relevantes,
existen 5 atributos indispensables para la operaciéon aceptable de todo terminal
terrestre. Estos estan relacionados con, la seguridad en el terminal, el servicio de
envio y recojo de encomiendas, la zona de espera previa al embarque, los servicios

higiénicos confortables y la puntualidad en la salida del turno del bus.

TABLA N31
Cuadro resumen de los 20 atributos mas valorados - valor total — clasificados en las 4 categorias.
Destacando los 5 atributos indispensables, seleccionados.

@ 21 @ 21 |Seguridad del terminal 3 =5
§ % § < LEE
T 41 T 41 |Estacionamiento publico en el terminal k] § €
O «n O «n T 9 3
< 44 < 44 |Estacionamiento para taxis s ° =
24 24 |Coches para llevar equipaje .‘g—
[
2 17 2 17 |Modulo de orientacién e informacion £
= = T =
?1;:_ 36 Ea_ 36 |Rapidez en la venta de pasajes en el terminal c 2
[ 0 7] £
!‘ = < 23 < 23 |Servicio de custodia de equipaje en el terminal § =
c c = =
tul d ervicio de encomiendas o
| 8 | 43 | g | 23 [seniciod iend )
<4 2 @
o S 10 € 10 |Servicio de espera en el terminal :8
ove g
Q Q 47 47  |Servicios higienicos confortables 3
1"’”""‘ 27 27 |Servicio de cafeteria S
o 3
2 50 @ 50 |Servicio de internet - WIFI = £
S 1 =E
LN § 45 E;: 45 |Tomacorrientes para cargar celulares y/o equipos electrénicos g Q
" w 7
< 25 < 25 |Teléfonos pliblicos =3
c £ - - ES
3 35 2 35 |Cajeros automaticos 8%
<4 2 o 2
o o oA q q o £
2 2 |Servicio de cambio de moneda extranjera sS3
>
13 13 |Servicio médico de emergencia - Topico E
GJ
v By “ 19 ©@ 19 |Servicio de perifoneo para embarque y desembarque o g =
L. |58 g & SE3
- "l 5 s g 5 |Control de seguridad antes de subir al bus S 8 ‘E
o i O a O a 3E @
TN < < . q B @
1 12 12 |Puntualidad del bus en la salida del turno en el terminal © ﬁ

Fuente: Elaboracion Propia.

Por lo general, la prestacién de un servicio de calidad esta directamente
relacionada con el precio que se paga por dicho servicio; en la industria del
transporte, especificamente en la prestacion de los servicios al pasajero en el interior
de los terminales terrestres, las empresas buscan reducir sus costos y maximizar sus
beneficios desmejorando la cantidad y la calidad de los servicios prestados,
desatendiendo los aspectos basicos de seguridad, puntualidad y el confort en la
estadia del usuario.

Con la definicion de los 20 atributos de servicios, mejor valorados por los
usuarios, procederemos a evaluar a los 14 terminales terrestres autorizados en Lima
Norte.
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La mayoria de los terminales de Lima Norte, solo tienen 5 de los 20 atributos
del estandar de calidad 6ptimo para el pasajero. EIl médulo de atencion, las
boleterias, el servicio de encomiendas, la zona de espera y los servicios higiénicos,
son los servicios mas recurrentes; sin embargo, estan ausentes la seguridad en el
terminal y la puntualidad de salida del bus, atributos que se encuentran en el grupo
de los atributos minimos de operacion.

Solo el terminal de MOVIL TOURS S.A. terminal que pertenece a una
empresa operadora de flota, tiene 16 de los 20 atributos, incluyendo los 5 atributos

minimos de operacion.

TABLA N°32
Evaluacion de los atributos/servicios en los terminales terrestres de Lima Norte - PARTE 1
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Fuente: Elaboracion Propia.
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El terminal de PLAZA NORTE S.A.C. operador multi empresa, que alberga a
cerca de 70 empresas operadoras de flota, tiene 19 de los 20 atributos referidos a la
calidad del servicio. El unico atributo pendiente, en este terminal, es el que se refiere
a la puntualidad en la salida del turno del bus; precisamente porque el mencionado
terminal no tiene control total sobre los horarios de salida de los buses de cada una
de las empresas que operan en sus instalaciones. Aunque el modelo original estima
un tiempo de embarque de 10 minutos para ruta corta y 20 min para ruta larga, este

rango no se aplica porque actualmente el terminal no opera al 100% de su capacidad.

TABLA N33
Evaluacion de los atributos/servicios en los terminales terrestres de Lima Norte — PARTE 2
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Los 3 terminales que tienen la mayor cantidad de atributos del estandar de
servicio, son los que operan en terrenos de mas de 5,000m2. De éstos 3 terminales,
podemos asociar con una operacion formal a 2 de ellos, al terminal de la empresa
Centro Comercial Plaza Norte S.A.C. y al terminal de la empresa Movil Tours S.A. Y,
por las caracteristicas de la infraestructura, la precariedad del equipamiento y la
calidad de los servicios ofrecidos, el terminal de la empresa Terminal Terrestre Lima

Norte los Olivos S.A.C. estaria asociada a una operacion informal.

TABLA N34
Distribucion porcentual del tamaino de flota por tipo de terminal y rango de areas

3 3
S 2 3 9 § 2 88
f— . © . B -
Tipos de terminales terrestres § H Rango de areas de los E = Razon social - Terminales 55| 3 b5
en Lima Norte £ g terminales terrestres E g terrestres :ng g £ £
Q8 s s | E
& 2
4rea mayor a 20,000 m2 1 Centro Comercial Plaza Norte 19 4
A |Terminales - multi empresa 2 SAC
entre 5,000 y 10,000 m2 1 |Lima Norte Los Olivos S.A.C. 10 4
Terminales - operadoras de entre 10,000 y 15,000m2 1 |Movil Tours S.A. 16 5
B 7
flota drea menor a 1,000 m2 6 [Otros - -
NO operan - Zonificacion CV 5 - -

Fuente: Elaboracion Propia.

Cada uno de los terminales terrestres de Lima Norte, sea que estén asociados
a una operacion formal o informal, tienen un grado de participacion en el movimiento
de pasajeros que viaja hacia el norte del pais. Segun el gerente de operaciones del
Gran Terminal Terrestre Plaza Norte (informante clave), el promedio mensual de
pasajeros embarcados, en este terminal, durante el 2018 y 2019 fue de 350,000
pasajeros. Considerando, la capacidad promedio de un bus (40 pasajeros) y la
cantidad de andenes de dicho terminal (105 andenes); cada andén tendria un factor

de ocupacién de 2.78 buses por dia.

TABLA N35
Factor de ocupacion de andenes de buses—terminal terrestre Centro Comercial Plaza Norte S.A.C.

; i Pasajeros Pasajeros Capacidad Buses de Cantidad de | Factor de
Razén social
MES DIA BUS EMBARQUE | ANDENES | OCUPACION
1 Centro Comercial Plaza Norte SAC. 350,000 11,667 40 292 105

Fuente: Elaboracion Propia.
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El terminal terrestre de la empresa Movil Tours S.A. opera con 24 andenes.
Si consideramos el factor de ocupacion de 2.78 buses por andén y, la misma
capacidad promedio de 40 pasajeros por bus; entonces el movimiento de pasajeros
del terminal Moévil Tours S.A. seria de alrededor de 2,600 pasajeros por dia (80,000

pasajeros/mes).

TABLA N6
Movimiento de pasajeros — terminal terrestre Mévil Tours S.A.

Factorde | Cantidad de Buses de Capacidad Pasajeros Pasajeros

Rez6n social OCUPACION | ANDENES | EMBARQUE BUS DIA MES

2 Movil Tours S.A. 24 67 40 2,667 80,000

Fuente: Elaboracion Propia.

Segun la distribucion de viajes interprovinciales de Lima Metropolitana (Norte
45%, Sur 40% y Este 15%), la cantidad de pasajeros embarcados de Lima Nore,
durante el 2018 fue de 14,001,777 (Ver Anexo 15). Considerando el movimiento
anual de pasajeros en los terminales asociados a una operacion formal, es decir, los
terminales las empresas Centro Comercial Plaza Norte S.A.C. y Movil Tours S.A, el
movimiento anual de pasajeros de ambos terminales representa un 37% del total de
pasajeros embarcados en Lima Norte.

Esto significa que el resto de los terminales de Lima Norte, asociados con un
tipo de operacion informal, operados por empresas de subsistencia, que no invierten
en una infraestructura de servicios adecuada, que trasladan parte de su operacion a
la via publica y que en algunos casos operan fuera de la norma (por encontrarse en

un terreno con zonificacién incompatible), mueven alrededor del 63% de pasajeros.

FIGURA N33
Distribucion anual del movimiento de pasajeros en los terminales de Lima Norte - 2018

CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTES.A.C. 4,200,000 30%

MoviLTourRs s.A. 960,000 6.85%

TERMINALES TERRESTRES ASOCIADOS A o

Fuente: MTC / Informante clave / Elaboracion Propia.
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4.1.3 Conclusiones

1.- Ni el Reglamento Nacional de Administracion de Transporte, ni el
Reglamento Nacional de Edificaciones, contempla un area minima de terreno para la
operacion de un terminal terrestres.

2.- Actualmente, de los 14 terminales autorizados solamente 11 de ellos
operan regularmente. Los terminales de las empresas Terminales y Servicios S.A.,
Empresa de Transportes Flores Hermanos S.C.R. LTDA y Terminal Terrestre Delta
S.A. no presentan operacion.

3.- De los 11 terminales que operan regularmente, 2 de ellos operan en
terrenos que no tienen la zonificacion compatible. La Empresa de Transportes Andia
S.A.C. y la Empresa de Transportes de Pasajeros y Carga Cavassa S.A.C. operan
en terrenos con zonificacion CV; Por lo que su operacion constituye una actividad
ilegal.

4.- Solo 3 de los 9 terminales que operan legalmente en Lima Norte, operan
en terrenos mayores a 5,000 m2, dos de ellos son terminales multiempresa y uno
monoempres (Ver Anexo 16). De los 6 restantes, 3 de ellos operen en terrenos de
entre 700 a 1300 m2 y los otros 3 lo hacen en terrenos de menos de 700 m2

5.- Los 3 terminales que operan en terrenos mayores a 5,000 m2, son los que
tienen la mayor cantidad de atributos referidos a la calidad del servicio.

* El terminal operado por la empresa Centro Comercial Plaza Norte S.A.C.
tiene 19 de 20 atributos.

* El terminal de la empresa Movil Tours S.A. tiene 16 de los 20 atributos.

* El terminal de la empresa Terminal Terrestre Lima Norte Los Olivos S.A.C.
tiene 10 de los 20 atributos.

6.- El movimiento de pasajeros de los terminales asociados con una operacién
informal representa aproximadamente al 63%, mientras que los terminales asociados

con una operacion formal mueven el restante 37%.
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4.2 Objetivo especifico 2:

La actividad empresarial del sector de transporte interprovincial, entre el 2010
y el 2018 se incrementd considerablemente; segun el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, la cantidad de empresas de transporte interprovincial autorizadas,
a nivel nacional, se incrementé en 62% en dicho periodo, pasando de 358 a 572

empresas.

TABLA N37
Empresas autorizadas del transporte de pasajeros regular nacional, Lima 2010-2018.

Ambito y modalidad de servicio 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Nacional 362 358 354 370 396 438 446 489 541 572

Inter Departamental| 344 341 337 356 381 425 434 485 538 570

Intra Departamental 18 17 17 14 15 13 12 4 3 2

Fuente: MTC Anuario estadistico 2019 / Elaboracién Propia.

En la distribucion del numero de empresas de transporte interprovincial, por
region, Lima ocupa el primer lugar en el ambito nacional con 275 empresas
autorizadas, seguida de Arequipa con 48 empresas, La Libertad con 44, Junin con

34 y Lambayeque con 31 empresas autorizadas.

TABLA N8
Empresas autorizadas del transporte de pasajeros regular nacional, segin departamento

Departamento 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Lima 185 193 184 184 219 240 234 257 277 275

Arequipa 36 35 37 38 35 35 36 39 44 48

La Libertad 23 20 22 25 24 29 34 31 38 44

Junin 23 21 22 24 22 26 27 28 29 34

Lambayeque 29 26 26 30 28 28 28 29 30 31

Fuente: MTC Anuario estadistico 2019 / Elaboracion Propia.
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De las 275 empresas de transporte interprovincial autorizadas, en Lima,
aproximadamente 124 empresas operan en Lima Norte. El 70.5% de estas 124
empresas, tienen una flota menor a 5 buses, es decir pertenecen al grupo de las
micro y pequefas empresas, que, aunque estén legalmente constituidas y
autorizadas, usualmente durante su operacién regular, incurren y recurren a
mecanismos de operacion informal.

Elmer Cuba, en su articulo “Informalidad Peruana”, publicado en el diario El
Comercio (setiembre, 2016) menciona que, dependiendo del tipo que transacciones
que realizan las empresas, al margen de la normatividad vigente, existen 3 tipos de
informalidad: la informalidad laboral, la informalidad empresarial y la informalidad
tributaria; Estos 3 tipos de informalidad no necesariamente coexisten en una misma
empresa, es decir, existen empresas que operan dentro del marco regulatorio pero
que evaden parcialmente sus responsabilidades tributarias, otras empresas
contratan a un porcentaje de su personal al margen de las leyes laborales, otras
empresa simplemente operan al margen del marco regulatorio, etc.

Las micro y pequefias empresas de transporte que operan en Lima Norte,
generalmente recurren a algunas practicas, durante su operacion, que encajan en
alguno de estos tipos de informalidad. Cuando las empresas no cuentan con registros
contables y adquieren sus insumos fuera del mercado formal, incurren en la
informalidad tributaria. Cuando contratan personal bajo la modalidad de comisiones
por viaje, sin reconocer sus beneficios laborales correspondientes, incurren en
informalidad laboral; y cuando operan con autorizaciones obtenidas mediante
apelaciones y/o amparos judiciales, con buses no registrados en el MTC, con tarifas
variables negociadas con el pasajero, completan una evidente operacion informal.

Para describir las caracteristicas generales de la informalidad en la operacion
de las empresas de transporte interprovincial de pasajeros, operadoras de flota,
utilizaremos estructura de clasificacion, sobre los tipos de informalidad, que sugiere
Elmer Cuba:

4.2.1 La informalidad laboral:

Que tiene que ver con la relacién laboral entre la empresa y sus trabajadores, relacion
que no esta sujeta la legalidad.

4.2.2 La informalidad empresarial:

Que se refiere al grupo de empresas no constituidas en sociedades registradas
dentro del sistema tributario.

4.2.3 La informalidad tributaria:

Relacionada directamente con la elusion y evasién tributaria a la que recurren las

empresas para minimizar sus costos.
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4.2.1 La informalidad laboral:

La informalidad laboral, en general, se expresa en la totalidad de los empleos
informales que ofertan las empresas del sector informal, como las empresas del
sector formal. Entendiendo que el termino empleo informal, se define como una
relacion laboral (empleado - empleador), que no esta sujeta a legislacion laboral

vigente, es decir, sin beneficios laborales (seguro, pensiones, vacaciones, etc.).

FIGURA N34
PEA ocupada con empleo formal e informal, 2014 — 2018
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Fuente: MTPE —INFORME ANUAL DEL EMPLEO EN EL PERU 2018. INEI — Encuesta Nacional de
Hogares sobre Condiciones de Vida y Pobreza, 2018. MTPE / Elaboracién Propia.

Dentro de la Poblacion Econdmicamente Activa (PEA), el empleo informal

representa un 72.5% como promedio entre el 2014 y el 2018, esto significa que 3 de
4 peruanos tiene un empleo informal. Considerando que el empleo informal se

produce dentro sector informal, como fuera de éste, donde un porcentaje de

trabajadores tienen una relacién laboral fuera de la legislacion vigente.

FIGURA N335

Tasa de empleo informal, dentro y fuera del sector informal, 2014 - 2018
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Fuente: MTPE —INFORME ANUAL DEL EMPLEO EN EL PERU 2018. INEI — Encuesta Nacional de
Hogares sobre Condiciones de Vida y Pobreza, 2018. MTPE / Elaboracion Propia.
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El empleo informal, fuera del sector informal (sector formal) registré un
promedio de 16.6% entre el 2014 y el 2018; mientras que dentro del sector informal
el promedio fue de 55.9%. Esto significa que uno de cada 5 trabajadores que tiene
un empleo informal, trabaja para una empresa formal; pero sin ningun tipo de
beneficio laboral que estipula la norma.

FIGURA N36
PEA ocupada con empleo formal e informal, SECTOR TRANSPORTES y COMUNICACIONES, 2014
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Fuente: INEI: Evoluciéon de los Indicadores de Empleo e Ingreso por Departamento, Pera, 2007-2018 /
Elaboracién Propia.

En el sector transportes y comunicaciones, el porcentaje del empleo informal
es superior al promedio nacional; en el 2014 el promedio nacional era de 72.8%, y el
del sector transportes 79.3%. Mientras que el 2018, el promedio nacional era de
72.4% y en sector transportes era de 80.8%. En cuanto al empleo informal, fuera del
sector informal, entre el 2014 y el 2018 alcanz6 el 11.7%); mientras que el empleo
informal, dentro del sector informal fue de 67.5%. Esto significa que uno de cada 8

trabajadores que tiene un empleo informal, trabaja para una empresa formal.

FIGURA N37
Sector transportes y comunicaciones, empleo informal, dentro y fuera del sector informal, 2014 -
2018
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Fuente: INEI: Evolucién de los Indicadores de Empleo e Ingreso por Departamento, Peru, 2007- 018 /
Elaboracién Propia.
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Especificamente, el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo (MTPE) en
su Informe Anual del Empleo en el Peru del 2018, registré que la tasa de empleo
informal, de la PEA ocupada, del grupo ocupacional de los Conductores de Vehiculos
era del 83%; confirmado que el porcentaje de empleo informal del sector esta
alrededor del 80%.

TABLA N39
PEA Ocupada con empleo formal e informal y porcentaje, segin grupo ocupacional, 2018

GRUPO OCUPACIONAL (Empleo Informal Porcentaje Empleo Formal Porcentaje TOTAL

Conductor 967,485.00 83.0% 197,850.00 17.0% 1,165,335.00

Fuente: MTPE - Informe Anual del Empleo en el Perti 2018. / Elaboracién Propia.

4.2.1.1 Informalidad laboral y tamaifo de empresa:

Respecto a la relacion del empleo informal y el tamafio de empresa, el INEI, en el
estudio sobre la Evolucion de los Indicadores de Empleo e Ingreso por Departamento
2007 — 2018, detalla que el mayor porcentaje del empleo informal concentra en las
pequefias empresas, las que tienen menos de 10 trabajadores; alcanzando en el
2018 el 85.3% de empleo informal.

TABLA N%40
PEA Ocupada en empleo formal e informal segin tamano de empresa, 2008, 2017 y 2018

2008 2017 2018

TAMARNO DE EMPRESA Empleo Informal| Empleo Formal | Empleo Informal| Empleo Formal |Empleo Informal| Empleo Formal

De 1 a 10 trabajadores 92.40% 7.60% 88.20% 11.80% 85.30% 14.70%
De 11 a 50 trabajadores 68.10% 31.90% 56.90% 43.10% 50.50% 49.50%
De 51 a mas trabajadores 30.30% 69.70% 22.50% 77.50% 17.60% 82.40%

Fuente: MTPE - Informe Anual del Empleo en el Pert 2018. / Elaboracién Propia.

Segun el MTC (2013) el 70.5% de todas las empresas de transporte
interprovincial de pasajeros tenian menos de 5 buses. Si extendemos esta
caracteristica al 2018 y considerando que Lima Norte tiene un 45% de participacion
del mercado de toda Lima Metropolitana, el nUmero de empresas que tendrian menos

de 5 buses en Lima Norte serian 87 de las 124 que estuvieron autorizadas en el 2018.
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FIGURA N<38

Distribucion proporcional de las empresas por tenencia de vehiculos (flota) en el transporte de

pasajeros por carretera - 2013
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Fuente: MTC Anuario estadistico 2013  a/. Empresas que tienen permiso de operacién activa y para
cumplir el itinerario alquilan unidades hasta su renovacion.

Las pequefias y micro empresas, del sector transporte de pasajeros, la
integran el grupo de todas aquellas empresas que tienen una flota igual o menor a 5
buses y que representa el 70.5% del total de empresas autorizadas que brindan el

servicio.

TABLA N41
Empresas autorizadas del transporte de pasajeros regular nacional, Lima 2010-2018
considerando que Lima Norte tiene el 45% de participacion del mercado en Lima Metropolitana.

ANO 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
EMPRESAS A NIVEL NACIONAL 358 354 370 396 438 446 489 541 572
EMPRESAS AUTORIZADAS EN LIMA 193 184 184 219 240 234 257 277 275
LIMA - NORTE 45% 87 83 83 99 108 105 116 125 124
LIMA - SUR 40% 77 74 74 88 96 94 103 111 110
LIMA - ESTE 15% 29 28 28 33 36 35 39 42 41
EMPRESAS CON MENOS DE 5 BUSES  70.5% 61 58 58 69 76 74 82 88 87

Fuente: MTC Anuario estadistico 2019—Censo y entrevistas en garitas de Lima, IPSOS APOYO-2007
Elaboracién Propia.

Para clasificar a las empresas por tamafo, en funcion a la flota que operan,
se estimaron sus ventas anuales, considerando una cantidad de asientos por bus, un
costo estimado del boleto de viaje, la frecuencia de viajes por semana, mes y afo.
Las ventas estimadas se compararon con los rangos de ventas anuales en UlTs que

establece la SUNAT y se determiné el grupo al cual pertenecen.



TABLA N%42
Estimacion de las ventas anuales de las empresas de transporte de 1,2 y 5 buses.
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m 4,300.00 | pgjentos por pro;(::;:i(:) de Viajes por | Facturaciéon | Facturacion Factu~raci6n UIT / ARIO
Tipo Buses bus pasaje (5/.) SEMANA SEMANA MES ANO
M 1 45 30.00 6 8,100.00 32,400.00 388,800.00 90.42
P 2 45 30.00 12 32,400.00 129,600.00 | 1,555,200.00 361.67
P 5 45 30.00 20 135,000.00 | 540,000.00 | 6,480,000.00 | 1,506.98

Fuente: SUNAT / Elaboracion Propia.

Las empresas que tiene una sola unidad de transporte interprovincial pertenecen al
grupo de las micro empresas, cuyas ventas anuales, segun la clasificacion
establecida, no superan las 150 UITs (S/. 645,000.00). Las empresas de entre 2y 5
buses encajan en la caracteristica de las pequenas empresas, es decir que tienen

ventas anuales entre 150 y 1700 UITs.

TABLA N%43
Caracteristicas del tamafno de empresa, segun facturaciéon anual.

CARACTERISTICAS DEL TAMANO DE EMPRESA VENTAS ANUALES (Soles) VENTAS ANUALES (UIT)
Unidad Impositiva Tributaria 4,300.00 Min Max Min Max
1 |Micro empres 0.00 645,000.00 0.00 150.00
2 |Pequeiia empresa 645,000.00 | 7,310,000.00 150.00 1,700.00
3 |[Mediana empresa 7,310,000.00 | 9,890,000.00 1,700.00 2,300.00

Fuente: SUNAT / Elaboracién Propia.

Con independencia del tamafo, la estructura empresarial interna de las micro,
pequefia, mediana y gran empresas, es decir, la definicion general de los roles, los
equipos especializados y los diferentes departamentos operativos, es muy similar. La
diferencia radica en la cantidad del personal que utilizan para realiza cada una de
ocupaciones especificas durante sus operaciones.

La estructura de las empresas de transporte, al igual que el resto de
empresas, tienen la mayor cantidad de trabajadores en las denominadas
ocupaciones especificas, que tienen que ver directamente con la actividad
econdmica de la empresa, con las tareas inherentes a la generacién del servicio; que
en este caso serian los conductores, terramozas, ayudantes, etc. Las ocupaciones

transversales, que son tareas complementarias a la actividad principal de la empresa,
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entre las que se encuentran las actividades administrativas, seguridad, limpieza, etc.

tienen una menor cantidad de trabajadores.

FIGURA N9
Organigrama basico de una empresa de transporte de pasajeros.
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Fuente: Elaboracion Propia.

El MTPE determind, a través de su Encuesta de Remuneraciones por
Ocupaciones Especificas (EROE), 24 ocupaciones especificas para el sector
transporte de pasajeros, que representan el 88.2% de los empleos en empresas de
mas de 10 trabajadores; mientras las ocupaciones transversales, alcanzan
solamente el 11.8%.

Las ocupaciones especificas mas representativas son las que tienen que ver
directamente con el manejo de la unidad de transporte; es decir, la tripulacion,
integradas por el Chofer conductor, que representa en promedio el 43.3% del total
de trabajadores, y el de Cobrador de pasajes (ayudante de cabina); que representa
al 25.3% del total de trabajadores. Solo estas dos ocupaciones concentran el 68.6%
del total de todos los trabajadores de una empresa de transportes de mas de 10
trabajadores.

La operacion de una empresa mediana al igual que una empresa grande, con
un tamano de flota de entre 100 y 300 buses, que segun el MTC en el 2018 solo eran
9 empresas las que estaban en ese rango del tamano de flota, igualmente tiene la
misma distribucion de ocupaciones especificas y ocupaciones transversales. Lo que
la diferencia de las pequefas y micro empresas es que; mientras las medianas y
grandes empresas tienen roles especificos asignados a cada trabajador y éstos solo
realizan la labor asignada, en las pequefias y micro empresas los trabajadores
realizan mas de una labor especifica. Asi, el ayudante cobra los pasajes, ayuda con
la carga del equipaje y hasta puede turnarse con el chofer para reemplazarlo en algun

momento del trayecto.
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TABLA N44
Distribucion de trabajadores por ocupacion especifica en la actividad — Sector transporte terrestre
de pasajeros, en empresas de 10 y mas trabajadores.

OCUPACIONES ESPECIFICAS - TRANSPORTE REGULAR DE PASAJEROS 2007 2009 2010
1 |Chofer de 6mnibus 43.80% 42.50% 43.70%
2 |Cobrador de pasajes 26.70% 24.10% 25.10%
3 |Terramoza 2.50% 3.30% 3.10%
4 |Inspector de ruta 0.60% 0.80%
5 |Despachador de 6mnibus 0.80% 1.10% 0.90%
6 |Verificador de tiempo 0.60% 1.00% 0.70%
7 |Vendedor de pasajes 3.40% 4.10% 3.00%
8 |Teleoperadora 0.20% 0.50% 0.50%
9 |Administrador de agencia de viaje 0.10% 0.80% 0.60%
10 |Auxiliar de encomiendas 1.70% 3.00% 3.40%
11 |Repartidor de encomiendas 0.80% 0.20%
12 |Cargador 1.40% 1.00% 1.60%
13 |Gerenete de operaciones de transporte 0.20% 0.20%
14 |Jefe de operaciones de transporte 0.50% 0.30% 0.30%
15 |Jefe de mantenimiento de transporte 0.30% 0.40% 0.30%
16 |Operario de mantenimiento automotriz 0.90% 1.20% 0.60%
17 |Mecénico automotriz 2.40% 1.80% 2.00%
18  |Electricista automotriz 0.60% 0.50% 0.40%
19 |Lavador de vehiculos 0.80% 0.70% 0.80%
20 |Grifero 0.30% 0.10%
21 |Radioperador 0.20%
22 |Enllantador 0.20%
23 |Supervisor de encomiendas 0.40%
24 |Otros 0.70% 0.10%

-TOTAL OCUPACIONES ESPECIFICAS 88.60% 87.00% 89.20%
Il |TOTAL OCUPACIONES TRANSVERSALES 11.40% 13.00% 10.80%
Il [TOTAL RELATIVO 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: MTPE — Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, Encuesta de Remuneraciones por
Ocupacién Especifica — 2007-2009-2010 / Elaboracién Propia.

La superposicién de actividades se evidencia en la relacién que existe, entre el
numero de trabajadores, con ocupaciones especificas (choferes, cobradores,
terramozas, vendedor de pasajes, etc.) y el tamafio de flota de una empresa
transporte de pasajeros. A medida el tamafio de flota aumenta, la operacion se hace
mas compleja, por lo que se hace necesario que aumenten los trabajadores para las

ocupaciones especificas, que en una operacion menor se suplian duplicando
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ocupaciones, asi se hace necesario tener ocupaciones como el despachador de
omnibus, un administrador de agencia, y demas ocupaciones especificas
consideradas en la distribucién del MTPE.

En el 2009 la Empresa de Transportes y Turismo Sullana Express S.A.C;
luego de una reactivacion, inicia operaciones en la ruta Lima — Piura y Lima — Piura
— Sullana; con solo 2 buses y 8 trabajadores, de los cuales 6 eran choferes y 2
recepcionistas. La relacion entre trabajadores (con ocupaciones especificas) y flota
era de 4 trabajadores por cada bus. Para el 2018, la empresa tenia 13 buses y 120

trabajadores, es decir que la relacién paso a ser de 9 trabajadores por cada bus.

TABLA N45
Tamano de flota - Empres de Transportes Sullana Express S.A.C.

RUC 20427652956 Empresa de Transportes Sullana Express S.A.C.
HABILITADO 2029 BUSES CARACTERISTICA
Flota 2009 2 Micro empresa
Flota 2018 13 Mediana empresa
Flota 2020 17 Mediana empresa

Fuente: https://infomercado.pe/sullana-express-queremos-ser-los-numeros-uno-en-la-region-norte
Elaboracién Propia.

La mayoria de las pequefias y micro empresas contratan a sus empleados de
manera informal, por lo que los trabajadores no tienen una jornada legal de trabajo,
Sus remuneraciones son pactadas por viaje, no se encuentran registrados en las
planillas y no cuentan con los beneficios laborales como el pago de las horas extras,
gratificaciones, CTS, asi como la afiliacion al sistema de salud y pensiones, entre
otros.

Segun el Reglamento Nacional de Administracion de Transporte, los
conductores de transporte publico solo pueden manejar hasta un maximo de 12 horas
en un periodo de veinticuatro horas; no deben manejar mas de 4 horas continuas en
horario nocturno, y 5 horas en horario diurno, y antes de reiniciar su labor, deben
descansar 1 hora como minimo (Ver Anexo 17).

Igualmente, los trabajadores formales igualmente tienen todos los beneficios
laborales que estipula el régimen especial para la micro y pequefa empresa; tanto
los beneficios comunes (remuneracion, trabajo en sobretiempo, descanso
vacaciones, indemnizacién por despido injustificado, seguridad social en salud y
sistema de pensiones), como los beneficios exclusivos (CTS, gratificaciones, SCTR,

seguro de vida y utilidades).
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TABLA N46
Beneficios laborales exclusivos de los trabajadores de la pequefia empresa

1.- Compensacion por Tiempo de Servicios (CTS): Los trabajadores de la pequefa
empresa tendran derecho, ademas, a la compensacion por tiempo de servicios, con
arreglo a las normas del régimen comun, computada a razén de quince (15)
remuneraciones diarias por afio completo de servicios, hasta alcanzar un maximo de
noventa (90) remuneraciones diarias.

2.- Gratificaciones: Los trabajadores de la pequefia empresa tendran derecho a percibir
dos (2) gratificaciones en el afio con ocasion de las Fiestas Patrias y la Navidad, siempre
que cumplan con lo dispuesto en la normativa correspondiente, en lo que les sea
aplicable. El monto de las gratificaciones es equivalente a media remuneracion cada una.
3.- Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo (SCTR): Los trabajadores de la
Pequefia Empresa tienen derecho a un Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo a
cargo de su empleador, cuando corresponda, de acuerdo a lo dispuesto en la Ley
N°26790, Ley de Modernizacién de la Seguridad Social en Salud, modificatorias y
normas reglamentarias; y a un seguro de vida a cargo de su empleador, de acuerdo a lo
dispuesto en el Decreto Legislativo N° 688, Ley de Consolidacion de Beneficios Sociales,
y modificatorias.

4.- Seguro de Vida: Se ha establecido expresamente que los trabajadores de pequefias
empresas tienen derecho al seguro de vida a cargo de su empleador, de acuerdo con lo
dispuesto en el Decreto Legislativo N©88, Ley de C onsolidacién de Beneficios Sociales.
En este caso, los trabajadores y conductores de microempresas no tienen derecho a
este.

5.- Utilidades: Los trabajadores pertenecientes a las pequefias empresas tienen
derecho a participar en las utilidades, de acuerdo con el Decreto Legislativo N892 y su

Reglamento.

Fuente: https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/289278/Articulo REMYPE - Enero 2019.pdf
Elaboracién Propia.

El estado a través de estos regimenes especiales busca fomentar la
formalizacion laboral, ya que los costos laborales no salariales (CLNS) para la micro
y pequefas empresas son mucho menores que para el régimen general; sin
embargo, este mecanismo aparentemente no esta funcionando ya que cuando una
pequefia empresa que se formaliza, tiene éxito y supera el monto anual de ventas
limite o llega a contratar mas personal del permitido en el régimen especial, pasaria
a estar dentro del régimen general con costos laborales no salariales mucho mas
altos que el de las pequefias empresas. Este salto hacia el régimen general no
termina siendo un incentivo de crecimiento y productividad, sino por el contrario, al
ser un salto demasiado fuerte para la mayoria de las pequenas empresas que se
formalizan, éstas prefieren mantenerse en el régimen especial que les resulta mas

ventajoso.
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TABLA N%47
CONCEPTOS: Costos laborales no salariales (CLNS) — Sobre costos laborales por régimen.

- CONCEPTOS Regimen General Pequefia Empresa Micro Empresa
1 |Gratificacion 1 sueldo por semestre |1/2 sueldo por semestre No corresponde
2 |CTS 1 sueldo por afio 1/2 sueldo por afio No corresponde
3 |Vacaciones 30 dias por afio 15 dias por afio 15 dias por afio
4 |Essalud / SIS 9% remuneracion 9% remuneracion 2% remuneracion
5 |Bonificacion Gratificacion 9% de la gratificacion 9% de la gratificacion

Fuente: MTPE — Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, CPS Martin Cruz / Elaboraciéon Propia.

En el régimen especial, al que pertenecen las pequenas empresas, los
llamados sobre costos laborales representan un 26.85%, porcentaje adicional sobre
el salario pactado, que tienen que pagar las empresas a sus trabajadores. Mientras
que, en el régimen general, al cual aspira todo trabajador, el sobre costo laboral

asciende a un 44.81% (Ver Anexo 18).

TABLA N%48
PORCENTAJES: Costos laborales no salariales (CLNS) — Sobre costos laborales por régimen.

- CONCEPTOS Regimen General Pequefia Empresa Micro Empresa
1 |Gratificacion 16.67% 8.33% 0.00%
2 |cTs 8.56% 4.22% 0.00%
3 |Vacaciones 8.33% 4.17% 4.17%
4 |Essalud 9.75% 9.38% 2.08%
5 |Bonificacién Gratificacion 1.50% 0.75% 0.00%
TOTAL COSTOS LABORALES (Porcentaje) 44.81% 26.85% 6.25%

Fuente: MTPE — Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, CPS Martin Cruz / Elaboracion

Como las pequenas empresas de operacion informal, compiten en el mercado
de transporte interprovincial con una estrategia basada unicamente en el precio
negociable (y no fijo como en el sector formal); las empresas buscan minimizar sus
gastos operativos, como los sueldos y salarios de sus trabajadores. Asi un conductor
de émnibus que aspira a un sueldo de S/. 2,000.00 por mes, le costara S/. 2,896.00,
a una empresa grande; mientras que a una pequefa (si operara formalmente) le
costaria S/. 2,536.99; por lo que la pequefia empresa optara por una modalidad de
empleo informal y pagara al conductor los S/. 2,000.00 que aspira y se ahorrara los
S/. 536.99. El conductor se vera practicamente obligado a tomar la decisién de
aceptar, trabajar en el sector informal, como ultima opcion, porque la oferta de empleo

en el sector formal es escasa.
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Remuneracién mensual: Sobre costos laborales por régimen.
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| REMUNERACION MENSUAL 2,000.00

44.81%

26.85%

6.25%

CONCEPTOS

Regimen General

Pequeiia Empresa

Micro Empresa

1 |Gratificacién 333.33 166.67 -

2 |CTS - Base sueldo + 1/6 gratificacion 171.30 84.49 -

3 |Vacaciones 166.67 83.33 83.33

4 |Essalud - Base sueldo + vacaciones 195.00 187.50 41.67

5 |Bonificacién Gratificacion 30.00 15.00 -
TOTAL MES / COSTOS LABORALES (Soles) 2,896.30 2,536.99 2,125.00

Fuente: MTPE — Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, CPS Martin Cruz / Elaboracion Propia.

En este contexto, es muy frecuente que los choferes y los demas miembros
de la tripulacién de cabina, cobren sus salarios con recibos por honorarios o bajo la
modalidad de comisiones por viaje. Probablemente, esta sea una de las razones por
las que el numero de conductores registrados en el MTC, con licencias A.lll,
necesarias estar habilitado a conducir buses y camiones pesados, es menor al
numero de unidades que componen la flota autorizada (buses, camiones, remolques,

etc.).

TABLA N50
Licencias de conducir emitidas, segun categoria y tipo de servicio: 2014-2018

CATEGORIA - LICENCIA DE CONDUCIR 2014 2015 2016 2017 2018
Licencia de conducir categoria: A.lll 187,591 156,700 255,356 196,459 143,662
Licencia de conducir categoria: A.IV 0 18,424 21,717 16,495 22,041

TOTAL LICENCIAS DE CONDUCIR 187,591 175,124 277,073 212,954 165,703

Fuente: MTC — Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Boletin Estadistico 2018 — 2do. Semestre
Elaboracién Propia.

Segun el Boletin Estadistico del Segundo Semestre del 2018, del MTC, el
numero total de conductores con licencia de categoria A.lll era de 165,703; mientras
que el numero de unidades autorizadas que requieren de este tipo de licencia para
(bus,

semirremolque) era de 304,131. Esto significa que solo el 54% del total de la flota

que un conductor pueda operarlas camion remolcador, remolque vy

autorizada, tiene conductores registrados en el MTC, el resto opera dentro del

mercado laboral informal.
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TABLA N%51
Parque vehicular autorizado de empresas de transporte de pasajeros y de carga, segun ambito
y clase: 2014 - 2018

PARQUE VEHICULAR - PASAJEROS Y CARGA 2014 2015 2016 2017 2018
Buses - Ruta: Nacional e Internacional 5,617 5,854 6,163 6,227 6,118
Camién 139,622 143,198 158,383 163,911 174,209
Remolcador 42,126 44,973 66,145 50,815 53,476
Remolque y semiremolque 49,100 51,473 50,467 66,915 70,328
TOTAL PARQUE VEHICULAR AUTORIZADO 230,848 239,644 274,995 281,641 304,131

Fuente: MTC — Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Boletin Estadistico 2018 — 2do. Semestre
/ Elaboracion Propia.

Como es evidente, entonces, son las pequefias empresas de transporte con
una flota menor a 5 buses, las que concentran el mayor porcentaje del empleo
informal. Aun cuando los sobre costos laborales, a los cuales estan sujetas segun el
régimen de la pequefia empresa, representan aproximadamente el 60% de los sobre
costos laborales del régimen general.

Aunque la incidencia neta sobre los ingresos de las empresas, por concepto
de sobre costos laborales (CTS, EsSalud, vacaciones, etc.) es de 3.89%; para las
pequefias y micro empresas, cualquier posibilidad de ahorro es siempre considerada
aun cuando esto represente estar del lado de la informalidad.

FIGURA N40
Incidencia tributaria por principales impuestos (% de ingresos) - CARGAS LABORALES

18
15 2.01 Aranceles
12

6.95
9 ISC
6

7.56
3 IGV 2.8
0 1.24 03 1.07

IMPUESTOS IMPUESTOS CARGAS
PEAIJES RESTO

INDIRECTOS A LA RENTA LABORALES

Fuente: EL IMPACTO TRIBUTARIO EN EL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE
INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS - Santiago Roca, Luis Shimabukuro, Jaime Dayer ESAN - 2004
/ Elaboraciéon Propia.
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Esta decision individual de los empresarios, quienes optan por operar fuera
de las normas legales, es el resultado de una evaluacién de todos los costos que
implica ingresar y permanecer dentro de en la formalidad, versus todos los beneficios
que ofrece el hecho de ser formal, en términos de tributacion, beneficios salariales,
salud y seguridad social, etc.

En el caso de los trabajadores que aceptan un empleo informal, ésta no es
una decision sino por el contrario es casi una opcion de Ultimo recurso y que resulta
ser una mejor alternativa a la de estar desempleado; ya que la oferta de empleo

formal, a la cual aspiran, es muy escasa.

4.2.2 La informalidad empresarial:

Si bien es cierto que todas las empresas de transportes de transporte
interprovincial que operan actualmente, estan legalmente constituidas y todas sus
unidades cuentan con el documento que expide la autoridad competente (Ministerio
de Transportes y Comunicaciones), y que faculta y acredita la habilitacion de sus
vehiculos para la prestacion del servicio de transporte de pasajeros; es en el
procedimiento para la obtencidon de esta autorizacién, donde estas empresas
traspasan el limite de la formalidad hacia el sector que opera informalmente,
cumpliendo con los requisitos de manera parcial o simplemente de manera
fraudulenta.

Para obtener la Tarjeta Unica de Circulacion — TUC, que autoriza la prestacion
del servicio de transporte regular personas, el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones establece 17 requisitos divididos en: requisitos generales (solicitud,
recibo de derechos de pago, etc.), requisitos referidos a la factibilidad del mercado y
a la capacidad de operacion de la flota, requisitos referidos a las unidades transporte
(SOAT, tarjeta de identificacion vehicular y revisién técnica de cada bus, etc.),
requisitos propios de la empresa operadora de flota (copia del testimonio de
constitucion de la empresa, registros contables, etc.) y los requisitos referidos a la
infraestructura complementaria, es decir los terminales terrestres (Ver Anexo 19).

Dentro de los requisitos que exige el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, para obtener la Tarjeta Unica de Circulacion - TUC,
especificamente en los puntos 9, 10 y 14, referidos a los requisitos sobre la
infraestructura complementaria que se requiere acreditar, solo se exige una copia
legible de documento que acredite, el uso de un terminal terrestre, de un taller de
mantenimiento y de una instalacién de oficinas administrativas, es decir, contratos de

alquiler y/o convenios.
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Por tanto, las pequefias y medianas empresas no estan obligadas a contar
con una infraestructura complementaria propia, un terminal terrestre; al no estarlo,
optan por asociarse con otras empresas que cuentan con la autorizacion de
funcionamiento para terminales terrestres, en terrenos sin tamano, ni infraestructura
apropiada, operando sin cumplir ningun requisito minimo referido a la seguridad vy el

confort del pasajero y el bus.

TABLA N%52
Requisitos de autorizacién para prestar servicio de transporte regular personas (Tarjeta Unica
de Circulacion - TUC), organizados en 5 categorias.

1 Solicitud simple con datos generales.
i
a
<
a
2 Anexo con términos del permiso solicitado. =
i
2
w
o
17 |Pago por Derecho de Tramitacion (Banco de la Nacién).
3 Propuesta operacional que acredite matemdaticamente la viabilidad de operar el numero de servicios y frecuencias s
solicitadas, con el nimero de conductores y vehiculos que habilita. 2
[v]
&
4 Estudio de factibilidad de mercado, financiero y de gestion, que sefiala el articulo 392 del Reglamento, para rutas que s

tengan como origen y/o destino a la provincia de Lima Metropolitana y/o a la provincia constitucional del Callao.

Copia legible de la Tarjeta de identificacion vehicular de cada vehiculo ofertado, y de corresponder, copia legible del
5 contrato de arrendamiento financiero (leasing), operativo o de fideicomiso, en el cual debe estar indicado el numero de
placa de rodaje o numero de serie o VIN.

6 Copia legible de Certificados SOAT vigente de cada vehiculo.

7 Copia legible del Certificado de Inspeccion Técnica Vehicular vigente.

Copia legible de Documento que acredite el acceso al servicio de comunicacion entre el transportista y sus unidades,

11 . . L.
suscrito con la empresa proveedora de dicho servicio.

13 |Copia legible de Certificado del Limitador de Velocidad, elaborado conforme a la RD N2 843-2010-MTC/15.

ASPECTOS REFERIDOS A LA UNIDAD - BUS

Copia del contrato vigente con la empresa prestadora del servicio de control y monitoreo inalambrico que transmita a la

16
Entidad, en forma permanente la informacion de la ubicacion del vehiculo en ruta.

Copia legible de Testimonio de constitucion del transportista en la que conste la denominacidn social, la prestacion del
8 servicio de transporte terrestre de personas como actividad principal, los nombres de los socios, accionistas, asociados,
directores, administradores y representantes legales. Puede ser sustituida por copia literal emitida por SUNARP.

g
12 Copia legible de Manual de Operaciones elaborado conforme a lo indicado en el numeral 42.1.5 del art. 42 del =
Reglamento. E
S

15 |Copia legible de Registros Contables y/o del documento declarado ante la SUNAT.
9 Copia legible de Documento que acredita el uso del terminal terrestre o estacion de ruta que cuenta con Certificado de <
Habilitacion Técnica, sefialado en el anexo correspondiente. =)
3]
=
=
10 |Copia legible de Contrato respectivo que acredite el uso de los talleres de mantenimiento. o
g
. . . . . . £
14 Copia legible de Documento que es titular o contrato vigente que le permite el uso y usufructo de las oficinas <

administrativas del transportista.

Fuente: MTC 2019 — Elaboracion propia.
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Segun el MTC, en el 2018 estaban autorizadas a operar, en Lima Norte, 124
empresas de transporte interprovincial de pasajeros. Y, en enero del mismo afo,
cuando se clausura el tradicional terminal informal de Fiori, operaban 69 empresas
autorizadas, es decir, éste terminal tenia una operacion informal que representaba el
55.5.% del total de las empresas que operaban en Lima Norte.

Las empresas que operaban en el terminal de Fiori, aparentemente cumplian
con todos los requisitos para obtener la Tarjeta Unica de Circulaciéon (TAU),
incluyendo los que se refieren a la infraestructura complementaria (requisitos 9, 10 y
14). Sin embargo, el terminal de Fiori (Ver Anexo 20), no contaba con los servicios
minimos necesarios para la prestacion del servicio, su operacion estaba liderada por
intermediarios informales dedicados a llenar el bus con pasajes negociados
individualmente y la oficina de SUTRAN que funcionaba en sus instalaciones soélo

fiscalizaba el estado de los buses.

FIGURA N41
Terminal terrestre FIORI y Terminal PETRO UNI - 2009

CC.- PLAZA NORTE

Entre el afio 2000 y el 2009, no solo funcionaba el Terminal Fiori, sino también el Terminal Terra Bus-
Petrouni de propiedad de Terminales y Servicios S.A. y Petrouni S.A.C. En el 2009 se ejecuta el
ensanche de la Panamericana Norte y el terminal Terra Bus — Petrouni, tuvo que cerrar sus operaciones
porque se funcionaba sobre un area de reserva vial.

Consolidado el Terminal Terrestre Plaza Norte, en el 2015 logra tener operando en sus instalaciones al
48% (51 empresas) de todas las empresas que operan las salidas y llegadas hacia el Norte. Mientras
que el 52% (54 empresas) operan en Fiori y en los otros 12 terminales autorizados por el MTC. Cabe
destacar que muchas empresas operaban en ambos terminales, Plaza Norte y Fiori.

Fuente: https://cidt.wordpress.com/2010/05/31/fiori-y-yerbateros/ Elaboracién propia.
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Entre el 2015 y el 2018, en el Terminal Terrestre Plaza Norte operaban un promedio
de 53 empresas de transporte; Luego del cierre del terminal de Fiori (25 de enero de
2018), el numero de empresas paso de 53 a 90, lo que representaba un crecimiento
del 70%. Como para ese mismo afo en Lima Norte operaban 124 empresas
autorizadas por el MTC y como Mdvil Tours, tiene un terminal propio, formal, las 33

empresas restantes continuaron operando en terminales informales.

4.2.3 La informalidad tributaria:

Actualmente este tipo de informalidad es la que en el sector transporte se desarrolla
con mucha mayor facilidad y genera altos indices de evasion tributaria. La principal
estrategia de las empresas de operacién informal es la de bajar los precios; esta
estrategia solo puede ser posible si, durante la operacién evaden la mayoria de los
impuestos, controles técnicos, aportes sociales y otros que el sector formal afronta.
En general el tamafio de las empresas, la mayoria con menos de 5 unidades, dificulta
la fiscalizacion tributaria y esta se hace muy engorrosa; ocasionando que los
esfuerzos de los fiscalizadores apunten hacia las empresas formales.

Segun el MTC en el 2013, el 70.5% de todas las empresas de transporte
interprovincial de pasajeros tenian menos de 5 buses. Esto significa que, si esta
tendencia permaneciera, de las 275 empresas autorizadas que operan en Lima, 194
tienen menos de 5 unidades. En el caso de Lima Norte, de las 124 empresas
autorizadas, 87 tendrian una flota menor o igual a 5 buses, es decir que pertenecerian

al grupo de las pequefias y micro empresas.

TABLA N53
Empresas autorizadas del transporte de pasajeros regular nacional, Lima 2010-2018 -
considerando que Lima Norte tiene el 45% de participacion del mercado en Lima Metropolitana.

ANO 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
EMPRESAS A NIVEL NACIONAL 358 354 370 396 438 446 489 541 572
EMPRESAS AUTORIZADAS EN LIMA 193 184 184 219 240 234 257 277 275
LIMA - NORTE 45% 87 83 83 99 108 105 116 125 124
LIMA - SUR 40% 77 74 74 88 96 94 103 111 110
LIMA - ESTE 15% 29 28 28 33 36 35 39 42 41
EMPRESAS CON MENOS DE 5 BUSES  70.5% 61 58 58 69 76 74 82 88 87

Fuente: MTC 2019—Censo y entrevistas en garitas de Lima, IPSOS APOYO-2007 / Elaboraciéon Propia.
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Para identificar donde se produce la evasion tributaria, tenemos que esbozar

una estructura de gastos y determinar la carga tributaria que enfrentan las empresas

formales, incluyendo los beneficios sociales y laborales.

TABLA N%54

Estructura de gastos de una empresa de transporte de pasajeros y los impuestos que aplican

para cada rubro.

GASTOS DE OPERACION Impuesto
1 |Remuneraciones de choferes, ayudantes, supervisores, etc.
2 |CTS, EsSalud, IES, aguinaldos, vacaciones y otros % del sueldo
3 |Peajes Tarifa por eje
4 |Combustibles ISC + IGV
5 |Lubricantes Arancel + IGV
6 |Repuestos Arancel + IGV
7 |Neumaticos Arancel +I1GV
8 |Reparacién y mantenimiento IGV
9 |Seguros - SOAT y otros % + IGV
10 |Depreciacion Arancel + IGV
11 |Otros gastos de operacion IGV
GASTOS DE ADMINISTRATIVOS
12 |Sueldos _
13 |CTS, EsSalud, IES, aguinaldos, vacaciones y otros % del sueldo
14 |Honorarios profesionales IR + IES
15 |Servicios prestados por terceros IGV
16 |Utiles de escritorio IGV
17 |Mantenimiento local IGV
18 |Depreciacion activos administrados _
19 |Alquileres de oficinas SUNAT
20 |Seguros % + IGV
21 |[Otros gastos Predial +IGV
GASTOS FINANCIEROS
22 |Gastos financieros
OTROS GASTOS/INGRESOS
23 |Otros gastos
24 |IGV no utilizado (costo en operaciones no gravadas) 18% de las compras
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS
25 |Participacion utilidad trabajadores % de la utilidad
UTILIDAD DESPUES DE PARTICIPACION DE TRABAJADORES
26 |Impuesto a la renta: 27% % de la utilidad

Fuente: ESAN-CUADERNOS DE DIFUSION/Impacto tributario en el servicio de transporte terrestre
interprovincial de pasajeros. Lima 2004. Elaboracion Propia.
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Esta distribucion contable de gastos, refleja con detalle los procesos de
operacion de una empresa tipo; e incluye los gastos propios de la operacién, como
los gastos administrativos, los gastos financieros, otros gastos, utilidades antes de
impuestos y las utilidades después de la participacién de los trabajadores. Si
quitamos todos los impuestos y contribuciones referidas a sueldos y salarios (rubro
considerado en la informalidad laboral), los principales impuestos que evaden
durante una operacion informal son el Impuesto Selectivo al Consumo (ISC), el
Impuesto General a las Ventas (IGV) y, como la producciéon de repuestos y buses
nacionales son practicamente inexistentes, los Aranceles. Los procesos operativos
que tienen relacion directa con estos impuestos son, el abastecimiento de
combustible de dichas unidades y la adquisicion y o renovacion de flota.

a.- Abastecimiento de combustible:

En una operacién informal, esta actividad se realiza generalmente de manera
clandestina. En abril del 2019, se hizo publico el operativo realizado por la Policia
Nacional, la Fiscalia y Osinermin, en dicho operativo se detectaron a dos camiones
cisterna que abastecian combustible de manera informal a buses interprovinciales,
en un terreno utilizado como paradero informal en San Martin de Porres, frente al

terreno donde funcionaba el Terminal de Fiori.

FIGURA N42
Lugar clandestino de despacho de combustible y area de influencia de la operacion informal.

Ex Terminal FIORI. Terreno donde se realizaba la Ex Terminal FLORES.
H venta clandestina de combustible

o

Abastecimiento  clandestino

publica.

Zona de influencia de la

operaciéninformal

Fuente: Elaboracion propia - https://www.gob.pe/institucion/osinergmin/noticias/214353-intervienen-
cisternas-que-despachaban-combustible-a-buses-en-terminal-de-fiori
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Es evidente que el combustible comercializado en plena via publica, es
combustible es de dudosa procedencia, robado de otras empresas de transporte o
de instituciones publicas; se comercializa a menor precio, sin ningun documento que
acredite la transaccién, evadiendo el Impuesto General a las Ventas (IGV) e
indirectamente, el Impuesto Selectivo al Consumo (ISC); aunque este impuesto no lo
paga el comprador, sino la empresa distribuidora, al ser un combustible de
procedencia ilegal, su sistema de distribucién es igualmente informal, por lo que
igualmente se evade el mencionado impuesto.

El abastecimiento de combustible de origen desconocido no solo se produce
al interior de terrenos utilizados como cocheras, sino en plena via publica; dentro de
la zona de influencia de la operacion informa. En la fotografia inferior se aprecia la
maniobra de llenado de combustible en plena via auxiliar de la Panamericana Norte
(Av. Alfredo Mendiola), especificamente frente al Centro Comercial Fiori. Se trata de
camiones cisterna de entre 5m3 y 10m3, que circulan a manera de “grifos moviles”

abasteciendo a los buses y camiones en plena via publica.

FIGURA N43
Abastecimiento clandestino de combustible — Av. Alfredo Mendiola/Centro Comercial Fiori.

GRIFO MOVIL ABASTECIA COMBUSTIBLE DE MANERA CLAI GRIFO MOVIL ABASTECiA COMBUSTIBLE DE MANERA CLANDESTINA

Fuente: Elaboracion propia - https://www.youtube.com/watch?v=Jin_Gd6k4N4

Osinermin tiene un programa de fiscalizacion de calidad y cantidad de los
combustibles despachados en los grifos a nivel nacional, concentrando sus esfuerzos
en los locales formales que tienen a cargo la distribucién al por menor. Durante el
2017 el 98% de las estaciones visitadas, a nivel nacional (869), cumplian con todos
los estandares de calidad; en Lima lo hacia el 99% de los locales visitados. Respecto
a la fiscalizacion por estandar de cantidad, a nivel nacional el 88% cumplia con lo
establecido y en Lima lo hacia el 82%. Evidentemente, todos los locales visitados

estan dentro del grupo de locales formales.
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Usualmente son las empresas con flotas pequenas las que, por ahorrar
costos, evaden impuestos cuando compran combustible de procedencia ilegal. Como
mencionamos anteriormente el 70.5% de todas las empresas autorizadas tienen
menos de 5 buses, es decir 194 de las 275 registradas en Lima. La empresa Turismo
Cavassa, no pertenece a este rubro, posee una flota de 57 buses y esta en el puesto
14 del ranking de las 15 empresas con mayor numero de flota (Ver Anexo 21); sin
embargo, en abril de 2019 en un operativo de la policia nacional y la Municipalidad
de Ate a uno de sus locales, encontraron un dispensador de combustible no

autorizado por Osinermin.

FIGURA N%44
Lugar clandestino de despacho de combustible y area de influencia de la operacién informal.

Fuente: https://www.youtube.com/watch?v=pljavKehb4Q

Es evidente que el insumo principal del sector, el combustible, tiene una carga
tributaria muy elevada. El ISC representa el 25% del precio al publico y el IGV 16%
(2% va al fondo de promociéon Municipal), es decir que los impuestos representan el
41% del precio de venta.

b.- Renovacion de flota:

Dentro del proceso de operacion de las empresas de transporte, la renovacion
y/o el incremento de flota representa una inversion importante. Las empresas
formales mas grandes del mercado invierten millones de délares en renovar su flota
periédicamente; en el 2015 la empresa Oltursa (Empresa de Transporte Turistico
Olano S.A) anuncio la compra de 22 buses nuevos, con una inversion de 8,5 millones
de ddlares. Igualmente, en el 2019 la empresa Movil Bus (Movil Bus S.A.C.) anuncio
la compra de 54 buses, por un monto aproximado de 17 millones de ddlares. Cruz
del Sur (Transportes Cruz del Sur S.A.C.) en el 2016 renovd 80 buses con una
inversion superior a los 30 millones de ddlares. Estas 3 empresas estan dentro del

ranking de las 15 empresas con mayor nimero de unidades de transporte en el Peru.
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FIGURA N45
Dimensiones estandar de buses interprovinciales — Peru.

CRUZ DEL SUR

R

e @
—————

Fuente: Elaboracion Propia.

El precio promedio de los buses nuevos fluctua entre los 320 a 390 mil ddlares
aproximadamente; esta inversidon termina siendo sumamente elevada para una
empresa pequeia que aspira a una concesion de ruta con una flota minima (2 buses).
Dichas empresas optan por adquirir unidades de mucho menor costo, usadas, que
generalmente las grandes empresas descartan cuando renuevan sus flotas (buses
de entre 6 y 10 anos de antigledad), o adquieren unidades adaptadas, los

denominados “buses-camion” (Ver Anexo 22).

FIGURA N%46
Modelos de chasis — vehiculos de carga y vehiculos de transporte de pasajeros

Chasis de vehiculo de fransporte de pasajeros Chasis de vehiculo de carga

El Bus-camién: Son unidades modificadas, que utilizan un chasis de carga que es alargado hasta
unos 14 metros para recibir la carroceria de un bus de transporte de pasajeros. Estas unidades, se
diferencian de un bus de normal por la ubicacion del motor, mientras que un bus de fabrica
generalmente lleva el motor en la parte posterior (algunas veces en la parte central), el “bus camién”

tiene el motor en la parte delantera de la unidad.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Los costos de los buses usados, de entre 6 y 10 afios de antigliedad, oscilan
entre los 100 a 150 mil ddlares; mientas que un bus camion puede llegar a costar
entre 80 y 100 mil délares. En el segundo caso, por tratarse de una fabricacion local
e informal, no pagan el arancel que le corresponderia pagar, si es que compraran
una unidad nueva (12% por tratarse de un bien importado). Igualmente, la
importacion de motores, repuestos y consumibles, necesarios para el correcto
funcionamiento los buses, igualmente pagan un arancel. Sin embargo, las empresas
con operacion informal no necesariamente llevan una contabilidad del todo legal, por
lo que no tendrian mayor reparo en adquirir los repuestos y consumibles de

contrabando y/o de dudosa procedencia; evadiendo el IGV y los aranceles.

FIGURA N47
Incidencia tributaria por principales impuestos (% de ingresos).

18

13 2.01 Aranceles
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6.95

9 ISC
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1.24 3.08 1.07

IMPUESTOS IMPUESTOS CARGAS

INDIRECTOS ~ ALARENTA  LABORALES PEAIES RESTO

Fuente: EL IMPACTO TRIBUTARIO EN EL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE
INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS - Santiago Roca, Luis Shimabukuro, Jaime Dayer ESAN - 2004
/ Elaboracion Propia.

En general las empresas de subsistencia, asociadas a una operacion
informal, obtienen sus ingresos basandose unicamente en la estrategia de precio
bajo, y, esta estrategia, solo puede ser posible si evaden la mayoria de los impuestos,
controles técnicos, aportes sociales y cualquier otra obligacion legal. A este hecho,
hay que anadir que la incidencia tributaria, que afrontan las empresas formales, es
de aproximadamente un 25.75% de sus ingresos; este porcentaje constituye un
desincentivo para la formalizacién y el crecimiento de las pequefias y microempresas,
que prefieren permanecer ocultas a la fiscalizacién y maximizar ganancias evadiendo

todas las obligaciones legales que les sea posible.
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4.2.4 Conclusiones

1.- De las 124 empresas de transporte interprovincial de pasajeros
autorizadas en Lima Norte, 87 tienen una flota de menor a 5 buses; es decir que el
70.5% de todas las empresas autorizadas son micro empresas. Estas micro
empresas concentran la mayor cantidad de empleo informal, un 85.3%, mientras que
el empleo formal, alcanza solo un 14.7%.

2.- Los beneficios tributarios que tienen las micro y pequenas empresas,
constituyen un incentivo para permanecer en dicho régimen tributario que, en el caso
de los sobrecostos laborales, representa un ahorro de aproximadamente el 38%
respecto del régimen general aplicado a la mediana y gran empresa.

3.- Dentro de los requisitos para obtener una Tarjeta Unica de Circulacién de
10 anos de vigencia, los referidos a la infraestructura complementaria, solo exigen
copias de contratos de alquiler que acrediten el uso de un terminal terrestre, un taller
de mantenimiento y de oficinas administrativas. Por lo que, al no estar obligadas a
contar con dicha infraestructura, las pequefias y microempresas presentan contratos
legales suscritos con otras empresas que cuentan con la autorizacion para operar la
mencionada infraestructura complementaria; aun cuando los establecimientos no
cumplan con los requisitos minimos de seguridad y confort.

4.- En el Terminal Fiori, que fue el terminal informal mas importante de Lima,
operaban 69 empresas de transporte de las 124 empresas autorizadas por el MTC;
es decir el 55.5% de todo el movimiento de transporte interprovincial de Lima Norte
pasaba por dicho terminal informal.

5.- Las empresas formales se enfrentan a una incidencia tributaria de
aproximadamente un 25.75% de los ingresos. Porcentaje que las empresas

informales procuran evadir.
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4.3 Objetivo especifico 3:

La expansion urbana de Lima durante los afios 50s y 70s, se desarrolld a
partir del crecimiento acelerado de las periferias con la creacion de las denominadas
barriadas (Ciudad de Dios en 1954, Comas en 1958, Independencia en 1960, San
Juan de Lurigancho en 1960, etc.), “barriadas”, que posteriormente se convirtieron
en los distritos que hoy componen Lima Norte, Lima Sury Lima Este. De estas Limas,
que Rolando Arellano denominé Limas Conurbanas, la que se consolidd y desarrollé
social y econdomicamente mas rapido fue precisamente Lima Norte; donde se
establecieron los primeros supermercados, centros comerciales y servicios
modernos.

El desarrollo social y econémico de Lima Norte, producto de la estabilidad
economica forjada en los afios 90s junto con el crecimiento sostenido del pais, sobre
todo entre los afos 2002 al 2013 donde la tasa promedio del PBI alcanzo el 6.2%,
consolidé a una clase media compuesta principalmente por los “nuevos limefios”, es
decir, los que nacieron en Lima pero que tienen al menos un antepasado provinciano
sea padre o abuelo. Estos nuevos limefos, a los que Rolando Arellano denominé los
Neo Limenos de tercera generacion, reconocen su origen provinciano como una
condicion real pero distante de su pasado reciente, no se siente marcados por su
origen provinciano, tampoco se sienten avasallados por los limefios clasicos, como
ocurria con sus padres; hoy son mayoria dentro de una clase media creciente que
representa el 64% de la poblacion de Lima Norte.

Con 2,673,000 habitantes, en Lima Norte casi no existen limefnos, al igual que
en la capital, donde solo el 12.7% de la poblacion son de ascendencia limena, es
decir de padres y abuelos limefios y el restante 87.3% tienen al menos un antepasado
provinciano sea padre o abuelo; los habitantes de Lima Norte proceden
principalmente de Ancash, Cajamarca, La Libertad, Lambayeque y Piura, y son el
producto, principalmente, de la ola migratoria que ocasiond la reforma agraria en los
afios 70s.

Con una clase media mayoritaria (NSE B y C), cuyo habito de consumo
distintivo es la busqueda de proximidad y conveniencia, y con una clase vulnerable
(NSE D) cuyas preferencias sobre el consumo se ven afectadas por el precio y por
una restriccion presupuestaria, los habitantes de Lima Norte constituyen una parte
importante del conjunto de usuarios del servicio de transporte interprovincial de

pasajeros
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FIGURA N48
Caracteristicas del consumidor de Lima Norte

Lima Norte
Poblacién 2019

2,673,000

Distribucion por nivel socio econémico (%)

NSE A 1%
NSE B 20% Busqueda de

~ proximidad y
NSE C 44% conveniencia
NSE D 29% .

Restriccion | gi "

L presupuestaria/ ngresos promedio por hogar

NSE E &% mejor precio S/ 4,32900

Fuente: PeruRetail - La Republica.pe 2019 — IPSOS / Elaboracién propia.

Los patrones de consumo, caracteristicas, comportamiento, percepciones y
expectativas del usuario consumidor del servicio informal de transporte interprovincial
de pasajeros, se pueden entender durante el proceso de prestacion del servicio,
proceso que se inicia (embarque) y finaliza (desembarque) dentro de las
instalaciones de un terminal terrestre. La descripcion de las caracteristicas del
consumidor se estructura de la siguiente manera:

4.3.1 Caracteristicas generales del consumidor de Lima Norte: Estas
caracteristicas se analizaron a partir de datos estadisticos oficiales (INEI) y estudios
referidos al perfil del consumidor de Lima Norte.

4.3.2 Caracteristicas del del usuario del servicio informal de transporte
interprovincial: Este analisis implica describir el comportamiento del usuario dentro
de los terminales asociados con una operacion formal e informal; comportamiento
que en muchos casos es el mismo. En ambos casos sera necesario evaluar su
procedencia, medio de transporte con el que llega al terminal, si viaja solo o
acompanado, habitos de consumo, etc. Ademas de evaluar sus expectativas y

percepciones respecto del servicio recibido.
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4.3.1 Caracteristicas generales del consumidor de Lima Norte.

Lima Norte estda compuesta por los distritos de Ancon, Santa Rosa, Puente
Piedra, Carabayllo, Comas, Independencia, San Martin de Porras y Los Olivos.
Segun los datos del CEPLAN, publicados en el informe ;Cémo Vamos en Lima y
Callao? Del 2019, tiene una poblacion de alrededor de 2,600,000 habitantes, en una

proporcion similar del 50% entre hombres y mujeres.

TABLA N%55
Porcentaje de poblacion de hombres y mujeres en los distritos de Lima Norte

DISTRITO Ancon Santa Rosa |Puente Piedra| Carabayllo Comas Independencia S:: ::I):::: Los Olivos

Hombres 53.36% 49.67% 49.41% 49.18% 48.90% 49.06% 48.58% 48.13%
Mujeres 46.64% 50.33% 50.59% 50.82% 51.10% 50.94% 51.42% 51.87%
POBLACION 42,124.00 20,112.00 378,910.00 322,936.00 545,685.00 223,902.00 741,417.00 390,742.00

2,665,828.00

Fuente: COMPENDIO ESTADISTICO DE LIMA METROPOLITANA — INEI — 2019 / Elaboracién Propia.

La poblacion de Lima Norte representa aproximadamente el 25.1% de toda la
poblacién de Lima Metropolitana y Callao, esto significa que uno de cada 4 limefios

vive en Lima Norte.

FIGURA N49
Distribucion de la poblacion por zona geografica: Lima Metropolitana y Callao

Lima Norte
25.1%
Callao
10.2 % Lima Este
24.9%
Lima Centro
20.7 % Lima Sur
19.2 %

Fuente: ;COMO VAMOS EN LIMA Y CALLAO? Noveno Informe de Calidad de Indicadores sobre
Calidad de Vida — UNACEM - 2019 / COMPENDIO ESTADISTICO DE LIMA METROPOLITANA — INEI
— 2019/ Elaboracion Propia.
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Sobre la distribucion de la poblacion por edades; el 55% de toda la poblacion
de Lima Norte se encuentra entre los 21 y 59, el 33% entre 0 y 20 afios y un 12%

entre los 60 afos a mas.

FIGURA N50
Distribucion porcentual, por edad, de los habitantes de Lima Norte — 2018

26 % 29 %
Nifio Adolecente y joven Adulto joven Adulto Adulto mayor
0a 12 afios 13 a 20 aiios 21 a 35 afios 36 a 59 afios 60 afios a mas
20.00% 13.00% 26.00% 29.00% 12.00%

Fuente: PERFILES ZONALES 2018 — LIMA NORTE — IPSOS PERU - 2018 / Elaboracién Propia.

Segun el Estudio de Ipsos del afio 2019, sobre el Perfil del Consumidor de
Lima Norte, publicado en La Republica (2019), existen alrededor de 600 hogares en
Lima Norte, con un promedio de 3.9 miembros por hogar, 1.1 hogares por vivienda;
distribuidos en 2.8 miembros mayores de 18 afos y 1.1 miembros menores de 18
anos. Es estudio también precisa que el 82% de la poblacién de Lima Norte vive en

cas independiente, superando al 72.6 % de Limay Callao.

FIGURA N%51
Estructura de los hogares de Lima Norte - 2018

Hogares Vive en casa independiente
600 mil 82%

Miembros por hogar Miembros de — 18 afios
3.9 1.1

Hogares por vivienda Miembros de + 18 aiios
1.1 2.8

Fuente: PERFIL DEL CONSUMIDOR DE LIMA NORTE - IPSOS - 2019 - publicado en LA
REPUBLICA / Elaboracién Propia.

Segun ElI Compendio Estadistico Provincia de Lima 2019, el 37.6% de las

unidades de vivienda en Lima Norte tienen titulo de propiedad, mientras que el 31.4%
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tienen un régimen de propiedad sin titulo. El 22.4% son unidades de vivienda bajo
régimen de alquiler, el 8.4% de las viviendas fueron cedidas y un 0.1% de las

viviendas pertenecen a cualquier otro régimen de tenencia.

FIGURA N%52
Porcentaje promedio del régimen de tenencia de vivienda, Lima Norte — 2018

ALQUILADA 22.4%
PROPIA - SIN TiTULO 31.4%
/
A PROPIA - CON TiTULO 37.6%
CEDIDA 8.4%
OTRO 0.1%

Fuente: PROVINCIA DE LIMA, COMPENDIO ESTADISTICO 2019 — INEI - 2019 / Elaboracién Propia.

Sobre el nivel educativo alcanzado por la poblacién mayor a 15 afios, segun
el Compendio Estadistico Provincia de Lima 2019, un 1.6% de la poblacién de Lima
Norte no alcanzo ningun nivel educativo, el 0.1% alcanzo el nivel de inicial, el 12.8%
el nivel de primaria, el 48.6% llego a culminar sus estudios secundarios, el 36.3%

tiene un nivel de educacion superior y el 1% alcanzo el grado de doctor o magister.

FIGURA N%53
Porcentaje promedio del nivel educativo alcanzado, poblacion de 15 afio a mas, Lima Norte — 2018

SIN NIVEL 1.6%

INICIAL 0.1%

AN

. E PRIMARIA 12.8%

SECUNDARIA 48.6%

SUPERIOR 36.3%

DOCTORADO/MAESTRIA 1%

Fuente: PROVINCIA DE LIMA, COMPENDIO ESTADISTICO 2019 — INEI - 2019 / Elaboracién Propia.

Respecto de los niveles socioeconémicos de Lima Norte, segun el Estudio de
Ipsos del afo 2019, publicado en La Republica (2019), el 65% de los hogares
encuentran entre el NSE A, B y C, con la siguiente distribucion, 1% en el NSE A, 20%
en el NSE B y el 44% pertenecen al NSE C. El 35% restante se encuentra dentro de
los NSED y E (29% en el NSE D y 6% en el NSE E).
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FIGURA N%54
Porcentaje de hogares por nivel socioeconémico de Lima Norte — 2018

nse A
NsE B -20%
nse D

29.0%
nse E 6.0%

2

Fuente: PERFIL DEL CONSUMIDOR DE LIMA NORTE — IPSOS PERU - 2019 — publicado en LA
REPUBLICA / Elaboracién Propia.

En cuanto a las finanzas de los hogares de Lima Norte, el mismo Estudio de
Ipsos del afio 2019, publicado en La Republica (2019), precisa que el ingreso
promedio de los hogares es de S/. 4,329.00, ligeramente inferior al promedio de
ingresos por hogar que tiene Lima Metropolitana (S/. 4,740.00). El gasto corriente
(alimentos, combustible, esparcimiento, transporte, vestido, etc.) representa el 70%,
del ingreso promedio de los hogares, es decir S/. 3,044.00; EI mayor porcentaje, en
la distribucion del gasto corriente, lo tiene el rubro de alimentos y bebidas que
representa el 43% del total; mientras que el rubro de equipamiento del hogar solo
representa el 1% del gasto corriente. El excedente promedio, luego de considerar

todo el gasto corriente asciende a S/. 1,285.00 por hogar en Lima Norte.

FIGURA N%5
Porcentaje de hogares por nivel socioeconémico de Lima Norte — 2018

Alimentos y bebidas 43%-5/.1,320

Combustible, electricidad alquiler

5 O 23% - S/. 692
y conservacion de vivienda

Esparcimiento, diversion, cultura

9% - S/. 277
y ensefianza /

Ingreso promedio

Cuidado, salud y servicios médicos 8% -S/.239 S/. 4'329.00

Transporte y comunicaciones -6% -5/.187

. Gasto corriente
stid lzad 4% -5/.119
S e ! S/.3,044.00

Muebles, enseres y

S 5 3% -S/.87
mantenimiento de vivienda

Equipamiento del hogar 1% -S/.38

Otros bienes y servicios 4% -S/.125

Fuente: PERFIL DEL CONSUMIDOR DE LIMA NORTE — IPSOS PERU - 2019 — publicado en LA
REPUBLICA / Elaboracién Propia.
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Segun el Estudio de Ipsos del afio 2019 publicado en el diario Gestién (2019),
sobre la interaccion de la poblacién de Lima Norte con la tecnologia, el 45% de los
hogares de tiene conexion a internet en el hogar, el 83% de la poblacién son
internautas y de este porcentaje el 93% invierten tiempo en comparar productos y

precios, ademas el 96% de los internautas se fija en las ofertas y descuentos.

FIGURA N%6
Interaccién con la tecnologia / Lima Norte — 2018

0, 0,
93/] de internautas se detienen 96A) se fija en las ofertas y descuentos

a comparar productos y precios para aprovecharlas en su compra
o o, o o, o,
37% 83% 65% 45% 52%
Son clientes d_e algin ) Son usuariosde redes  Tienen internet en el T|enen~smartphf)nes )
banco, caja o Son internautas . en 10 afios podrian ser
) A sociales hogar
financiera llegar al 80%

N
e = 0 7

Fuente: PERFILES 2018 — LIMA NORTE — IPSOS PERU 2019 — publicado en GESTION / Elaboracién
Propia.

En cuanto a la asistencia a formatos, tanto del canal tradicional (mercados y
bodegas) como del canal moderno (centros comerciales y supermercados e
hipermercados); el Estudio de Ipsos del afio 2019 publicado en La Republica (2019),
precisa que el 96% de la poblacion asiste a los mercados y un 76% a supermercados
e hipermercados, evidenciando que los canales moderno y tradicional no son

excluyentes.

FIGURA N%57
Asistencia a formatos / Lima Norte — 2018

96% 95% 69% 76%

SUPERMERCADOS E

MERCADOS BODEGAS CENTROS COMERCIALES HIPERMERCADOS

CANAL TRADICIONAL CANAL M ODERNDO

Fuente: PERFIL DEL CONSUMIDOR DE LIMA NORTE — IPSOS PERU - 2019 — publicado en LA
REPUBLICA / Elaboracién Propia.
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Lima Norte no tiene una poblacién homogénea, sino mas bien diversa,
influenciadas, por ejemplo, por las caracteristicas demograficas (edad y ciclo de vida,
género y ambito geografico), las caracteristicas sociales (ocupacion y nivel
educativo), las caracteristicas econdmicas (ingreso promedio mensual y distribucion
del gasto) y otros.

El consumidor de Lima Norte, entonces, podria definirse, a juicio de Javier
Alvarez, Trends Senior Director - Ipsos Peru, como menos tradicional y conservador,
dispuesto a probar nuevas marcas y nuevas categorias. Un consumidor empoderado
ante la oferta de nuevos servicios, debido principalmente al desarrollo del sector retalil
en Lima Norte y al incremento del uso de la tecnologia que lo hace, ademas, un
consumidor mas conectado.

Con un 64 % de su poblacién perteneciente a la clase media (NSE By C), los
consumidores de Lima Norte, al igual que los consumidores peruanos, son exigentes
y racionales, atraidos por las promociones y buscan proximidad y conveniencia; esta
ultima caracteristica explica la alta participacion que mantiene el canal tradicional
(mercados y bodegas) sobre los supermercados (96% mercados, 76%
supermercados).

El consumidor de Lima Norte esta dispuesto a buscar la mejor oferta,
independientemente de si los diferentes formatos comerciales se encuentren en el
canal tradicional o canal moderno. Y aunque la oferta de ambos canales se dirige a
mercados distintos, ahora, el cliente tiene el mismo perfil;, como menciona Alvarez,

un mismo comprador para canales diferentes.

4.3.2 Caracteristicas del del usuario del servicio informal de transporte

interprovincial

Los usuarios del servicio de transporte interprovincial de pasajeros, inician el
uso de dicho servicio en las instalaciones de un terminal terrestre. Sea éste un
terminal formal, que cumple con todos los requerimientos para la correcta prestacion
del servicio o un terminal asociado con una operacién informal. Debido a la falta de
estudios similares en el sector transporte interprovincial de pasajeros y a raiz de las
conclusiones del estudio de IPSOS 2018, que sostienen en Lima Norte existe un
mismo comprador para canales diferentes (tradicional y moderno), se compararon
los resultados obtenidos en un terminal formal (canal moderno) y en uno informal
(canal tradicional).

Las caracteristicas del consumidor se realizaron en dos cuestionarios de

encuesta, el primero bajo el Modelo de Comportamiento del Consumidor y el
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segundo, que explora la percepcién del usuario respecto del servicio, bajo los criterios
del Modelo SERVQUAL

4.3.2.1 Perfil del usuario del servicio informal de transporte interprovincial:

Utilizando el Modelo de Comportamiento del Consumidor de Kotler y Keller
(2006), se elabordé un cuestionario de 15 preguntas donde se exploran las
caracteristicas del consumidor, que incluyen factores culturales, sociales y
personales (factores externos) y la psicologia del consumidor que incluye los factores
internos como la motivacion, percepcion, aprendizaje y memoria.

4.3.2.2 Calidad esperada y percibida del usuario del servicio informal de
transporte interprovincial:

Esta parte del cuestionario contiene 22 preguntas destinadas a explorar la
percepcion de los consumidores sobre el servicio percibido y, otras 22 preguntas que
permiten comprender las expectativas del usuario respecto del mismo servicio
(servicio esperado) en un terminal informal.

4.3.2.3 Calidad esperada y percibida del usuario del servicio formal de
transporte interprovincial:

Igualmente, en este parte del estudio se utilizara el mismo cuestionario solo

que se aplicara en un terminal formal.

FIGURA N%58
Caracteristicas / usuario del servicio informal de transporte interprovincial — esquema de

Factores Externos

Culturales

Sociales

Personales

Factores Internos

Motivacion

Percepcion

Aprendizaje y Memoria

Tangibilidad
Fiabilidad EXPECTATIVAS
Capacidad de respuesta
Seguridad PERCEPCION
Empatia

Fuente: Elaboracion Propia.
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Para la eleccion de los terminales terrestres donde se llevaria a cabo el
muestreo, se tuvo en consideracion el tipo de operacién con la que se le asocia
(operacion formal u operacién informal), el tamano del terminal y la caracteristica de
ser un terminal multiempresa. Los terminales de Lima Norte, mas importantes, en
cuanto a tamafo y volumen de operacion son: el de la empresa Centro Comercial
Plaza Norte S.A.C., el Terminal Terrestre Lima Norte Los Olivos S.A.C. y el terminal
de la empresa Movil Tours S.A.C. De estos 3 terminales 2 estan asociados a una
operacion formal (segun lo detallado en el desarrollo del objetivo especifico 1) y uno
de ellos, el terminal de la empresa Terminal Terrestre Lima Norte Los Olivos S.A.C.,
esta asociado con una operacion informal. Respecto a la caracteristica de operacion
(mono empresa o multi empresa), el terminal de la empresa Movil Tours S.A.C.
trabaja solo con sus unidades de transporte; por lo que la encuesta se realizara en
los terminales multiempresa del Centro Comercial Plaza Norte S.A.C. y el de la

empresa Terminal Terrestre Lima Norte Los Olivos S.A.C.

FIGURA N%9
Distribucion del movimiento de pasajeros por terminal en Lima Norte — 2018

CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE S.AC. 4,200,000 33%

MoviLTours s.A. 960,000 6.85%

TERMINALES TERRESTRES ASOCIADOS A
P 63.15%
wnoremaonmomen. 5841777 [~

Fuente: MTC / Informante clave / Elaboracién Propia.

La proporcion de la muestra fue determinada en funcién al movimiento de
pasajeros de cada uno de los terminales terrestres elegidos. Para calcular el
movimiento de pasajeros de los terminales terrestres asociados con una operacion
informal, se distribuyd el total de los pasajeros que mueven estos terminales
(8,841,777 pasajeros embarcados por afno) en funcién al tamafo de cada uno de
éstos. El resultado de esta distribucién arroja que el terminal operado por la empresa
Terminal Terrestre Lima Norte los Olivos S.A.C. mueve aproximadamente 4,602,024
pasajeros (embarcados) por afio; muy similar los 4,200,000 pasajeros por afio que
mueven el terminal que opera la empresa Centro Comercial Plaza Norte S.A.C. La
proporcion final arrojé un 52% de la muestra (198 encuestas) para el Terminal
Terrestre Lima Norte los Olivos y un 48% (182 encuestas) para el terminal de la

empresa Centro Comercial Plaza Norte S.A.C.
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FIGURA N%60
Distribucion del movimiento de pasajeros de los terminales terrestres asociados a una operacion
informal en Lima Norte — 2018

6.66%

10.2%
6.66%
2.5%

4.02%

7.91%

TERMINAL TERRESTRE LIMA NORTE - LOS

anosne wooz02e | -~

5.0%

5.06%

Fuente: MTC / Informante clave / Elaboracién Propia.

El periodo de aplicacion de las encuestas, tuvo en consideracion situaciones
de baja, media y alta demanda. Segun nuestro informante clave (gerente de
operaciones del terminal operado por la empresa Centro Comercial Plaza Norte
S.A.C.), la situacién de baja demanda ocurre principalmente en el mes de abril, la
situacion de demanda intermedia que ocurren en el mes de octubre y la situacion de
mayor movimiento de pasajeros, ocurre en los meses de julio y diciembre. Por lo que

se determind aplicar el cuestionario en los meses de abril, octubre y diciembre.

FIGURA N%1
Distribucion porcentual y distribucion mensual del nimero de encuestas — Terminal de la
empresa Centro Comercial Plaza Norte S.A.C. y Terminal Terrestre Los Olivos S.A.C.

SEMANA 1 18 19 19
SEMANA 2 21 21 21
SEMANA 3 21 21 21
ABRIL OCTUBRE DICIEMBRE TOTAL
SEMANA 1 24 21 21
SEMANA 2 24 21 21
SEMANA 3 24 21 21
ABRIL OCTUBRE DICIEMBRE TOTAL

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.3.2.1 Perfil del usuario del servicio informal de transporte interprovincial

Segun Kotler y Keller (2006), el comportamiento de compra y/o de uso de
algun servicio, por parte de consumidores, se ve afectado por factores culturales,
sociales y personales (factores externos). Mientras que la decision final de
adquisicion depende de cuatro procesos psicoldgicos principales, la motivacion, la

percepcion, el aprendizaje y la memoria (factores internos).

FIGURA N%62
Modelo del comportamiento del consumidor.

CARACTERISTICAS §
[
DEL CONSUMIDOR | %
g
ESTIMULOS DEL . Culturales £ |PROCESO DE DECISION .
OTROS ESTIMULOS R ELECCION DE:
MARKETING — Sociales I DE COMPRA
Personales Identificacion del Producto
problema
Productos y servicios Econémicos Busqueda de Marca
Precio Tecnoldgicos g PAICOLOGIA DEL L inform?Fién Vendedor
8 Evaluacién de
Distribucion Politicos < CONSUMIDOR alternativas Cantidad
[ Y
Comunicacién Culturales 2 Motivacién Decision de ct.)mpra Momento de compra
5 Comportamiento
— Percepcion ™ post-compra Forma de pago
Aprendizaje
Memoria

Fuente: Kotlery Keller, 2006, p.184 / Elaboracién propia.

El cuestionario de encuesta sigue el modelo de Kotler y Keller (2006), y se
organiza de la siguiente manera:

1.- Factores externos — caracteristicas del consumidor: Incluye los sub
factores culturales (nivel cultural, las creencias, los valores, las costumbres y el nivel
socio econdmico), sociales (grupos de referencia, familia, roles y estatus) y
personales (edad y ciclo de vida, ocupacion y situacion econémica, personalidad y
estilo de vida y valores):

Preguntas 1, 3, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 11,5, 2,46, 7 y 8.

2.- Factores internos — psicologia del consumidor: Incluye los sub factores
como la motivacién (motivo), percepcion (estudiada con mas detalle en la siguiente
parte), aprendizaje (conocimiento y experiencia), memoria (memoria a corto y largo
plazo):

Pregunta 9.
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FIGURA N%3
Modelo de cuestionario

CARACTERISTICAS DEL CONSUMIDOR 1 ¢Género?
Culturales Nivel cultural 3 éCudl es su grado de instruccion?
Creencias
Valores
Costumbres 10  Por lo general, éacostumbra ir solo(a) o acompafiado(a) al Terminal?

12 ¢Acostumbra realizar alguna compra en el Terminal?
13 (Cudl es su destino mas frecuente?
14  (Con qué frecuencia realiza un viaje en Ruta Corta?

15  ¢Con qué frecuencia realiza un viaje en Ruta Larga?

NSE
. . ¢Mientras esta en el Terminal, se conecta a Internet a través del celular o utiliza el
Sociales Grupos de referencia 11 WIF?
5 ¢En cudl distrito reside usted?
Famila

Roles y status
Personales Edad y ciclo de vida 2 ¢En cudl grupo de edad se encuentra usted?
4 Actualmente, écudl es su estado civil?
Ocupacion y situacion ecor 6 Respecto de su ocupacion, ées usted dependiente o independiente?
Personalidad
Estilo de vida y valores 7 éCudl es el medio de transporte que utiliza para llegar al Terminal?

8 ¢Cuanto tiempo emplea en llegar al Terminal?
PSICOLOGIA DEL CONSUMIDOR
Motivacion Motivo 9 ¢Cuél es el motivo de la eleccién del Terminal para viajar hacia el norte del pais?
Percepcion
Aprendizaje

Memoria

La percepcion del consumidor, considerada dentro de los factores internos, psicologia del consumidor,

se analiza en la segunda parte con un modelo de encuesta SERVQUAL.

Fuente: Elaboracion propia.

l.- Factores externos — caracteristicas del consumidor:

Respecto del género de los consumidores, los resultados del cuestionario
indican que prevalecen los hombres con 65.4%, frente al 34.6% de las mujeres, entre
los usuarios encuestados en el Terminal Terrestre Lima Norte Los Olivos (Terminal
Informal). Similar prevalencia se encontré en el Centro Comercial Plaza Norte
(Terminal Formal), donde el 64.6% de los usuarios eran hombres y el 35.4% eran

mujeres, tal como se detalla a continuacion.



197

FIGURA N%64
Sexo del usuario

TERMINAL LIMA NORTE LOS OLIVOS S.A.C. CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE S.A.C.

HOMBRES 119 65.4%  HOMBRES 128 64.6%
MUJERES 63 34.6% MUJERES 70 35.4%
TOTAL 182 TOTAL 198

Fuente: Elaboracion propia.

Sobre el grupo etario de los usuarios, en el Terminal Terrestre Lima Norte Los
Olivos (Terminal Informal), los usuarios pertenecen en su mayoria a la Generacion X
(1960-1980) con edades de entre 39 a 59 anos (39.6%). El segundo grupo etario
predominante es la Generacion Y (1981-1995) con edades de entre 24 a 38 afios
(36.3%). En el Centro Comercial Plaza Norte (Terminal Formal), también predomina
la Generacion X en el 44.9% de los pasajeros y el segundo grupo etario es la

Generacion Y en el 28.3% de los usuarios.

FIGURA N%5
Grupo etario del usuario

TERMINAL LIMA NORTE LOS OLIVOS S.A.C. CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE S.A.C.

Generacion Z

Generacion Z

21 9 23 o
(1996-2010) 18 a 23 afios 11.5% (1996-2010) 18 a 23 afios 11.6%
Generacién Y Generacién Y

66 9 56 o,
(1981-1995) 24 a 38 afios 36.3% (1981-1995) 24 a 38 afios 28.3%
Generacién X Generacién X

72 9 89 o,
(1960-1980) 39 a 59 afios - 39.6% (1960-1980) 39 a 59 afios _ 44.9%
Baby Boomers o, Baby Boomers o,

23 30
(1945-1959) 60 2 74 afios 12.6% (1945-1959) 60 2 74 afios 15.2%
Generacién Silenciosa Generacién Silenciosa

0 0.0% 0 0.0%

(1925-1944) 75 a mas (1925-1944) 75 a mas

TOTAL 182 TOTAL 198

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al nivel educativo (grado de instruccién); en el Terminal Terrestre
Lima Norte Los Olivos (Terminal Informal) predomina el grado de instruccién
secundaria con 31.3%, le sigue el nivel superior técnico con 28.6%, el nivel de
educacioén primaria con un 20.3% y la educacién superior universitaria con el 19.8%.
Similar situacion se encontré en el Centro Comercial Plaza Norte (Terminal Formal);
donde el 20.2% de los usuarios contaba con educacion primaria y el 19.7% educacién

superior universitaria.



FIGURA N%6
Nivel educativo

TERMINAL LIMA NORTE LOS OLIVOS S.A.C.

PRIMARIA
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SUPERIOR UNIVERSITARIO
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Fuente: Elaboracion propia.
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TOTAL
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33.3%
26.8%

19.7%

En relacion al estado civil de los usuarios, destaca el estado civil de ser

casado(a), con una presencia de 37.9% entre los encuestados, le sigue el estado civil

de estar soltero(a), conformado por el 36.3% de los pasajeros en el caso del terminal

informal. Este resultado fue similar en el caso del terminal formal, donde el 37.9% de

los usuarios tenian una condicion de soltero(a) y el 33.8% la de casado (a). En ambos

casos el menor porcentaje, de estado civil, lo tenia la condicién de divorciado (a).

FIGURA N%7
Estado civil

TERMINAL LIMA NORTE LOS OLIVOS S.A.C.

SOLTERO (A) 66
CASADO (A) 69
CONVIVIENTE a2
DIVORCIADO (A) 5

TOTAL 182

36.3%

2.7%

Fuente: Elaboracion propia.

23.1%

CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE S.A.C.

SOLTERO (A) 75
CASADO (A) 67
CONVIVIENTE a9
DIVORCIADO (A) 7

TOTAL 198

37.9%

3.5%

24.7%

El 94.0% de los usuarios residen en los distritos de Lima Norte y el 6.0% en

otros distritos fuera de Lima Norte entre los pasajeros del Terminal Formal, similar

situacion se encontré en el Terminal Informal, donde los porcentajes estan entre el

95.5% y 4.5% respectivamente.
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FIGURA N68
Lugar de residencia

TERMINAL LIMA NORTE LOS OLIVOS S.A.C.

Distrito de Lima

Norte 7 94.0%

Otro distrito
fuera de Lima

1 6.0%

TOTAL 182
CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE S.A.C.
Distrito de Lima

Norte 189 95.5%

Otro distrito
fuera de Lima

9 4.5%

TOTAL 198

Fuente: Elaboracion propia.

Prevalece la ocupacion dependiente entre los usuarios del Terminal Informal
(89.6%) y Terminal Formal (86.4%).

FIGURA N%9
Ocupacion

TERMINAL LIMA NORTE LOS OLIVOS S.A.C.

DEPENDIENTE 163 89.6%
INDEPENDIENTE 19 10.4%
TOTAL 182

CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE S.A.C.

DEPENDIENTE 171 86.4%
INDEPENDIENTE 27 13.6%
TOTAL 198

Fuente: Elaboracion propia.

El 53% de los usuarios se movilizan en transporte publico para movilizarse
hasta el Terminal Informal; sin embargo, el medio de transporte mas utilizado para
llegar al Terminal Formal es el taxi con un 52.5%, seguido por transporte particular
con el 36.9%. Solo 10.6% de los pasajeros de este terminal utiliza el transporte
publico en este desplazamiento.



FIGURA N70

Medio de transporte para llegar al terminal terrestre

TERMINAL LIMA NORTE LOS OLIVOS S.A.C.

TRANSPORTE
PUBLICO
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TOTAL 182
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Fuente: Elaboracion propia.

53.3%
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TRANSPORTE ”n
PUBLICO

TAXI 104
MOVILIDAD 73
PARTICULAR

MOTO TAXI 0
TOTAL 198
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36.9%

En cuanto al tiempo empleado en llegar a uno de los terminales terrestres, el

46.7% de los usuarios se demora entre 10 y 20 minutos en llegar al terminal informal,

el 29.7% emplea entre 21 y 40 minutos; En cuanto al tiempo empleado en llegar al

terminal formal, se encontré una situacion similar, el 44.4% de los usuarios se demora

entre 10 y 20 minutos, mientras que el 23.7% se demora entre 21 y 40 minutos.

FIGURA NT71

Tiempo empleado para llegar al terminal terrestre

TERMINAL LIMA NORTE LOS OLIVOS S.A.C.

Entre 10 y 20 mins.

Entre 21y 40 mins.

Entre 41y 60 mins.

Mas de 60 mins.

TOTAL

85

54

11

182

6.0%

Fuente: Elaboracion propia.
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46.7%

CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE S.A.C.

Entre 10 y 20 mins.

Entre 21y 40 mins.

Entre 41y 60 mins.

Mas de 60 mins.

TOTAL

88

47

43

20

198

44.4%
23.7%

21.7%

10.1%

En cuanto al motivo de eleccién del tipo de terminal, el 86.8% de los usuarios

elige el terminal informal por el bajo precio de los pasajes y servicios (costo cero por

derecho de embarque); mientras que el 90.4% de los usuarios elige el terminal formal

por la calidad de los servicios que recibe, a pesar de que éste terminal cobra 4.0

soles por derecho de embarque.
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FIGURA N72
Motivo de eleccion del tipo del terminal terrestre

TERMINAL LIMA NORTE LOS OLIVOS S.A.C.

Cercania a mi casa 17 9.3%
Bajo precio de los
s | 5 =
pasajes
Calidad del servicio 0 0.0%
Otro 7 3.8%
TOTAL 182

CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE S.A.C.

Cercania a mi casa 8 4,0%
Bajo precio de los

op 0 0.0%
pasajes
Otro 11 5.6%
TOTAL 198

Fuente: Elaboracion propia.

El 67% de los usuarios del Terminal Informal acostumbra ir solo(a) y el 33%
acompanado(a); similar comportamiento se presenta en el Terminal Formal, donde

el 69.2% igualmente, acostumbra a ir solo (a) y el 30.8% acompanado (a).

FIGURA N73
Costumbre de ir solo (a) o acompainado (a) al terminal terrestre

TERMINAL LIMA NORTE LOS OLIVOS S.A.C. CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE S.A.C.
SoLo 122 67.0% sowo 137 69.2%
ACOMPARNADO (A) 60 33.0% ACOMPARNADO (A) 61 30.8%

TOTAL 182 TOTAL 198

Fuente: Elaboracion propia.

El 84.1% de los usuarios reconoce que se conecta a Internet a través del
celular en el Terminal Informal, porque éste no contaba con el servicio de WIFI.
Mientras que, en el Terminal Formal, el 89.9% utilizaba el servicio de WIFly el 10.1%

se conectaba a través de su celular. La disponibilidad de esta tecnologia ha generado
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este cambio en el comportamiento del consumidor, que debe ser utilizado para

mejorar la calidad de servicio en el transporte interprovincial de pasajeros.

FIGURA N74

Conexion a internet a través de WIFI del terminal o a través del celular

TERMINAL LIMA NORTE LOS OLIVOS S.A.C.

UTILZAEL
CELULAR
NO SE

29 9
CONECTA 15.9%
TOTAL 182

Fuente: Elaboracion propia.

CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE S.A.C.

84.1% SI UTILIZA 178

EL WIFI
UTILIZA EL

20 9
CELULAR 10.1%
TOTAL 198

89.9%

Solo el 74.7% de los usuarios tiene por Costumbre realizar una compra dentro

del Terminal Informal, mientras que el 79.8% de los encuestados en el Terminal

Formal tiene similar comportamiento.

FIGURA N75

Costumbre de realizar alguna compra en el terminal terrestre

TERMINAL LIMA NORTE LOS OLIVOS S.A.C.

SI REALIZA ALGUNA
COMPRA

NO REALIZA
46 o
ALGUNA COMPRA 25.3%

136

TOTAL 182

CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE S.A.C.

SI REALIZA ALGUNA
COMPRA

NO REALIZA .
ALGUNA COMPRA  ° 20.2%

158

TOTAL 198

Fuente: Elaboracion propia.

74.7%

79.8%

El 59.9% de los usuarios del Terminal Informal, reconoce que su destino mas

frecuente esta en Ruta Larga (Chimbote, Trujillo, Chiclayo, Piura o Tumbes) y un y

40.1% en Ruta Corta (Huaral, Chancay, Huacho, Barranca o Paramonga). Similar

comportamiento ocurre en el Terminal Formal donde el 55.1% reconoce que su

destino mas frecuente esta en Ruta Larga y el 44.9% en Ruta Corta.
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FIGURA N76
Destino mas frecuente — Ruta corta / Ruta larga

TERMINAL LIMA NORTE LOS OLIVOS S.A.C. CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE S.A.C.
RUTA CORTA 73 - 40.1% RUTA CORTA 89 - 44.9%
RUTA LARGA 109 59.9%  RUTA LARGA 109 55.1%
TOTAL 182 TOTAL 198

Fuente: Elaboracion propia.

Sobre la frecuencia de viajes en Ruta Corta (Huaral, Chancay, Huacho,
Barranca o Paramonga), el 79.7% de los usuarios del Terminal Informal viajan mas
de una vez al mes, el 11% viaja una vez por mes y un 9.3% lo hace ocasionalmente.
Los usuarios del Terminal Formal presentan un comportamiento similar, el 77.3%

viaja mas de una vez al mes, 18.7% una vez al mes y un 4% lo hace ocasionalmente.

FIGURA N77
Frecuencia de viaje en RUTA CORTA

TERMINAL LIMA NORTE LOS OLIVOS S.A.C.

UNA VEZ AL MES 20 11.0%

MAS DE UNA VEZ a
145

AL MES 79.7%

OCASIONALMENTE 17 9.3%

TOTAL 182

CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE S.A.C.

UNA VEZ AL MES 37 18.7%

MAS DE UNA VEZ o,
153

AL MES 77.3%

OCASIONALMENTE 8 4.0%

TOTAL 198

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la frecuencia de viajes en Ruta Larga (Chimbote, Truijillo,
Chiclayo, Piura o Tumbes), el 81.3% de los usuarios del Terminal Informal viajan una
vez al mes en Ruta Larga, el 3.8% viaja mas de una vez al mes y el 14.8% lo hace
ocasionalmente. Los wusuarios del Terminal Formal presentaron diferente
comportamiento en la frecuencia de viaje, el 61.4% viaja una vez al mes, mientras

que el 37.6% lo hace mas de una vez al mes y solo un 1% lo hace ocasionalmente.
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FIGURA N78
Frecuencia de viaje en RUTA LARGA

TERMINAL LIMA NORTE LOS OLIVOS S.A.C.

UNA VEZ AL MES 148 81.3%
MAS DE UNA VEZ
7 0,
AL MES 3.8%
OCASIONALMENTE 27 14.8%
TOTAL 182
CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE S.A.C.
UNA VEZ AL MES 121 61.4%
MAS DE UNA VEZ
74 9
AL MES 37.6%
OCASIONALMENTE 2 1.0%
TOTAL 197

Fuente: Elaboracion propia.

Il.- Factores internos — Psicologia del Consumidor

Para evaluar los factores internos, que corresponden a la psicologia del
consumidor, se consideraron 2 de los 4 factores (motivacién, percepcioén, aprendizaje
y memoria) que detalla Kotler y Keller (2006), la motivacion y la percepcion.

1) La motivacion: Que, en este caso, representa el motivo de la eleccion
del consumidor del tipo de terminal terrestre, sea formal o informal, para viajar hacia
el norte de Lima.

2) La percepcion, que, en este caso, se explicé a partir del Modelo
SERQUAL para evaluar la calidad del servicio (servicio percibido y el servicio

esperado) en los terminales terrestres Formal e Informal estudiados.

4.3.2.2 Calidad esperada y percibida del usuario del servicio informal de

transporte interprovincial

Para evaluar las percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio de
transporte interprovincial de pasajeros en el Terminal Terrestre Lima Norte los Olivos
S.A.C. (Terminal Informal), se utiliz6 el Modelo SERVQUAL, que no solo permite
comparar el funcionamiento de diferentes organizaciones que prestan un mismo
servicio, sino también, mide lo que el cliente espera de la organizacion y contrasta

con lo que percibe en cada una de las dimensiones del modelo.
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Para la implementaciéon del modelo se elaboraron 2 cuestionarios de
encuesta, de 22 preguntas cada uno, organizados segun las 5 dimensiones del
modelo SERVQUAL; tanto para explorar el servicio esperado (las expectativas),
como el servicio percibido (la percepcion). El modelo del cuestionario se detalla en el
Anexo N*10.

FIGURA N79
Esquema del cuestionario - determinantes de la calidad del servicio ESPERADO / MODELO
SERVQUAL

. TANGIBILIDAD

1 ¢Esperaba usted que las instalaciones del Terrestre estén en buen estado?

¢Esperaba usted que el equipamiento (cdmaras, pantallas, sistema de perifoneo) sea
Instalaciones fisicas, equipo y moderno y apropiado?
apariencia del personal.

n FIABILIDAD

3 ¢Esperaba usted que los empleados del Terminal tengan una adecuada presencia?

¢Esperaba usted que los empleados del Terminal estén uniformados y adecuadamente
identificados?

5 ¢Esperaba usted encontrar la cantidad suficiente de empresas de transporte para viajar?

6 ¢Esperaria que los empleados del Terminal realicen bien su trabajo?
Capacidad para realizar el servicio

prometido de forma fiable y 7 ¢Esperaria que, ante un problema, el Terminal muestre sincero interés en solucionarlo?
precisa. . . . .
8 ¢Esperaba usted que los empleados del Terminal, no orienten bien a los usuarios ante
cualquier requerimiento?
9 ¢Esperaba usted que la tarifa por derecho de embarque, corresponda a los servicios del
Terminal?
n CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 ¢Esperaria usted que los empleados del Terminal estén capacitados para resolver los
problemas del servicio?
Disposicion para ayudar a los 11 ¢Esperaria usted que los empleados del Terminal, siempre estén dispuestos a ayudarlo?
clientes y brindar un servicio . ) . X .
rapido 12 éEsperaria usted que los empleados del Terminal, le orienten rdpidamente ante sus
: requerimientos?
13 éEsperaria usted que los empleados del Terminal no se muestren demasiado ocupados para
responder a sus consultas?
GARANTIA / SEGURIDAD
14 ¢Esperaba usted que los empleados del Terminal demuestren amabilidad y cortesia en su
trato al cliente?
15 ¢Esperaria usted que los empleados del Terminal le brinden informacién detallada sobre los

servicios disponibles?
¢Esperaba usted que los empleados del Terminal demuestren seriedad y responsabilidad al
realizar su trabajo?

Conocimiento y cortesia de los
empleados y su capacidad para 16
inspirar confianza y seguridad.

17  ¢Esperaria usted que los empleados del Terminal le transmitan confianza en todo momento?

18  ¢Esperaria sentir seguridad mientras realiza alguna transaccion en el Terminal?

EMPATIA

Atencion solidaria e individualizada 20
que la empresa brinda a sus
clientes 21  (¢Esperaba usted volver a embarcarse en el Terminal, debido a la atencién recibida?

19  (Esperaba usted que el terminal le atienda en un horario conveniente?

¢Esperaba usted que el Terminal le ofrezca una atencién personalizada ante un
requerimiento?

22  (Esperaria que el Terminal terrestre se preocupe por los intereses de sus clientes?

Fuente: Elaboracion propia.
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En cuanto al modelo del cuestionario, para evaluar las percepciones del
usuario (calidad percibida), éste tiene un formato similar al cuestionario anterior (el
que evalua las expectativas del servicio), solo que la formulacion de la pregunta
implica un juicio de valor sobre la percepcion de la calidad del servicio. El modelo del

cuestionario, para evaluar la calidad percibida se detalla en el Anexo N*11.

FIGURA N%0
Esquema del cuestionario - determinantes de la calidad del servicio PERCIBIDO / MODELO
SERVQUAL

TANGIBILIDAD

1 éConsidera usted que las instalaciones del Terminal se encuentren en buen estado?

éConsidera usted que el equipamiento (camaras, pantallas, sistema de perifoneo) sea
Instalaciones fisicas, equipo y moderno y apropiado?
apariencia del personal.

3 éConsidera usted que los empleados del Terminal tienen una adecuada presencia?
éConsidera usted que los empleados del Terminal estén uniformados y adecuadamente
identificados?

FIABILIDAD
5 éConsidera usted que existe la cantidad suficiente de empresas de transporte para viajar?

6 éConsidera usted que los empleados del Terminal realicen bien su trabajo?

Capacidad para realizar el servicio . . . . . 3
¢Considera usted que, ante un problema, el Terminal muestre sincero interés en

prometido de forma fiable y 7 X
. solucionarlo?
precisa. ; . . . .
8 ¢Considera usted que los empleados del Terminal, no orientan bien a los usuarios ante
cualquier requerimiento?
9 éConsidera usted que la tarifa por derecho de embarque, corresponde a los servicios del

Terminal?
CAPACIDAD DE RESPUESTA

éConsidera usted que los empleados del Terminal estdn capacitados para resolver los

10 -
problemas del servicio?
Disposicion para ayudar a los 11 (Considera usted que los empleados del Terminal, siempre estan dispuestos a ayudarlo?
clientes y brindar un servicio . . . . L.
rapido 12 éConsidera usted que los empleados del Terminal, le orientan rdpidamente ante sus
: requerimientos?
13 éConsidera usted que los empleados del Terminal no se muestren demasiado ocupados para
responder a sus consultas?
GARANTIA / SEGURIDAD
14 éConsidera usted que los empleados del Terminal demuestran amabilidad y cortesia en su
trato al cliente?
15 éConsidera usted que los empleados del Terminal le brinden informacién detallada sobre los

Lo . servicios disponibles?
Conocimiento y cortesia de los P

empleados y su capacidad para 16
inspirar confianza y seguridad.

éConsidera usted que los empleados del Terminal demuestran seriedad y responsabilidad al
realizar su trabajo?
éConsidera usted que los empleados del Terminal le transmitieron confianza en todo

17
momento?

18  (Sinti6 usted seguridad mientras realizaba alguna transaccion en el Terminal?
EMPATIA
19  (Considera usted que el Terminal le atiende en un horario conveniente?
Atencion solidaria e individualizada 20 ¢Considera usted que el Terminal ofrece una atencién personalizada ante un requerimiento?
que la empresa brinda a sus

clientes 21 ¢Considera usted volver a embarcarse en el Terminal, debido a la atencidn recibida?

22  (Considera usted que el Terminal terrestre se preocupa por los intereses de sus clientes?

Fuente: Elaboracion propia.
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Para cada una de las preguntas existen 5 alternativas de respuestas, que
ayudan a determinar la importancia de cada una, estas alternativas de respuesta
tienen valores del 1 al 5, segun la escala Likert (escala cualitativa); donde 1
representa el desacuerdo total del cliente respecto de la pregunta (puntaje mas bajo)
y 5 el puntaje mas alto, es decir que el cliente se encuentra totalmente de acuerdo

con la pregunta.

FIGURA N%1
Escala cualitativa 1 al 5 (Escala Likert) - MODELO SERVQUAL

Tangibilidad Totalmente de Acuerdo 5 -
-4
Fiabilidad De Acuerdo 4 :
z
ESCALA CUALITATIVA Capacidad de respuesta Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo 3 <
-
<
Seguridad En Desacuerdo 2 o
wv
w

Empatia Totalmente en Desacuerdo 1

Fuente: Elaboracion propia.

Los 198 encuestados, asignan valores a las respuestas; la suma de valores
obtenidos en cada una de las respuestas es el valor total de la respuesta; El valor
total de la respuesta dividido entre el niumero total de encuestados (198) nos da el

valor promedio de cada respuesta (Ver Anexo 23 y 24).

FIGURA N%2
Esquema de la formula para calcular el VALOR PROMEDIO DE LA RESPUESTA - MODELO
SERVQUAL

PREGUNTA VALOR TOTAL DE LA NUMERO DE VALOR PROMEDIO DE
RESPUESTA ENCUESTADOS LA RESPUESTA
[J —
> < =
ESCALA LIKERT VT 182 VPr

Fuente: Elaboracion propia.

La diferencia entre el valor promedio de la respuesta, en la encuesta del
servicio percibido y el valor promedio, de la misma respuesta, en la encuesta del
servicio esperado (expectativa), constituye la brecha o diferencia entre los aspectos
importantes de un servicio (necesidades de los clientes, expectativas,

requerimientos, etc.).
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modelo

SERVQUAL, se enfocan en el analisis de la Brecha / Gap 5 (Diferencia entre las

expectativas de los clientes y el servicio percibido por los mismos), brecha que

engloba a las 4 anteriores. Un resultado negativo, en el analisis de brechas, indica la

insatisfaccion de los clientes respecto del servicio prestado.

TABLA N%56
Analisis de BRECHAS — Entre el servicio PERCIBIDO y el servicio ESPERADO / Terminal
INFORMAL
198 Dimensioén e Item Expectativas | Percepcién BRECHA
. 1 Sobre el estado de las instalaciones del Terminal 2.02 2 -0.02
g 2 Equipos apropiados y de aspecto moderno 2.82 2.8 -0.02
a
2
g 3 Pulcritud de los empleados. 3.36 3.34 -0.02
=
2
4 Identificacion y uniforme corporativo de los empleados. 2.09 2.06 -0.03
n 5 Disponibilidad de empresas de transporte para multiples destinos. 3.64 3.60 -0.04
6 Desempefio del trabajador al realizar su trabajo por primera vez. 2.05 2.03 -0.02
a
g 7 Interés en solucionar el problema. narlo? 2.05 2.03 -0.02
]
o
E 8  [Orientacion adecuada al cliente. 2.05 2.03 -0.02
9  |Tarifa y servicios proporcioando por el terminal. 3.61 3.6 -0.01
n 10 ([Capacidad de los empleados en resolver los problemas del servicio. 3.68 3.67 -0.01
u < 11 |Disposicion de ayudar a los usuarios. 3.68 3.67 -0.01
ak
2R
G 2| 12 |Orientacién rapida ante los requerimientos de los clientes. 3.66 3.64 -0.02
b7
28
o 13 |Los empleados nunca estan demasiado ocupados para ayudar a los usuarios. 3.61 3.6 -0.01
14 [Amabilidad y cortesia de los empleados. 3.68 3.67 -0.01
15 |Conocimiento e informacién de los empleados sobre los servicios disponibles. 293 291 -0.02
< Q
E g 16 [Seriedad y responsabilidad de los empleados. 3.56 3.54 -0.02
=5
é g 17 |Confianza en el trato y transacciones entre el empleado y el cliente. 3.56 3.53 -0.03
18 [Seguridad en las transacciones. 217 2.16 -0.01
19 |Horarios convenientes. 217 2.16 -0.01
20 |Atencion personalizada. 217 2.16 -0.01
<
=
3 21  |Atencidn que esmerada. 217 216 -0.01
g
22 |Interés de los empleados en la atencion de los clientes. 217 2.16 -0.01

Fuente: Elaboracion propia.
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El analisis de brechas de cada una de las 22 preguntas del modelo
SERVQUAL debe, ademas, considerar las ponderaciones de cada una de las 5
dimensiones; ponderaciones que reflejan la importancia que los clientes le dan a cada

una de las 5 dimensiones.

FIGURA N383
Ponderaciones de cada una de las dimensiones del MODELO SERVQUAL

TANGIBILIDAD FIABILIDAD QAR Lz @A EMPATIA
RESPUESTA SEGURIDAD
25 22,5 15 17.5 20
Ponderacién Ponderacién Ponderacion Ponderacion Ponderacion

Fuente: Elaboracion propia.

Para los usuarios del servicio de transporte interprovincial de pasajeros que
toman su bus en el Terminal Terrestre Lima Norte los Olivos S.A.C. la dimension de
Tangibilidad es la de mayor importancia, seguida de la Fiabilidad, la Empatia, la
Garantia y finalmente la que consideran de menor importancia es la Capacidad de

Respuesta.

FIGURA N384
Esquema del analisis de BRECHAS PONDERADAS

VALOR PROMEDIO
DE LA DIMENSION

VALOR PROMEDIO
DE LA DIMENSION

SERVICIO ESPERADO - SERVICIO
PERCIBIDO

Ponderacién Ponderacién

SERVICIO PERCIBIDO SERVICIO ESPERADO BRECHA PONDERADA

Expectativas

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados del analisis de brechas ponderadas, igualmente arrojan
resultados negativos por cada una de las 5 dimensiones, lo que confirma la
insatisfaccion de los clientes respecto del servicio prestado.

Las brechas que tienen los valores mas altos son las de las dimensiones de
Tangibilidad (-0.563), referida principalmente a la infraestructura, equipamiento y
presentacion del personal que labora en el terminal, y la dimension de Fiabilidad (-
0.495), que se refiere a la disponibilidad de multiples destinos, tarifas por los servicios

ofrecidos y orientacién al cliente. La tercera brecha mas importante se encuentra en
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la dimension de Garantia / Seguridad y confianza, de los clientes, sobre las

transacciones con las empresas operadoras de flota y con los empleados en general.

TABLA N%57
Andlisis de BRECHAS PONDERADAS - Entre el servicio EPERADO y el servicio PERCIBIDO /
Terminal INFORMAL

Puntajes obtenidos Puntajes ponderados
Dimension Ponderacién
Expectativa | Percepcion BRECHA Expectativa | Percepcion BRECHA

TANGIBILIDAD 25 2.80 2.78 -0.023 69.94 69.38 -0.563
FIABILIDAD 225 2.88 2.86 -0.022 64.89 64.40 -0.495
CAPACIDAD DE RESPUESTA 15 3.96 3.95 -0.013 59.44 59.25 -0.188
GARANTIA / SEGURIDAD 17.5 3.44 3.42 -0.018 60.13 59.82 -0.315
EMPATIA 20 2.35 234 -0.010 47.00 46.80 -0.200
100 -0.085 -1.76

Fuente: Elaboracion propia.

La brecha mas corta se encuentra en la dimension de Capacidad de
Respuesta, dimension referida a la actitud de los empleados hacia los requerimientos

de los clientes (orientacion, capacidad, disponibilidad).

4.3.2.3 Calidad esperada y percibida del usuario del servicio formal de

transporte interprovincial

Para evaluar las percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio de
transporte interprovincial de pasajeros en el Terminal Terrestre Formal: Centro
Comercial Plaza Norte Olivos S.A.C. (Terminal formal), se utilizé, igualmente, el
Modelo SERVQUAL conforme a la teoria establecida por Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988). Tanto los cuestionarios, como la identificacion de los factores
relevantes para los usuarios (ponderaciones) son los mismos que se emplearon en
el item anterior.

Los 182 encuestados en el terminal formal, igualmente, asignaron valores a
las respuestas; la suma de valores obtenidos en cada una de las respuestas arrojo
el valor total de la respuesta, que dividido entre el numero total de encuestados (182)

nos da el valor promedio de cada respuesta (Ver Anexo 25 y 26).
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El analisis de brechas, entre el valor promedio de las respuestas de la

encuesta del servicio esperado (expectativas) y el valor promedio (de la misma

respuesta) en la encuesta del servicio percibido; arroja 14 valores positivos que

indican la satisfaccion del cliente con respecto al servicio y 8 valores negativos que

indican algun grado de insatisfaccion respecto a sus expectativas.

TABLA N58

Analisis de BRECHAS - Entre el servicio PERCIBIDO y el servicio ESPERADO / Terminal FORMAL

182 Dimension e Item Expectativas [ Percepcion BRECHA
. 1 Sobre el estado de las instalaciones del Terminal 4.88 4.9 0.02
a 2 Equipos apropiados y de aspecto moderno 4.96 4.99 0.03
g
=
] 3 Pulcritud de los empleados. 4.88 4.89 0.01
g
=
4 Identificacion y uniforme corporativo de los empleados. 4.76 4.79 0.03
n 5 Disponibilidad de empresas de transporte para multiples destinos. 4.51 4.47 -0.04
6 Desempefio del trabajador al realizar su trabajo por primera vez. 4.33 4.35 0.02
a
g 7 Interés en solucionar el problema. narlo? 4.37 4.35 -0.02
3
o
E 8 |Orientacion adecuada al cliente. 4.37 4.35 -0.02
9 Tarifa y servicios proporcioando por el terminal. 4.84 4.88 0.04
n 10 [Capacidad de los empleados en resolver los problemas del servicio. 4.47 4.51 0.04
u < 11  [Disposicién de ayudar a los usuarios. 4.78 4.8 0.02
ak
i
S 2| 12 |Orientacién rapida ante los requerimientos de los clientes. 4.86 4.88 0.02
i1
© 13 |Los empleados nunca estan demasiado ocupados para ayudar a los usuarios. 4.86 4.88 0.02
n 14 [Amabilidad y cortesia de los empleados. 4.82 4.88 0.06
15 [Conocimiento e informacidn de los empleados sobre los servicios disponibles. 4.86 4.88 0.02
< Q
E ‘D’: 16 ([Seriedad y responsabilidad de los empleados. 4.84 4.88 0.04
g3
(<9 u 17 |Confianza en el trato y transacciones entre el empleado y el cliente. 4.82 4.88 0.06
18 |Seguridad en las transacciones. 4.88 4.86 -0.02
19  |Horarios convenientes. 491 4.88 -0.03
20 |Atencion personalizada. 4.92 4.89 -0.03
s
=
E 21 Atencion que esmerada. 4.88 4.86 -0.02
&
22 (Interés de los empleados en la atencién de los clientes. 4.88 4.86 -0.02

Fuente: Elaboracion propia.
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En el analisis de brechas ponderadas, que refleja la importancia que los
usuarios le confieren a cada una de las 5 dimensiones del modelo SEVQUAL, las
dimensiones de Fiabilidad y Empatia son las que evidencian un nivel de insatisfaccion

del cliente al presentar un resultado negativo.

TABLA N%59
Analisis de BRECHAS PONDERADAS - Entre el servicio EPERADO y el servicio PERCIBIDO /
Terminal FORMAL

Puntajes obtenidos Puntajes ponderados
Dimensién Ponderacion

Expectativa Percepcion BRECHA Expectativa Percepcion BRECHA

TANGIBILIDAD 25 4.48 4.50 0.022 112.00 112.56 0.562
FIABILIDAD 22,5 4.12 4.12 -0.004 92.79 92.70 -0.090

CAPACIDAD DE RESPUESTA 15 4.36 4.39 0.025 65.44 65.81 0.375
GARANTIA / SEGURIDAD 17.5 4.45 4.49 0.032 77.95 78.51 0.560
EMPATIA 20 4.51 4.48 -0.025 90.10 89.60 -0.500

100 0.0505 0.9075

Fuente: Elaboracion propia.

La dimensién mejor ponderada, por los usuarios del servicio de transporte
interprovincial de pasajeros, es la de la Tangibilidad, con 25 puntos de ponderacién.
Esto significa que los usuarios valoran mucho la infraestructura del terminal terrestre,
el equipamiento del mismo y la presentacion del personal que presta el servicio. En
esta dimensioén, los usuarios del terminal formal, evidencian un alto nivel de
satisfaccion, que se explica, principalmente, por la calidad de la infraestructura y el
equipamiento de dicho terminal (que tiene un nivel de inversién de aproximadamente
US$ 20,000,000.00); mientras que el terminal informal exhibe un nivel minimo de
inversion en su infraestructura y equipamiento, lo que provoca un alto nivel de
insatisfaccion en el usuario.

La segunda dimension mejor ponderada por los usuarios, es la de Fiabilidad
(con 22.5 puntos), que se refiere al cumplimiento de lo ofrecido por la empresa, a la
solucion de los posibles problemas durante la prestacion del servicio, la fijacién de
tarifas y en general a la habilidad de prestar el servicio de forma fiable. En esta
dimensién los usuarios de ambos terminales se encuentran insatisfechos; aunque
algo mas insatisfechos los usuarios del terminal informal. Esta insatisfaccion puede

explicarse, en el caso del terminal informal; porque las empresas de transportes
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operadoras de flota, compiten entre si por llenar sus buses y conseguir pasajeros
utilizando cualquier estrategia a su alcance, lo que origina un ofrecimiento de
condiciones que no podran cumplir en la practica. En el caso del del terminal formal,
es probable que la insatisfaccion del usuario esté asociada al pago por derecho de
embarque, que representa un costo adicional al costo del pasaje y que el terminal
informal no considera.

Finalmente, la tercera dimension de mejor ponderacion es la de la Empatia
(20 puntos), que tiene que ver con la atencidén personalizada y la disponibilidad de
horarios convenientes para la prestacion del servicio. En esta dimensién, los usuarios
de ambos terminales, igualmente, se encuentran insatisfechos, aunque algo mas
insatisfechos los del terminal formal. Esta insatisfaccion podria explicarse por la falta
de control, de la administracion del terminal, sobre el horario de apertura de las
boleterias de las diferentes empresas de transporte, y porque, debido a la magnitud
de las instalaciones del terminal formal, la administracion del terminal, no ha sido
capaz de lograr brindar una atencion personalizada, aun cuando dispongan de un
sistema de encuestas, para conocer las opiniones de sus clientes, esta informacion

no ha sido bien aprovechada para evaluar la calidad del servicio que prestan.

FIGURA N%85
Brechas ponderadas / dimensiones del MODELO SERVQUAL - Servicio formal e Informal.
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4.3.3 Conclusiones

1.- El 75.9% de los usuarios del servicio informal se de transporte
interprovincial, se encuentra en un rango de edad de entre los 24 y 59 afos. Mientras
que, en el servicio formal, el 73.2% de los usuarios se encuentran en el mismo rango
de edad.

2.- En el terminal informal, el 61.4% de los usuarios viaja una vez al mes en
ruta larga, mientras que, en el terminal formal, lo hace un 81.3% de los usuarios. En
un viaje de ruta larga (de mas de 6 horas), las preferencias se inclinan por el terminal
formal en, aproximadamente, un 20%; probablemente por el confort en la espera de
embarque, la seguridad del traslado de equipaje y algunos otros servicios que marcan
diferencia.

3.- La brecha mas negativa o nivel de insatisfaccion mas alto, entre el servicio
esperado y el servicio percibido, en el Terminal Terrestre Lima Norte los Olivos S.A.C.
(terminal informal), la tiene la dimensién de Tangibilidad (-0.563); por el contrario, en
el terminal del Centro Comercial Plaza Norte S.A.C. (terminal formal), la dimension
de Tangibilidad tiene la brecha mas positiva (+0.562); que significa que existe un alto
grado de satisfaccion del usuario, explicado por la diferencia de la calidad de la
infraestructura y el equipamiento, entre ambos terminales.

En la dimensién de Fiabilidad, ambos terminales tienen brechas negativas, el
Terminal Terrestre Lima Norte los Olivos S.A.C., tiene un valor de -0.495, mientras
que el terminal de la empresa Centro Comercial Plaza Norte S.A.C. tiene un valor
menor pero igualmente negativo de -0.090. Este ultimo valor, que implica un nivel de
insatisfaccion, se explica probablemente por el pago por derecho de embarque que
no lo cobra el Terminal Terrestre Lima Norte los Olivos S.A.C.

Finalmente, el nivel de insatisfaccion mas alto del terminal formal se
encuentra en la dimension de la Empatia (-0.50), que tiene que ver con la atencion
personalizada. Este nivel de insatisfaccion en el terminal formal, puede ser explicado
si consideramos la magnitud de sus instalaciones, que dificultan, a la administracion,
lograr una atencion personalizada a los usuarios, ejercer un control del horario de
apertura de las boleterias de las empresas de transporte que operan en sus

instalaciones, etc.
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4.4 Aportes de la investigacion
La informalidad en el desarrollo del servicio de transporte interprovincial de pasajeros en Lima Norte

2010 - 2018.

En la presente investigacion, se ha descrito las caracteristicas fundamentales
de la informalidad en el desarrollo del transporte interprovincial en Lima Norte,
considerando a cada uno de los involucrados en la prestacion del servicio. La revision
minuciosa de la informacion de gabinete y de campo, junto con las entrevistas a
informantes clave, ha permitido conocer las caracteristicas de la operacién de los
terminales terrestres, de las empresas operadoras de flota y del usuario del servicio

de transporte interprovincial de pasajeros.

l.- Propuesta de mejora de la infraestructura de los terminales terrestres:

Respecto de la operacién de los terminales terrestres, se ha identificado un
patrén reiterativo en la mayor parte de estas infraestructuras, al no existir ninguna
norma o reglamento que regule el tamano de los terrenos donde éstas operan, la
mayoria de los terminales terrestres funcionan en terrenos muy pequeinos y con poco
frente, lo que ocasiona que los servicios, al interior del terminal, sean insuficientes y
que las maniobras de embarque y desembarque de los buses se realice, en parte,
sobre la via publica impactando directamente sobre el entorno urbano. Igualmente,
al no existir un estandar sobre los servicios minimos que deben ofrecer estas
infraestructuras y sus dimensiones apropiadas, los terminales existentes improvisan

ambientes para intentar operar de la mejor manera.

FIGURA N6
Ubicacion del terminal de la empresa Inversiones Los Tripochos E.I.R.L.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Por citar un ejemplo, el terminal de la empresa Inversiones los Tripochos
E.l.LR.L., ubicado en la Av. 25 de enero, Comas, es un terminal que funciona en un
terreno medianero de 15 metros de frente de lote y de solo 330 m2 de area.
Considerando que un bus requiere de 156.4 m2 como minimo para maniobrar, éste

terminal solo podria albergar a un solo bus en sus instalaciones.

FIGURA N%87
Dimensiones del terreno del terminal de la empresa Inversiones Los Tripochos E.L.R.L.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Sin embargo, aprovechando que el terminal cuenta con la autorizacion del
MTC, para operar, esta empresa brinda el servicio de “terminal terrestre” a otras micro
y pequenas empresas que aprovechan esta autorizacién para obtener al Tarjeta

Unica de Circulacién (TUC) para sus buses.

FIGURA N@88
Terminal terrestre de la empresa Inversiones los Tripochos E.L.R.L.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Considerando que las micro y pequenas empresas (con flotas de entre 1 a 5
buses) son las mas propensas a una operacién informal, se propone regular el
tamafo minimo donde deberia operar un terminal terrestre, en funcién al numero de
buses que puede albergar en su interior; el modelo de 25 buses arroja un area minima
de 6,000 m2; considerando que el 50% de la flota se encuentra en el punto de partida
y el 50% restante en el destino, un terminal con una capacidad de 25 buses podria

albergar a 10 empresas con una flota de 5 buses cada una.

TABLA N60
Proporcion: Patio de maniobras / servicios al pasajero - Modelo de 25 buses en el terminal.

. Areas generales Patio de maniobras Area de sala de espera
1 Area del terreno 6,000 Tamaiio de flota 50 Pasajeros por bus 50.00
2 % de area de retiro 5% Buses en el terminal 50% 25 Pasajero en sala espera| 1,250.00
3 Area destinada a retiro Area ocuapda por bus 156.4 Area ocupada / pasajero 1.20
4 Area util neta 5,700 Area patio de maniobras| 3,910.00 Area sala de espera| 1,500.00

Area de bafios + mdédulos 40.00

Parcial| 1,540.00

m1 5% Area de retiro normativo. % de muros - circulaciones 15%

o . .
M2 62.5% Area de patio de maniobras. Area muros y circulaciones 231

M3  32.5% Area de servicios al pasajero.
Area - servicios al pasajero| 1,771.00

Fuente: Elaboracion Propia.

Respecto de la disponibilidad de terrenos para la viabilidad de la propuesta,
en Lima Norte, producto de la decadencia de la industria del ensamblaje automotriz
que dejo de operar durante las ultimas décadas del siglo XX, se pueden encontrar
terrenos industriales con dimensiones superiores a los 6,000 m2. Por ejemplo, el
terreno ubicado entre la Av. Universitaria y la Panamericana Norte, en una de los
lados del intercambio vial, de propiedad de la Empresa de Transportes las Vegas
S.A; es un terreno de 20,000 m2 aproximadamente, con un frente de lote de 250 m;
un terminal en ese terreno podria albergar hasta 80 buses. Un segundo ejemplo es
el terreno de la antigua fabrica Panasonic, ubicado entre la Av. Angelica Gamarra y
la Panamericana Norte, terreno en esquina con un area aproximada de 23,000 m2 y,

por sus dimensiones, un terminal en este terreno podria albergar hasta 95 buses.
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FIGURA N%9
Ubicacion: Terreno 1 - Empresa de Transportes las Vegas S.A / Terreno 2 — Panasonic.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Il.- Propuesta de revision de los regimenes e incentivos tributarios del
sector:

Durante la investigacion se encontré que la mayoria de las empresas de
transporte interprovincial de pasajeros (70.5%) que, ademas, movilizan a la mayor
parte de los pasajeros que viajan al norte del pais, tiene una flota de entre 1 a 5
buses. Estas pequenas y micro empresas son las que se benefician de los regimenes
tributarios especiales promovidos por el estado; sin embargo, al mismo tiempo son
las que presentan una mayor propension a una operacion informal. Por ejemplo, si
comparamos el régimen laboral de la ocupacion especifica predominante del sector,
la de chofer/conductor, entre las micro, pequenas y empresas del régimen general;

las primeras tienen una sobrecarga tributaria equivalente a un 6%, las pequefias
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empresas un 26%, mientras que las empresas del régimen general pagan hasta un
44.81% adicional a la remuneracion mensual pactada. Estas diferencias en el
régimen laboral, terminan convirtiéndose en un desincentivo para el crecimiento y
posterior formalizacion de estas empresas, que prefieren permanecer pequefias e

invisibles a la fiscalizacion estatal.

TABLA N%1

Remuneraciéon mensual: Sobre costos laborales por régimen.

REMUNERACION MENSUAL 2,000.00 44.81% 26.85% 6.25%
CONCEPTOS Regimen General Pequefa Empresa Micro Empresa

1 |Gratificacion 333.33 166.67 -

2 |CTS - Base sueldo + 1/6 gratificacion 171.30 84.49 -

3 |Vacaciones 166.67 83.33 83.33

4 |Essalud - Base sueldo + vacaciones 195.00 187.50 41.67

5 |[Bonificacién Gratificacion 30.00 15.00 -
TOTAL MES / COSTOS LABORALES (Soles) 2,896.30 2,536.99 2,125.00

Fuente: Elaboracion Propia.

Los diferentes beneficios e incentivos tributarios que ha promovido el estado,
buscando reducir las tasas de informalidad y aumentar la recaudacion fiscal, se
enfocan principalmente en el otorgamiento de periodos de gracia para pago del IGV,
deducciones fiscales de impuesto a la renta y facilidades para el cumplimiento de las
obligaciones ftributarias. La aplicacion de estos incentivos, generalmente, no
distinguen los diferentes sectores econdmicos, las regiones geograficas donde se
desarrollan las actividades econdmicas y en muchos casos, las medidas propuestas
ni siquiera fueron evaluadas, ya que se pensaron para ser aplicadas en un periodo
de tiempo determinado y sufrieron tal cantidad de ampliaciones de plazo para
extender sus beneficios, que en muchos casos se convirtieron en medidas
permanentes de dificil evaluacion.

Muchas de estos incentivos no tienen un enfoque integral, generalmente son
paquetes de incentivos aislados sin una perspectiva clara de cara a la formalizacion
de las empresas. En este sentido se propone un paquete de incentivos, dirigido al
conjunto de micro y pequefias empresas, con un tamaro de flota de entre 1 a 5 buses;
empresas que, aunque estan registradas, realizan algunas de sus actividades de
manera clandestina o tiene empleados no registrados oficialmente. Este paquete

integral de incentivos de deberia tener en cuenta las siguientes consideraciones:
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1.- Los incentivos deberan estar restringidos solo para las empresas que
tengan una flota de entre 21 a 50 buses (mediana empresa). Entre otras cosas
porque solo el 4.5% de todas las empresas del sector tienen este tamano de flota y
dirigir el beneficio especificamente a este grupo empresas representaria, primero, un
estimulo para permanecer en la formalidad y segundo seria un incentivo indirecto
para promover la asociacion entre las pequenas y microempresas, que deberian
buscar asociarse para cumplir con el requisito del tamafo de flota y acceder a los
beneficios del incentivo propuesto (acercarlos a la formalidad).

2.- Si el incentivo, por ejemplo, fuese una reduccion fiscal de impuesto a la
renta, éste deberia estar complementada con un programa de apoyo financiero,
dirigido a las micro y pequefias empresas que lograron asociarse para cumplir con la
condicion del tamano de flota que exige el programa. Este incentivo adicional tiene
por objetivo no solo el que las empresas puedan modernizar su flota, sino
principalmente que se acerquen y cultiven sus relaciones con instituciones sociales
formales, en este caso con instituciones bancarias que ofrecen financiamiento seguro
y se alejen, gradualmente, de las instituciones sociales informales, que resultan
suficientes para sostener un crecimiento empresarial y posterior formalizacion.

3.- Considerando que las empresas informales por lo general son bastante
improductivas, entre otras razones, porque estan bajo la direccién de empresarios
empiricos; el paquete de incentivos también deberia Incluir, un programa de
capacitacion para los ejecutivos de las micro y pequefias empresas que lograron
asociarse para cumplir con el requisito del tamano de flota.

Los diferentes programas de formalizacion deberan considerar que las
empresas deciden voluntariamente permanecer en la informalidad, luego de una
evaluacion costo-beneficio de hacerse formales, es entonces necesario evaluar y
reorientar los diferentes tipos de incentivos que promueven la formalizacion,
considerando el sector econémico al que pertenecen, el bien o servicio que producen
y sobre todo considerando un enfoque integral donde los diferentes incentivos

respondan a las diferentes causas que originan la informalidad.

lll.- Propuesta para definir un estandar de calidad de servicio en los
terminales terrestres:

El estudio revela que, actualmente, en el ambito nacional no se dispone de
ningun estandar de calidad para la prestacion del servicio de transporte
interprovincial de pasajeros. El enfoque SERVQUAL, adoptado por la investigacion,
para evaluar la diferencia entre las expectativas y las percepciones de los usuarios

respecto de la calidad en la prestacion del servicio, revelan un fuerte grado de
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insatisfaccion del cliente del terminal informal y un alto grado de satisfaccion en el
terminal formal, en practicamente todas las dimensiones del modelo. Estas brechas
de calidad, que existen en la prestacién del servicio, confirman que la informalidad
implica, también, la usencia de estructuras y procesos formales en las operaciones
comerciales o de prestacion de servicios.

Para homogenizar el servicio de transporte interprovincial de pasajeros, que
se inicia con el embarque y desembarque que se produce en los terminales
terrestres, es necesario definir un estandar de calidad de servicio, el mismo que
deberias ser elaborado por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC),
que tiene dentro de su estructura organica basica, las funciones de planificar,
promover y administrar la provision y prestacion de servicios publicos, inherentes al
sector; ademas de, otorgar y reconocer derechos a través de autorizaciones,
permisos, licencias y concesiones. Es decir, que como autoridad maxima del
transporte otorgaria permisos y licencias a aquellas empresas que cumplan con
ofrecer el estandar servicio propuesto por dicho ministerio.

El mecanismo de control estaria a cargo de la Superintendencia de
Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias (SUTRAN), entidad adscrita
al MTC y que tiene entre sus competencias no solo normar, supervisar, fiscalizar y
sancionar los servicios de transporte terrestre de personas, carga y mercancias, sino
también los servicios complementarios que brinden los agentes publicos o privados
relacionados al sector. La SUTRAN podria realizar una inspeccién de contraste para
verificar el cumplimiento del estandar cada 2 anos, como ocurre con las inspecciones
técnicas de seguridad en edificaciones (ITSE).

La definicion e implementacién de un estandar de calidad de servicio
implicaria, no solo mejorar la eficiencia operativa y los procesos de atencion al cliente,
sino, podrian garantizar la satisfaccion del usuario, mejorar la reputacién de la
empresa y, sobre todo, podria ser una herramienta util para el proceso de

formalizacion de las empresas del sector.
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CONCLUSIONES

1.- El otorgamiento de las autorizaciones, para operar un terminal terrestre,
considera a la zonificacion compatible como un requisito fundamental; sin embargo,
dos 2 de los 11 terminales en operacion, estan ubicados en terrenos con zonificacion
incompatible (Comercio Vecinal).

2.- El tamano del terreno no se considera como parte de los requisitos para
operar un terminal terrestre. En este contexto, en Lima Norte ocho de los 11
terminales autorizados, incluyendo a los 2 que tienen zonificacién incompatible,
operan en terrenos con menos de 1,300 m2. Dos terminales terrestres operan en
terrenos de entre 6,000 y 11,000 m2. Y, solo un terminal terrestre (multiempresa)
opera en un terreno de mas de 30,000 m2.

3.- Debido al tamafo de terreno, a la zonificacién compatible, a la cantidad y
calidad de los servicios que ofrecen y al nivel de inversion que refleja su
infraestructura y equipamiento; los unicos terminales que podrian ser considerados
de operacion formal son, el terminal de la empresa Centro Comercial Plaza Norte
S.A.C. (multiempresa) y el terminal de la empresa Movil Tours S.A.C (monoempresa).
Ambos terminales mueven alrededor del 36.85% de los pasajeros que viajan al norte
del pais, lo que significa que el movimiento de los pasajeros de los restantes 9
terminales, asociados con una operacion informal, es aproximadamente el 63.15%.

4.- Las empresas operadoras de flota, asociadas con una operacién informal,
son por lo general pequefias o micro empresas, Estas empresas, debido a su tamafio,
son ineficientes y tienen una baja productividad, que compensan reduciendo sus
costos de operacion, evadiendo impuestos, requisitos fiscales, beneficios laborales y
otras regulaciones. De las 124 empresas de transporte interprovincial, autorizadas
en Lima Norte, el 29.5% son micro empresas (con una flota de un solo bus), el 41%
son pequenas empresas (con una flota de entre 2 a 5 buses).

5.- El mayor porcentaje de empleo informal se concentra en las pequefias y
micro empresas. En el sector transportes y comunicaciones, solo el 20.8% de los
trabajadores tiene un empleo formal y el resto trabajaba informalmente. Entre el 2014
y el 2018, el empleo informal se increment6 de 79.3% a 80.8%, lo que significa que
los regimenes especiales de tributacion, que buscan fomentar la formalizacion
laboral, no han cumplido con el objetivo reducir el empleo informal. Adicionalmente,
el cumplimiento de las obligaciones tributarias, de las empresas formales del sector
de transporte interprovincial, equivale al 25.75% de sus ingresos. Esta fuerte

incidencia tributaria, desincentiva la formalizacién y el crecimiento de las pequefas y
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micro empresas, que prefieren permanecer pequefias e invisibles a la fiscalizacion
estatal.

6.- La poblacion demandante, de bienes y servicios, de Lima Norte, pertenece
mayoritariamente a una clase media, cuyos patrones de consumo se caracterizan por
la asistencia a formatos del canal comercial tradicional (96%), bodegas y mercados,
como a formatos del canal comercial moderno (75%), supermercados e
hipermercados; lo que evidencia que, en Lima Norte, los canales de comercializacion
moderno y tradicional no son excluyentes. Igualmente, los usuarios de los terminales
formal e informal, comparten caracteristicas similares.

7.- Los usuarios del Terminal Terrestre Lima Norte los Olivos S.A.C. (terminal
informal) y del terminal de la empresa Centro Comercial Plaza Norte S.A.C. (terminal
formal), poseen rasgos demograficos similares en cuanto a sexo, edad, nivel
educativo, estado civil, lugar de residencia y ocupacion. Sin embargo, difieren
considerablemente en caracteristicas como:

* El medio de transporte para acceder al terminal; donde el 53.3% de los
usuarios del terminal informal utiliza el transporte publico, mientras que los del
terminal formal utilizan mayoritariamente el taxi como medio de transporte (52.5%)

* El motivo de eleccion del terminal; donde el 86.8% de los usuarios del
terminal informal manifiestan que su eleccion se debe al bajo precio de los pasajes
(costo cero por derecho de embarque), mientras que el 90.4% de los usuarios del
terminal formal lo prefiere por la calidad de sus servicios, a pesar de pagar 4 soles
por derecho de embarque.

* La frecuencia de viaje en Ruta Larga (Chimbote, Trujillo, Chiclayo, Piura y
Tumbes); donde el 81.3% de los usuarios del terminal informal viaja una vez al mes
y el 3.8% lo hace mas de una vez por mes; mientras que en el terminal formal el
61.4% viaja una vez por mes y el 37.6% lo hace mas de una vez por mes.

8.- El nivel de insatisfaccion del usuario respecto de sus expectativas, en la
evaluacion de la calidad de servicio de los terminales formal e informal, es muy
contrastante en las dimensiones de:

* Tangibilidad (+0.562 terminal formal, -0.563 terminal informal), diferencia
que se explica por la calidad de la infraestructura y equipamiento del terminal formal.

* Capacidad de respuesta (+0.375 terminal formal, -0.188 terminal informal),
insatisfaccion que se explica por la calidad del personal del terminal formal, que se
muestra capacitado, disponible y dispuesto a ayudar al cliente.

* Seguridad garantia y confianza (+0.560 terminal formal y -0.315 terminal
informal), diferencia que se explica, por la calidad del personal del terminal formal

que se muestra amable, cortés, serio y sobre todo transmite confianza.
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RECOMENDACIONES

1.- Realizar estudios sobre el impacto urbano y social de la operacion de
los terminales terrestres en Lima Metropolitana.

Esta recomendacién implica analizar las causas y, por supuesto, los efectos,
de la proliferacion de los terminales terrestres en toda Lima Metropolitana.
Considerando los aspectos legales, normativos, comerciales y urbanisticos, que
ayuden a entender la magnitud de los impactos que generan estas infraestructuras,

sobre su entorno urbano y social.

2.- Realizar estudios sobre las dimensiones 6ptimas de los ambientes y
de los servicios necesarios, que requieren los pasajeros y los buses, para una
correcta operacion de los terminales terrestres.

La implementacién de esta recomendacion, implica una revisién de todas las
investigaciones disponibles sobre el disefio y dimensionamiento de terminales
terrestres y los servicios que ofrecen para pasajeros y buses; con el objetivo de definir

un estandar 6ptimo de operacion.

3.- Realizar estudios sobre el impacto de la tributaciéon en el desarrollo
de las pequeias y micro empresas que prestan el servicio de transporte
interprovincial.

Durante la investigacion se ha evidenciado que las pequenhas vy
microempresas movilizan a las dos terceras partes de los pasajeros que viajan al
norte del pais. Y, como estas empresas, por su tamano, son las que presentan una
mayor propension a la operacién informal, es necesario evaluar los impactos, de los
diferentes regimenes tributarios promovidos por el estado, en el desarrollo de dichas

empresas.

4.- Realizar estudios sobre los impactos sociales y econémicos de la
informalidad laboral, en el sector del transporte interprovincial.

La informalidad laboral, en el sector transporte interprovincial, a diferencia de
otros sectores, no solo afecta el bienestar social de los trabajadores, la productividad
de las empresas y el crecimiento econémico del sector, sino que también, por su
naturaleza, tiene un impacto directo sobre la vida y la salud de los pasajeros y del

resto de la sociedad.
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5.- Realizar estudios sobre los procesos en la mejora de la atencién al
cliente, orientados a definir un estandar de la calidad de servicio.

Esta recomendacién implica la revision de estudios, sobre los procesos de
mejora en la atencion al cliente y el estandar de calidad en el servicio de transporte
interprovincial. Actualmente, en el ambito nacional, no se dispone de ningun estandar
de calidad establecido, por lo que, el objetivo de estos estudios debera ser la de
formular un estandar de calidad de servicio, que involucre tanto a operadores de

terminales terrestres como a las empresas de transporte operadoras de flota.

6.- Realizar estudios sobre el comportamiento del consumidor, del
servicio de transporte interprovincial, analizando los factores -culturales,
sociales, personales y otros, que tienen que ver con el aprendizaje y
experiencia del usuario.

Estudios mas detallados sobre el comportamiento del consumidor, del servicio
de transporte interprovincial, nos ayudaran a entender sus habitos y patrones de
consumo; necesarios para plantear estrategias que ayuden a orientarlo hacia el

consumo formal del servicio.
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ANEXOS
ANEXO 1
Tasa de informalidad laboral en Latinoamérica - 2018
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ANEXO 2
Evolucion del Trafico de Pasajeros del Transporte Interprovincial, segun Zona: 2007 — 2018
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ANEXO 3

Peru - Terminales terrestres autorizados por el MTC - 2009.
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Fuente: MTC / MINCETUR: Estudio para establecer los requisitos minimos para terminales terrestres

del servicio de transporte interprovincial regular de pasajeros.

ANEXO 4
Empresas de transporte de pasajeros por carretera, segin ambito y modalidad de servicio 2009
-2018
Ambito y modalidad de servicio 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Nacional 904 943 1011 1115 1243 1561 1826 2289 2697 3179
Inter Departamental| 344 341 337 356 381 425 434 485 538 570
Intra Departamental 18 17 17 14 15 13 12 4 3 2
Turistico Nacional| 437 471 507 549 572 712 837 1055 1214 1406
Turistico Departamental - - - - - - - - - -
Comunal 1 1 1 1 1 - - - - R
Excepcional 13 8 3 2 2 2 - - - -
Trabajadores 91 105 93 111 153 218 276 344 439 553
Servicio Social - - - - - - - 2 2 2
Privado - - 53 82 119 191 267 399 501 646
Internacional 10 9 9 9 12 13 12 12 12 15
Internacional 10 9 9 9 12 13 12 12 12 15
TOTAL 914 952 1020 1124 1255 1574 1838 2301 2709 3194

Fuente: MTC — Direccion General de Transporte Terrestre — Oficina de estadistica / Elaboracion propia.
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ANEXO 5
Empresas autorizadas del transporte de pasajeros regular nacional (intra e inter
departamental) segun departamento: 2007-2018
Departamento 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
Amazonas - - - - - - - - - 1
Ancash| 10 10 11 10 10 10 14 21 21 21
Apurimac 2 2 2 2 1 2 1 2 2 3
Arequipa| 36 35 37 38 35 35 36 39 44 48
Ayacucho - - - - - - - 1 1 3
Cajamarca 4 4 5 6 4 7 13 15 17 20
Callao - - - - - 1 1 1 1 4
Cusco| 12 12 11 11 12 12 12 11 16 12
Huancavelica - - - - - - - - - -
Hudnuco 3 2 2 4 4 5 4 4 6 11
Ica 2 1 1 1 - 1 2 3 5 6
Junin| 23 21 22 24 22 26 27 28 29 34
La Libertad| 23 20 22 25 24 29 34 31 38 a4
Lambayeque| 29 26 26 30 28 28 28 29 30 31
Lima| 185 193 184 184 219 240 234 257 277 275
Loreto - - - - - - - - - -
Madre de Dios - - - - - - - 1 1 1
Moquegua 1 1 1 1 2 2 3 4 5 4
Pasco| 3 4 4 5 4 5 4 6 6 4
Piura| 5 4 4 5 5 7 9 8 9 10
Puno| 16 15 15 16 15 15 14 17 21 24
San Martin - - - - 1 1 - - - 1
Tacna 6 6 5 6 9 10 8 9 11 14
Tumbes 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1
Ucayali - - - - - - - - - -
TOTAL 362 358 354 370 396 438 446 489 541 572

Fuente: MTC — Direccidon General de Transporte Terrestre — Oficina de estadistica / Elaboracion propia.



ANEXO 6
Evolucion de empresas autorizadas de transporte de pasajeros, segin ambito: 2009 - 2018
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Fuente: MTC — Direccién General de Transporte Terrestre — Oficina de estadistica / Elaboracion propia.

ANEXO 7
Terminales terrestres autorizados en LIMA NORTE — 2019 — Proporcidén de areas y tamano de

flota.

AREA DEL RETIRO SERVICIOS PATIO DE | TAMANO DE
TERRENO AL PASAJERO [ MANIOBRAS FLOTA
RAZON SOCIAL
m2 5% 30.43% 64.57% 156.4
ERMINALES Y SE A,
TERMINALES Y SERVICIOS S.A 2,825.00 141.25 859.65 1,824.10 0.00
INVERSIONES SAJY S.R.L.
2 800.00 40.00 243.44 516.56 3.30
3 EMPRESI[\ DE TRANSPORTES ANDIA S.A.C. 1,225.00 6125 SR 790.98 ROR
San Martin de Porres
4 movit TPURS S-A. 10,545.00 527.25 3,208.84 6,808.91 43.54
San Martin de Porres

.TRANSPORTES FLORES HERMANOS S.C.R.L. 11,775.00 588.75 3,583.13 7,603.12 0.00
6 JAKSETIC MEZA CHRISTIAM ESTOIAN 200.00 40.00 243.44 516.56 3.30
7 EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS Y 200100 o100 LT ERSA o

CARGA CAVASSA S.A.C. ’ ’ ’ : ’
8 EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS Y 483.00 24015 126,98 311.87 1.99
CARGA CAVASSA S.A.C.
E L TERRESTRE DEL A,

.T RMINAL TERRESTR TAS.A 1,000.00 50.00 304.30 645.70 0.00
10 INVERSIONES BRALKE.1.R.L. 950.00 47.50 289.09 613.42 3.92
11 TERMINAL TERRESTRE LIMA NORTE - LOS 6,250.00 312.50 1,901.88 4,035.63 25.80

OLIVOS S.A.C.

EMPRESA DE TRANSPORTES APOCALIPSIS S.A.
12 600.00 30.00 182.58 387.42 2.48
13 INVERSIONES LOS TRIPOCHOS E.I.R.L. 600.00 30.00 18258 387142 248
14 PLAZA LIMA NORTE S.A.C. 32,500.00 1,625.00 9,889.75 20,985.25 134.18

Fuente: MINCETUR-2009 / Elaboracion Propia.



ANEXO 8

50 atributos de servicio — Incluyendo los 20 atributos mejor valorados.

Aspecto Descripcion Puntaje Posiciéon
1 Auxilio mecdnico para buses 494 41
2 Servicio de cambio de moneda extranjera 587 16
3 Orientadores de tréfico en el exterior 529 35
a4 Servicio de recepcién y entrega de equipaje de transito en bodega 569 25
5 Control de seguridad antes de subir al bus 584 19
6 Estacionamiento para mototaxis 491 a3
7 Servicio de lavado de automaviles 492 42
8 Servicios higiénicos familiares 461 48
9 Estacionamiento para vehiculos de carga de encomiendas 439 49
10 Servicio de espera en el terminal 628 9
11 Servicio de carga de equipaje 466 47
12 Puntualidad del bus en la salida del turno en el terminal 582 20
13 Servicio médico de emergencia - Tépico 586 17
14 Sefaletica interna de orientacion 571 23
15 Servicio de farmacia 410 50
16 Sistema de tickets para el orden de venta de pasajes 568 26
17 Modulo de orientacién e informacién 651 5
18 Lockers para dejar el equipaje 531 34
19 Servicio de perifoneo para embarque y desembarque 585 18
20 Servicio de embalaje de encomiendas 567 27

21 Seguridad del terminal 695 1
22 Servicio de espera diferenciado - VIP 562 32
23 Servicio de custodia de equipaje en el terminal 647 7
24 Coches para llevar equipaje 682 4
25 Teléfonos publicos 589 14
26 Lactario para madres con infantes 565 29
27 Servicio de cafeteria 616 11
28 Servicio de restaurante 564 30
29 Servicio de mddulos de comida 565 26
30 Servicio de venta de periodicos y revistas 578 21
31 Dispensadores de café y golosinas 550 33
32 Sillas para discapacitados 489 45
33 Servicio de internet - computadoras libres 490 a4
34 Duchas para pasajeros 487 46
35 Cajeros automaticos 588 15
36 Rapidez en la venta de pasajes en el terminal 650 6
37 Coches para bebés 511 37
38 Sefializacion de ingreso al terminal 506 40
39 Pantallas téctiles de informacién 526 36
40 Orientadores de publico 570 24
41 Estacionamiento publico en el terminal 694 2
42 Estacionamiento para bicicletas 563 31
43 Servicio de encomiendas 646 8
a4 Estacionamiento para taxis 683 3
45 Tomacorrientes para cargar celulares y/o equipos electrénicos 590 13
46 Oficina de la Policia Nacional 573 22
a7 Servicios higienicos confortables 617 10
48 Oficina de SUTRAN - verificacion técnica del Bus 566 28
49 Sefializacion adecuada en - en patio de maniobras 510 38
50 Servicio de internet - WIFI 610 12

Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO 9
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Ficha de registro de observacion — para los terminales terrestres de Lima Norte.

FICHA DE REGISTRO DE OBSERVACION
TERMINAL TERRESTRE ... vesmssnsassssnnan
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Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO 10

Guia de entrevista — Informante clave: Personal del terminal terrestre Centro Comercial Plaza
Norte.

GUIA DE ENTREVISTA N o
GERENTE DE OPERACIONES DE TERMINAL TERRESTRE PLAZA NORTE

1 DATOS GEMERALES - [EL WNICHD DF OPERACIONES DEL TERMINAL TERRESTAE, TAMARD, CAPADIDAD, CANTIDAD DF PERSOMAL ¥ OTROS

CARSCTERISTICAS OF LA OPERACION - HORARIDS, CARSCTERETICAS DE LAS EMPREEAS, MEGOCIDS COMPLEMENTARICS, PROSLEMAS

2 RECURRENTES

DEL MOVISENTD DE PASATERDS - THROS ¥ CARACTER{STICAS DE LAS SUTAS [ODATA - LARGA| FRECUENCLA, EVOLLOON DF LA CANTIRED DE

’ PASAIERDS EMBARCADDS TARFA OE EMBARDLE ¥ OTROS.

4 DELARELACION CON LAS ALITOMDADES PERTIMENTES - MUNCPALDAD, SUTRAN, POLESA MACIONAL, SURAT, ETC

Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO 11
Guia de entrevista — Informante clave: Personal de empresa de transporte operadora de flota.

GUIA DE ENTREVISTA N o
ADMINISTRADOR DE EMPRESA DE TRANSPORTE

AT SERERAES - EMPRESA: DEL INIDG [ GFERADONES, TAMARD DE FLOTA, CAMAOIDAD BEL SUS, CANTIDAD DE PERSONAL SEGLRDS,
ETC

CARACTERISTICAS D LA DPERACKOMNE: RUTAS, BORARIOS, CRGANKINAMS, PARACERCSAEFOSCION OF FLOTA, MAMTENIMIENTD CE
LIKMOUADES, ETC

DEL MOVIMENTS DF PASAERDS: DCUFASILIDAD DEL SU%, vARIACIOM DE TARIFAS, MESES DE MAKRA DEMANDA, SERVCIDE
COMPLERSE MTASICS ETC

&  DE LA RBLACION CON LAS ALUTOREIADES: TRAMITES DE AUTORZACONES, AIULTAS, REVISIONES DE SLITRAN, SUMNAT, ETC

Fuente: Elaboracion Propia.



ANEXO 12
Cuestionario de encuesta (primera parte) — caracteristicas generales / demograficas

242

FORMATO -1

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

CODIGO: DI-

FECHA:

PAGIMA 001

Instrucclones: Estimadola) Seflor(a), & slgulene grupo 0= preguntas tene por objetivi conocer 1as caracteristicas genarales
[demograficas| de 108 usUanos o8 esis bemminal temeste. Le agradeceramos reeponda 3 ¢33 una de 35 preguntas fomuiadas
Marando Una X &N |3 opson que CONSders. Gracias

12

13

4

15

et =T

£En mudi grupo de edad s encuantra sed?

L0 gx sz graca de imsirucciing

Achmimente, dcudl es U estado ovi?

FEm oudi distrio resde usted?

RESpEOiD o S0 OCOpaa, {05 ustsd desendionts o
indepondiented

£Cudd g5 al modio de-tanspode que utiia par legar 3
Terminal ¢

oo temps e én lkgar ad Terminal?

ECudl el motivo de su cleccidn ded Terminal para vajar
nacia el norte de Limar

Por o genaral, { acshemon ir sokofal o acompafiadoia) al
TeETrEn 7

LMiEntras e5th en e Termemal, W JOmEta o IntErnet a
trases del celidar o utllizs & WERA?

CALCEEn ba rakrar algena compra &n & Terminalf

£0uad o5 s gesting mas frecasnies

£Con qué frecusencla reakea wn viage an FButa Cortar?

£Con qué frecssncia reabra un viape an Futa Larga?

Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO 13
Cuestionario de encuesta (segunda parte) - EXPECTATIVAS sobre la calidad del servicio.
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FORMATO - I
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

CODKGO: Bl-

FECHA:

PAGINA: DO

11

12

13

14

15

16

17

13

Instrucclones: Estimadsia) Safiona), o siguente grupo de prequntas tens por obistivo ConDoar s EXPECTATIVAS soone jog
sendcios que B50era recibir &n sl tenmingl tereste. Le 3gradeceremos responds 3 cada una de i35 pregurias formulagas

Martanto 1na X en (3 opcion slegida; tonos | signifca que usted esta en total desacusrdo, # en desarcusndo, - ni os

Acusro ni 8N dasacuarto, 4-IH FCusrdo y ﬁlﬂmmﬂﬂﬂ-m Acardo. AQradecersmos peda responder con iodal sincendan

Eracas

JEspearana usted gue GBS instalaciones oel Torrestro escin on Susn estada s’

LEsperaba usted que & opspamseTAD [CAmaras, samalls, ssema de perionec] sea moderna y
PRt Ly
LEsperaba wshed que 0w empleados del Temminal tengan une adecuada presenca’

LEsprraba urtead gk 0E smiplosdas ool Temronal erten uniformuaaos y SO oa et
SEnEThCadng Y

£Esperaba usted encondrar ia cantidad saficente de empresas de ransporto e vajard

CEspraria mar log empesacios ded Terminal realicen bien su tabajaq

£Espararky goe, anteun probloma, & Terminal muestre sincero interes en soludonaria?
fEspe=raba webed quir 'os emplesdes del Tesminal, no crionten bhen 2 los usuarios anie cuasgu s
rECETTSEnTO

£Esparaha usted que ba tarfa por derecha do anvhangue, COFMESONED 3 oS semicion del
Termienal ?

CEsparis ustnd qua os empleacos teld Terminal es1an capactadng fara reschsr 108 probiaras
dal sarvicind

LEsperaria ustnd que lns empieacics et Tarminal, sermgne astin dispuesics 3 ayucaria?
LEsprrari umted que s empiracos ded Terminal, le orlenten Apldamante snbe s

g

JESpirars oo que S Bmpien e o8 Tarmingl md Se i oHsTiEeadd SOU 0E para
FESNGNOET 3 LS CONMATE T

LEsperahg ustesd quE O Empleados ool Temmamal demeenren amahiload § cortesia @ ms trano
3l Chented

LEsperaria ustad que Ins empaeados ded Terminal le brinden infermackin detaliada sobre los
sEnwicios oispon iokes!

LEsperaba usted que hos enploadas del Temrinal deruesren sariedad w res poreabdlidad 2
rerlizar su tranaoy

LEsperaria wmed que los empdeadcs del! Terminal le tarsamfan conflanza en fodo mamenio®

£ Esperaria sendir ssuendad mignkas resks algana transacchin &n @ Tarminal?

£Esperaba usted quin & termingl e atiends an un homara conveniontes

£Esperaba usted que of Terminal ke ofterca una atencidn DEmon Eada ante =0 egueEimaania?

L ESpazraha LRt Ve 3 EMDarcarss on e Tarmingl, debide 3 3 MEncioin resinidar

LEsporaris oo 2l Termingt tHrmestro S SRGOTupd por KaE INtereses da SuE clantess

Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO 14

Cuestionario de encuesta (tercera parte) - PERCEPCIONES sobre la calidad del servicio.
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FORMATO -1l
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

CODGD: P1-

FECHA:

PAGINA: 0D

1

12

13

14

15

16

1w

T8

13

20

2T

instrucclones: Estmadoia) Seflora), =l siguents grupo de preguntas tiens por obistive conocer sus PERCEPCIONES s00r= |05
senviclos que recibio en este terming temesire. Le agradeceremos responda a cada una de (as prequntas formuladas marcando
una X en 13 opeion eegita; donde 1 sigritea que usted esta en tofal desacuerde, 2 en desarcuerdo, - ni de acusroo il en
sesacusrio. 4 oe acusrdo y 3 fotaiments ge acerdo. Agradscersmos pusta respondsr con fofal EINCEndal Graclas

EConsidors wond gue las instaiaciones oef Terminal @ encusrboen e buen esiado ?

¢Considera e g of equipamientn [cdmams, pantafas, sistema de perfonen) sea modema
¥ aproglada?

£ Considera waed gus |os smrpiesdos del Terminal tienan ura adecads prasencay

£ Considera wesned e |os ampleados ded Terminal estan undf ormados ¢ adecusdamonto
dentificados?

cConsidirg LEstodl e et | cantica o sLrhcianhe of SMneEs O CranepTe pars Wia ey

£ Considera wred que |os ampleados ded Torminal sealicon blen su trabajny

fConsiders wsted gue, anta un problema, o Terminal muestne Snoeng intects &n solucionario?
¢ Considora =aed guee o amnizados de Terminal, 5o orentan bien 3 oS uweaanios anto cualguied
PO

¢Cansidera i=ed quee |2 tarffa porderechn de embarque, comespende a lns sarvicias del
Toerminial ¥

¢ Considora i=sted que |os empdeados ded Terminal estdn apactadas para resolver los problamay
del seawicior

£ Considom eand poe los aredsaccs desl Terminal, Zempre estan dispuesios 3 apuclaricd
Considors wsted que [os ampiasdos ded Torminal, i orientan rApidamants ante s
RGeS T

LConsionr =tad e [of ampieacoes ded Terminal un 56 DNMESENET CEmas 300 S e
TES.DONGET -5 consuiasd

£Consider waed gus |los srpiesdos del Terminal demuestran smabdidad v cortesla on su trata
al climnte?

{Considora wsted pue los anpissdos ded Terminal fe brinden informacién deiafiada sobre los
sEnCios dsponils’

{Considera = gue |os erdisacos des Terminal demuestran seredad v resporsaniogad al
realizar su trabago?

dConsioera et g [0S smdieadeds ded TErminal s transmilteron oo anaa e 100D SHHTEEND T

£51ntED wsted segurided mIBNiras eaaahe 3lguna transaceion an ol Tenmmasl!

¢ Considors w=sied goe ol Terminal le ahence en um Romars comnwamembe

¢ Considnmg e g 8l Tenmina of necE Una AL0N00N DErEoNaiIaca anhe Wun meusimanto

fConsidon wsted vibheer & embanrcacss an ol Temmenad, debdioio a |3 atenclon recbios ¢

fConsionra =eted el @l Tenming EErestra S DNeOCLNa PO B0 Iloreses oe sus dientesd

Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO 15
Movimiento de pasajeros en el servicio regular de transporte terrestre interprovincial en Lima:
2010 - 2018

ARNO 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

TRAFICO DE PASAJEROS - LIMA
2010-2018

(R (ellyly 45% | 12,407.8( 12,498.8( 12,648.5 12,905.5| 13,363.2| 13,854.4| 13,738.4| 14,313.9 L Ni[vk:}

LIMA -SUR 40% | 11,029.1| 11,110.1| 11,243.1| 11,471.5| 11,878.4]| 12,315.0| 12,211.9| 12,723.5( 12,446.0

27,572.9| 27,775.1| 28,107.7| 28,678.8| 29,695.9| 30,787.6| 30,529.7( 31,808.6 31,115.1

LIMA - ESTE 15% 4,135.9| 4,166.3| 4,216.2| 4,301.8 4,454.4 4,618.1 4,579.5| 4,771.3| 4,667.3

En miles

Fuente: Anuario Estadistico 2018 — MTC / Elaboracién Propia.

ANEXO 16
Terminales terrestres (3) que operan en terrenos mayores a 5,000 m2.

Gran Terminal Plaza Norte

Gran Terminal Terrestre Plaza Norte, le pertenece a la empresa Centro
Comercial Plaza Norte S.A.C. que ademas opera el centro comercial que lleva el
mismo nombre y que se integra a las instalaciones del terminal terrestre. Inicia
operaciones el 26 de abril de 20210, sobre un terreno de 32,000 m2, ubicado en la
Av. Tupac Amaru 6895, distrito de Independencia.

Con unainversion de 25 millones de délares solo en infraestructura (sin contar
el costo del terreno), cuenta con 19 de los 20 atributos referidos a la calidad del
servicio, incluyendo a 4 de los 5 atributos mas valorados (seguridad en el terminal,
servicio de encomiendas, salas de espera y servicios higiénicos); quedando
pendiente solo el atributo referido a la puntualidad en la salida del bus; ya que por
tratarse de un terminal multiempresa, éste atributo no puede ser controlado en su
totalidad por los operadores del terminal terrestre.

Los 32,000 m2 de area del terreno, deberian permitir una operacion éptima
con 134 buses en el patio de maniobras; sin embargo, por la forma irregular del
terreno y por el sobredimensionamiento de las vias vehiculares internas, solo le
permite una operacién con 105 buses en su patio de maniobras.

Las instalaciones de este terminal evidencian una inversién importante en la
infraestructura, el equipamiento y el personal. En sus instalaciones se aprecian los

sistemas de CCTV, sistema de deteccion de metales en la zona de embarque,
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estacionamiento interno para clientes y taxis, etc. caracteristicas propias de una

empresa formal.

Datos generales, ubicacion e imagenes

o
b
=
o
z
o
[=
<]
L R
~
o
£
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c
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o

Av. Tomés Valle

Calle:S/N

oy
%\

CENTRO COMERCIAL PLAZ NORTE S.A.C.

1 |Razon social Centro Comercial Plaza Norte S.A.C.

2 |Ruc. 20514020907

3 |Inicio de actividades 26/04/2009

4 |Fecha de inscripcién 16/09/2006

5 |Actividades comerciales Actividades inmobiliarias realizadas a cambio de una retribucién

Fuente: Elaboracion Propia.
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Terrapuerto del Norte

El Terrapuerto del Norte — Tomas Valle, nombre comercial del terminal de la
empresa Movil Tours S.A. inicia operaciones en diciembre de 2017; sobre un terreno
de 10,500 m2 de area, ubicado en la Av. Tomas Valle 651, San Martin de Porras.
Con una inversion total, que incluye la compra del terreno (6.5 millones de délares,
considerando un costo de 650 ddélares por m2) y la construccién de la infraestructura
(estimada en 3.5 millones de ddlares); cuenta con 18 de los 20 atributos de calidad
de servicio, incluyendo los 5 atributos mas valorados (seguridad en el terminal,
servicio de encomiendas, salas de espera confortables, servicios higiénicos y
puntualidad en la salida del bus). Quedando pendiente solo el servicio de custodia
de equipaje y el de cambio de moneda extranjera.

El tamafio del terreno (10,500 m2) permite una operacion optima de 43 buses;
sin embargo, la forma irregular del mismo, solo permite una operaciéon de embarque

y desembarque de 24 buses en su patio de maniobras.

Datos generales, ubicacion e imagenes
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MOVIL TOURS S.A.

1 |Razon social Movil Tours S.A.

2 |Ruc. 20107916343

3 |lInicio de actividades 31/05/1988

4 |Fecha de inscripcion 21/04/1993

5 |Actividades comerciales | Transporte de Carga por Carretera / Transporte regular por via terrestre

Fuente: Elaboracion Propia.

La empresa Moévil Tours S.A. inicio actividades a finales de los anos 80s, con
mas de 30 afos en el mercado del transporte interprovincial, la empresa Mévil Tours
contaba, para el 2018, con una flota de 122 buses, ubicandose en el puesto nimero
6 del ranking de las empresas de transporte terrestre de pasajeros. Estas
caracteristicas, tamano de empresa y tiempo de permanencia en el mercado, son
caracteristicas asociadas a las empresas formales; por lo que podemos concluir que
la operacion de este terminal terrestre corresponde igualmente a una operacion

formal.

Terminal Terrestre Lima Norte Los Olivos

El Terminal Terrestre Lima Norte Los Olivos, esta ubicado en la Av. Alfredo
Mendiola 5360, en el distrito de Los Olivos. Inicia operaciones el 09 de marzo de
2018; luego que la Municipalidad Distrital de San Martin de Porras procediera con el
desalojo y demolicién de las instalaciones del antiguo Terminal Terrestre Fiori, donde
operaban alrededor de 69 empresas de transporte, el 5 de febrero de 2018.

Este terminal opera en un terreno medianero, de forma rectangular, con un
frente de lote de 125ml y un area de 6,250 m2. Por su tamafio y forma permite una
operacion optima calculada de 26 buses en simultaneo que es muy similar a lo que
ocurre en la operacion real del terminal. Cuenta con 10 de los 20 atributos de calidad
de servicio, incluyendo 4 de los 5 atributos mas valorados (seguridad en el terminal,
servicio de encomiendas, salas de espera, servicios higiénicos) quedando pendiente
el atributo referido a la puntualidad en la salida del bus.

Las instalaciones de este terminal evidencian una falta de inversion en
infraestructura, equipamiento y falta de personal capacitado en la operacién del

mismo; lo que ocasiono que sufriera una clausura temporal en abril de 2019,
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justamente por no reunir las condiciones minimas de seguridad y por estar operando
con una licencia de funcionamiento temporal.

Estas caracteristicas, como la falta de inversién, falta de personal capacitado
y debidamente contratado, junto con el poco valor agregado, en lo que se refiere a la
prestacion del servicio, que le otorgan al cliente, estan vinculadas al conjunto de
empresas que Ranis y Stewart (1994) denomina empresas del sector tradicional, muy

afines con las empresas del sector informal.

Datos generales, ubicacion e imagenes

3
c
| ©
=
o
z
>
<

TERMINAL TERRESTRE LIMA NORTE LOS OLIVOS S.A.C.

o on 9y
1 |Razon social Terminal Terrestre Lima Norte Los Olivos S.A.C. ‘Qb P a;,
© >
2 |Ruc. 20602988890 cofay
3 |Inicio de actividades 9/03/2018 TERMINAL TERRESTRE
LIMA NORTE
4 |Fecha de inscripcién 9/03/2018 Los OQLIVOS

5 |Actividades comerciales Actividades inmobiliarias realizadas con bienes propios o arrendados

Fuente: Elaboracion Propia.



ANEXO 17
Articulo 30 - Reglamento Nacional de Administraciéon de Transporte — DS N017-2009 MTC

Articulo 30.- Jornadas maximas de conduccion

250

30.1 La determinacion de las jomadas maximas de conduccion tiene por fin establecer estandares de seguridad,

gue se definen en el presents Reglamento,

30.2 Los conductores de vehiculos destinados a la prestacion del servicio de transporte piblico de personas, de
ambito nacional y regional, no deberan realizar jornadas de conduccién continuas de mas de cince (5) horas en 2l

servicic diurne o mas de cuatro (4) horas en el servicio noctumao.

La duracién acumulada de jornadas de conduccidn no debera exceder de diez (10) horas en un periodo de

veinte y cuatro {24) horas, contadas desde la hora de inicio de la conduccion en un servicio, [*)

(*) Texto modificado por el Articulo 2 del Decreto Supremo N® 006-2010-MTC, publicado e 22 enero 2010.

Para efectos de la determinacidn de la duracién acumulada de jornadas de conduccidn, se considerara de
manera conjunta la realizada por el conductor en el servicic de transporte de ambito nacional v la realizada en &l

servicio de transporte de ambito regional, cuando los servicios se presten de manera sucesiva.

El exceso en la jomada de conduccién, sera sancionable cuando supere los treinta minutos segdn corresponda
al servicio diumne o nodturno, segin lo previsto en el parrafo anterior. No obstante, apenas excedida la jornada de
conduccidn, resultara aplicable de manera inmediata la medida preventiva de interrupcidn de viaje prevista en el
presente reglamento. Salve que dentro de esos treinta minutos, se llegue al desting final del viaje, en cuyo caso el
mismo conductor podra culminar el viaje ¥ no sera de aplicacidn la medida preventiva antes sefialada. En ningdn

caso, se podra aplicar esta excepcidn contabilizande el tiempo de retorne de un viaje. (1){2)

30.3 Para efectos de lo dispuesto en 2l numeral anterior se entendera como servicio diumo el que se realiza

entre las 6:00 am y las 09.5% pm y come servicio nocturne el comprendido entre las 10:00 pm v las 5:59 a.m.

30.4 En el servicio de transporte regular y especial de personas de ambito nacional, cuando el tiempo de viaje
supere las weinte (20) horas, el transportista debera tomar las previsiones para contar con un tercer conductor
habilitado que permita que =2 cumpla con las jornadas maximas de conduccién, Este tercer conductor podra tomar

la conduccion del vehiculo en un punto intermedio de la nuta.

30.5 En el servicio de transporte regular de personas, de ambito nacional y regional, cuando el tiempo de viaje
sea menor a cinco (5) horas, el iempo de descanso entre cada jornada de conduccidn sera no menor de una (1)
hora. En ningdn caso se podra superar el tope de la duracion acumulada de jormadas previsto en el presents
articubo. En caso que el tiempo de viaje sea menor de dos (2) horas, el tiempo de descanso entre cada jornada de

conduccion sera no menor de treinta (30) minutos.

Fuente: SUTRAN — Reglamento Nacional de Administraciéon de Transporte — DS N017-2009 MTC

ANEXO 18
Sobrecostos laborales por régimen — sobre una remuneracién mensual de S/. 2,000.00

2,125.00

44.81% 26.85% 6.25%

REGIMEN GENERAL PEQUENA EMPRESA MICRO EMPRESA
DE 51 A MAS TRABAJADORES DE 11 A 50 TRABAJADORES DE 1 A 10 TRABAJADORES

Fuente: MTPM — Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo — CPS Martin Cruz / Elaboracion

Propia.
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ANEXO 19
Requisitos: Autorizacion para prestar servicio de transporte regular personas (Tarjeta Unica de Circulacion
- TUC) Vigencia 10 afios.

1 Solicitud simple con datos generales.

2 Anexo con términos del permiso solicitado.

Propuesta operacional que acredite matematicamente la viabilidad de operar el numero de servicios y frecuencias
solicitadas, con el nimero de conductores y vehiculos que habilita.

Estudio de factibilidad de mercado, financiero y de gestion, que sefiala el articulo 392 del Reglamento, para rutas que
tengan como origen y/o destino a la provincia de Lima Metropolitana y/o a la provincia constitucional del Callao.

Copia legible de la Tarjeta de identificacion vehicular de cada vehiculo ofertado, y de corresponder, copia legible del
5 contrato de arrendamiento financiero (leasing), operativo o de fideicomiso, en el cual debe estar indicado el nimero de
placa de rodaje o nimero de serie o VIN.

6 Copia legible de Certificados SOAT vigente de cada vehiculo.

7 Copia legible del Certificado de Inspeccion Técnica Vehicular vigente.

Copia legible de Testimonio de constitucion del transportista en la que conste la denominacién social, la prestacion del
8 servicio de transporte terrestre de personas como actividad principal, los nombres de los socios, accionistas, asociados,
directores, administradores y representantes legales. Puede ser sustituida por copia literal emitida por SUNARP.

Copia legible de Documento que acredita el uso del terminal terrestre o estacidon de ruta que cuenta con Certificado de
Habilitacién Técnica, sefialado en el anexo correspondiente.

10 |Copia legible de Contrato respectivo que acredite el uso de los talleres de mantenimiento.

Copia legible de Documento que acredite el acceso al servicio de comunicacion entre el transportista y sus unidades,

11 . . .
suscrito con la empresa proveedora de dicho servicio.

Copia legible de Manual de Operaciones elaborado conforme a lo indicado en el numeral 42.1.5 del art. 42 del

12
Reglamento.

13  |Copia legible de Certificado del Limitador de Velocidad, elaborado conforme a la RD N2 843-2010-MTC/15.

Copia legible de Documento que es titular o contrato vigente que le permite el uso y usufructo de las oficinas

14 L . .
administrativas del transportista.

15 |Copia legible de Registros Contables y/o del documento declarado ante la SUNAT.

Copia del contrato vigente con la empresa prestadora del servicio de control y monitoreo inalambrico que transmita a la

16
Entidad, en forma permanente la informacién de la ubicacién del vehiculo en ruta.

17 |Pago por Derecho de Tramitacién (Banco de la Nacién).

Fuente: MTC 2019 — Elaboracién propia.
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ANEXO 20
El caso del Terminal Terrestre de FIORI

El Terminal Terrestre Fiori, ubicado en la avenida Fiori, en el distrito de San Martin
de Porras, Lima Norte; fue el simbolo de la informalidad en el transporte
interprovincial de pasajeros durante mas de 30 afios; éste terminal operaba dentro
de un terreno de aproximadamente 4,900 m2, no contaba con una infraestructura
apropiada, no cumplia con los requerimientos normativos ni con los servicios
minimos que requerian los usuarios (pasajeros y acompanantes) y las empresas de
transporte (operadoras de flota). Este terminal contaba con la autorizacion del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones y contaba con una oficina de la
Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias,
SUTRAN dentro de sus instalaciones, evidenciando la debilidad del estado en cuanto
al control y regulacion y evidenciando también probables actos de corrupcion

El histérico Terminal Terrestre Fiori, comenzd sus operaciones por 1980, cuando
automdviles colectivos llegaban a la zona llevando y recogiendo pasajeros con
destino al norte del pais. Para 1991 se constituyen en una asociaciéon de
transportistas que, no solo incluian a autos colectivos, sino que, ademas, a buses
que pertenecian a pequefias empresas de transporte interprovincial que tenian como
ruta principal el norte del pais. “Formalmente”, en 1999 se convierte en la empresa
Terminal Terrestre Fiori S.A.

Con el paso de los afios, el Terminal Terrestre Fiori fue consolidandose y para el
2010 ya operaban cerca de 45 empresas de transportes autorizadas por el MTC.
Incluso OSITRAM tenia una oficina permanente en dicho terminal.

En el 2010 el grupo Wong, que estaba por concluir las obras del Terminal Terrestre
Plaza Norte, compra el terreno de 4,900 m2 (aprox.) donde operaba el Terminal de
Fiori, por 2,7 millones de ddlares. A partir de ese afio y tras una constante batalla
legal el Terminal Fiori continudé con sus operaciones autorizadas por el MTC hasta
enero 2018.

En enero de 2018 luego de 27 anos de funcionamiento informal bajo una
administracion organizada, el Terminal Terrestre Fiori dejé de funcionar. A las 69
empresas de transporte interprovincial de pasajeros, que operaban en ese momento
se les otorgo un plazo de 30 dias para presentar un nuevo contrato y/o convenio, de
uso de un nuevo terminal terrestre donde realizar sus operaciones de embarque y

desembarque, suscrito con alguna empresa operadora de terminales terrestres.
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Terminal Terrestre FIORI — 2000 y 2009

Entre el afio 2000 y el 2009, no solo funcionaba el Terminal Fiori, sino también el Terminal Terra Bus-
Petrouni; de propiedad de Terminales y Servicios S.A. y Petrouni S.A.C. En el 2009 se ejecuta el

ensanche de la Panamericana Norte y el terminal Terra Bus — Petrouni, tuvo que cerrar sus operaciones
porque se funcionaba sobre un area de reserva vial.

Terminal Fiori — Afio 2000

Terminal Fiori — Afio 2009

CC.- PLAZA NORTE

AV.TOMAS VALLE ~

-

Fuente: Elaboracion Propia.

Terminal Terrestre FIORI - 2011. 2013

A pesar del cierre del Terminal Terra Bus-Petrouni; éste seguia figurando en la relacién de terminales
autorizados por el MTC. Para el 2010, especificamente a fines del mes de abril, el Terminal Terrestre

Plaza Norte, de propiedad del grupo Wong, inicia sus operaciones. Ese mismo afio el mencionado grupo
compra el terreno de 4,900 m2 donde operaba el Terminal Fiori.

Terminal Fiori — Aio 2011 Terminal Fiori — Afio 2013
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Terminal Terrestre FIORI — 2015. 2017

Consolidado el Terminal Terrestre Plaza Norte, en el 2015 logra tener operando en sus instalaciones al
48% (51 empresas) de todas las empresas que operan las salidas y llegadas hacia el Norte. Mientras
que el 52% (54 empresas) operan en Fiori y en los otros 12 terminales autorizados por el MTC. Cabe
destacar que muchas empresas operaban en ambos terminales, Plaza Norte y Fiori

Terminal Fiori — Afio 2015

Terminal Fiori — Afio 2017
CC.- PLAZA NORTE

CC.- PLAZA NORTE
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Fuente: Elaboracion Propia.

Terminal Terrestre FIORI y el Gran Terminal Plaza Norte — 2019

Terminal Fiori — Afio 2019 Terminal Plaza Norte — Aiio 2019
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Luego de 8 anos de batalla legal, entre la asociacion de empresas de
transporte, arrendatarios del terreno, y los nuevos propietarios (la Corporacién
Wong), en la madrugada del 25 de enero de 2018 la Municipalidad Distrital de San
Martin de Porres procede con el desalojo del Terminal Fiori; para la fecha del
desalojo, en el Terminal Terrestre de Fiori, operaban 69 empresas de transporte de
las 124 empresas autorizadas por el MTC; es decir que el 55.5% de empresas que
prestaban el servicio de transporte interprovincial de Lima Norte operaban en el

Terminal Terrestre Fiori.

ANEXO 21
Ranking de las empresas de transporte terrestre de pasajeros regular, segun flota - 2018

ORDEN RAZON SOCIAL FLOTA
1 EMPRESA DE TRANSPORTES FLORES HERMANOS S.C.R.LTDA. 320
2 TURISMO CIVA S.A.C. 202
3 TRANSPORTES CRUZ DEL SUR S.A.C. 177
4 EMPRESA CAPLINA DE TRANSPORTES TURISTICOS INTERNACIONALES S.R.L. 142
5 EMPRESA DE TRANSPORTES PERU BUS S.A. 134
6 MOVILBUS S.A.C 122
7 SOYUZ S.A. 122
8 EMPRESA DE TRANSPORTES AVE FENIX S.A.C. 115
9 INTERNACIONAL DE TRANSPORTE TURISTICO Y SERVICIOS SRL 109
10 AMERICA EXPRESS S.A. 90
11 TURISMO J.A.K.S.A 79
12 EMPRESA DE TRANSPORTE TURISTICO OLANO S.A. 76
13 TRANSPORTES LINEA S.A. 74
14 EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS Y CARGA CAVASSA S.A.C. 57
15 EMPRESA DE TRANSPORTES EXPRESO INTERNACIONAL PALOMINO S.A.C. 54

Fuente: DGTT — MTC Oficina de estadistica. / Elaboracion Propia.
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ANEXO 22
El drama legal del BUS CAMION

Las unidades modificadas estan prohibidas desde abril de1995, fecha en que
entro en vigencia el Reglamento del Servicio Publico de Transporte Interprovincial de
Pasajeros por Carretera en Omnibus, aprobado por Decreto Supremo N°05-95-MTC,
derogado por el Reglamento Nacional de Administracién de Transportes, aprobado
por Decreto Supremo N°040-2001-MTC, que incluyd similar prohibicién. Sin
embargo, en el 2004 se publica el Decreto Supremo N°006-2004-MTC, que
“establece disposiciones referidas a 6mnibus ensamblados sobre chasis de vehiculos
de carga, habilitados para el servicio de transporte interprovincial de pasajeros”. En
la mencionada norma, en el Articulo 3, se establece que los buses ensamblados
sobre el chasis de vehiculos de carga deberan ser empadronados; y en el Articulo 5,
de la misma norma, establece que:

“Los vehiculos habilitados para el servicio de transporte interprovincial de
pasajeros ensamblados sobre un chasis originalmente disefiado y fabricado para el
transporte de carga y que hayan sido debidamente empadronados conforme al
articulo 3 del presente Decreto Supremo, podran permanecer en el servicio por el
plazo que se recomiende en el Certificado de Inspeccidn Técnica Estructural, contado
desde la fecha de realizada dicha inspeccién, salvo que el vencimiento del plazo de
la concesion o autorizacidn ocurra primero, en cuyo caso la concesion o autorizacion
no podra ser renovada con vehiculos de esta condicion. Dicho plazo no podra
exceder de un (1) afio, contado desde la fecha de realizada la inspeccién, si en el
Certificado de Inspeccion Técnica Estructural se constatara que se ha producido
corte y/o alargue del chasis.”

A raiz del Decreto Supremo N°006-2004-MTC, muchas empresas de
transporte obtuvieron medidas cautelares, como parte de las acciones de amparo
iniciadas bajo el argumento de que la prohibicion de la circulacion de las unidades
ensambladas atentaba contra su derecho constitucional al trabajo. El Ministerio de
Transportes y Comunicaciones emprendié una batalla legal y logré dejar sin efecto
muchas de estas medidas cautelares, apelando a que el derecho a la vida es el

primer derecho fundamental y esta por encima de cualquier otro.

Chasis de vehiculo de transporte de pasajeros Chasis de vehiculo de carga

Fuente: MTC 2019 — Elaboracion propia.
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ANEXO 23
VALOR PROMEDIO de las respuestas del cuestionario que evalua las EXPECTATIVAS del
servicio / Terminal INFORMAL

198 Dimensioén e ltem Valor total Promedio
respuestas
1 ¢Esperaba usted que las instalaciones del Terrestre estén en buen estado? 401 2.02
2 ¢Esperaba usted que el equipamiento (cdmaras, pantallas, sistema de perifoneo) sea moderno y 559 2.82
9 apropiado? :
=]
=
% 3 |éEsperaba usted que los empleados del Terminal tengan una adecuada presencia? 665 3.36
z
=
4 iEsperaba usted que los empleados del Terminal estén uniformados y adecuadamente M4 2.00
identificados? ’
5  |¢Esperaba usted encontrar la cantidad suficiente de empresas de transporte para viajar? 720 3.64
6 éEsperaria que los empleados del Terminal realicen bien su trabajo? 406 2.05
g 7  |éEsperaria que, ante un problema, el Terminal muestre sincero interés en solucionarlo? 406 2.05
=
[
E 8 aEsper‘ab'a usted que los empleados del Terminal, no orienten bien a los usuarios ante cualquier 406 2.05
requerimiento?
9 ¢Esperaba usted que la tarifa por derecho de embarque, corresponda a los servicios del 715 3.61
Terminal? ’
10 ¢Esperar|? usted que los empleados del Terminal estén capacitados para resolver los problemas 729 3.68
del servicio?
w 11 [¢Esperaria usted que los empleados del Terminal, siempre estén dispuestos a ayudarlo? 729 3.68
a
an
g i ¢Esperaria usted que los empleados del Terminal, le orienten rapidamente ante sus
S| 12 |&penn q P g p 725 3.66
I B requerimientos?
o w
a4
© 13 éEsperaria usted que los empleados del Terminal no se muestren demasiado ocupados para 715 3.61
responder a sus consultas? :
iEs . - .
v 14 |¢ pgraba usted que los empleados del Terminal demuestren amabilidad y cortesia en su trato 729 3.68
al cliente?
15 eEsp_e_rarl'a _usteq que los empleados del Terminal le brinden informacion detallada sobre los 580 293
servicios disponibles?
¢Esperab i i ili
< 2 16 |¢ p a usted'que los empleados del Terminal demuestren seriedad y responsabilidad al 705 356
Eo realizar su trabajo?
4
=5
< O
oy 17  [éEsperaria usted que los empleados del Terminal le transmitan confianza en todo momento? 705 3.56
18 [¢Esperaria sentir seguridad mientras realiza alguna transaccion en el Terminal? 430 217
\' 19 [¢Esperaba usted que el terminal le atienda en un horario conveniente? 430 217
20 |¢Esperaba usted que el Terminal le ofrezca una atencién personalizada ante un requerimiento? 430 217
Y
=
§ 21 |iEsperaba usted volver a embarcarse en el Terminal, debido a la atencién recibida? 430 217
g
22 |iEsperaria que el Terminal terrestre se preocupe por los intereses de sus clientes? 430 217

Fuente: Elaboracién propia.
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VALOR PROMEDIO de las respuestas del cuestionario que evaliia las PERCEPCIONES sobre el
servicio / Terminal INFORMAL

. L Valor total .
198 Dimensioén e Item Promedio
respuestas
1 ¢Considera usted que las instalaciones del Terminal se encuentren en buen estado? 397 2.00
2 éConsidera usted que el equipamiento (cdmaras, pantallas, sistema de perifoneo) sea moderno 555 2.80
) y apropiado? :
a
=
] 3 ¢éConsidera usted que los empleados del Terminal tienen una adecuada presencia? 661 3.34
g
=
4 éConsidera usted que los empleados del Terminal estén uniformados y adecuadamente 408 2.06
identificados? ’
5 éConsidera usted que existe la cantidad suficiente de empresas de transporte para viajar? 712 3.60
6 ¢Considera usted que los empleados del Terminal realicen bien su trabajo? 401 2.03
g 7 ¢Considera usted que, ante un problema, el Terminal muestre sincero interés en solucionarlo? 401 2.03
=
@
< éConsidera usted que los empleados del Terminal, no orientan bien a los usuarios ante
e 8 ) . 401 2.03
cualquier requerimiento?
9 ¢éConsidera usted que la tarifa por derecho de embarque, corresponde a los servicios del 712 3.60
Terminal? ’
10 éConsidera usted q_ug los empleados del Terminal estan capacitados para resolver los 727 3.67
problemas del servicio?
w 11 |iConsidera usted que los empleados del Terminal, siempre estén dispuestos a ayudarlo? 727 3.67
a
ok
g u ¢éConsidera usted que los empleados del Terminal, le orientan rapidamente ante sus
o=l 12 L 721 3.64
P requerimientos?
o w
<
o 13 éConsidera usted que los empleados del Terminal no se muestren demasiado ocupados para 712 36
responder a sus consultas? :
14 c'Conjsidera usted que los empleados del Terminal demuestran amabilidad y cortesia en su trato 727 367
al cliente?
15 éConsidera usted que los empleados del Terminal le brinden informacién detallada sobre los 576 2.91
servicios disponibles? i
< 3 16 cCon_wsndera ustec.j que los empleados del Terminal demuestran seriedad y responsabilidad al 701 354
Ea realizar su trabajo?
4
£ 3
o ﬁ 17 |iConsidera usted que los empleados del Terminal le transmitieron confianza en todo momento? 698 3.53
18  |¢Sintid usted seguridad mientras realizaba alguna transaccion en el Terminal? 428 216
19 |¢Considera usted que el Terminal le atiende en un horario conveniente? 428 2.16
20 |¢Considera usted que el Terminal ofrece una atencidn personalizada ante un requerimiento? 428 216
s
=
= 21 |iConsidera usted volver a embarcarse en el Terminal, debido a la atencion recibida? 428 2.16
g
22 |¢Considera usted que el Terminal terrestre se preocupa por los intereses de sus clientes? 428 216

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 25
VALOR PROMEDIO de las respuestas del cuestionario que evalia las EXPECTATIVAS del servicio
| Terminal FORMAL

. " Valor total .
182 Dimensioén e ltem Promedio
respuestas
1 éConsidera usted que las instalaciones del Terminal se encuentren en buen estado? 889 4.88
2 ¢Considera usted que el equipamiento (cdmaras, pantallas, sistema de perifoneo) sea moderno 203 4.96
) y apropiado? i
a
=
g 3 éConsidera usted que los empleados del Terminal tienen una adecuada presencia? 889 4.88
4
=
4 éConsidera usted que los empleados del Terminal estén uniformados y adecuadamente 866 4.76
identificados? '
5 ¢Considera usted que existe la cantidad suficiente de empresas de transporte para viajar? 821 4.51
6 éConsidera usted que los empleados del Terminal realicen bien su trabajo? 788 4.33
g 7 éConsidera usted que, ante un problema, el Terminal muestre sincero interés en solucionarlo? 795 4.37
=]
o
E 8 iConsif:lera ustec} que los empleados del Terminal, no orientan bien a los usuarios ante 705 437
cualquier requerimiento?
9 iCon?idera usted que la tarifa por derecho de embarque, corresponde a los servicios del 881 4.84
Terminal?
10 éConsidera usted q}J? los empleados del Terminal estan capacitados para resolver los 813 447
problemas del servicio?
w 11 |¢Considera usted que los empleados del Terminal, siempre estan dispuestos a ayudarlo? 870 4.78
o<
2bH
g g éConsidera usted que los empleados del Terminal, le orientan rapidamente ante sus
ozl 12 o 885 4.86
B requerimientos?
w
I
© 13 éConsidera usted que los empleados del Terminal no se muestren demasiado ocupados para 885 4.86
responder a sus consultas? ’
v 14 iCor?sidera usted que los empleados del Terminal demuestran amabilidad y cortesia en su trato 877 482
al cliente?
15 iCor?s‘idera' uste‘d que los empleados del Terminal le brinden informacidn detallada sobre los 885 4.86
servicios disponibles?
< E 16 iCohsidera ustefi que los empleados del Terminal demuestran seriedad y responsabilidad al 881 4.84
== realizar su trabajo?
4
23
O Wl 17 |iConsidera usted que los empleados del Terminal le transmitieron confianza en todo momento? 877 4.82
18  [¢Sinti6 usted seguridad mientras realizaba alguna transaccion en el Terminal? 888 4.88
\") 19 [iConsidera usted que el Terminal le atiende en un horario conveniente? 894 491
20 |¢Considera usted que el Terminal ofrece una atencidn personalizada ante un requerimiento? 895 4.92
s
=
E 21 ¢Considera usted volver a embarcarse en el Terminal, debido a la atencién recibida? 888 4.88
&
22 |¢Considera usted que el Terminal terrestre se preocupa por los intereses de sus clientes? 888 4.88

Fuente: Elaboracion propia.
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VALOR PROMEDIO de las respuestas del cuestionario que evalia las PERCEPCIONES sobre el
servicio / Terminal FORMAL

182 Dimensién e ltem Valor total Promedio
respuestas
1 ¢Esperaba usted que las instalaciones del Terrestre estén en buen estado? 892 4.90
2 ¢Esperaba usted que el equipamiento (cdmaras, pantallas, sistema de perifoneo) sea moderno y 208 4.99
9 apropiado? :
a
=
g 3 |¢éEsperaba usted que los empleados del Terminal tengan una adecuada presencia? 890 4.89
-4
=
4 ¢Esperaba usted que los empleados del Terminal estén uniformados y adecuadamente 872 4.79
identificados? ’
5  |¢Esperaba usted encontrar la cantidad suficiente de empresas de transporte para viajar? 814 4.47
6  |¢Esperaria que los empleados del Terminal realicen bien su trabajo? 792 4.35
a . . . . . .
g 7 éEsperaria que, ante un problema, el Terminal muestre sincero interés en solucionarlo? 792 4.35
2
o
< éEsperaba usted que los empleados del Terminal, no orienten bien a los usuarios ante cualquier
o 8 o 792 4.35
requerimiento?
¢Esperaba usted que |a tarifa por derecho de embarque, corresponda a los servicios del
I g P a P 888 4.88
Terminal?
10 éEsperarl’? usted que los empleados del Terminal estén capacitados para resolver los problemas 821 4.51
del servicio?
w 11 |éEsperaria usted que los empleados del Terminal, siempre estén dispuestos a ayudarlo? 874 4.80
o<
26
<9 ; ] ) ) -
Esperaria usted que los empleados del Terminal, le orienten rdpidamente ante sus
Sz| 12 [ e a P P 888 488
<o requerimientos?
S
° 13 ¢Esperaria usted que los empleados del Terminal no se muestren demasiado ocupados para 888 4.88
responder a sus consultas? :
14 ¢Esr{eraba usted que los empleados del Terminal demuestren amabilidad y cortesia en su trato 888 4.88
al cliente?
15 ¢Esperaria usted que los empleados del Terminal le brinden informacion detallada sobre los 888 4.88
servicios disponibles?
¢Esperaba usted que los empleados del Terminal demuestren seriedad y responsabilidad al
<9l q¢ [EoP ' p yresp 888 4.88
Eao realizar su trabajo?
[
23
oy 17  |éEsperaria usted que los empleados del Terminal le transmitan confianza en todo momento? 888 4.88
18 |¢Esperaria sentir seguridad mientras realiza alguna transaccién en el Terminal? 885 4.86
19 |¢Esperaba usted que el terminal le atienda en un horario conveniente? 888 4.88
20 |¢Esperaba usted que el Terminal le ofrezca una atencién personalizada ante un requerimiento? 890 4.89
=
=
P 21 |¢Esperaba usted volver a embarcarse en el Terminal, debido a la atencién recibida? 885 4.86
&
22 |iEsperaria que el Terminal terrestre se preocupe por los intereses de sus clientes? 885 4.86

Fuente: Elaboracion propia.






