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INTRODUCCION.

La Zona Metropolitana de la Ciudad México estad conformada por 56 municipios del Estado de México y
uno del estado de Hidalgo, asi como con 16 alcaldias de la Ciudad de México (CDMX); el numero de
habitantes al 2020 fué¢ de aproximadamente 22 millones de personas y en la CDMX de
aproximadamente 9 millones de personas (INEGI); de donde, una gran cantidad de poblacion que reside
en los municipios conurbados (alrededor de 16 millones de personas), requieren desplazarse
continuamente hacia la CDMX para realizar una gran diversidad de actividades; debido a que en ella se
concentran las mas importantes fuentes de trabajo para el desarrollo y crecimiento econdmico del Pais;
contando ademas con una amplia gama de modos de transporte publico colectivo como lo son: el Metro,
Metrobus, Red de Transporte de Pasajeros (RTP), Servicio de Transportes Eléctricos (STE), Tren ligero,
Trolebus, Cablebtis y Ecobici, sin dejar de mencionar los medios de transporte particulares y de
Aplicaciones privados; que también permiten desarrollar todos tipos de actividades sociales, politicas,
recreativas y culturales.

El Sistema de Transporte Publico Colectivo Metrobus transporta un total de 1,800,000 pasajeros por dia
habil (INEGI. (2023))!, proporcionando el servicio a habitantes de la Ciudad de México (CDMX) a
través de 20 afios de servicio, durante los cuales se han ido implementando nuevas tecnologias en
equipamiento, infraestructura y unidades, para satisfacer las necesidades de los usuarios durante su
trayecto.

Este sistema cubre una longitud total de recorrido en sus circuitos de circulacion de 175 km, contando
con 7 lineas y 283 estaciones; tiene correspondencia con el Sistema de Transporte Colectivo Metro
(STCM), la Red de Transporte de Pasajeros (RTP), autobuses del Servicio de Transportes Eléctricos de
la Ciudad de México, el Cablebus y para conexion con el Estado de México, con el Mexibus, Mexicable
y Tren Suburbano.

Para este estudio se selecciono la linea 3 del Sistema Metrobus, que fue inaugurada el 8 de febrero de
2001; la cual atraviesa la ciudad de sur a norte y en sentido contrario, formando un circuito de
circulacion sobre las mismas avenidas del Eje 1 Poniente. Desde el sur, su recorrido es sobre la avenida
Cuauhtémoc, en su interseccion con la avenida Etiopia, en donde se encuentra una de sus terminales;
para dirigirse al norte, hasta el limite con el Estado de México (Alcaldia Azcapotzalco) en la avenida
Vallejo, en donde se encuentra otra de sus terminales (Tenayuca), entroncando con la avenida
Tlalnepantla-Tenayuca; haciendo un recorrido total en circuito cerrado, que tiene una longitud de 15.6
km, con 33 estaciones.

Posteriormente el 10 de marzo del 2021 se inaugurd la prolongacion de esta linea hacia el sur, de la
avenida Cuauhtémoc, desde la avenida Etiopia, hasta la avenida Santa Cruz Atoyac agregando 8.4 km
mas de recorrido en su circuito, con 5 estaciones adicionales, llegando a tener el circuito, una longitud
de recorrido total de 24 km, con 38 estaciones.

La linea 3 atiende actualmente un total de 180,000 pasajeros por dia habil (Estadistica de Transporte
Urbano de Pasajeros de la CDMX, 2021); conectando con las lineas del Metrobus 1, 2, 4, 6 y 7; las
lineas del Sistema de Transporte Colectivo Metro (STCM) 6, B, 2, 3, 1 y 9; el Tren Suburbano

LINEGL. (2023). Encuesta Nacional de Transporte Urbano de Pasajeros (ETUP 2023). Nota informativa.



(Buenavista); con el de Corredor de ECOBICI; avenida Reforma y con el sistema Cero Emisiones del
Trolebts.

Junto con este sistema de transporte urbano lleg6 la modernizacion, nueva reglamentacion y por lo tanto
cambios estructurales, por lo cual se consideré por parte del Gobierno de la CDMX, cambiar los
autobuses tradicionales accionados con diésel que dan servicio en este corredor, por unidades 100%
eléctricas.

Dado ademas, que presenta una demanda elevada del servicio y que continia incrementandose al
interior de la CDMX hasta los limites de su zona conurbada con el Estado de México (EDOMEX);
surgid el interés de realizar una evalucion de la calidad que ofrece, considerando la percepcion de los
usuarios, asi como la de sus operadores; junto con la revision de algunos aspectos relacionados con la
administracion.

Mediante la metodologia seleccionada para este estudio (SERVQUAL) se consideraron los indicadores
o dimensiones de la calidad del servicio que se establecen en la misma; entre otros componentes base
del sistema de gestion de la calidad. Lo que en conjunto facilit6 el andlisis para identificar los diferentes
aspectos que permitieran estructurar propuestas de mejoramiento dinamicas, ante lo ya establecido.

Esto, en concordancia con la Norma Europea EN 13816, que divide el ciclo de la calidad del servicio en:

a) La perspectiva de la prestacion de un servicio, mediante la medicion de desempeio, que tiene
como elementos la calidad planificada (deseada) y la calidad realmente ofertada.

b) La persepectiva de las personas usuarias de un servicio, por medio de la mediciéon de su
satisfaccion, que tiene como elementos la calidad deseada y la calidad real recibida conforme a
su percepcion.

De manera que al considerar este tipo de evaluaciones se haga posible mejorar la problematica que
enfrenta la CDMX, con relacion a la gestion del transporte publico colectivo de peasajeros; brindar
soluciones para la disminucion de emisiones contaminentes y reducir los tiempos de traslados, entre
otros factores importantes.

Este trabajo consta de X capitulos; conclusiones y una propuesta de acciones que permitan mejorar la
calidad del servicio ofrecido por la Linea 3 del Metrobus.

En los primeros capitulos (I, II y II) se da a conocer de manera general el servicio del Sistema Metrobus
y su linea 3, objeto del presente analisis.

En el primero se describio la ubicacion de la trayectoria de recorrido de la linea 3 del Metrobus y sus
estaciones.

En el capitulo II se realizd una descripcion general del Sistema de Transporte Publico Colectivo
Metrobus, particularizando en su linea 3; procediéndose a la descripcion de las caracteristicas de la
infraestructura de apoyo a esta linea, que corresponde a sus estaciones; carpeta de rodamiento y
terminales. En este mismo capitulo se menciona los transbordos o conexiones con otras lineas del
Metrobus; Transporte Colectivo Metro; Sistemas de Transportes Eléctricos; Ecobici y Tren Suburbano.
Se indicaron rutas y horarios de servicio.



En el capitulo III se abordan las caracteristicas de los diferentes tipos de unidades que se han adoptado,
con la cantidad disponible de cada uno, combustible y capacidad en cuanto al nimero de pasajeros; tanto
con relacion a todo el sistema Metroblis, como para la linea 3. Destacando las que se han ido
incorporando en esta linea unidades con accionamiento totalmente eléctrico.

En el capitulo IV se dan a conocer aspectos relevantes relacionados con la administracion interna del
Sistema Metrobus en general, comenzando con la mision y vision que se han establecido por parte de
sus dirigentes; que constituyen la parte medular de la evaluacion realizada en este trabajo, en cuanto a la
hipotesis planteada, que es la de determinar si realmente se estd dando cumplimiento a estos preceptos,
en concordancia con la calidad del servicio que se estd brindando.

Considerando que, como un primer paso para demostrar la calidad del servicio, es necesario contar con
una estructura administrativa interna adecuada que lo pueda hacer posible.

Se incluyeron ademas algunos aspectos relacionados con manuales de procedimientos, registros y
monitoreo. En este ultimo caso, se proporcioné como ejemplo una encuesta realizada para evaluar la
calidad del servicio, como un instrumento importante utilizado que permite encontrar deficiencias o
areas de mejora. Asimismo, se mencionan algunos puntos relacionados con el control de operaciones,
mediante la elaboracion de informes que se concentran en un “Centro de Control”.

Teniendo en cuenta que existen aspectos externos, como parte de las funciones de autoridades
Gubernamentales de la Ciudad de México, en el capitulo V se mencionan algunas dependencias que
influyen en la administracion del Sistema Metrobus, mediante el establecimiento de elementos legales
que debe cumplir.

De donde, en el capitulo VI se incluyen algunos de estos aspectos legales.

Llegando al capitulo VII se abordo en si, el analisis sobre la calidad del servicio del transporte publico
colectivo, comenzando con el significado de los conceptos de percepcion y satisfaccion.

Siguiendo con varias definiciones de “Calidad del Servicio”; enfocandose en la gestion de la calidad de
E.W. Deming, asi como en los métodos de recopilacién de informacion para la evaluacion de calidad en
los servicios. Para llegar a la descripcion del modelo SERVQUAL vy la justificacion sobre su seleccion
para la realizacion de este trabajo.

En el capitulo VIII se menciona la metodologia que se siguio, conforme a este modelo.

En el capitulo IX se incluye el disefio del contenido de las encuestas, clasificando las preguntas en cinco
dimensiones recomendadas por el modelo SERVQUAL, tanto para usuarios como para operadores del
servicio de la Linea 3 del Metrobus; habiéndose aplicado a 96 usuarios conforme se obtuvo de una
muestra representativa; asi como a 10 operadores, de acuerdo con lo autorizado por la empresa
concesionaria.

En el mismo capitulo se efectudé en analisis de los resultados de ambas encuestas y finalmente se
confrontaron las respuestas de los usuarios contra las de los operadores, en cada dimension para poder
identificar la existencia de brechas en cuanto a su percepcion.



Como complemento, se agreg6 la apreciacion propia acerca de cada una de las dimensiones, para contar
también con un punto de vista personal en el analisis.

Por ultimo, como resultado del anterior analisis y evaluacion, se proporcionaron las conclusiones sobre
todo el trabajo realizado y se emitieron como recomendaciones un grupo de propuestas que permitan
mejorar la calidad del servicio que se ofrece en la Linea 3 del Metrobus, no tan sélo para que se
mantenga en las condiciones actuales, sino para procurar su mejora continua.

OBJETIVO GENERAL.

Analizar y evaluar la calidad de servicio de la linea 3 del Metrobus, a través de la verificacion del
sistema administrativo establecido para su operacion, junto con la aplicacion de encuestas basadas en la
metodologia SERVQUAL, tanto a usuarios como a operadores; de donde se deriven propuestas de
mejoramiento de la gestion de la calidad, en beneficio de la poblacion que lo utiliza.

OBJETIVOS PARTICULARES.

1. Conocer la estructura de la linea 3 del Metrobts y sus caracteristicas.

2. Contar con algunos aspectos de tipo administrativos tanto internos, como externos, para tener
parametros que indiquen la importancia que se da al sistema de calidad del Metrobus.

3. Describir el modelo SERVQUAL.

4. Disenar encuestas sobre la percepcion de usuarios y de operadores del servicio con base en las 5

dimensiones de la metodologia SERVQUAL.

Aplicar encuestas de percepcion de usuarios y de operadores sobre la linea 3 del Metrobus.

Analizar los resultados de las encuestas aplicadas.

7. Determinar propuestas de mejoras en la calidad del servicio que ofrece la linea 3 del Metrobus de
la CDMX.

ISAd

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO.

El nivel de poblacion existente en la Zona Metropolitana de la CDMX implica graves problemas
relacionados con la movildad de las personas y la circulacion vial; principalmente de aquéllas
economicamente activas; al tener largos tiempos de traslado en sus viajes, desde su origen a su destino;
provocandose la excesiva utilizacion de vehiculos particulares con alta probabilidad de accidentes y la
rapida saturacion de las unidades de transporte publico colectivo; por mencionar algunos; dando como
resultado el enorme transito vehicular que persiste.

Para este trabajo, se selecciono6 la linea 3 del Metrobus, debido a que se considera de gran importancia
para la CDMX; al atravesarla centralmente a lo largo de cuatro de sus alcaldias, constituyendo la mejor
alternativa para cubrir las necesidades de transporte de los habitantes y poblacién flotante de su zona de
influencia; asi como para aquéllas personas que se movilizan dentro de los municipios del EDOMEX
conurbados a su parte norte, que presentan un uso de suelo principalmente industrial.



Las empresas que se encuentran en la zona industrial de Vallejo (alcaldia Azcapotzalco), asi como de
Naucalpan, Tlalnepantla y Ecatepec del EDOMEX son el destino final de muchas personas que se ven
favorecidas por el servicio de transporte de la linea 3; sin embargo, también lo son, los habitantes de la
periferia que buscan realizar toda clase de actividades en la CDMX por representar una fuente de trabajo
importante; junto con los del interior de la CDMX que se desplazan por motivos de trabajo o de otro
tipo. Representando la linea 3 del Metrobus la mejor alternativa de movilidad de las zonas por donde
corre; evitdndose el uso de un gran nimero de vehiculos particulares.

Por otra parte, la linea 3 inicial junto con su extension posterior, beneficiaron a grupos de personas que
tenian problemas de movilidad, dando prioridad a usuarios vulnerables mediante su inclusion y
reduciendo sus tiempos de traslado; contribuye a reducir los niveles de contaminacion atmosférica al
contemplarse el cambio de todas sus unidades accionadas con diésel a su funcionamiento con energia
eléctrica y se disminuye el indice de inseguridad preexistente.

Su operacion se planed para proporcionar un servicio origen-destino: programado, controlado, con
mayor rapidez, lo suficientemente frecuente, con capacidad para atender altas demandas de pasajeros,
con seguridad durante los ascensos y descensos; asi como peaje mediante un sistema inteligente
totalmente automatizado por medio de una tarjeta de movilidad integrada. Garantizando el derecho a la
movilidad integrada y sustentable.

Se justifico la realizacion de este trabajo de investigacion, analisis y evaluacion de la calidad del servicio
que se ofrece este modo de transporte; debido a que se considerd de gran importancia conforme a todo lo
anteriormente manifestado; pero ademas por la saturacion y congestion progresiva que se presenta en las
vialidades que forman parte de su recorrido; junto con el incremento progresivo de su demanda.

El analisis se realizo utilizando factores clave, tanto de la calidad del servicio deseado (planeado), como
del realmente ofertado (percibido); habiéndose utilizado como herramienta principal la aplicacion de
encuestas, mediante la metodologia SERVQUAL que brinda un resultado suficientemente confiable;
considerando los factores criticos del servicio de transporte urbano. Se considerd tanto la percepcion de
los usuarios, como la de los operadores; de donde se pudieron identificar los elementos determinantes o
deficiencias, para proponer mejoras que favorezcan a los usuarios, al medio ambiente y a su vez agilicen
la movilidad urbana en la zona de su localizacion.

HIPOTESIS.

El nivel de servicio del transporte publico colectivo de tipo urbano, que ofrece el sistema Metrobus con
relacion a su linea 3, dentro de la Zona Metropolitana de la Ciudad de México es satisfactorio, debido a
la importancia y compromiso que se otorga desde su administracion y con relacion a sus caracteristicas
laborales; lo que redunda en la satisfaccion de los usuarios; en concordancia con la mision y vision que
se establecieron; asi como con la adopcidon de una mentalidad de mejora continua en todas sus areas.



I.- UBICACION DE LA TRAYECTORIA DE RECORRIDO DE LA LINEA 3 DEL METROBUS
Y ESTACIONES.

En el mapa No.l se muestra la localizacion de la linea 3 del Metrobus, junto con sus estaciones, con
relacion a la CDMX.

Mapa No. 1.- Localizacion de la Linea 3 del Metrobus (Tenayuca-Santa Cruz Atoyac).

Gustavo A
La Patera

notzalco Montevideo
— Poniente 128 WM. de las Salinas

30bre' o undial
Luz Savifion®

° .
Diviffién del Nortes Eugenia
[ —Miguel Laurent

Pueblo Sta.ruz Atoyac

Benito Juarez

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de Google Maps

En el anterior mapa se muestra la localizacion de la linea 3 del Metrobts, junto con sus estaciones, con
relacion a la CDMX.

Como se puede observar, esta linea se ubica estratégicamente al Norte de la CDMX, con recorrido por la
avenida Eje 1 Poniente, que comienza por la avenida Vallejo (alcaldia Azcapotzalco) en que se
encuentra la terminal Tenayuca; atravesando posteriormente por 3 alcaldias.

Desde el limite entre la CDMX y el EDOMEX comienza su recorrido por el Eje 1 Poniente, en medio de
las alcaldias Azcapotzalco y Gustavo A. Madero, ambas colindantes entre si; la primera limita al norte
con el municipio de Tlalnepantla y al oeste con el de Naucalpan. La segunda, también al este con el



municipio de Naucalpan, al norte con los de Tultitlan y Coacalco, al noreste con el de Ecatepec y al
sureste con el de Nezahualcoyotl.

Después de pasar por las alcaldias anteriormente mencionadas, atraviesa por la alcaldia Cuauhtémoc,
hasta el centro de la Benito Juarez.

También en el mapa No. 1 se puede observar que la trayectoria que marca la linea 3 del Metrobus es casi
una linea recta situada sobre la parte central de la CDMX; con dos terminales, una en la avenida Vallejo
y otra en la avenida Santa Cruz Atoyac, en la delegacion Benito Juarez.

En la siguiente tabla se pueden observar las 38 estaciones que recorre la linea, asi como la ubicacion de

sus vialidades.

Tabla No. 1.- Estaciones de la Linea 3 del Metrobus y su ubicacion.

NUMERO DE .

ESTACIONES ESTACIONES UBICACION

1 Tenayuca Sobre Eje 1 Poniente (Calzada.VallejO), a la altura de Av.
Tlalnepantla -Tenayuca (Terminal).

2 San José de la Escalera (Calzada Vallejo), a la altura de Camino de Santiaguito.

. (Calzada Vallejo), a la altura de Av. 3-A

3 Progreso Nacional .,
(Tequexquindhuac).

4 Tres Anegas (Calzada Vallejo), a la altura de Rio de los Remedios.

5 Jupiter (Calzada Vallejo) a la altura de Jupiter.

6 La Patera (Calzqdffl Vallejo) a la altura de Miguel Othén de
Mendizabal.

7 Poniente 146 (Calzada Vallejo) a la altura de Poniente 146.

2 Montevideo (Calza@a Vallejo) a la altura de Eje 5 Norte (Av.
Montevideo).

9 Poniente 134 (Calzada Vallejo) a la altura de Ricarte (Poniente 134).

10 Poniente 128 1(;3821)1.zada Vallejo) a la altura de Eje 4 Norte (Poniente

11 Magdalena de las Salinas (Calzada Vallejo) a la altura de Sur de los 100 Metros.

12 Coltongo (Calzada Vallejo) a la altura de Coltongo (Poniente 112).

13 Cuitlahuac (C‘alz'ada Vallejo) a la altura de Eje 3 Norte (Av.
Cuitlahuac).

14 Héroe de Nacozari (Calzada Vallejo) a la altura de Gayarre.

15 Hospital La Raza (Calzada Vallejo) a la altura de Clave.

16 La Raza Insurgentes Norte a la altura de CETRAM La Raza.

17 Circuito Av. Insurgentes Norte a la altura de Ceiba.

18 Tolnahuac Guerrero entre Tolnahuac y Rojas.

19 Tlatelolco Guerrero a la altura de Eje 2 Norte (Manuel Gonzalez).

20 Ricardo Flores Magén Guerrero a la altura de Ricardo Flores Magon.

21 Guerrero Guerrero a la altura de Degollado.

22 Buenavista Guerrero.

23 Mina Guerrero a la altura de Javier Mina.

24 Hidalgo Av. Balderas entre Av. Reforma y Av. Judrez.

25 Juarez Av. Balderas entre Morelos y Ayuntamiento.

26 Balderas Av. Balderas a la altura de Tolsa.

27 Cuauhtémoc Av. Cuauhtémoc a la altura de Dr. Lavista.

28 Jardin Pushkin Av. Cuauhtémoc a la altura de Alvaro Obregén.

29 Hospital General Av. Cuauhtémoc a la altura de Eje 2-A Sur Dr. Balmis.
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Tabla No. 1 (continuacion). - Estaciones de la Linea 3 del Metrobis y su ubicacion.

NUMERO DE .

ESTACIONES ESTACIONES UBICACION

30 Doctor Marquez Av. Cuauhtémoc a la altura de Dr. Marquez.

31 Centro Médico Ay. Cuauhtémoc la altura de Eje 3 Sur Dr. Morones
Prieto.

32 Obrero Mundial Av. Cuauhtémoc a la altura de Esperanza.

33 Etiopia Av. Cuauhtémoc a la altura de Eje 4 Sur, Xola

34 Luz Saviiidén Av. Cuauhtémoc.

35 Eugenia Av. Cuauhtémoc.

36 Division del Norte Av. Cuauhtémoc.

37 Miguel Laurent Av. Cuauhtémoc.

38 Pueblo de Sta. Cruz Atoyac | Av. Cuauhtémoc Terminal.

I1.- DESCRIPCION DEL SISTEMA METROBUS Y DE LA LINEA 3.

I1.1.-DESCRIPCION GENERAL DEL SISTEMA METROBUS.

El 24 de septiembre del 2004, se dio a conocer la aprobacién de establecimiento del sistema de
transporte publico denominado “Corredores de Transporte Publico de Pasajeros del Distrito Federal”.

En octubre 2004 la Secretaria de Transportes y Vialidad publicé a través de la Gaceta Oficial del
Distrito Federal el aviso por el que se autoriz6 el establecimiento del “Corredor de Transporte Publico
de Pasajeros Metrobus Insurgentes”, que constituyo la primera linea del sistema Metrobus.

En marzo del 2005 se publico por el mismo medio (Capitulo 1, Articulo 1), la creacion del Organismo
Publico Descentralizado de la Administracion Publica del Distrito Federal con personalidad juridica,
patrimonio propio, autonomia técnica y administrativa denominada Metrobus; la cual estaria sujeta a la
Secretaria de Transportes y Vialidad del Distrito Federal.?

El sistema de transporte publico colectivo “Metrobus” se inaugurd el domingo 19 de junio del 2005,
para operar en el tramo de Indios Verdes-Doctor Galvez, con una flota de 80 autobuses.

Posteriormente, el 23 de noviembre de 2009 se publico la aprobacion de la linea 3 del Metrobus de la
Ciudad de México, como corredor de transporte publico de pasajeros “Metrobus; habiéndose inaugurado
el 8 de febrero del 2011, con un recorrido completo de 3.6 km y 33 estaciones; cubriendo el servicio
dentro de cuatro alcaldias de la Ciudad de México: Gustavo A. Madero, Azcapotzalco, Cuauhtémoc vy,
Benito Juérez; con recorrido en ambos sentidos de su trayectoria.

Gobierno del Distrito Federal. (2005, 9 de marzo). Decreto por el que se crea el Organismo Publico Descentralizado de la Administracion Publica del
Distrito Federal denominado Metrobuis. Gaceta Oficial del Distrito Federal.
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Derivado de la elevada concentracion de personas en sus estaciones sobre el Eje 1 Poniente, el Gobierno
de la CDMX en conjunto con el programa de implementacion de corredores de transporte tipo BRT,
realizd estudios sobre la oferta y demanda; dando origen a la decision de ampliarla, sobre la Av.
Cuauhtémoc, desde la avenida Etiopia a la avenida Santa Cruz Atoyac.

Dicha ampliacion. Iniciada en octubre del 2019, permiti6 a los usuarios continuar su viaje con direccion
a la avenida Rio Churubusco, sin tener la necesidad de realizar transbordos, acercandolos a las
estaciones del Metro Zapata, y Coyoacan. Se planed adicionar 7 estaciones nuevas para contar con un
total de 40, que proporcionaran la adecuada movilidad de la poblacion.

Se considero elevar la calidad del servicio origen-destino, de manera que fuera: con traslados seguros,
operacion programada y controlada, eficiente, con tecnologia de punta en la flota vehicular, més répido,
lo suficientemente frecuente, con capacidad para atender altas demandas de pasajeros; asi como peaje
mediante un sistema inteligente totalmente automatizado por medio de una tarjeta de movilidad
integrada.

Sin embargo, no se pudieron crear las 7 estaciones planeadas debido a que se present6 la oposicion de
los habitantes de las Colonias Xoco y General Anaya; sin que fuera posible construir el tramo de
Popocatépetl al Hospital Xoco (Jesus Antonio Esteva Medina, secretario de Obras y servicios); llegando
a tener Unicamente 38 estaciones.

Esta ampliacion se inaugur6 el 10 de marzo de 2021, contando con 5 estaciones mas de las iniciales: Luz
Savifion, Eugenia, Division del Norte, Miguel Laurent y la terminal Pueblo Santa Cruz Atoyac. Para
tener una longitud de recorrido en su circuito total de 20 km y 38 estaciones.

Se decidio que esta linea del Metrobus contara con unidades completamente eléctricas; por lo que en la
actualidad cuenta con 60 de este tipo y 16 accionadas con diésel.

I1.2.- DESCRIPCION DE LAS CARACTERISTICAS DE LA INFRAESTRUCTURA DE LA
LINEA 3 DEL METROBUS.

II. 2.1.- ANDENES DE LAS ESTACIONES.

En el capitulo I se muestra la localizacion de las 38 estaciones y terminales, autorizadas para el ascenso
y descenso de pasajeros del Sistema de Transporte Pblico de Pasajeros del corredor “METROBUS EJE
1 PONIENTE” (linea 3).

Los andenes se construyeron tratando de seguir un patrén para conservar un esquema de la
infraestructura de las estaciones que fuera similar al metro, con plataformas elevadas a partir del nivel
del piso; de acuerdo con sus caracteristicas geométricas y fisicas, la empresa Metrobus las denomind
“Tipo 17.

En la imagen No.l se muestra la estacion “Tipo 17 la cual estd compuesta por rampas de acceso a la
estacion; un modulo de servicios; plataforma o andén y un paso seguro.
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Imagen No.1 - Estacion “Tipo 1”
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Fuente: Ampliacion Linea 3 del Metrobus Ciudad de México.

Componentes de estacion “Tipo 1.

Paso seguro: son sehalamientos horizontales y verticales (informativas, restrictivas y
preventivas) implementados con el objetivo de identificar dispositivos de seguridad tanto a los
peatones (estaciones), automovilistas (vialidades) y autobuses (carril confinado), ya que regulan
el transito peatonal y vehicular y a su vez ayudan en la seguridad vial y accesibilidad para las
personas durante su trayecto.

Plazoleta: esta area esta designada a resguardar a los usuarios que abordan a la estacion después
de haber cruzado la vialidad y estd compuesta por diferentes elementos (guia téctil, bolardos y
estela).

Semaforizacion: estos son dispositivos electronicos verticales que emiten luces las cuales actuan
como sefiales permitiendo asi la regulacion del transito en la via publica; para el Metrobus los
semaforos tienen una distribucion y caracteristicas especificas que permiten una correcta
interaccion entre peatones, autobuses y vehiculos.

Rampa de acceso: en este caso se considerd una pendiente maxima de 8%, con un descanso por
cada 6 m u 8 m. de distancia, con una adherencia para evitar resbalones, el cuerpo de la rampa
tiene la misma profundidad que la del andén de la estacion y es de concreto armado.

Andén: la altura nominal para el acoplamiento a la llegada de los autobuses a la estacion es de
1.00 m. a partir del nivel del piso terminado de la plataforma, la longitud y su ancho minimo
interno libre del andén es de 2.90 m, es de concreto armado el cual permite que exista fécil,
seguros y ordenados ascensos y descensos.

Estructura metalica: se conservo la base metalica con sus respectivas columnas, trabes
transversales y longitudinales, trabes curvas y largueros para la forma de la techumbre, la altura
minima del claro en el andén es de 4.00 m y respecto del carril confinado de 4.50 m.
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Cuentan también con: Instalacion eléctrica; luminarias tipo led; guia tactil en el piso; tacto gramas
(acceso); algunas con instalacion hidraulica y sanitaria; instalacion de voz y datos; sistema de tierra y
pararrayos.

11.2.2.- CARPETA DE RODAMIENTO Y CARRILES.

La carpeta de rodamiento para circulacion general se integra por 3 capas: terreno natural; sub- base de
15 cm y la capa asfaltica flexible de 30 cm, que es en donde se reciben los esfuerzos de frenado y
aceleracion del vehiculo.

La carpeta de rodamiento del carril confinado es de 3 capas: terreno natural, sub- base (concreto Fluido)
de 25 cm y concreto hidraulico (con pasa juntas y malla impermeable) de 33 cm.

11.2.3.- TERMINALES.

Para la linea 3 del Metrobus se cuenta con dos terminales: Tenayuca y Pueblo de Santa Cruz Atoyac;
con un tiempo de recorrido entre las dos de aproximadamente de 1 h 20 min.

La siguiente informacion que se menciona acerca de las terminales fue proporcionada por la Secretaria
de Administracion y Finanzas de la Ciudad de México, a solicitud propia’.

a) Terminal Tenayuca.

Se ubica en la alcaldia Gustavo A. Madero, sobre el Eje 1 Poniente Calzada Vallejo s/n, en el bajo
puente de Cuauhtémoc, al Sur de Acueducto Tenayuca, colonia San José de la Escalera que colinda con
la avenida Mario Colin que se encuentra dentro del Estado de México. Las colindancias inmediatas de
la terminal son las siguientes:

> Al Norte: en 820 m con Calzada > Al Sureste: en 6.39 m con Calzada
Vallejo. Vallejo.

» Al Noroeste: en seis tramos de 10.42m, » Al Suroeste: en 6 tramos de 13.31m
30.02m, 3.58m, 13.73m, 44.4m vy 33.68m, 12.10m, 4.16m, 43.15m,
11.47 m con Calzada Vallejo. 10.34m, con Calzada Vallejo.

Consta de un recinto sobre el nivel del suelo; bien construido a base concreto hidraulico y con acero de
refuerzo; elementos verticales con vigas de acero y cristal templado para muros; techumbre de estructura
metalica y lamina de policarbonato.

La superficie del terreno que ocupa (con base a plano “As buit” City), junto con su construccion es de
841.00 m*

3 Metrobus. (2025, 14 de julio). Respuesta a la solicitud de informacion publica Folio 090172325000311 [Oficio MB/DEAF/GF/JUDCCM/072/2025 y
MB/DEAF/GF/JUDCP/155/2025]. Direccion Ejecutiva de Administracion y Finanzas, Ciudad de México.
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A continuacion, se muestra un croquis y fotografias de esta terminal.

Croquis No. 1.- Terminal Tenayuca.
’..— ﬁ“f' .

| cue

Fuente: Direccion Ejecutiva de Administracion y Finanzas, Ciudad de México.

A pesar de que se encuentra debajo de un puente, cuenta con adecuada sefalizacion para ser localizada
facilmente por los usuarios potenciales del servicio de transporte.

Su acceso es facil y seguro para todos tipos de personas, inclusive para aquéllas con capacidades
limitadas.

Como servicio a los usuarios, se cuenta con bafos publicos, aunque se observd que se mantienen
frecuentemente cerrados.

Se encuentra en buen estado fisico, debido a que se le proporciona la limpieza y mantenimiento
frecuente necesarios.

Por lo que se considera que, para un mejor servicio, se deberia tener mas cuidado en que los bafos
publicos puedan ser utilizados en cualquier momento, ademas de conservados en buenas condiciones
fisicas y de limpieza.

b) Terminal Pueblo de Santa Cruz Atoyac.
En el croquis No.2 se muestra el croquis con la ubicacion de la terminal, asi como la alcaldia Benito
Juarez, que esta sobre el Eje 1 Poniente Avenida Cuauhtémoc, esquina con Eje 7 Sur General Emiliano

Zapata; entre el Eje 7 Sur y la Calle de la Misericordia, en la colonia Santa Cruz Atoyac. Sus
colindancias inmediatas son las siguientes:
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» Al Noreste: en 3.90m con Eje 1 Poniente » Al Sureste: en 121.79 m con Eje 1

Avenida Cuauhtémoc. Poniente Avenida Cuauhtémoc.
» Al Noreste: en 3.90m con Eje 1 Poniente » Al Suroeste: en 3.90m con Eje 7
Avenida Cuauhtémoc General Emiliano Zapata.

» Al Noroeste: en 121.79 m con Eje 1.

Consta de una plataforma elevada con superficie de 295.41 m?, por lo que cuenta con una rampa para su
acceso de 60.54 m?* sobre una superficie de terreno de 475 m?, como se muestran a continuacion en los
siguientes croquis y fotografias de esta terminal®.

Croquis No. 2.- Terminal Pueblo de Santa Cruz Atoyac.
[y e 4 e 7 S P e s I
/| Estacion: Zapata | - " / 2 1

Fuente: Direccion Ejecutiva de Administracion y Finanzas, Ciudad de México.

4 Metrobus. (2025, 14 de julio). Respuesta a la solicitud de informacién publica Folio 090172325000311 [Oficio MB/DEAF/GF/JUDCCM/072/2025 y
MB/DEAF/GF/JUDCP/155/2025]. Direccion Ejecutiva de Administracion y Finanzas, Ciudad de México.
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Al igual que la otra terminal, cuenta con adecuada sefializacion para ser localizada facilmente por los
usuarios potenciales del servicio de transporte.

Su acceso es facil y seguro para todos tipos de personas, inclusive para aquéllas con capacidades
limitadas.

Como servicio a los usuarios, se cuenta con bafos publicos en buen estado y limpios, en
funcionamiento.

Se encuentra en buen estado fisico, debido a que se le proporciona la limpieza y mantenimiento
frecuente necesarios.

Por lo que se considera que presenta las caracteristicas adecuadas que permiten ser utilizada conforme a
buenos criterios de calidad.

I1.2.4.- TRANSBORDOS.
a) Transbordos con otras lineas del Metrobus.
Se cuenta con 5 transbordos:

1) Con lalinea 1, estacion Circuito, la Raza y Buenavista.

2) Con la linea 2, estacion Etiopia- Plaza de la transparencia.
3) Con la linea 4, estaciones Buenavista, Hidalgo y Juarez.
4) Con la linea 6, estaciéon Montevideo.

5) Con la linea 7, estacion Hidalgo.

b) Integracion con las siguientes lineas del Sistema de Transporte Colectivo Metro
(STCM):

Linea 1) Observatorio- Pantitlan con las estaciones Balderas y Cuauhtémoc.

Linea 2) Cuatro Caminos-Taxquefia con la estacion Hidalgo.

Linea 3) Universidad-Indios Verdes con las estaciones Tlatelolco, Juarez, Balderas, Hospital General,
Centro Médico, Etiopia y Division del Norte.

Linea 6) Rosario-Martin Carrera con la estacion Vallejo.

Linea 9) Tacubaya-Pantitlan con la estacion Centro Médico y Linea B Buenavista-Ciudad Azteca con
las estaciones Buenavista y Guerrero.

¢) También se encuentra integrado con el Sistema de Transportes Eléctricos, Ecobici y el
tren Suburbano.
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I1.2.5.- RUTAS.

Consta de 4 rutas que parten de la terminal de Tenayuca:

1) Ruta directa Tenayuca- Pueblo de Sta. Cruz Atoyac, con 38 estaciones en todo su recorrido.

2) Ruta Tenayuca- Balderas, con 26 estaciones en su recorrido.
3) Ruta Tenayuca- La Raza, con 16 estaciones en su recorrido.

4) Ruta Tenayuca- Buenavista, con 22 estaciones en su recorrido.

I1.2.6.- HORARIOS DE SERVICIO.

En las siguientes tablas se muestran los horarios de servicio de la linea 3 del Metrobus; para dias habiles

y fines de semana.

Tablas No. 2, 2.1, 2.2 y 2.3.- Horarios de Servicio.

semana.

TABLA 2. Horario de Lunes- viernes y fines de

TABLA 2.1. Horario de Lunes- viernes y fines de

semana.

Tenayuca - Pueblo de Santa Cruz Atoyac

Tenayuca-Balderas

Primera salida Lunes- Primera salida | Primera salida Lunes- Primera salida
04:30 h viernes 04:30h 05:00h viernes 05:49h

Ultima Ultima salida Ultima salida Ultima salida
23:16 h 00:23 h 22:36h 23:24h

Primera salida Séabado Primera salida Primera salida Sébado Primera salida
04:30 04:30 h | 04:30 h 05:46 h
Ultima salida Ultima salida | Ultima salida Ultima salida
23:02 h. 00:19h 22:17 h. 23:06 h

Primera Domingo Primera salida

05:00 05:04 h

Ultima Ultima salida

23:17h 00:27 h.

semana.

TABLA 2.2. Horario de Lunes- viernes y fines de

TABLA 2.3. Horario de Lunes- viernes y fines de

semana.

Tenayuca - La Raza

Tenayuca - Buenavista

Primera salida Lunes- Primera salida | Primera salida Lunes- Primera salida
05:28 h viernes 05:57h 04:39h viernes 04:39h

Ultima Ultima salida Ultima salida Ultima salida
22:03 h 23:29h 23:30h 00:07 h

Primera salida Sabado Primera salida Primera salida Sabado Primera salida
05:00 05:28 h | 04:30 h 04:30 h
Ultima salida Ultima salida | Ultima salida Ultima salida
22:00 h. 22:29h 23:34 h. 00:13 h

Primera Domingo Primera salida | Primera salida | Domingo Primera salida
05:40 06:08 h | 05:00 h 05:00 h
Ultima Ultima salida | Ultima salida Ultima salida
22:18 h 22:45 h. 23:38h 00:14 h.

Fuente: Elaboracion propia, con datos de la pagina oficial del Metrobus.
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IIL.- CARACTERISTICAS Y CANTIDAD DE UNIDADES DE TRANSPORTE PUBLICO
DISPONIBLES; ASi COMO CANTIDAD DE PASAJEROS TRANSPORTADOS.

IIL1.- SISTEMA DE TRANSPORTE PUBLICO METROBUS.

Para agosto de 2025 (pagina oficial del Metrobus), el parque vehicular total se componia de
aproximadamente 817 unidades, con 6 tipos diferentes de autobuses:

Autobus Articulado: 399 unidades a diésel; 18 metros de largo y capacidad de 160 pasajeros.
Autobis Articulado eléctrico: 82 unidades; 18 m de largo y capacidad de 240 pasajeros.
Autobus Biarticulado: 167 unidades a diésel; 24 metros de largo y capacidad de 240 pasajeros.
Autobius de 12 metros: 48 unidades a diésel e hibridos; capacidad de 100 pasajeros.

Autobus de 15 metros: 35 unidades a diésel e hibridos; capacidad de 130 pasajeros.

Autobus doble piso EURO VI: 86 unidades a diésel; capacidad de 130 pasajeros; son
panoramicos.

De acuerdo con los lineamientos establecidos por el Organismo, el sistema ofrece el servicio a una
afluencia separada por medio de dos accesos:

a)
b)

Con Tarjeta Unica de Movilidad Integrada.
Con Gratuidad, que se refiere al acceso sin cobro para las personas con discapacidad y/o nifios
menores de 5 aflos, personas adultas mayores.

El numero total de pasajeros transportados asciende a 180,662 (junio 2025, Direccion Ejecutiva de
Operaciones e Infraestructura).

I11.2.- LINEA 3 DEL METROBUS.

Actualmente circulan por esta linea 76 autobuses:

a)

b)

60 unidades 100% eléctricas; marca Yutong:

Capacidad: 130 pasajeros

Cero emisiones contaminantes a nivel local.

Autonomia de 330 kilometros, lo que equivale a 18 horas de recorrido o bien a 8 vueltas
promedio, con una capacidad de bateria 564 kWh, su alimentacion de carga es en un patio
cercano a la terminal de Tenayuca, durante la noche en solo 3.5 horas para su requerimiento
diario; utilizan baterias de litio de ferrosfosfato.

16 a diésel; marcas Mercedes Benz, Marco Polo y Volvo:
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IV.- ASPECTOS DE LA ADMINISTRACION INTERNA DEL SISTEMA METROBUS EN
GENERAL.

IV.1.- MISION Y VISION DEL SISTEMA METROBUS.

a) Mision: Planear, administrar y controlar el Sistema de Corredores de Transporte Publico de
Pasajeros de la Ciudad de México, promoviendo un servicio de calidad mundial. Ademas, se
busca contribuir a la mejora de la calidad del aire de la Zona Metropolitana del Valle de México
con acciones que también mitiguen los efectos de los gases de efecto invernadero en el cambio
climatico global.

b) Vision: Buscamos ser una unidad de la administracion publica del Gobierno de la Ciudad de
Meéxico de excelencia en la administracion, control y vigilancia del servicio publico de transporte
de pasajeros.’

IV.2.- ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA DEL SISTEMA METROBUS.

El Manual Administrativo (2022) de la empresa Metrobus, indica que este modo de transporte BRT (Bus
Rapid Transit), tiene un sistema integral, que combina aspectos y componentes variables en la
administracion; basados en la tecnologia, infraestructura, organizacidon, procesos, procedimientos y
operacion, correspondientes a un Organismo Publico Descentralizado, que cuenta con una personalidad
juridica y patrimonio propio; teniendo como objetivo principal la planeacion, administracion y control
de Sistemas de Corredores de Transporte Piblico de pasajeros, que incluye al corredor de la linea 3.°

El sistema Metrobus, esta constituido por Autobuses de Transito Rapido (BRT, por sus siglas en inglés);
cuya planeacion, control y administracion estén a cargo del organismo publico descentralizado.’

Su organizacion institucional consta de empresas privadas concesionadas que brindan el servicio de
operacion y mantenimiento de la flota vehicular, las cuales recaudan la tarifa.

Las empresas que cubren todo el trayecto del Metrobis son:

1) Corredor Insurgentes, S.A. de C.V. (CISA)

2) Vanguardia Y Cambio, S.A. de C.V. (VYCSA)

3) Corredor Insurgentes Sur y Cuauhtémoc (RECSA)

4) Red de Transportes De Pasajeros (RTP)

5) Corredor Eje 4, 17 de marzo SA. de C.V. (CE4-17MSA)
6) Corredor Oriente Poniente (COPSA)

7) Corredor Tepalcates Tacubaya, S.A. de C.V.

8) Transportes SAJJ, S.A.de C. V.

9) Red de Transportes De Pasajeros (RTP)

5 (Metrobus, s/f-a)

¢ Metrobus. (2022, 28 de septiembre). Manual Administrativo (MAMB_28092022) [PDF]. Gobierno de la Ciudad de México.
7 Metrobus CDMX. (2025). Directorio Actualizado 2025 de Empresas Operadoras. Recuperado de
https://www.metrobus.cdmx.gob.mx/storage/app/media/uploaded-files/Directorio%20Actualizad0%202025.pdf
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10) Movilidad Integral De Vanguardia S.A.P.I. (MIV)

11) Conexiéon Centro- Aeropuerto (CCASA).

12) Corredor Pantitlan, Tepito, Toreo S.A. de C.V (COPATTSA)
13) Corredor Integral de Transporte Eduardo Molina (CITEMSA).
14) Corredor Eje 3 Oriente Norte- Sur (CORENSA).

15) Corredor Curva Villa Ixtacala (CURVIX).

16) Corredor Antenas-Rosario, S.A. de C.V. (CARSA)

17) Skybus Reforma (SKYBUS).

18) Operadora Linea 7 (OL7).

La empresa que opera en el trayecto de la linea 3 es: Movilidad Integral de Vanguardia S.A (MIVSA)
(Movilidad y Vanguardia).

IV. 2.1 ESTRUCTURA BASICA DE LA DIRECCION GENERAL.

A continuacion, se muestra el organigrama Nol. Direccion General del Sistema Metrobts, que tiene
como objetivo general (pagina oficial) planear, administrar y controlar el Sistema de Corredores del
Transporte Publico de Pasajeros de la Ciudad de México.

Sus objetivos especificos son:

a) Planear, administrar y controlar la red que integran los corredores que se han integrado al
sistema.

b) Integrar al sistema nuevos corredores.

c) Priorizar el transporte publico de pasajeros.

d) Reducir las emisiones contaminantes.

e) Profesionalizar el transporte colectivo de pasajeros.

f) Implementar un sistema de peaje y control de acceso que permita el uso de la tarjeta de Ciudad
como instrumento de pago.

Organigrama No. 1.- Direccion General del Metrobus

DIRECCION
GENERAL DEL
METROBUS.
I [ [ [ [
Direccion Ejecutiva Y Y,
de Planeacior, EDelcrflflcvle(l) ge Direccion Direccion EDlrefplog Subgerenciade | |+
Evaluacion y Jecut _ireceion Ejecutiva de Jecutiva de EErenciz €1 1organo Interno de
. Operacionese | | Ejecutiva Técnica (1 Administraciony | | Comunicacion
Tecnologias de . Asuntos Juridicos ; , Control
y Infraestructura de Operativa. , Finanzas de de Metrobs.
Informacion de , de Metrobus. >
Metrobs. Metrobis. Metrobis.

Fuente: https://www.metrobus.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/l
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De la Direccion General, dependen cinco Direcciones Ejecutivas: de Planeacion, Evaluacion y
Tecnologias de Informacién; de Operaciones e Infraestructura; Técnica operativa; de Asuntos Juridicos;
de Administracion y Finanzas. Ademds de la Subgerencia de Comunicacion y el Organo Interno de
Control.

En las publicaciones del Sistema Metrobus se reitera continuamente el compromiso de todas las areas
que lo integran con la calidad del servicio; aunque las que tienen mayor injerencia en la operacion,
verificacion y control de todas las lineas son las tres primeras Direcciones Ejecutivas. Por lo que a
continuacion se hard mayor énfasis en ellas, mostrandose su estructura y funciones.

IV.2.2.- DIRECCION EJECUTIVA DE PLANEACION, EVALUACION Y TECNOLOGIAS DE
INFORMACION DEL METROBUS.

En el organigrama No. 2 donde se describe algunas de las atribuciones y responsabilidades de la
Direccion Ejecutiva de Planeacion, Evaluacion y Tecnologias de Informacion son:

a) Elaborar y mantener actualizado el Programa.

b) Sugerir y Organizar con diferentes dependencias y entidades, la implementacién de
investigaciones para afiadir nuevos corredores al sistema.

¢) Sugerir y organizar las directrices de conexion de los nuevos corredores al sistema.

d) Definir las directrices para la interconexion del Sistema con los modos de transporte colectivo y
masivo en la CDMX.

e) Colaborar con entidades gubernamentales y privadas relacionadas para iniciar nuevos corredores.

f) Crear modelos econdmicos para los nuevos corredores y en general para el Sistema.

g) Analizar los avances tecnoldgicos.

h) Coordinar las actividades relacionadas con los proyectos ambientales del Organismo.

1) Evaluar técnica y econdmicamente el desempefio del Sistema, asi como la estructuracion del
“Sistema de Corredores de Transporte Publico de Pasajeros”, teniendo en cuenta factores de
movilidad, econémicos, financieros y operativos para el avance del sistema, en correspondencia
con las demandas de la poblacion.

22



Organigrama No. 2.- Direccion Ejecutiva de Planeacion, Evaluacion y Tecnologias de Informacion
del Metrobis

Direccion Ejecutiva de
Planeacién, Evaluacion y
Tecnologias de
Informacion de Metrobus.

Gerencia de Sistemas de Gerencia de Planeacion y
Informacién y Tecnologias de Estrategias Ambientales de
Metrobis. Metrobus.

Jefatura de Unidad

Jefatura de Unidad Departamental de
Administracion del servicio de
Metrobus.

Departamental Estadisticas y
Evaluacion del Servicio de

Metrobus.
Jefatura de Unidad Jefatura de Unidad Departamental de
——1 Departamental de Proyectos Mecanismos de Planeacion de
Tecnoldgicos de Metrobus. Metrobus
Jefatura de Unidad Jefatura de Unidad Departamental de
departamental de Desarrollo y Proyectos e infraestructura de
Soporte Informatico de Transporte de Metrobus

Metrobus.

Fuente: https://www.metrobus.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/1

Derivan de ella dos gerencias: una de Sistemas de Informacion y Tecnologias y la otra de Planeacion y
Estrategias Ambientales.

De la primera gerencia, se derivan tres jefaturas de Unidades Departamentales: de Estadisticas y
Evaluacion del Servicio; de Proyectos Tecnoldgicos y de Desarrollo y Soporte Informatico.

De la segunda se derivan 3 jefaturas de Unidades Departamentales: de Administracion del Servicio;
de Mecanismos de Planeacion y de Proyectos e Infraestructura de Transporte.

IV.2.3.-DIRECCION EJECUTIVA DE OPERACIONES E INFRAESTRUCTURA DEL
METROBUS.

El organigrama No. 3 se describen las acciones de cada una de sus gerencias y jefaturas que tiene como
objetivos:

a) Llevar a cabo la autorizacion de los esquemas de operacion para cada uno de los corredores
integrados al sistema y la determinacion de los lineamientos técnicos para el diseno,
conservacion, actualizacion y gestion de infraestructura y autobuses para cada corredor del
sistema, asi como definir las directrices técnicas para el disefio y provision del servicio de
transporte colectivo de pasajeros.
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b) Funcionamiento de autobuses, mantenimiento de infraestructuras y unidades, que faciliten el
cumplimiento de las necesidades del publico que utiliza el transporte en los corredores de
Metrobus, mediante la colaboracion con las empresas que operan.

c) La gestion con las diversas entidades gubernamentales.

Organigrama No. 3.- Direccion Ejecutiva de Operaciones e Infraestructura de Metrobis.

Direccion Ejecutiva de Operaciones e
Infraestructura de Metrobus.

Gerencia de Gerencia de
operaciones. Infraestructura.
. Jefatura de unidad departamental
Jefatura de Unidad de Seguridad y Proteccion civil de

—— Departamental de Regulacion y

Operacion de Metrobus. Metrobis.

Jefatura de Unidad Departamental

Jefatura de Unidad Departamental de Mantenimiento a la
— de Supervision de Flota vehicular Infraestructura de Metrobus.
de Metrobus.

Jefatura de Unidad Departamental (Jffgtura de Unidald D}Spartgment;l
‘—de Programacion de flota vehicular c uperv151§/[n a %S, staciones de
de Metrobus. etrobus.

Fuente: https://www.metrobus.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/1
De esta Direccion Ejecutiva se derivan dos gerencias: de Operaciones y de Infraestructura.

La Gerencia de Operaciones dispone de tres jefaturas de Unidad Departamentales: de Regulacion y
Operacion; de Supervision de la Flota Vehicular y de Programacion de la Flota Vehicular.

Mientras que la Gerencia de Infraestructura dispone de tres Jefaturas de Unidades Departamentales: de
Seguridad y Proteccion Civil; de Mantenimiento a la Infraestructura y de Supervision a las Estaciones.

IV.2.4.- DIRECCION EJECUTIVA TECNICA OPERATIVA.

Algunas de sus atribuciones y obligaciones del organigrama No.4 son:

a) Garantizar que el servicio del Sistema se preste en forma permanente.

b) Proponer al director general el establecimiento y difusiéon de las politicas respecto de la
operacion, el uso de los autobuses y de la infraestructura (patios, estaciones y carril confinado),
centro de control y demas equipos y periféricos asociados.
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c) Establecer y cumplir la programacion del servicio de acuerdo a las caracteristicas de la demanda.

d) Supervisar el cumplimiento de los programas de mantenimiento y conservacion del estado fisico,
mecanico y operativo de los componentes del sistema.

e) Supervisar el cumplimiento de los programas de mantenimiento y conservacion de la
infraestructura.

f) Formular el programa de mantenimiento de la infraestructura del Sistema.

g) Coordinar permanentemente las actividades de las Empresas Operadoras.

h) Dirigir y coordinar las maniobras de control de afluencia y dosificacion de usuarios en las
instalaciones del Sistema.

1) Determinar el kilometraje base para su conciliacion con las empresas operadoras.

j) Definir el Programa de Atencién de Contingencias del Sistema y coordinar su aplicacion con las
instancias correspondientes.

k) Proponer al director general las modificaciones a las Reglas de Operacion del servicio entre
otras.

Organigrama No. 4.- Direccion Ejecutiva Técnica Operativa.

Direccion
Ejecutiva Técnica
Operativa.
Gerencia de Programacion Gerencia Técnica de Estaciones,
Y Control Operativo Unidades y Proyectos.

—— JUD del centro de Control

JUD de Instalaciones Fijas

—1 JUD de Programacion de Autobuses

JUD de Parque Vehicular

— JUD de Gestion de Servicio.

JUD de Proyecto Téchico
Constructivo.

—— JUD de Conciliacion y Estadistica.

Fuente: https://www.metrobus.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/1

De esta Direccion Ejecutiva se derivan dos Gerencias: la de Programacion y Control Operativo y la
Técnica de Estaciones, Unidades y Proyectos, de las cuales dependen siete Jefaturas de Unidades
Departamentales; cuatro de la primera, correspondientes al Centro de Control, Programacion de
Autobuses, Gestion de Servicio y de Conciliacion Estadistica.

De la segunda Gerencia, dependen tres Jefaturas de Unidades Departamentales: Instalaciones Fijas;
Parque Vehicular y de Proyecto Técnico Constructivo.
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IV.3.- MANUALES DE PROCEDIMIENTOS.

La Guia Técnica para la elaboraciéon de manuales de procedimientos del Gobierno del Distrito Federal
(actualmente CDMX), consigna las operaciones o actividades que deben seguirse para la realizacion de
las funciones sustantivas de las Unidades Administrativas y de Apoyo Técnico Operativo; las
atribuciones marcadas en la normatividad aplicable; asi como la descripcion y politicas generales de
operacion.

Teniendo como mision:

Planear, administrar y controlar el Sistema de Corredores de Transporte Publico de Pasajeros,
fomentando un servicio de calidad en toda la red, asi como la contribucion en constantes mejoras para
reducir gases de efecto invernadero en la zona metropolitana del Valle de México.?

El objetivo principal del sistema de transporte ptblico, semi- masivo y concesionado (MB) es:
Revisar y evaluar las metas establecidas en sus manuales con la finalidad de tener una “mejora constante

tanto en la accesibilidad, rapidez y calidad del servicio que ofrece en sus corredores”, mediante el
seguimiento y evolucion de los Manuales 2018, 2019, 2020 y 2022.

IV .4.- REGISTROS.

Se elaboran registros estadisticos sobre: la evaluacién, andlisis y proyeccion periddica del
comportamiento del sistema de corredores y el perfil de demanda.

Para el registro de datos se utiliza una matriz de origen-destino, durante verificaciones al sistema
tarifario.

Las bases de datos creadas y las estadisticas de los registros obtenidos sobre la operacion del servicio, se
turnan al “Centro de Control” que depende de la Direccion Ejecutiva Técnica Operativa.

IV.5.- MONITOREO.

El monitoreo del comportamiento del sistema de transporte Metrobus (pagina oficial del Gobierno de la
CDMX), se realiza en estrecha coordinaciéon con la Secretaria de Movilidad (SEMOVI) y la Secretaria
de Seguridad Ciudadana (SSC), para asegurar el cumplimiento con lo establecido en el reglamento de
transito (RTCDMX).

El monitoreo de las unidades y conductores se lleva a cabo desde el Centro Informativo de Transporte
Inteligente (CITI) del sistema Metrobts, en donde se identifica si procede una infraccion por parte de un

8 Contraloria General del Distrito Federal — Coordinacién General de Modernizacién Administrativa. (2012, febrero). Guia técnica para la elaboracion de
manuales del GDF [PDF]. Gobierno de la Ciudad de México.
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conductor debido a: no hacer uso del cinturdon de seguridad, no respetar el semaforo rojo, invasion de
espacios peatonales, exceso de velocidad.

Cuando se hace acreedor a ella, se levanta una sancion econdmica, mediante la Subsecretaria de Transito
de acuerdo con sus facultades; a su vez la Secretaria de Seguridad Ciudadana tiene la facultad de reducir
puntos a las licencias (cada licencia cuenta con 12 puntos) de los conductores de unidades del Metrobus,
quedando inhabilitada durante un periodo de tres afios cuando se termina el nimero de puntos.

Para la medicion de la calidad del servicio de la linea 3 del Metrobus de la CDMX, se cuenta con el
apoyo administrativo de empresas externas a la linea; considerando que conforme a la Ley de
Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de
Meéxico; la Administracion Publica estimula a la mejora de la calidad del servicio, mediante la
evaluacion de las empresas concesionarias con relacion a: la planeacion, disefio, ejecucion y
seguimiento del presupuesto; basandose en resultados.

Los reportes del monitoreo se ingresan al Centro de Control del Sistema Metrobus, a través de
cuatro mecanismos:

1) Por supervisores de todos los operadores de campo, de manera periddica.

2) Por supervisores de operadores de campo, de manera aleatoria.

3) Por supervisores de campo, que detectan hechos de transito en donde se ve involucrada alguna
unidad de Metrobus.

4) Por supervisores de campo, de las cdmaras de seguridad permanentes en cada unidad.

Con relacion a las condiciones de operacion, se verifica lo siguiente, en coordinacion con distintos
Organismos Gubernamentales:

a) Estado fisico en que se encuentran las vialidades
b) Estado fisico en que se encuentran las estaciones y terminales.
c) Estado fisico de unidades de transporte.

A través de la Jefatura de Unidad Departamental de Gestion del Servicio; se realizan y aplican encuestas
de calidad del servicio que se presta a los usuarios del sistema de transporte colectivo concesionado
Metrobus.” Lo que significa otra forma de monitoreo de la calidad.

Dichas encuestas constan de un cierto nimero de preguntas dirigidas a usuarios para evaluar su
percepcion en cuanto al servicio que brinda el sistema Metrobus dentro de sus corredores, asi como el
comportamiento de los operadores.

Se tomo lo reportado en la Revista de Ciencias Administrativas y Sociales del MB como un ejemplo de
una encuesta realizada del 7 de julio al 2 de agosto 2012 por el “Centro de Transporte Sustentable”

9 Metrobus de la Ciudad de México. (2019). Manual administrativo (MAMB 56-2019) [PDF]. Gobierno de la Ciudad de México.
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(2010),'° para 440,000 usuarios de la Linea 1 del Metrobus, que corre sobre Insurgentes; con un tamafio
de muestra representativa para su aplicacion de 300 pasajeros, obtenida como resultado de haber
considerado los siguientes factores:

- Error muestral = 5.70%

- Nivel de confianza con Intervalo = 95%; z= 1.96

- Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (p) = probabilidad de que no ocurra el evento
esperado (q) = 0.5

La encuesta se dividio en dos etapas:
1- Elaboracion y aplicacion del cuestionario.
2- Desarrollo de la escala de medicion Likert.

Para el disefio y aplicacion del cuestionario se consideraron aspectos como: comodidad, condiciones de
vehiculos e instalaciones, facilidad de uso, confiabilidad y conveniencia. Procurandose que la medicion
fuera confiable, valida y dimensional.

Los reactivos de la encuesta fueron:

(La iluminacion en el autobtis de Metrobus es adecuada?

(La iluminacion en las estaciones de Metrobus es apropiada?

(Son comodos los asientos del autobtis de Metrobus?

(Es frecuente que aborde el primer autobtis de Metrobus con direccion a donde deseo ir?
(Existe una temperatura agradable dentro del autobus de Metrobus?

(Son minimos los malos olores dentro del autobus de Metrobus?

(Son claros los mapas de las rutas de Metrobus, que se encuentran en sus estaciones?

(En las estaciones de Metrobus me siento seguro en relacion a la delincuencia?

(Las estaciones de Metrobus se encuentran cerca de otros modos de transporte (taxi, metro, tren
suburbano) que me benefician?

10. ;Las estaciones de Metrobus se encuentran limpias?

11. ;Me siento seguro en relacion a la delincuencia dentro del autobiis de Metrobus?

12. ;El autobtis de Metrobus esta en buenas condiciones fisicas?

13. (El autobtis de Metrobus se encuentra limpio?

14. ;El tiempo de espera para subirme al autobus de Metrobts es adecuado a mis necesidades?
15. (Es facil ingresar y salir de las estaciones de Metrobus?

16. (El transbordar con otras lineas de Metrobus es sencillo?

17. (Es facil y rapido realizar el pago para ingresar al Metrobtis?

18. ;Los mapas de la ruta que se encuentran dentro del autobtis de Metrobus son visibles?

19. (Es suave la marcha y detencion del autobtis de Metrobtis?

20. ;Los conductores de Metrobus manejan el autobtis en forma segura?

21. ;Llego a tiempo a mi destino a través de Metrobus?

22. ;Los nombres de las estaciones son visibles desde el interior del autobus de Metrobuis?

23. ;Existen suficientes pasamanos o barras para apoyarme dentro de los autobuses de Metrobts?
24. ;En el Metrobus me siento libre del comportamiento molesto de otros usuarios?

AR SRR ANl ol e

10 Lambarry Vilchis, F., Rivas Tovar, L. A., & Trujillo Flores, M. M. (2013). Desarrollo de una escala de medicion de la percepcion en la calidad del
servicio en los sistemas de autobuses de transito rapido, a partir del Metrobus de la Ciudad de México. INNOVAR: Revista de Ciencias Administrativas y
Sociales, 23(50), 79-92.
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Con lo que se concluyd que los siguientes elementos fueron los que mayormente inciden en la
percepcion de la calidad del Metrobtis: comodidad y confiabilidad.

Mientras que los atributos mas determinantes en este constructo fueron: abordar el primer autobts; la
iluminacién en el autobus; la temperatura agradable dentro del autobus; el manejo del autobus en forma
segura; llegar a tiempo; la facilidad de transbordar con otras lineas; la seguridad en las estaciones y en el
autobus; la limpieza en las estaciones.

Con respecto a la encuesta anterior se obtuvo una mayor coincidencia en dos atributos: 1) La limpieza
en estaciones y 2) El buen manejo de los conductores.

IV.6.- CONTROL.

Como se puede observar en el organigrama de la Direccion Ejecutiva Técnica Operativa, de ella se
deriva la Gerencia de Programacion y Control Operativo, que cuenta con un “Centro de Control”, como
una de sus Jefaturas de Unidades Departamentales; que corresponde a un espacio fisico con todos los
elementos necesarios para poder realizar las funciones de comunicacion, supervision y control del
sistema Metrobus.

La comunicacion se establece desde este Centro, permitiendo mantener el enlace necesario; tanto al
interior del Sistema Metrobus, como al exterior con relacion a las empresas operadoras y demads actores,
publicos o privados, que participan en las actividades de gestion y operacion del servicio.

Las instrucciones que emanan del Centro de Control son obligatorias para su cumplimiento por parte de
las empresas y conductores de autobuses que operan el sistema.

Para dar cumplimiento a la regulacion establecida para la operacion de las unidades de transporte, los
supervisores (CANEK) se sitian en las estaciones con mayor flota vehicular (terminales o transbordos)
y tienen como funcion darles salida a las unidades que van llegando al corredor; asi como reportar las
incidencias que se presenten al “Centro de Control”, con el objetivo de que sean corregidas para brindar
una mejor calidad del servicio. Los reportes al Centro de Control se realizan mediante el siguiente
formato.

Formato No. 1.- Control de Salidas Direccion Ejecutiva de Operaciones e Infraestructura
(Gerencia de Operaciones).

Nombre y firma del supervisor:
Hora inicio de labores: Hora de fin de labores:
Periodo: Fecha:
Autobus. % de | Horario de salida.
Empresa Ruta: | Ocupacion. Observaciones.
Corrida. | No. operadora. Arribo | Salida | Programada. | Real.
Econdémico

Fuente: Elaboracion propia con informacion del Formato de Metrobus.
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Con relacion a los corredores del servicio, los aspectos a considerar que se reportan al Centro de Control
para diagnosticar las condiciones de operacion, el monto de los pagos/km recorrido y el nivel de
organizacion de los actuales prestadores del servicio de transporte publico son:

1) Asignacion de unidades (corrida, salida, paso, llegada).

2) Horario (real, salida programada), éste solo se llena en terminales y No. econdémico.
3) Origen-Destino; con datos complementarios de incorporacion y desincorporacion.
4) Kilometraje

5) Observaciones.

Conforme a los criterios y lineamientos establecidos, se registra el kilometraje del servicio prestado,
analizando la informacion del expediente operativo para su célculo, comparando incidencias en el
kilometraje, tanto por corredor como por empresa operadora; estos datos se actualizan con la
participacion en las empresas, proponiendo alternativas; de tal manera que se complementen y respalden
en concordancia con el kilometraje planificado, por corredor y/o empresa operadora.

Por parte de la Direccién Ejecutiva de Planeacion, Evaluacion y Tecnologias de Informacion se realiza
la revision de matrices de programacion y controles de operacion, mediante los datos operativos
proporcionados para el proceso de conciliacion; con el propoésito de facilitar la planificacion de viajes,
tener informacion en tiempo real sobre el estado del servicio, retrasos y/o cambios de ruta; asegurando
que se pueda tener un viaje rapido, seguro y eficaz.

La supervision se complementa con los resultados obtenidos de las encuestas.

V.- DEPENDENCIAS GUBERNAMENTALES QUE TIENEN INJERENCIA EN LA LINEA 3
DEL METROBUS.

Las dependencias gubernamentales que en conjunto con el Sistema Metrobus han planeado, ejecutado,
sistematizado y evolucionado diversos proyectos de la linea 3, como la ampliacion antes Tenayuca-
Etiopia y actualmente Tenayuca- Santa Cruz Atoyac son:

1) Secretaria de Obras y servicios Generales de la Ciudad de México (SOBSE).

2) Direccion General de Construccion de Obras Publicas de la Ciudad de México (DGCOP).
3) Secretaria de Movilidad de la Ciudad de México (SEMOVI).

4) Secretaria de Seguridad Ciudadana de la Ciudad de México (SSC).

5) Secretaria de Medio Ambiente de la Ciudad de México (SEMA).

6) Secretaria de Economia de la Ciudad de México (SE).

Las dependencias que forman parte del compromiso y colaboracion del Gobierno de la Ciudad de
Meéxico en la incorporacion de la primera linea eléctrica de autobuses articulados en América Latica
100% eléctricas para la linea 3 son:

1) Comision Federal de Electricidad (CFE).

2) Movilidad Limpia en México y Latinoamérica (VEMO).
3) Empresa de Energia y Servicios (ENEL).

4) Empresa concesionaria que opera la linea 3 (MIVSA)

30



Con asesoria, entre otras colaboraciones de:

1) MOBILITY ADO.

2) Banco Mundial (BM).

3) Banco Interamericano de Desarrollo (BID).
4) Banco Santander (BS).

VI.- ASPECTOS LEGALES A CUMPLIR.

Los aspectos legales que debe cumplir el Sistema Metrobus para satisfacer la calidad del servicio se
basan en:

1) Plan Estratégico de Movilidad para la Ciudad de México 2019.
2) Reglas de Operacion del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros Metrobus.

Estas ultimas se publicaron en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México del 31 de diciembre de 2021,
capitulo V. Dentro de Indicadores de Desempefio, numeral IV, se menciona que se evaluara la
percepcion de las personas usuarias en cuanto a la calidad del servicio brindado por las empresas
operadoras, por medio de la aplicacion de una encuesta trimestral en todo el Sistema Metrobus. Sin
embargo, debido a los costos elevados que representan, la concesionaria no cumple cada tres meses con
este requisito, sino que se realizan por el Sistema Metrobus en dos periodos (semestrales) cada afio; lo
cual ha sido autorizado por las dependencias gubernamentales de la CDMX correspondientes.

“El Indice de Evaluacion del Desempeiio (IED) debe calcularse con base en las calificaciones obtenidas
a través de los siguientes indicadores:

1) Gestion de la operacion.

2) Estado de los autobuses.

3) Seguridad para usuarios.

4) Calidad percibida por usuarios.
5) Gestion administrativa.”!!

Derivado de la prevalencia en la Ciudad de México de un sistema de transporte publico colectivo
ineficiente, inseguro y con elevados niveles de generacion de contaminantes; al introducirse el Sistema
de autobuses de Transito Répido (BRT), se vio la necesidad de evolucionar e implementar tecnologias
nuevas de alta calidad; con un enfoque hacia los usuarios; de manera que se aumentara la satisfaccion, se
captaran nuevos usuarios y se proyectara confianza al utilizarse dia a dia.

Al ser el sistema BRT una alternativa de transporte semi- masivo, el Metrobus debe cumplir con ciertos
modelos y Normas para poder ofrecer un servicio de calidad enfocado en la satisfaccion del usuario a
través de la percepcion obtenida durante y después del trayecto realizado.

Debido a que debe someterse peridodicamente a estudios técnicos que permitan definir como se
encuentra, con relacion a escalas establecidas sobre su grado de confiabilidad, se utilizan metodologias
de evaluacion de la calidad del servicio, entre las que se pueden incluir la SERVQUAL.

11 Gaceta Oficial de la Ciudad de México. (2021, 31 de diciembre). Gaceta Oficial de la Ciudad de México, Nim. 759. Gobierno de la Ciudad de México.

31



Con este motivo, el Sistema Metrobus tiene como un objetivo el plantear y desarrollar escalas de
medicion que permitan evaluar la calidad percibida por los usuarios dentro del servicio de los BRT, a
través de dimensiones y atributos, en apego a la Norma ISO 9004.2 (Organizacion Internacional de
Normalizacion); misma que fundamenta la norma europea EN-13816, que es la unica aplicable al
transporte publico de pasajeros.

Ambas normas consideran el ciclo de analisis de calidad del servicio: calidad esperada — calidad
percibida, desde la perspectiva de los clientes; cuya brecha entre estos estados indica el grado de
satisfaccion. Lo que es lo mismo que “la calidad objetivo” y “la calidad entregada” desde una
perspectiva de la empresa como métrica de su desempeno (Young, 1996; Comit¢ Europeo de
Normalizacion, (CEN) 2002).”!2

Se hace énfasis en los requisitos de operacion como: cuidado, mantenimiento y limpieza de unidades;
legislacion vigente en materia de movilidad; aspectos de seguridad, correcta atencién a usuarios y en
aspectos relacionados con la practica de buenos habitos para conservar su salud personal.

Ademas, se cuenta con médicos que revisan frecuentemente el estado en que ingresan los operadores a
realizar sus labores.

12 Young, S. B. (1996). Measuring customer satisfaction: Quality as a performance measure. Transportation Research Board. Comité Europeo de
Normalizacion. (2002). EN 13816: Transportation — Logistics and services — Public Passenger transport — Service quality definition, targeting, and
measurement. CEN.
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VIL- CALIDAD DEL SERVICIO DEL TRANSPORTE PUBLICO COLECTIVO.

VIL1.- SIGNIFICADO DE LOS CONCEPTOS DE PERCEPCION Y SATISFACCION SOBRE
LOS SERVICIOS.

El concepto de “percepcion” hace referencia al modo en que nuestro cerebro interpreta las sensaciones
que recibe mediante los sentidos y, a partir de las cuales, elabora una determinada impresion, ya sea de
manera inconsciente o consciente, acerca de la realidad fisica de su entorno.

También se denomina “percepcion”, al proceso de organizacion de esas sensaciones y al posterior
conjunto de procesos mentales que llevan a seleccionar, organizar e interpretar la informaciéon de
estimulos, pensamientos y sentimientos; gracias a la propia experiencia previa, de una forma logica o
significativa.

“La percepcion” es, ademds, una experiencia completamente individual, puesto que a los estimulos
sensoriales se afiaden los pensamientos, emociones y sentimientos propios para completar una imagen
de las cosas de forma que sea significativa y logica para las personas (Instituto R. Coullaut de
Psiquiatria, Madrid, Espana).

De manera que cuando se habla de un servicio recibido, “la satisfaccion es” la forma en que un cliente o
usuario lo evaltia, dependiendo de la forma en que éste haya cumplido con sus necesidades y
expectativas; con relacion a lo que le fue ofrecido.

La medicion de la calidad y la satisfaccion se basan en las percepciones de los clientes acerca del
servicio percibido.

Por lo que para poder determinar el éxito o calidad de un servicio que se otorga por el transporte ptblico
colectivo de pasajeros, es necesario conocer la percepcion y el nivel de satisfaccion que se obtienen por
parte de los usuarios, al utilizarlo durante sus traslados.

VIIL.2.- CALIDAD DE SERVICIOS.

En esta parte se proporcionan algunas definiciones elaboradas por expertos en materia de calidad sobre
la produccion de bienes y servicios en general, asi como la forma de abordar su evaluacion; haciendo
énfasis en el servicio correspondiente al transporte publico colectivo de personas; con el objeto de tener
una mayor claridad sobre este tema que es la principal razén de este trabajo.

La calidad del servicio que prestan las empresas que manejan los sistemas de diferentes modos de
transporte publico colectivo varia, dependiendo de: el contexto social en que se esté ofreciendo, el tipo
de sistema de que se trate y de la region y/o ciudad en que se esté implementado.

En consecuencia, es necesario realizar estudios de calidad en este tipo de servicio, que permitan
distinguir y determinar los problemas que se estén presentando, que impiden la adecuada percepcion y
satisfaccion de los usuarios; de manera que sea posible realizar propuestas de mejora, que garanticen un
servicio con las caracteristicas o dimensiones de la calidad.
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El libro “La busqueda de la calidad en los servicios”, refiere que la calidad es una funcidén permanente
en una organizacion de servicios y el cliente es el que juzga finalmente si su calidad es satisfactoria y

aceptable. Esta es la razon por la cual el cliente debe ser el centro de cualquier programa de mejora de la
calidad.

A continuacion, se incluyen algunas diferentes definiciones del concepto de “calidad”; conforme lo
consideran diferentes expertos en el tema:

1) Harrington (1990), definio la calidad como el hecho de cumplir o exceder las expectativas del
cliente a un precio que sea capaz de soportar.

2) Feigenbaum (1991), entendio la calidad como un proceso que debe comenzar con el disefo del
producto y finalizar s6lo cuando se encuentre en manos de un consumidor satisfecho.

3) Schrolder (1992), fue firme en la opinién de que la calidad es incluir cero defectos, mejora
continua y gran enfoque en el cliente. Cada individuo tiene la facultad de definir la calidad con
sus complementos.

4) Juran (1993), supuso que la calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes. Ademas, que la calidad consiste en no tener deficiencias. La calidad
es “la adecuacion para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente”.

5) Ishikawa (1988), supuso que la calidad es el hecho de desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad. Este producto debe ser el méas econdmico, el mas util y resultar
siempre satisfactorio para el consumidor final.

6) Deming (1988), determiné al concepto de “Calidad” como ese grado predecible de uniformidad
y fiabilidad a un bajo costo. Este grado debe ajustarse a las necesidades del mercado. Segun ¢€l, la
calidad no es otra cosa mas que “una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua”.

7) Deming (1989), menciona que “Calidad” es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagara.

Por otra parte, las caracteristicas que permiten garantizar que la infraestructura de los sistemas de
movilidad, los servicios y las unidades de transporte publico, mantengan un nivel éptimo de calidad, es
decir, que satisfagan y cumplan con las expectativas de clientes o usuarios; pueden evaluarse
considerando los diez niveles recomendados por la Escuela Americana de Parasuraman; los cuales son
compatibles con lo que se considera en la Ley General de Movilidad y Seguridad Vial; ademas, cinco de
ellos coinciden con algunos que se incluyen en el modelo SERVQUAL que fue seleccionado para este
trabajo y que se abordara posteriormente.
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Los diez niveles recomendados por la Escuela Americana de Parasuraman para definir la calidad
de los servicios son:

1. Confiabilidad: Los servicios de alta calidad son consistentes y confiables. Los clientes esperan
que el servicio funcione correctamente y de manera predecible en cada interaccion.

2. Tangibilidad: Aunque los servicios son intangibles en comparacion con los productos fisicos,
los elementos tangibles que los acompafian, como la apariencia del lugar, el equipo utilizado o la
comunicacion visual, también influyen en la percepcion de calidad.

3. Capacidad de respuesta: Los servicios de calidad se adaptan a las necesidades del cliente de
manera rapida y efectiva. La capacidad de responder a preguntas, solucionar problemas y brindar
asistencia es fundamental.

4. Empatia: La empatia implica comprender y responder a las necesidades emocionales de los
clientes. Los servicios de alta calidad demuestran atencién genuina y preocupacion por los
clientes.

5. Seguridad: Los clientes deben sentirse seguros al interactuar con un servicio. Esto puede
implicar la proteccion de datos personales, la confidencialidad y la garantia de que el servicio es
seguro de usar.

6. Cortesia: La cortesia y el trato amable por parte de los empleados y proveedores de servicios
influyen en la percepcion general de la calidad del servicio.

7. Accesibilidad: Un servicio de calidad debe ser accesible para todos los clientes,
independientemente de sus capacidades o limitaciones.

8. Comunicacion efectiva: La comunicacion clara y precisa entre el proveedor de servicios y el
cliente es esencial para garantizar que se comprendan mutuamente y que las expectativas sean
realistas.

9. Personalizacion: Los servicios personalizados que se adaptan a las necesidades individuales de
los clientes a menudo se perciben como de mayor calidad.

10. Cumplimiento de promesas: Los proveedores de servicios deben cumplir con las promesas y
expectativas que establecen en su publicidad, contratos u otros compromisos

11.

En el diagrama No.1 se muestra como la calidad puede estar definida solamente en términos del
consumidor y, para evaluar la calidad que percibe, se plantean las dimensiones generales indicadas con
anterioridad; pero la percepcion de la calidad del servicio es también consecuencia de la diferencia entre
lo que percibe el consumidor y lo que éste esperabal>.

13 Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1988). Communication and control processes in the delivery of service quality. Journal of Marketing,
52(2), 35-48. https://doi.org/10.1177/002224298805200203
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Diagrama No. -1 Componentes de la Percepcion de la calidad del servicio.

Confianza Servic
w m
Percepcion de
Responsabilidad caiidad del servico
Garantia Servicio
Esperado
Tangibilidad

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p. 16)

En la Revista de Ciencias Administrativas y Sociales (INNOVAR), se menciona que el servicio al
cliente es el establecimiento y la gestiéon de una relacion mutua de satisfaccion-expectativas entre el
cliente y la organizacion.

Para ello se vale de la interaccion y retroalimentacion entre personas, en todas las etapas del proceso del
servicio. El objetivo bésico es mejorar las experiencias que el cliente tiene con el servicio de la
organizacion.

El modelo nérdico plantea que la calidad percibida por los clientes es la integracion de la calidad técnica
(qué se da) y la calidad funcional (coémo se da), y éstas se relacionan con la imagen corporativa, la cual
es un elemento basico para medir la calidad percibida.

En la imagen No.2 indica como el cliente estd influenciado por el resultado del servicio, pero también
por la forma en que lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello estudia transversalmente las diferencias
entre el servicio esperado y la percepcion del servicio.'*.

Imagen No. 2. MODELO NORDICO.

Percepcion de la
cabdad del servicio

Servicio Percepcion
Esperado dol servicio
Calidad Técnica Calidad Funcional
:Qué? LCoOmo?

Fuente: Gronos (1984, p 40).

14 Gronroos, C. (1984). A service quality model and its marketing implications. European Journal of Marketing, 18(4), 36-44.

https://doi.org/10.1108/EUM0000000004784
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Por lo tanto, para identificar las brechas en este andlisis es importante identificar la satisfaccion del
cliente o usuario, reflejada en la calidad o eficiencia percibida, o sea, lo que el cliente percibe que
obtuvo con el producto o servicio que adquirid, con relacion a las expectativas o esperanzas que tuvo
para conseguir algo y en su nivel de satisfaccion después de haber recibido la prestacion del servicio y/o
producto.

De acuerdo con Userlike (pagina Web); también existen otras formas de evaluar la calidad de
servicios en funcion del tiempo o eficiencia, por ejemplo:

1. Tiempo de respuesta: Se refiere al tiempo que pasa desde que un cliente inicia una solicitud
hasta que recibe una respuesta o asistencia.

2. Tiempo de espera: Indica el tiempo que los clientes deben esperar antes de ser atendidos. Puede
ser relevante tanto en llamadas telefénicas como en interacciones en persona.

3. Tasa de abandono: Mide cuantos clientes abandonan una interaccion o una cola de espera antes
de recibir atencion.

4. Resolucion en el primer contacto: Evalta la capacidad de los agentes para resolver las
consultas de los clientes en la primera interaccion, eliminando la necesidad de multiples
contactos.

5. Satisfaccion del cliente: Aunque no es una medida directa del tiempo o la eficiencia, la
satisfaccion del cliente es una métrica clave para evaluar la calidad del servicio.

6. Cumplimiento de acuerdos de nivel de servicio (SLA): Si se han establecido acuerdos de nivel
de servicio con los clientes, el nivel de servicio se mide en funcion del cumplimiento de estos
acuerdos. '

VII.2.1.- ENFOQUE SOBRE LA GESTION DE LA CALIDAD DE E.W. DEMING.

Este experto estadistico, profesor, autor y consultor en gestion de calidad, tuvo un impacto relevante en
todo el mundo, mediante su participacion en el desarrollo de enfoques y metodologias para mejorar la
calidad y eficiencia en las organizaciones; promoviendo la importancia de la gestion de la calidad
basada en datos y la cooperacion entre los empleados y la direccion.

Anteriormente ya se menciond la forma en que este experto define el concepto de calidad; aunque
maneja un enfoque que ha sido ampliamente adoptado por las administraciones de quienes se preocupan
por lograr este objetivo en sus empresas de bienes y servicios, asi como en la elaboracion de normas
nacionales e internacionales sobre este tema.

15 pascal. (2018, 5 de octubre). 9 métodos practicos para medir la calidad del servicio. Userlike. https://www.userlike.com/es/blog/medir-calidad-del-
servicio
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El enfoque se conoce como ciclo PDCA que consiste en Planificar (Planning), Hacer (Do), Verificar
(Check) y Actuar (Act); que busca una mejora continua en los procesos y los resultados de una
organizacion, como se muestra en la imagen No. 3 '

Imagen No. 3.- Ciclo de Deming
Ciclo PDCA

Plan o
planificar

Do o
hacer

<1

Acto
actuar

2

Check o
verificar|

Fuente: SYDLE

Este enfoque consta de 14 principios que deben adoptar como filosofia administrativa las
empresas u organismos que se comprometen con la tarea de brindar un bien o servicio de calidad:

1)
2)

3)

4)

S)
6)
7)
8)

9)

Constancia en el propésito: La direccion debe mantener un compromiso constante con la
mejora de la calidad y el rendimiento a largo plazo.

Adoptar una nueva filosofia: Las organizaciones deben abandonar viejas practicas y adoptar
una mentalidad de mejora continua y cambio constante.

Dejar de depender de la inspeccion masiva: En lugar de depender de inspecciones posteriores
para garantizar la calidad, se debe enfocar en la mejora continua de los procesos para evitar
defectos desde el principio.

No adjudicar contratos basados inicamente en el precio: La seleccion de proveedores debe
considerar la calidad y la relacion a largo plazo, en lugar de centrarse inicamente en el costo mas
bajo.

Mejorar constantemente y para siempre los sistemas de produccién y servicios: La mejora
continua es esencial para la supervivencia y el éxito de una organizacion.

Instituir la formacion en el trabajo: Proporcionar a los empleados la capacitacion y el
desarrollo necesarios para mejorar sus habilidades y contribuir mejor a la organizacion.

Adoptar y aplicar métodos modernos de supervision y liderazgo: La direccion debe fomentar
la colaboracion y la participacion de los empleados, en lugar de adoptar un estilo autoritario.
Eliminar el miedo: Crear un ambiente en el que los empleados puedan expresar sus ideas y
preocupaciones sin temor a represalias.

Eliminar las barreras entre los departamentos: Fomentar la colaboracion y la comunicacion
entre diferentes areas de la organizacion para mejorar la eficiencia y la calidad.

16 SYDLE. (s.f.). Ciclo PDCA: ;Cudles son los pasos y como funciona? Blog SYDLE. https://www.sydle.com/es/blog/ciclo-pdca-
61ba2al5876¢f6271d556be9
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10) Eliminar esléganes, exhortaciones y metas numéricas para los empleados: En lugar de
enfocarse en metas numéricas, se debe trabajar en la mejora de los procesos para alcanzar
resultados sostenibles.

11) Eliminar las cuotas numéricas: En lugar de establecer cuotas estrictas, la direccion debe
enfocarse en mejorar la calidad y la eficiencia de los procesos.

12) Fomentar el liderazgo en lugar de supervision: Fomentar la autorregulacion y la toma de
decisiones responsables entre los empleados.

13) Eliminar las barreras para disfrutar del trabajo: Crear un entorno en el que los empleados
puedan encontrar satisfaccion en su trabajo y sentirse valorados.

14) Instituir una educacién y auto mejora constante: Fomentar el aprendizaje continuo y el
desarrollo personal entre los empleados para mejorar constantemente sus habilidades y
conocimientos.

VIL3.- METODOS DE RECOPILACION DE INFORMACION PARA LA EVALUACION DE
LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS.

Los siguientes métodos se refieren a diferentes formas de recopilaciéon de informacion, de quienes
requieren realizar una evaluacion de la calidad de un servicio, mediante algun tipo de interaccion con los
clientes o usuarios de este.

Método de aplicacién de encuestas; es el modelo mas adoptado para evaluar un servicio, que permite
tratar de conocer la percepcion de los clientes o usuarios, consistente en seleccionar un grupo
representativo entre ellos, para hacerles preguntas mediante el disefio de un cuestionario estandarizado.
Las preguntas son estructuradas y especificas, permitiendo recopilar datos cualitativos y cuantitativos.

Las encuestas, proporcionan una vision directa de la opinion de las personas a través de respuestas poco
detalladas o con interpretaciones subjetivas.

Método de entrevistas; la recopilacion de informacion puede ser mas detallada y especifica acerca de la
percepcion en forma de entrevistas, en donde el entrevistador realiza preguntas directamente a los
participantes seleccionados.

Método de llamadas telefonicas: se realizan llamadas telefonicas en forma directa o mediante
grabaciones, para hacer preguntas (cuestionario elaborado previamente) de interés relacionadas con la
calidad del servicio a evaluar a las personas involucradas; posteriormente se analizan las respuestas para
realizar la valoracion. Si se tiene una interaccion directa entre el representante del servicio y el cliente o
usuario final puede solucionarse de manera inmediata el problema, con la desventaja de obtener criterios
de evaluacion subjetivos.

Otras metodologias no relacionadas con la aplicacion de encuestas directamente a los clientes son
las siguientes:

Método del cliente misterioso (mystery shopping): consiste en emplear personas externas a la
empresa que se hacen pasar por clientes, con el objetivo de evaluar la experiencia del servicio; las que
posteriormente proporcionan su punto de vista sobre la calidad del servicio y la atencidn al cliente. La
ventaja de este método es tener una perspectiva mas realista e imparcial de la experiencia del cliente,
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haciendo posible identificar brechas y evaluar los diversos aspectos del servicio; como desventajas se
tienen, que es costoso y que los resultados obtenidos pueden ser distintos dependiendo del cliente
misterioso.

Métodos de Analisis de Redes Sociales y Comentarios en Linea: en este método se monitorean las
opiniones de los clientes a través de plataformas de redes sociales y sitios web, donde se visualizan e
identifican tendencias emergentes y las opiniones en general del cliente o usuario brindando informacion
en tiempo real.

VII.4.- MODELO SERVQUAL.

El modelo “SERVQUAL” es un enfoque de investigacion y evaluacion que se cred en los afios 80's; se
emplea principalmente para evaluar la calidad del servicio que los clientes perciben en diversos sectores,
brindando datos significativos que permiten potenciar su satisfaccion.

Es una herramienta que permite identificar las necesidades y expectativas del cliente o usuario, con lo
que es posible, implementar estrategias de mejora para brindar un mejor producto o servicio.

Las necesidades de mejoras deben realizarse evaluaciones periddicas que permiten monitorear los
progresos del servicio de calidad a un largo plazo.

VIL4.1.- DESCRIPCION DEL MODELO SERVQUAL.

Consiste en la aplicacion de encuestas, mediante formularios en los que se solicita a los clientes que
califiquen el nivel del servicio clasificandolo dentro de cinco dimensiones.

Se les hacen una serie de preguntas a los usuarios de un servicio, relacionadas con cinco diferentes
dimensiones y se les solicita que expresen su nivel de acuerdo o desacuerdo con cada una de ellas.
Posteriormente se lleva a cabo el andlisis estadistico de los resultados, para detectar diferencias entre la
percepcion de los clientes y las expectativas de los duefios del servicio otorgado; lo cual brinda datos
valiosos para reconocer zonas de mejora.

Este modelo tiene la premisa de componerse practicamente de cinco dimensiones para medir la calidad
del servicio o producto como se muestra en la imagen No.4.

Imagen No. 4- Modelo SERVQUAL

Tangibles

Empatia Ca l i d a d Fiabilidad
del
servicio

Capacidad
Seguridad de
respuesta

Fuente: Universidad de Cartagena
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El significado de cada una de estas dimensiones se indica a continuacion:

1) Tangibles. - Hace referencia a todos los elementos fisicos y visibles que se relacionan con el
servicio como pueden ser las instalaciones, equipos, materiales, apariencias y todo aquello que
pueda influir en la percepcion del cliente con relacion a la calidad del servicio.

2) Confiabilidad. - Se refiere a la capacidad y compromiso que tiene la empresa para cumplir con
todos los aspectos ofrecidos en los plazos acordados, brindando asi un servicio o producto sin
errores, en cumplimiento con las expectativas del cliente.

3) Capacidad de respuesta. - Implica la capacidad que tienen los empleados para brindar una
pronta respuesta a las necesidades del cliente mediante la asistencia oportuna y una actitud
proactiva.

4) Seguridad. - Los clientes o usuarios deben sentir seguridad al interactuar con un servicio. Esto
puede implicar la proteccion de datos personales, la confidencialidad y garantia de que hay
seguridad para poder utilizar el servicio brindado.

5) Empatia. - Es la capacidad de entendimiento que brinda la empresa en el servicio al cliente, de
manera tal que pueda comprender sus expectativas y necesidades, a través de sus inquietudes,
mostrando interés en proporcionar un servicio de alta calidad.!”

VIL4.2.- JUSTIFICACION DE LA SELECCION DEL MODELO SERVQUAL PARA ESTE
TRABAJO.

Se decidi6 implementar este modelo debido a que facilita tener una mejor interpretacion de los
resultados obtenidos en las encuestas, al considerar desde el disefio del cuestionario las cinco
dimensiones que propone; con lo que también facilita organizar e implementar las mejoras necesarias
con el proposito de solucionar las deficiencias encontradas para la adaptacion del servicio, haciendo
posible una mejor prestacion conforme a las expectativas de los clientes.

En general las ventajas de este modelo van dirigidas hacia generar un mayor enfoque en la percepcion
de la satisfaccion del cliente, mediante una estructura clara, que facilita la toma de decisiones para
mejorar la calidad del servicio.

Proporciona informacion valiosa para la gestion de la calidad de manera continua; permite comparar la
calidad del servicio con la de la competencia, para su mejoramiento; identifica brechas entre las
expectativas de las empresas y las percepciones reales de los clientes.

El modelo SERVQUAL fue elegido con el objetivo de implementar un estudio que permitiera medir y
evaluar con claridad, la calidad del servicio percibida por parte de los usuarios bajo un enfoque
cualitativo; tomandolo como instrumento de recoleccion de datos sobre el servicio que ofrece la linea 3
del Metrobtis de la CDMX (Tenayuca- Sta. Cruz Atoyac).

17 parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality.
Journal of Retailing, 64(1), 12-40.
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VIIL- METODOLOGIA SEGUIDA CONFORME AL MODELO SERVQUAL.

A continuacién, se muestra la secuencia de la metodologia que se sigui6 en la investigacion,
considerando el modelo SERVQUAL:

1.

Identificacion del objetivo: Encontrar las areas de oportunidad para la mejora continua del
servicio otorgado por la Linea 3 del Metrobus; a través de la utilizacion de dos cuestionarios con
la clasificacion recomendada por la Metodologia SERVQUAL seleccionada; uno aplicado a los
usuarios del servicio otorgado por la Linea 3 del Metrobus, para conocer su nivel de satisfaccion
y otro aplicado a los operadores del mismo servicio, por formar parte de la empresa (duefos),
con lo que se podré identificar la brecha entre lo percibido por los usuarios y la empresa.

Disefio de cuestionarios tomando como base de clasificacion de las preguntas, las cinco
dimensiones del modelo: confiabilidad, capacidad de respuesta, competencia, seguridad y
tangibles.

Disefio de preguntas y respuestas de los cuestionarios: se tratd6 de que las preguntas fueran
claras para los usuarios y operadores, asi como relevantes y medibles. Por lo que se penso en
escalas de respuestas, que pudieran ser evaluadas con facilidad acerca del nivel en que se esta de
acuerdo o en desacuerdo con relacion a cada reactivo; con lo que también se podrian obtener
respuestas objetivas.

Aplicacion de la encuesta a usuarios del servicio: de manera presencial, garantizando el
propésito y confidencialidad de las respuestas; se utilizd una metodologia para determinar la
muestra representativa para la encuesta (tomando la cantidad de usuarios diarios del servicio de
la linea 3 del Metroblis); de manera que ésta fuera lo suficientemente confiable y precisa;
considerando como principal punto de aplicacion la terminal Tenayuca, aunque también se
considero la terminal Atoyac. La aplicacion se realizo del 12 al 21 de mayo del 2025, en horas
pico dentro de las 6:00 am y 20:00 pm; en dias habiles.

Aplicacion de la encuesta a 10 operadores del servicio, conforme fue aprobado por la
empresa. El periodo de aplicacion de las encuestas fue del 12 al 13 de mayo del 2025, en un
horario de 10:00 — 12:00 hrs., afuera del patio ubicado en la Calzada. Vallejo 1795, Nueva
Industrial Vallejo, Gustavo A. Madero, 07700 Ciudad de México, CDMX. Las respuestas de los
operadores fueron de manera an6nima.

Analisis y procesamiento de datos: Los datos recopilados en los cuestionarios fueron
procesados, organizandolos mediante su captura de manera sistematica en una hoja de Excel; con
el cuidado necesario para impedir errores o falta de respuestas en su integracion; posteriormente
se elaboraron graficas de las respuestas de cada pregunta, dentro cada clasificacion con respecto
a las cinco dimensiones consideradas, lo que permitié su entendimiento posterior con mayor
facilidad.

Interpretacion de los resultados: Se examinaron todos los resultados obtenidos dentro de cada
una de las dimensiones consideradas y se identificaron las brechas entre las expectativas y las
percepciones reales del usuario. Con relacion a las expectativas de los duefios de la empresa de la
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linea 3 del Metrobus se tomo la informacioén proporcionada por los operadores dentro de los
cuestionarios aplicados a cada uno, para cada una de las dimensiones.

Implementacion de acciones de mejoras: Del analisis anterior, se identificaron aquellas areas
en que las respuestas emitidas por los usuarios fueron de un nivel no aceptable, para definir las
areas de oportunidad; ademas se consideraron las brechas entre las percepciones del cliente y los
usuarios, para también identificar areas de oportunidad. Lo que permiti6é emitir propuestas, para
que los duenos del sistema elaboren un plan de acciones con metas especificas para el
mejoramiento del sistema, las cuales deben ser medibles, para el monitoreo y verificacion
permanente de su cumplimiento; con lo que se pretende que obtengan una mejora continua en la
calidad del servicio brindado, para satisfacer las expectativas de los usuarios e internas.
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IX.- DISENO DE LAS ENCUESTAS PARA USUARIOS Y OPERADORES DEL SERVICIO DE
LA LINEA 3 DEL METROBUS.

IX.1.- ENCUESTA A USUARIOS DEL SERVICIO DE LA LINEA 3 DEL METROBUS Y
DETERMINACION DE LA MUESTRA REPRESENTATIVA.
Para medir la calidad de manera cualitativa se tomo6 como indicador la aplicacién de una encuesta con
25 reactivos, dentro del cuestionario que se muestra a continuacion.

DATOS GENERALES

Encuesta de calidad en el servicio del corredor Linea3 Metrobus Tenayuca- Sta. Cruz Atoyac

Ubicacién: Av. Tlalnepantla-Tenayuca, San José de la Escalera, Gustavo A. Madero, 07630 Ciudad de México, CDMIX / Av. Cuauhtémoc 1281, Sta. Cruz
Atoyac, Benito Juarez, 03310 Ciudad de México, CDIVIX.

Nombre de Encuestador: Nataly Mendoza Garcia.

Sentido Norte: Tenayuca- Sta. Cruz Atoyac. Sentido Sur: Sta. Cruz Atoyac. - Tenayuca

Horario de inicio: Aleatorio Horario de término: Aleatorio

Fecha: / |/ # Encuesta: GéneroF
M

Edad 20-30 afios 31-40 afios 41-50 afios 51y +afios

CUESTIONARIO NO. 1.- ENCUESTA DE CALIDAD PARA USUARIOS DEL SERVICIO DEL
CORREDOR LIiNEA 3

DIMENSION 1.- CAPACIDAD DE RESPUESTA.

1. ;Con qué frecuencia utiliza el servicio del Metrobus de la linea 3?
Muy frecuente [ 1] Frecuente [ 1] Poco frecuente [ 1]
2. (Cuadl es el motivo de su viaje?

Trabajo 1 Escuela 1 Recreativo 1 Otro 1

3. (Es adecuada la disponibilidad de las unidades del transporte con relacion al intervalo de
tiempo entre una y otra?

Muy adecuada ] Regular ] No adecuada |

4. ;(Esta satisfecho/a con el nimero de unidades en la ruta durante el dia?
Satisfecho L] Poco satisfecho L] Nada satisfecho L]

5. (Qué le parece la informacion que recibe mediante el mapa de red?

Clara ] Poco clara ] Incompleta ] No actualizada ]
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6. (Considera que recibe informacion oportuna cuando ocurre algin percance durante la
estacion?

st No[_]

DIMENSION 2.- CONFIABILIDAD.

7. (Cual es el tiempo promedio de duracion de su viaje en la ruta?

De 10230min ] De31a60min ] Miés de 60 min ]

8. Como considera que es el tiempo de espera para la llegada de una unidad a la estacion?
Buena | Regular 1] Mala ]

DIMENSION 3.- SEGURIDAD.

9. ;Qué tan satisfecho/a esta con la forma de conduccion que tienen los operadores?

Satisfecho ] Poco satisfecho ] Nada satisfecho ]

10. ;Considera seguro el ascenso y descenso de las unidades del servicio que ofrece la linea 3?

Muy Seguro :l Seguro :l Poco seguro :l

11. ;Considera que las unidades y estaciones son accesibles para las personas con movilidad
reducida?

st No[ ]

12. ;Como calificaria la facilidad de desplazamiento al interior de las unidades?

Buena | Regular 1] Mala [ ]

13. ;Qué tan seguro/a se siente durante su traslado?

Seguro 1] Poco seguro 1] Muy inseguro 1]

14. ;Ha sufrido algun asalto o lesiones abordo de la unidad durante el tiempo de traslado?
S I No[_]

DIMENSION 4.- EMPATIA.

15. Qué tan comodo le parece que el pago de la tarifa sea sélo con la tarjeta de movilidad
integrada y/o bancaria?

Comodo :l Poco comodo :l Nada Comodo :l

16. ;Qué tan satisfecho/a esta con la conectividad de la ruta con otros modos de transporte
(trolebuis, Metrobus, Metro, etc)?
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Satisfecho :l Poco satisfecho :l Nada satisfecho :l

17. ;Qué tan satisfecho/a esta con el comportamiento y trato hacia las personas por parte del
operador?

Satisfecho ] Poco satisfecho | Nada satisfecho ]

18. ;Considera que el costo del viaje de este servicio de transporte es el adecuado?
st | No[ ]

DIMENSION 5.- ELEMENTOS TANGIBLES.

19. ;Como califica la limpieza e imagen que proyectan los operadores de la linea 3?

Buena ] Regular 1] Mala [ ]

20. ;Como calificaria el estado fisico de paradas establecidas a lo largo de la ruta de este servicio?

Bueno ] Regular 1] Malo ]

21. ;Como calificaria la iluminacion al interior de las unidades y estaciones?
Buena ] Regular 1] Mala ]

22. ;Como calificaria la limpieza de las unidades y estaciones?

Buena ] Regular 1] Mala ]

23. En general ;Como calificaria el estado fisico de las unidades?

Buena | Regular 1] Mala [ ]

24. ;Considera que la informacion brindada en las pantallas (al interior de las unidades) sobre las
proximas paradas le es util?

st 1 Nnol 1

25. ; Al estar sentado ;Como considera la comodidad de los asientos?

Comodo :l Poco comodo :l Nada comodo :l
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IX.1.1.- DETERMINACION DE LA MUESTRA REPRESENTATIVA PARA LA APLICACION
DE LA ENCUESTA A LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE LA LIiNEA 3 DEL METROBUS.
De acuerdo con C. Fuente lisas Gallego, la muestra “Es el grupo de individuos que realmente se
estudiaran, es un subconjunto de la poblacion.

Para que se pueda generalizar la poblacion, los resultados obtenidos de la muestra, deben ser
«representativos» de dicha poblacion.

La Poblacion se refiere al “conjunto de elementos o individuos que reunen las caracteristicas que se
pretenden estudiar”. Cuando se conoce el nimero de individuos que la componen, se habla de
«poblacion finitay y, cuando no se conoce su nimero, de «poblacion infinita».”

Cuando se conoce la poblacion (N), para lograr obtener respuestas confiables y representativas se aplica
la relacion matematica tamafio de muestra (n) que se establece en la siguiente ecuacion, la cual
proporciona la porcion representativa de la poblacion total a ser encuestados; disminuyendo asi costos y
tiempo.

En donde:

n= tamafo muestral requerido.

N= tamafio de poblacién o universo.

Za= parametro estadistico de nivel de confianza.

e= error de estimacion maximo aceptado.

p= probabilidad de que ocurra el evento estudiado.
g= probabilidad de que no ocurra el evento estudiado.

N*Zévkptq
n=-— -
e2x(N—1)+Z%2xp=q

Los valores utilizados de estos factores fueron:

Zo. | Para 95% de confianza, Zoa=1.96
e 10%
p 50%
q 50%

Para obtener el tamafio de la poblacion o universo (N), se tomaron los datos de la afluencia diaria simple
del 1 de enero de 2024 al 31 de marzo de 2025 (pagina oficial del Metrobus).

Este conjunto de datos incluye el nimero de usuarios que transporta la linea 3 en la modalidad de
gratuidad y prepago.

Con relacion a esta informacion, la demanda total de pasajeros promedio diario fue de 77,220,531
usuarios transportados de lunes a domingo; un total de 61,026,504 usuarios transportados solo de lunes-
viernes. Al eliminar los dias feriados y vacaciones, qued6 un total de 56,723,321 usuarios transportados
diariamente.

Considerando esta tltima cifra, se obtuvo la muestra representativa de los usuarios de la siguiente forma:

_ 56723321%1.96"2%0.50%0.50 __54477077.49
0.10*2%(56723321—-1)+1.96*2%0.50%0.50 T 567234.1604

= 96.0398391 = 96 encuestas
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IX.2.- ENCUESTA PARA OPERADORES DEL SERVICIO DE LA LINEA 3 DEL METROBUS
Y NUMERO DE OPERADORES A ENCUESTAR.
Se recabd informaciéon mediante la aplicacion de la encuesta que se muestra a continuacion, a 10

operadores, mediante 7 reactivos, para las 5 dimensiones del método SERVQUAL.

CUESTIONARIO NO. 2.- ENCUESTA DE CALIDAD PARA OPERADORES DEL SERVICIO
DEL CORREDOR LiNEA 3 METROBUS TENAYUCA - STA. CRUZ ATOYAC

DATOS GENERALES

Encuesta de calidad en el servicio del corredor Linea 3 Metrobtuis Tenayuca - Sta. Cruz Atoyac

Ubicacién: Av. Tlalnepantla-Tenayuca, San José de la Escalera, Gustavo A. Madero, 07630 Ciudad de México, CDMX / Av. Cuauhtémoc 1281, Sta. Cruz
Atoyac, Benito Juarez, 03310 Ciudad de México, CDMX.

Nombre de Encuestador: Nataly Mendoza Garcia.

Sentido Norte: Tenayuca- Sta. Cruz Atoyac. Sentido Sur: Sta. Cruz Atoyac. - Tenayuca
[ 1] [ ]

Horario de inicio: Aleatorio. Horario de término: Aleatorio.

Fecha: / / # Encuesta: Género

Edad 20-30 afios 31-40 afios 41-50 afios 51y +afos

DIMENSION 1.- CAPACIDAD DE RESPUESTA.

1. ;Considera que la capacidad de respuesta de los directivos de la empresa a los operadores es la
adecuada?

Buena :lRegular 1] Mala [ ] Por qué?

DIMENSION 2.- CONFIABILIDAD.

2. (Considera que la empresa tiene un compromiso con ustedes como operadores?

SI :l NO :l Por qué?

DIMENSION 3.- SEGURIDAD.

3. (Se cuentan con los elementos de seguridad necesarios para los operadores en las unidades?
st [ No [T ;Porque?

4. ;Conoce el procedimiento para solicitar apoyo en caso de siniestro o accidente vial?

SI :l NO :l (Por qué?

5. (El gobierno de la CDMX les imparte cursos de proteccion civil y seguridad vial?

st L1 No [T ;Por que?
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DIMENSION 4.- EMPATIA.

6. ;Cree que los dirigentes de la empresa tengan interés por la calidad del servicio?
SI 1] No [ ] (Por qué?

DIMENSION 5.- ELEMENTOS TANGIBLES.

7. (Considera que estan en condiciones optimas de operacion las unidades y demas elementos para
dar un servicio de calidad?

st L1 No L1 ;Porqué?
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X.- ANALISIS DE RESULTADOS DE ENCUESTAS A USUARIOS Y OPERADORES; ASI
COMO APRECIACION PROPIA Y REFLEXIONES SOBRE BRECHAS ENTRE
OPERADORES Y USUARIOS DEL SERVICIO.

X.1.- ANALISIS DE RESULTADOS DE ENCUESTAS APLICADAS A USUARIOS.

A continuacioén, se muestran los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a 96 usuarios del
servicio de transporte publico de pasajeros de la linea 3 del Metrobus; con reactivos agrupados en las 5
diferentes dimensiones recomendadas por el método SERVQUAL; con el andlisis de las respuestas
correspondientes a cada uno e incluyendo graficas que permitan visualizarlas con mayor facilidad.

INFORMACION GENERAL

Grafica 1. Género.
54 |_56%

41 | 43%

o

% "
Masculino

Femenino Otro.

'

Fuente: elaboracion propia

Grafica 2. Edad.
ag| 41% |
22( 23% | 21 [(22% |
14 15% |
20-30 afios 31-40 afios 41-50 afos 51 y + afnos
Fuente: elaboracion propia
Grafica 3. Sentido.
[(279 |
Sentido Sur: Sta. Cruz Atoyac -
Tenayuca 26
[ 739% |
MNorte: Tenayuca - Sta. Cruz Atoyac T0O

Fuente: elaboracion propia

La mayor proporcion de las
encuestas se aplico al género
masculino, correspondiendo al 56%,
por lo que el 43% fue al femenino;
aunque hubo una persona que pidid
se le clasificara como otro.

Mediante seleccion al azar, resultd
que el mayor numero (41%) de las
personas encuestadas estuvo en el
rango de edad de los 31 afios a los 40
afios; mientras que el 23% estuvo
dentro de los 20 a 30 afios; les
siguieron con el 22% los de mas de
51 afios y en menor cantidad (15%)
el rango de 41 a 50 afios.

Se observd que la mayor afluencia
de desplazamientos era de Tenayuca
a Sta. Cruz A., por lo que se aplicé el
mayor nimero de encuestas en este
sentido, correspondiendo al 73 %.
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DIMENSION 1.- CAPACIDAD DE RESPUESTA.

La capacidad de respuesta es una dimension critica que define la evaluacion de la calidad en la voluntad
y en la prontitud con la que la organizacion esta dispuesta y es capaz de ayudar a los clientes y de
proporcionar un servicio rapido, por ello es importante identificar que tan eficiente es la empresa de
resolver la problemaética de su demanda diaria con base a los siguientes resultados:

Grafica 4. ; Con qué frecuencia utiliza
el servicio del Metrobus de la linea 37

58 [ 60% |
34 | 35% |
a(5% )
S
Frecuente Muy frecuente Poco Frecuente

Fuente: elaboracion propia

Grafica 5.;Cual es el motivo de su
viaje?

Recreativo

Escuela Ofro Trabajo

Fuente: elaboracion propia

Grafica 6.;Es adecuada la disponibilidad de las
unidades del transporte con relacion al intervalo

~t .

((26% |

Muy adecuada

L [e% ]
i

Mo adecuada

Regular

de tiempo entre una y otra? —_—
| 8%

Fuente: elaboracion propia

La utilizacion del servicio es muy
frecuente en el 60% de los
encuestados, como parte
fundamental de sus rutinas diarias.
Para el 35% de los encuestados es
frecuente, mientras que para el 5% lo
es poco frecuente.

Es significante que la proporcion del
55% de los encuestados utilice el
servicio de transporte publico para
trasladarse al trabajo. El 27% lo hace
para dirigirse a realizar diversas
actividades; el 15% con fines
recreativos y el 3% tiene como
destino la escuela. Se concluye que
la linea es de suma importancia tanto
para el desplazamiento con fines
laborales en la zona industrial como
para la movilidad en general.

La espera puede ser tediosa debido a
la gran demanda; por lo que el 68%
de los usuarios, considera que la
disponibilidad de unidades entre una
y otra es regular. El 26% la
considera como muy adecuada,
mientras el 6% la considera como no
adecuada.
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Grafica 7.; Esta satisfecho/a con el
numero de unidades en la ruta durante e

dia? [ 529% ]

[(45% | —

EJI |:13'.% |

Mada satisfecho

Poco satisfecho Satisfecho

Fuente: elaboracion propia

Grafica 8. ; Qué le parece la informacién que
recibe mediante el mapa de red?

[__Ef5% ]

(9% | .
L 1 [ 1% |

Clara Incompleta No actualizada

Fuente: elaboracion propia

Grafica 9. ;Considera que recibe
informacion oportuna cuando ocurre
algdn percance durante la estacion?

SIEER

(400 |

NO Sl

Fuente: elaboracion propia

En la pregunta anterior la mayoria de
los encuestados indican como
regular el intervalo entre unidades,
en ésta, el 52% estan satisfechos con
el nimero de unidades que cubren la
demanda diaria. Aunque el 45% esta
poco satisfecho con el nimero en
horas de maxima demanda y tan s6lo
el 3% no estd nada satisfecho.
Revisar si se pueden hacer mejoras.

Brindar informacion precisa,
veridica y actualizada es de suma
importancia; indicando el 65% de los
usuarios que se percibe como clara.
El 25% como poco clara. El 9%
como incompleta y el 1% cree que la
informacion del mapa de red no esta
actualizada.

La informacion oportuna y clara es
clave para saber qué hacer en algun
caso en particular. La mayoria de los
encuestados (51%) la calificaron
como oportuna cuando ocurre un
percance durante su estadia en la
estacion, aunque casi la mitad (49%)
considera que no es asi y que podria
mejorarse.
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DIMENSION 2.- CONFIABILIDAD.

La confiabilidad es una de las dimensiones fundamentales en calidad del servicio, ya que se relaciona
directamente en la capacidad del sistema para ejecutar el cumplimiento que promete de forma precisa y
consistente en los tiempos del usuario durante su estancia en la linea.

Grafica 10. ;Cual es el tiempo promedio
de duracidon de su viaje en la ruta?

6% |

4

[ 35% |

[(19% |

Fuente: elaboracion propia

Grafica 11. ;Como considera que es el
tiempo de espera para la llegada de una

unidad a la estacion? [597]
/0

Regular

Buena

=

Fuente: elaboracion propia

DIMENSION 3.- SEGURIDAD

La mayoria de los viajes (46%) son
de 31 a 60 min; aunque el 19% tarda
mas de 60 min; tan solo el 35% tarda
menos de 30 min. Indicando que los
trayectos son generalmente largos; lo
que requiere adecuada planificacion
por parte de los usuarios.

El tiempo de espera de los usuarios
para la llegada de una unidad a la
estacion se califico como regular por
el 59%; el 34% lo califico como
buena y el 6%
Considerando la pregunta 6, coincide
en que también la mayoria (68%)
considera regular el intervalo entre
unidades. Ver si puede mejorarse.

como mala.

La seguridad (fisica-operativa) en sistemas semi- masivo como Metrobts impacta en la percepcion del
usuario, ya que es crucial para fomentar su uso y asi garantizar la confianza como se observa en los

siguientes resultados:

Grafica 12. ; Qué tan satisfecho/a esta con la
forma de conduccién que tienen los
operadores?

£l

T4%

Mada safisfecho

Poco satisfecho

= Satisfecho

Fuente: elaboracion propia

Es importante recalcar la relevancia
que tienen estas respuestas ya que
tanto el comportamiento como la
actitud de los operadores pueden
influir en la experiencia de viaje del
usuario. Los encuestados indicaron
estar satisfechos (74%) con la forma
de conduccion de los operadores; el
24% se sienten poco satisfechos y
tan solo el 2% se sienten
insatisfechos.
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Grafica 13. iConsidera seguro el ascenso y
descenso de las unidades del servicio que
ofrece la linea 37

33

34%

= Seguro Muy Seguro = Poco seguro

Fuente: elaboracion propia

Grafica 14. ;Considera que las unidades y
estaciones son accesibles para las personas con

movilidad reducida?
S

3N

mENO mSl

Fuente: elaboracion propia

Grafica 15. ;Como calificaria la facilidad de
desplazamiento al interior de las unidades?

47 %

(% J——

Buena Mala ®Regular 2%

Fuente: elaboracion propia

Se mostrd que el 52% de los usuarios
se sienten muy seguros al ascender y
descender de las unidades; el 34% se
sienten seguros y el 14% no se
sienten seguros.

La inclusion es fundamental tanto
para el desplazamiento, como en la
accesibilidad; ya sea de personas con
movilidad reducida y en general. El
corredor ha implementado
mecanismos de seguridad que se ven
reflejados en que el 68% de los
usuarios consideran que las unidades
y estaciones son accesibles; aunque
un 32% aun no lo consideran asi y
piensan que se podria mejorar.

El 51% califica como regular Ia
facilidad de desplazamiento al
interior de las unidades; aunque el
47% la califica como buena y el 2%
como mala. Un factor podria ser el
espacio reducido especialmente en
periodos de maxima demanda, que
afecta el adecuado desplazamiento.
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Grafica 16. ;s Qué tan seguro/a se siente
durante su traslado?

3

3%

28%

Muy inseguro Poco seguro = Seguro

Fuente: elaboracion propia

Grafica 17. ;Ha sufrido algan asalto o lesiones
abordo de la unidad durante el tiempo de
traslado?

11%
11

(EXN

=NO = Sl

Fuente: elaboracion propia

DIMENSION 4.- EMPATIA

La mayoria de los usuarios (69%) se
sienten  seguros  durante  sus
traslados; el 28% se sienten poco
seguros y el resto (3%) se sienten
muy inseguros. De la pregunta 12, se
infiere que la inseguridad no es por
la forma de conduccion. Lo que se
podria mejorar con otras medidas de
seguridad para no afectar Ila
disposicion a utilizar el servicio.

El 11% indicé haber sufrido algun
percance a bordo de una unidad; Lo
que podria coincidir con la
inseguridad percibida en el punto 16.
A pesar de ser una cifra baja,
comparando con el 89% que no ha
sufrido ningn asalto o lesiones, es
importante mejorar los protocolos de
seguridad durante el trayecto, asi
como la presencia policiaca en
lugares autorizados de ascenso y
descenso.

La empatia implica que el sistema de transporte debe demostrar que entiende y valora las necesidades y
circunstancias especificas de sus usuarios, como la implementacion y adaptacion tecnologica, la
conectividad con otros medios, los pagos de la tarifa, personas con movilidad reducida, el trato que se

les brinda, el costo del viaje, entre otras.

Grafica 18. ;Qué tan comodo le parece que el
pago de la tarifa sea sodlo con la tarjeta de

'- |m| movilidad integrada?

Comodo Poco comodo Nada Comodo

Ei ;23 |:_‘3% |

Fuente: elaboracion propia

El 79% se siente comodo con el pago
mediante la tarjeta de movilidad
integrada, lo que indica que hay una
buena aceptacion entre los usuarios;
el 18% se siente poco comodo con
esta forma de pago y el resto 3% no
se siente nada comodo. El 21%
puede tener dicha percepcion, debido
a que aun no se acostumbran a este
sistema.
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Grafica 19. ;Qué tan satisfecho/a esta con la
conectividad de la ruta con otros medios de
transporte: trolebus, Metrobus, Metro, ;etc?
73%
24%
;
Nada satisfecho Poco satisfecho Satisfecho

Fuente: elaboracion propia

Grafica 20. ;Qué tan satisfecho/a esta con el
comportamiento y trato hacia las personas por
parte del operador? n?
78%
21%
A
Mada satisfecho Poco satisfecho Satisfecho

Fuente: elaboracion propia

Grafica 21. ;Considera que el costo del viaje de
este servicio de transporte es el adecuado?

@]

@) o |

Sl NO

Fuente: elaboracion propia

El 73% de los usuarios esta
satisfecho con la conectividad de la
linea 3 con otros medios de
transporte publico; el 24% se siente
poco satisfecho y el 3% nada
satisfecho.

El comportamiento del operador
hacia los usuarios es importante,
debe infundir cierta seguridad
durante el tiempo de su recorrido; si
el operador tiene comportamientos
ajenos a los estandares establecidos
es muy probable que el usuario que
utiliza el corredor prefiera utilizar
otra alternativa de viaje.

En este corredor existe un buen nivel
de satisfaccion con el 78%, seguido
de un 21% que esta poco satisfecho y
un 1% nada satisfecho.

El 94% de los pasajeros considera
que el costo de viaje es el adecuado
y solo el 6% no lo considera asi.

Con lo que se puede concluir que se
brinda satisfaccion con relacion a la
tarifa cobrada.
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DIMENSION 5.- TANGIBLES

Los componentes de esta dimension hacen referencia a las instalaciones fisicas (paradas, estaciones), al
equipamiento (iluminacion), a la comunicacion (en pantallas dentro de las unidades, en los andenes y en
la publicidad) y a la apariencia (operadores e infraestructura), como se puede observar a continuacion:

Grafica 22 ;Como califica la limpieza e imagen
que proyectan los operadores de la linea 37

= g =
69

Buena = Regular

Fuente: elaboracion propia

Grafica 23. i Como calificaria el estado fisico de
paradas establecidas a lo largo de la ruta de este
servicio?

(5% N\
34

= Bueno

Regular

Fuente: elaboracion propia

Grafica 24. ;Como calificaria la iluminacién al
interior de las unidades y estaciones?

NN

= Buena

Regular

Fuente: elaboracion propia

Se puede apreciar que el 72% de los
usuarios califican la limpieza e
imagen de los operadores como
buena; lo que significa que su
percepcion tiene un nivel alto de
satisfaccion, sin embargo, un 28% la
califica como regular, por lo que éste
podria ser un punto de mejora.

La mayoria de los usuarios (65%)
calificaron el estado fisico de las
paradas como bueno, por otra parte,
el 35% las calificod como regular; lo
que podria ser wun area de
oportunidad  para  revisar ¢
implementar  mejoras en la
infraestructura de las paradas y/o
lugares ya establecidos.

La iluminacion es wun factor
importante que impacta directamente
en los usuarios para sentirse mas
seguros y que su viaje sea mas
satisfactorio dentro de la unidad. El
68% la calificaron como buena, no
obstante, el 32% la calific6 como
regular; lo que indica que se debe
considerar mantener una mejora
constante en la iluminacién de las
unidades del corredor.
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Grafica 25 ;Como calificaria la limpieza de las
unidades y estaciones?

N

(2%
= Buena -Mala - Regular

Fuente: elaboracion propia

Grafica 26. ;Como calificaria el estado fisico de
las unidades?

EEN =)

o]

= Buena

Regular

Fuente: elaboracion propia

Grafica 27. ;Considera que la informacién
brindada en las pantallas (al interior de las
unidades) sobre las proximas paradas le es otil?

"’/‘ 19%

78

81%

=NO - Sl

La limpieza es fundamental para
cualquier 4rea, ya que genera
bienestar en la permanencia dentro
de un lugar. El 56% califico la
limpieza de las unidades como
buena, lo que significa que Ila
mayoria estd satisfecha con la
higiene; pero el 42% la califico
como regular manifestando que hay
que poner mds atencion en mantener
mas limpias y desinfectadas las
estancias del corredor; solo el 2% la
calific6 como mala.

La mayoria de los usuarios (69%)
calificaron el estado fisico de las
unidades como bueno; sin embargo,
un 31% lo percibe como regular.

Lo que significa que para brindar un
servicio con estandares de mejor
calidad es necesario mantener la
flota vehicular en un estado Optimo

de conservacion brindando
mantenimiento continuo.
La  aplicacion  de sistemas

inteligentes en el transporte (SIT), es
esencial para ofrecer un servicio de
calidad con altos estandares, ya que
brinda informacion veridica en
tiempo real, influyendo directamente
en los tiempos de traslados de los
usuarios; permitiéndoles su
optimizacion para organizarse. La
encuesta demostro que el 81%
considera que la informacion
brindada en las pantallas del interior
de las unidades por medio de esta
tecnologia es util durante su trayecto;
aunque al 19% no le parecio asi.
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Grafica 28. Al estar sentado ;Como considera la
comodidad de los asientos?

23

= Comodo - Mada comodo Poco comodo

Fuente: elaboracion propia

El 61% de los usuarios se sienten
comodos al ir sentados, considerando
que su viaje es largo; pero el 36% se
sienten poco comodos al no tener un
buen soporte y el 2% no se sienten
nada comodos.

Esto es importante para mejorarse,
mediante el mantenimiento adecuado
de los asientos y que se encuentren
en excelentes condiciones para ser lo
suficientemente confortables.
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X.2.- ANALISIS DE RESULTADOS DE ENCUESTAS APLICADAS A OPERADORES.

A continuacidn, se muestran los resultados obtenidos de 7 reactivos agrupados en las cinco dimensiones
del Método SERVQUAL, para un total de diez encuestas aplicadas a operadores del servicio de
transporte publico de pasajeros de la linea 3 del Metrobus.

Las respuestas proporcionadas por los operadores fueron andnimas.

DIMENSION 1.- CAPACIDAD DE RESPUESTA.

Para que el operador sea capaz de responder rapidamente, necesita que la administracion le proporcione
herramientas y formacidn necesaria.

Grafica 29. s Considera que la Es importante el apoyo que la
capacidad de respuesta de los empresa otorgue a los operadores
directivos de la empresa a los para prestar un servicio de calidad;

?
operadores es la adecuada™ conforme a la respuesta que

obtienen acerca de sus necesidades

3 laborales; de donde la mitad

2 indican ser buena, pero la otra
mitad manifiesta ser regular o

Buena Mala Regular

Fuente: elaboracion propia

DIMENSION 2.- CONFIABILIDAD

La confiabilidad no es solo un indicador de desempefio, sino el resultado directo de la disciplina y el
cumplimiento riguroso de los protocolos internos que garantizan el servicio y compromiso para con sus
elementos.

. X La capacidad de respuesta de los
Grafica 30. ¢ Considera que la directivos el compromiso que
empresa tiene un compromiso con ] y P ) 4
ustedes como operadores? tienen con los operadores tienen
una connotacion semejante;

observandose que, en este ultimo
caso, la mayoria indica que si se
tiene el compromiso, pero 40%
mencionan que no es asi. De
manera que un area de mejora seria
investigar la razon de las respuestas
=MNo = Si manifestadas para una mayor
confiabilidad.

Fuente: elaboracion propia

60



DIMENSION 3.- SEGURIDAD

Desde la perspectiva del operador la seguridad es una responsabilidad activa y una prioridad operativa
que se requiere impartir, tener conocimiento y aplicar protocolos en casos de siniestros o accidentes

viales.

Grafica 31. ;Se cuentan con los
elementos de seguridad necesarios para
los operadores en las unidades?

Fuente: elaboracion propia

Grafica 32. ; Conoce el procedimiento
para solicitar apoyo en caso de
siniestro o accidente vial?

- -

Fuente: elaboracion propia

Grafica 33. ;El gobierno de la CDMX les
imparte cursos de proteccion civil vy
seguridad vial?

Z
0
N

Fuente: elaboracion propia

Es de gran importancia para el
servicio de transporte publico de
pasajeros contar con todos los
elementos de seguridad necesarios
para los operadores de las
unidades; por lo que es preocupante
que 40% indiquen no ser asi; de
manera que deberia revisarse la
falta de estos, para tener una mayor
seguridad.

La gran proporcion de los
encuestados refirieron contar con el
conocimiento  necesario  para
solicitar apoyo en casos de
siniestros o accidentes viales; sin
embargo, también es importante
conocer los tiempos de respuesta,
considerando las respuestas de la
pregunta 29.

La mayoria de los operadores
refirieron que si se les imparten
cursos tanto de proteccion civil
como de seguridad vial; mientras el
20% dijo lo contrario. Podria ser
que no es con la frecuencia
necesaria O por tener nuevos
operadores que aun no los han
recibido; dado que se tiene amplia
rotacion de los conductores.

61



DIMENSION 4.- EMPATIA.

La empatia hacia los conductores debe considerarse como una buena practica, lo cual se traduce en los
valores institucionales en un trato humano y personalizado lo cual implica ir mas alla de la simple
ejecucion de tareas, lo cual

Grafica 34. ¢,Cree que los dirigentes de la El 70% de los encuestados cree que
empresa tengan interes por la calidad del los dirigentes de la empresa tienen
servicio?

interés en la calidad del servicio;
mientras que al 30% no les parece
asi. La importancia de esta
pregunta indica que sea tomada en
cuenta como un drea de
oportunidad para que se
implementen acciones que
demuestren un mayor interés.

= No = 5i

Fuente: elaboracion propia

DIMENSION 5.- ELEMENTOS TANGIBLES

Desde el punto de vista del operador, los elementos tangibles con los instrumentos de trabajo a utilizar
para proyectar y brindar un servicio eficiente y de calidad

Grafica 35. s Considera que estan en 80 % de los operadores consideran

condiciones optimas de operacion las que las unidades 'y demas
unidades y demas elementos para dar elementos del sistema de transporte
un servicio de calidad? piblico se  encuentran  en

condiciones Optimas de operacion.
Es importante que se continue con
las revisiones, asi como con los

. mantenimientos  correctivos y
2 preventivos para conservarlos de
No Si esta manera.

Fuente: elaboracion propia
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IX.3.- REFLEXIONES SOBRE LA BRECHA IDENTIFICADA ENTRE LAS RESPUESTAS

PROPORCIONADAS POR LOS

DIMENSIONES CONSIDERADAS.

OPERADORES

Y LOS USUARIOS, PARA LAS 5§

DIMENSION No. 1: CAPACIDAD DE  RESPUESTA

COMPARACION

OPERADORES

USUARIOS

BRECHA

1. (Considera que la
capacidad de respuesta
de los directivos de la
empresa a los
operadores es la
adecuada?

50% Buena.
30% Regular.
20% Mala.

1.- ;Con qué frecuencia utiliza el
servicio del Metrobus de la linea 3?
60% Muy frecuente.

35% Frecuencia.

5% Poco frecuentemente.

2.- {Cuadl es el motivo de su viaje?
55% Trabajo.

27% Otro.

15% Fines recreativos 3% Escuela.

3. ¢(Es adecuada la disponibilidad
de las unidades del transporte con
relacion al intervalo de tiempo
entre unay otra?

68% Regular.

26% Muy adecuada.

6% No adecuada.

4. ;Esta satisfecho/a con el nimero
de unidades en la ruta durante el
dia?

52% Satisfecho

45% Poco satisfecho.
satisfecho.

3% Nada

5.¢:Qué le parece la informacion
que recibe mediante el mapa de
red?

65% Clara.

25% Poco clara.

9 % incompleta.

1% No actualizada.

recibe
cuando

6. ,Considera que
informacion  oportuna
ocurre algiun percance durante la
estacion?

51% Si

49% No

La mayor proporcion de los operadores encuestados
coincide en que se tiene una buena capacidad de
respuesta por parte de los directivos de la empresa
concesionada; por otra parte, considerando que la
mayoria de los encuestados utiliza el servicio muy
frecuentemente, principalmente para dirigirse al trabajo,
proporciona confiabilidad sobre lo manifestado por la
mayor proporcion de estas personas, que indican como
regular la disponibilidad de unidades de transporte con
relacion al intervalo de tiempo entre una y otra, lo que
podria ser analizado como un area de oportunidad de
mejora.

Mencionan también estar satisfechos con el nimero de
unidades en la ruta durante el dia. De manera que se
podria deducir que hay bastante coincidencia entre
operadores y usuarios acerca de la capacidad de
respuesta por parte de los directivos.

Esto mismo se puede inferir al observar que con
relacién a la informacion recibida mediante el mapa de
red, los usuarios consideran en su mayoria, estar
satisfechos por ser clara y oportuna.
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DIMENSION No. 2: CONFIABILIDAD

COMPARACION

OPERADORES

USUARIOS

BRECHAS

2. ;Considera que
la empresa tiene
un compromiso
con ustedes como
operadores?

60% Si.
40% No.

7. ¢Cual es el tiempo promedio de
duracion de su viaje en la ruta?
46% de 31-60 min,

35% de 10-30 min
19% Mas de 60 min.

8. Cémo considera que es el tiempo
de espera para la llegada de una
unidad a la estacién?

59% Regular.

34% Buena.

6% Mala.

A pesar de que la mayoria de los operadores piensa que la
empresa concesionada estda comprometida con ellos; el
40% cree que no es asi; considerando que la mayor parte
de los usuarios realizan viajes con duracion de 30 a 60 min
y que también en mayor proporcion estiman que el tiempo
de espera en el andén para la llegada de una unidad a la
estacion es regular.

Se podria deducir que hace falta un poco mas de atencion
por parte de la empresa, para lograr una mayor
confiabilidad con relacion a los tiempos de espera por parte
de los usuarios del servicio.

DIMENSION No. 3: SEGURIDAD

COMPARACION

OPERADORES

USUARIOS

BRECHAS

3. ¢(Se cuenta con
los elementos de
seguridad
necesarios para los
operadores en las
unidades?

60% Si.
40% No.

4. .Conoce el
procedimiento para
solicitar apoyo en
caso de siniestro o
accidente vial?

90% Si lo Conoce.
10% No lo Conoce.

5. (El gobierno de
la CDMX les
imparte cursos de
proteccion civil y
seguridad vial?

80% Dice que Si.
20% Dice que No.

9. ;Qué tan satisfecho/a esta con la
forma de conducciéon que tienen los
operadores?

74% Satisfecho.

24% Poco satisfecho

2% Insatisfechos.

10. ;Considera seguro el ascenso y
descenso de las unidades?

52% Muy seguros.

34% Seguro.

14% No se siente seguro.

11. ;Considera que las unidades y
estaciones son accesibles para las
personas con movilidad reducida?
68% Si.

32% No.

12. ;Como calificaria la facilidad
de desplazamiento al interior de las
unidades?

51% Regular.

47 % Buena.

2% Mala.

13. ;Qué tan seguro/a se siente
durante su traslado?

69%Muy seguro.

28% Poco seguro.

3% Muy inseguro.

14. ;Ha sufrido algin asalto o
lesiones abordo de la wunidad
durante el tiempo de traslado?

89% No.

11% Si.

La mayor proporcion de los operadores considera que
cuentan con los elementos de seguridad necesarios, aunque
un 40% indica no ser asi; Sin embargo casi todos conocen
los procedimientos para solicitar apoyo en caso de
siniestros; ademads, también en una elevada proporcion,
indican recibir por parte del gobierno de la CDMX cursos
de proteccion civil y seguridad vial; lo que coincide con la
percepcion de los usuarios que estan satisfechos con la
forma de conduccion de los operadores, con sentirse
seguros en su trayecto, asi como en los ascensos y
descensos y con relacion a la accesibilidad para personas
con movilidad reducida. Sin embargo, alrededor de Ia
mitad de los encuestados consideran regular la facilidad de
desplazamiento al interior de las unidades que podria ser
debido a su saturacion a determinadas horas del dia; ésta
podria ser la misma razén de que algunas pocas personas
hayan manifestado haber sufrido asaltos o lesiones durante
su traslado, al facilitarse este tipo de agresiones por el
hacinamiento.

De manera que se puede deducir que el servicio es bastante
bueno en cuanto a seguridad, aunque habria que investigar
la razén de que no todos los operadores estén de acuerdo
en contar con todos los elementos de seguridad necesarios
en las unidades.
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DIMENSION No. 4: EMPATIA

COMPARACION

OPERADORES

USUARIOS

BRECHAS

6. (Cree que los
dirigentes de la
empresa tengan
interés por la
calidad del servicio?

70% Dice que Si.
30% Dice que No.

15. Qué tan comodo le parece que
el pago de la tarifa sea s6lo con la
tarjeta de movilidad integrada y/o
bancaria?

79% Comodo.

18% Poco comodo. 3%

cOémodo.

Nada

16. ;Qué tan satisfecho/a esta con
la conectividad de la ruta con otros
modos de transporte: trolebiis,
Metrobus, Metro, etc.

73% Satisfecho.

24% Poco satisfecho.

3% Nada satisfecho

17. ;Qué tan satisfecho/a estd con
el comportamiento y trato hacia las
personas por parte del operador?
78% Muy satisfecho

21% Poco satisfecho

1% Nada satisfecho.

18. (Considera que el costo del
viaje de este servicio de transporte
es el adecuado?

94% Adecuado.
6% No adecuado.

Una elevada proporcion de los operadores manifiesta que
los dirigentes de la empresa tienen interés en la calidad del
servicio. Lo cual se ratifica por las respuestas de los
usuarios, que indican en su mayor proporcion la
comodidad del pago de tarifas con la tarjeta de movilidad
integrada o bancaria; su satisfaccion con la conectividad de
la ruta con otros modos de transporte, asi como con el
comportamiento y trato de operadores con las personas;
ademas de ser adecuado el costo del transporte. Lo que a
su vez muestra un alto grado de empatia entre la empresa y
los usuarios del servicio que se ofrece.
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DIMENSION No. 5: ELEMENTOS TANGIBLES.

COMPARACION
OPERADORES USUARIOS BRECHAS
19. ;Como califica la limpieza e | En una mayor proporcion los operadores manifiestan que
imagen que proyectan los | las unidades y demas elementos que conforman el servicio
operadores de a linea 3? de transporte se encuentran en condiciones 0ptimas; lo que
729 Buena se refleja por el cumplimiento con las actividades de
73 (; Reaul ' limpieza y mantenimiento que se requieren. Las respuestas
o Regu'ar de los usuarios en general lo pueden confirmar, debido a
. - p g p
20. ;Coémo  calificaria el estado | 4, indican en su mayor proporcién como bueno el estado

7. (Considera que
estan en condiciones
optimas de
operacion las
unidades y demas
elementos para dar
un  servicio de
calidad?

80% Dice que Si.
20% Dice que No

fisico de paradas establecidas a lo
largo de la ruta de este servicio?
65% Bueno.

35% Regular.

21. ;Cémo calificaria la
iluminacion al interior de

las unidades y estaciones?

68% Buena.

32% Regular.

22. ;Cémo calificaria la limpieza de
las unidades y estaciones?

56% Buena

42% Regular.

2% Mala.

23. En general ;Cémo calificaria el
estado fisico de las unidades

69% Buena.

31% Regular.

24. ;Considera que la informacion
brindada en las pantallas sobre las
proximas paradas le es util?

81% Util.

19% Inutil.

25. (Al estar sentado ;Coémo
considera la comodidad de los
asientos?

61% Coémodos.

36% Poco comodos

2% Nada comodos.

fisico de las paradas, la iluminacion al interior de unidades
y estaciones, la limpieza de unidades y estaciones, ademas
del estado fisico de las unidades. También califican como
buena la limpieza e imagen proyectadas por operadores.
Estiman en una gran proporcion como util la informacion
brindada en pantallas sobre las préximas paradas; asi como
sentirse comodos en los asientos cuando van sentados.

De manera que estos elementos tangibles, de gran
importancia para la percepcion de los usuarios sobre la
calidad del servicio, son calificados principalmente como
buenos.

X.4.- APRECIACION PROPIA SOBRE EL SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO DE
PASAJEROS DE LA LINEA 3 DEL METROBUS.

DIMENSION 1.- CAPACIDAD DE RESPUESTA

Se cumple de manera satisfactoria con el nimero y frecuencia de las unidades ofrecidas a lo largo del
dia, sin embargo, se observa su saturacion en las horas pico (7:00 a 9:00 y 17:00 a 19:00 hrs.); por lo que
se podria mejorar el servicio en estos horarios.
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Se ha observado que la empresa cumple con las reglas establecidas para la operacion del servicio, en
cuanto a la capacitacion impartida a los operadores; pero se ha mencionado entre el personal que se
presenta con bastante frecuencia la rotacion de operadores; por lo que no hay continuidad como para
considerar su profesionalizacion y se requiere de una capacitacion mas continua; pero esto es dificil de
cumplir al tener prioridad proporcionar el servicio de manera oportuna.

El grado de rotacioén de los operadores puede deberse a que consideran que los sueldos que reciben son
bajos y por lo general cumplen con dobles turnos de trabajo o tienen otro para poder cubrir
completamente sus necesidades y las de sus familias.

Toda esta problematica requiere de un mayor analisis por parte de los administradores del servicio, para
establecer alternativas que permitan una mejor apreciacion por parte de los operadores en cuanto al tipo
de trabajo que estan realizando.

DIMENSION 2.- CONFIABILIDAD

La confiabilidad con relaciéon a los tiempos de traslado, depende de las distancias recorridas y los
retrasos que se presenten de acuerdo con los niveles de congestionamiento, obstrucciones de algun tipo o
fallas en la semaforizacion y control de trafico, que no son imputables a la operacion del servicio; por lo
que se considera que en los que tiene mayor injerencia la empresa prestadora del servicio, con
posibilidades para su reduccion son aquéllos debidos a la puntualidad con que parten desde sus
terminales; ya que al presentarse retrasos en estos lugares, repercuten en los tiempos de espera de los
usuarios en todas las estaciones.

Considerandose que hay bastante confiabilidad con relacion a esta situacion.

DIMENSION 3.- SEGURIDAD

Desde enero de 2007 a finales de mayo de 2025, se han tenido 10,448 colisiones en las 7 lineas del
Sistema de Corredores de Transporte Publico, Metroblis (informacién proporcionada via ley de
transparencia); de los que 867 fueron atropellamientos de peatones y ciclistas.

En la siguiente grafica se pueden observar la informacion proporcionada sobre las colisiones que se han
presentado en el periodo de tiempo mencionado.

Grafica No.36 - Colisiones de Unidades del Metrobis (enero de 2007-mayo 2025)
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0 .
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Fusnte: Metrablis.

Fuente: Secretaria de Seguridad Publica del Distrito Federal (SSPDF).
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Se menciond, inclusive por la Secretaria de Seguridad Publica del Distrito Federal (SSPDF) que las
causas de los accidentes no se atribuyen a este derrotero (Luis Rosales Gamboa, subsecretario de
Control de Transito de la SSPDF), sino a peatones, ciclistas y automovilistas por falta de cultura vial y
se responsabiliza muy poco a los conductores.

Algunas de las causas debidas a agentes externos a la empresa son: invasion a los carriles confinados;
por pasarse la luz roja; vuelta a la izquierda de particulares; cruzar intempestivamente, sin precaucion,
estar en estado de ebriedad, por estar hablando por teléfono o escuchando musica con audifonos; el
ciclista ya se encontraba tirado dentro del carril confinado y el operador no se percatd y lo arrolld; e
incluso, por tratar de ganar el paso a la unidad.

Mientras que los accidentes atribuidos a los operadores fueron: que éstos no se percataron de la cercania
con el peaton o ciclista; cruce entre vehiculos sin percatarse de la unidad; cruce de la avenida cuando los
vehiculos tenian el siga.

Las empresas con mas accidentes mortales son el Corredor Insurgentes S.A. de C.V (CISA) que opera la
L4 del Metrobus con 8 fallecimientos; al igual que la operadora Movilidad Integral de Vanguardia, SAPI
de CV (MIVSA) que es responsable de la Linea 3, con 8 fallecimientos.

Ante los constantes accidentes, se indico que se instalaron mas sefialamientos de vuelta prohibida y otros
para que no se invadan los carriles que son exclusivos de los autobuses. Asimismo, se mantienen de
forma indefinida 300 elementos de transito desplegados a lo largo de la ruta que va de Etiopia a
Tenayuca para evitar mas accidentes.

El servicio de transporte que se presta en las lineas o corredores del Metrobus es concesionado, por lo
que las indemnizaciones corresponden a cada una de las empresas con la compaiiia de seguros de sus
unidades.

Ademas de los diversos incidentes registrados, cada 28 de octubre y 13 de agosto la ruta de la Linea 3
sufre desviaciones en el tramo de las estaciones Mina, Hidalgo y Balderas, con motivo de las
festividades del patrono de la Iglesia de San Hipolito, San Judas Tadeo. Aunque el servicio no se
interrumpe'®.

DIMENSION 4.- EMPATIA

Se puede apreciar que se cuenta con la suficiente empatia por parte de la empresa concesionada para
proporcionar el servicio, mediante la integracion de la tarjeta de movilidad y mantener las tarifas en
niveles accesibles para los usuarios; asimismo si se considera que se cuenta con una conectividad
bastante satisfactoria entre la linea 3 del Metrobus y los mas importantes modos de transporte
disponibles para dirigirse a cualquier punto de la CDMX. Los usuarios aprecian esta empatia de manera
mas directa con relacion al buen comportamiento de los operadores de las unidades, por lo que es
importante mantener de manera constante que esto siga siendo asi.

18 Estrada, A. M. (2025, 27 de julio). Carril de alto riesgo: los mas de 10 mil accidentes que involucran al Metrobus de la CDMX. N+.

https://www.nmas.com.mx/ciudad-de-mexico/accidentes-metrobus-cdmx-mas-10-mil-incidentes-involucran-transporte-cuales-son/
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DIMENSION 5.- ELEMENTOS TANGIBLES

En general se estima que con relacion a los elementos tangibles de las unidades de transporte e
infraestructura de apoyo, se tienen condiciones adecuadas para el funcionamiento del sistema; aunque se
aprecia que es importante no descuidar el mantenimiento y limpieza, asi como la buena imagen del
servicio; para que siguiendo el principio de la mejora continua de la calidad, ésta sea de manera
constante, redundando en que también se conserve una buena percepcion de parte de los usuarios al
conservar los elementos tangibles en condiciones Optimas con el paso del tiempo. Para lo cual, se
requiere de una mayor supervision y correccion inmediata de cualquier elemento que muestre
condiciones desfavorables.
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CONCLUSIONES.

El sistema de transporte publico colectivo Metrobus de servicio rapido (BRT, por sus siglas en inglés)
de tipo semi-masivo, y en particular la “Linea 3”, que fue el objeto de este trabajo, cuentan con unidades
con caracteristicas técnicas que les permite ser considerados con bajos niveles de contaminacion
ambiental; ha sido diferenciado con respecto a limpieza, atencion a los usuarios, mantenimiento y orden,
entre otros aspectos, en comparacion con los anteriores transportes publicos colectivos que prevalecian
en las zonas en que operan en la actualidad y con relacion a muchos de los cuales que atn siguen
proporcionando el servicio para la movilidad de la poblacion de la Ciudad de México.

La linea 3 del Metrobts que se destaca por la introduccién de unidades accionadas eléctricamente;
abarca zonas estratégicas de la Ciudad de México; ya que cruza desde su limite norte con el Estado de
Meéxico, en la Alcaldia Gustavo A. Madero, atravesando por la parte central de la Ciudad, hasta Santa
Cruz Atoyac, en la Alcaldia Benito Juarez; formando un circuito de 24 km con 38 estaciones e
interconectando con los diferentes modos de transporte a lo largo de su trayecto; teniendo por lo tanto,
una demanda elevada del servicio que proporciona, tanto de la poblacién fija, como flotante. Notandose
que esta demanda se incrementa de manera constante.

Después de haber cubierto los objetivos particulares, como en el caso de la revision sobre aspectos
administrativos de este servicio de transporte publico colectivo, se concluyd que la estructura
administrativa de la empresa que opera la linea 3 del Metrobus, “Movilidad Integral de Vanguardia
S.A.” (MIVSA) es lo suficientemente robusta, como para cumplir con todas las funciones necesarias a
cubrir, para proporcionar un servicio de calidad, conforme le corresponde, con relacion a: planeacion;
operacidn; supervision; registros; evaluacion y control; profesionalizacion del personal y de actividades
a desempefar; actualizacion de programas como los de mantenimiento preventivo y correctivo;
actualizacion de directrices; comunicacion y colaboraciébn con autoridades gubernamentales;
conocimiento de avances tecnologicos operativos y de sustentabilidad ambiental, entre otros. Contando
ademas con manuales de procedimientos, que deben ser actualizados periddicamente.

Ademads de tener una estructura administrativa adecuada, se estima que son suficientes y convenientes
las reglas que ha establecido el Gobierno de la CDMX y que han sido adoptadas por los concesionarios,
para proporcionar un servicio de calidad, lo que indica que se le da suficiente importancia a este factor,
en congruencia con la mision y vision adoptadas.

Se realiza constante monitoreo por parte de las empresas para observar el cumplimiento de las reglas
establecidas; aunque en algunos casos se dificulta la capacidad de respuesta hacia los operadores de las
unidades de transporte para que puedan proporcionar el mejor servicio posible; dadas las ataduras que
tiene este sector, en cuanto a mantener las tarifas de acuerdo con el control necesario que efectia el
gobierno, para que sea accesible por toda la poblacion, con niveles de ingresos muy diversos y en
general bajos. Lo que provoca sueldos bajos entre operadores, con elevada rotacion; lo que dificulta su
profesionalizacion.

El haber considerado el modelo SERVQUAL para la evaluacién y andlisis de la calidad del servicio
proporcionado por la linea 3 del Metrobus permitid obtener informacion acerca de las percepciones de
usuarios y operadores, con una clasificacion que permitié un mayor entendimiento de los factores que se
consideran mas importantes para medir el nivel de calidad del servicio, para posteriormente
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proporcionar las recomendaciones estimadas como areas de oportunidad, considerando todos los
elementos.

A su vez, después de haber identificado las brechas entre las expectativas de los operadores (servicio
proporcionado) y la de los usuarios (servicio recibido); también se generaron indicadores acerca de que
no hay suficiente objetividad en ambos sectores para conocer lo que realmente estd ocurriendo, ya que
pueden estar influenciados por elementos dificiles de apreciar, por no ser directamente tangibles.

Se encontr6 que la mayoria de los usuarios utiliza esta linea con frecuencia para llegar a varios destinos,
siendo el principal motivo de su desplazamiento el ir a su trabajo; en su mayor proporcion indican estar
informados en tiempo real. Por lo que, en cuanto a la dimension de capacidad de respuesta, se sienten
cémodos con el pago de la tarjeta de movilidad integrada (MI); asi como con la interconexion de la linea
con los distintos modos de transporte.

La confiabilidad en cuanto a tiempos de espera en terminales y de traslados de los usuarios no soélo
depende de la linea 3 del Metrobus, sino de retrasos que ocurren de manera regular, debido a las
condiciones de movilidad que prevalecen en la Ciudad, debido al grado de mantenimiento de
infraestructura vial, parque vehicular existente, semaforizacion y otras formas de control de transito
como la de ser directamente por parte los agentes que se asignan para este proposito; ademaés de
obstrucciones cotidianas ocasionadas por vendedores ambulantes, obras viales manifestaciones y hasta
celebraciones religiosas como la de San Judas Tadeo. Aunque dentro del marco de posibilidades de las
empresas concesionarias, pueden considerarse algunos aspectos que permitan una mejor percepcion a la
que se tiene en la actualidad, como las que se refieren a mantener en condiciones Optimas de
funcionamiento las unidades de transporte, para impedir retrasos en su salida desde las terminales por
fallas o descomposturas, contando ademas con unidades extras de apoyo para sustituir dichas unidades o
para incrementar la frecuencia de paso en las estaciones, en horas pico o cuando sea requerido por
acontecimientos inesperados.

Se detectd que, a pesar de contar con cualidades positivas en términos de eficiencia y accesibilidad, las
deficiencias tanto en infraestructura como en la gestion operativa afectan negativamente la experiencia
del usuario.

Mediante observacion propia, asi como derivada de las encuestas realizadas, las unidades, junto con
terminales y paraderos que conforman su estructura de apoyo, fueron calificadas en general por los
usuarios, con caracteristicas fisicas tangibles buenas, clasificacion que indica, que se trata de factores
facilmente detectables o visibles por parte de las personas, formando parte importante de su percepcion
acerca del servicio. Sin embargo, presenta areas de oportunidad para su mejora.

Los usuarios identificaron que los operadores se ven limpios, uniformados y alineados, con lo cual se
sienten comodos; también estan conformes con la iluminacion tanto en estaciones como dentro de las
unidades en horarios nocturnos y consideran que los asientos de las unidades son cémodos hasta un
cierto periodo de tiempo no mayor a los 30 minutos de trayecto.

A pesar de que se han reportado accidentes con cierta frecuencia en las lineas del sistema Metrobus,

incluida la linea 3 en comento, indicando como causas principales factores externos, relacionados con la
movilidad de la poblacion, como imprudencia y descuido; es necesario hacer un analisis mas a fondo
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acerca de las causas raiz, que permita implementar mejores medidas de precaucion, capacitacion y
dotacion de los recursos necesarios a los operadores, para poder disminuir su probabilidad de ocurrencia.

Sin embargo, en cuanto a la dimension de seguridad, se mostré en las encuestas una elevada tasa de
aceptacion ya que la mayoria de los usuarios sefialaron no haber sido victimas de robos o incidentes
graves; se sienten seguros con la conduccion de los operadores. Pero puede haber un area de mejora para
el desplazamiento de los usuarios al interior de las unidades durante horas de maxima demanda, por
tenerse un espacio reducido debido a la saturacion de las unidades.

Aunque las empresas muestran empatia hacia los operadores del servicio de manera interna, se estima
que hace falta una mayor comunicacion para un mejor entendimiento de las necesidades de los
empleados, para que de manera conjunta puedan ser resueltas, impidiendo la excesiva rotacion de estos
y la dificultad de su profesionalizacion; con lo que también se incrementaria la calidad del servicio de
manera permanente.

La empresa concesionaria de la linea 3 del Metrobus considera que hay suficiente empatia hacia los
usuarios, pero parece ser que no va a la par con la percepcion que tienen €stos ultimos; debido a que
estiman que no se cumple completamente con sus expectativas acerca de la calidad del servicio que se
les da.

Considerando el concepto de mejora continua, es pertinente no conformarse con las condiciones actuales
de operacion del servicio, que pueden tener un nivel bueno de calidad; sino que es menester resolver las
deficiencias que se vayan presentando de manera oportuna, debido a que se encontrd que prevalecen
varios elementos que aun obstaculizan una mejor percepcion por parte de los usuarios y operadores;
debiéndose impedir pasar a un nivel inferior; ya que todo lo anteriormente mencionado, indica que
existen areas de oportunidad, no tan solo para que siga manteniéndose en las condiciones actuales, sino
para elevar de manera sostenida los estdndares de calidad que se muestran en el presente.

Los resultados obtenidos a partir del andlisis de datos confirman la premisa central de la hipotesis e
investigacion. La evidencia empirica recolectada establece una correlacion positiva y estadisticamente
significativa entre la vision, mision y gestion administrativa y satisfaccion de la calidad que percibe el
usuario. De esta forma, la investigacion valida factores determinantes al demostrar que el compromiso
institucional se traduce eficientemente en un desempefio operativo.

Este estudio se puede complementar con distintas areas como: Gestion de la Calidad Total (TQM) y
Certificacion, Economia y Evaluacion de Proyectos de Transporte, Psicologia Ambiental y del
Consumidor, Ingenieria y Sistemas de Transporte Inteligente (ITS), entre otras que permitira ofrecer
recomendaciones integrales que abarquen desde la mejora de procesos hasta la inversion tecnologica e
impacto financiero.
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ACCIONES QUE SE PROPONEN PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA
LINEA 3 DEL METROBUS.

Después de expuestos los anteriores capitulos de este trabajo; se desprenden finalmente como
recomendaciones o areas de oportunidad para la mejora de la calidad del servicio que se proporciona en
la actualidad por la linea 3 del Metrobus, las siguientes:

A.

Mejor comunicacioén entre directivos de la empresa y operadores para conocer y resolver sus
necesidades primordiales; mejorar las condiciones de los operadores en el trabajo, manteniendo
un espacio adecuado para su descanso al terminar sus recorridos. Revisar la mejora de los
sueldos percibidos, en funcion de las responsabilidades que corresponden a los operadores.
Tratar de llegar a acuerdos con las autoridades correspondientes de la Ciudad de México.

Proporcionar a los operadores todos los elementos necesarios para la operacion normal de las
unidades, incluyendo aquéllos para casos de emergencia o acontecimientos inesperados.

En los casos de accidentes, es necesario llevar a cabo una investigacion mas fonda, no tanto para
encontrar culpables, sino para poder identificar las causas raiz de los acontecimientos, que
permitan implementar mejores medidas de precaucion, capacitacion y dotacion de los recursos
necesarios a los operadores; con el objeto de disminuir su probabilidad de ocurrencia.

Conservar en condiciones 6ptimas de funcionamiento las unidades de transporte, como ya se
viene llevando a cabo, pero sin que esto se vea afectado por la necesidad de cumplir con la
demanda del servicio; con la finalidad de impedir retrasos en las salidas desde las terminales por
fallas o descomposturas; ademas de contar con unidades extras suficientes de apoyo, para
sustituir las unidades con problemas, asi como para incrementar la frecuencia de paso en las
estaciones en que sea necesario en horas pico o cuando sea requerido por acontecimientos
inesperados.

Brindar capacitacion continua a operadores, con incentivos para su profesionalizacion y
permanencia en sus puestos de trabajo.

Reforzar los cursos de capacitacion en: seguridad vial; interpretacion y apego a sefializaciones de
todos tipos; conocimiento de las unidades de transporte y reparaciones simples; acciones de
proteccion civil; reglamentos internos de la empresa y externos en materia de movilidad; buena
imagen y comportamiento de los operadores.

Dar la importancia debida a la atencion a usuarios para incrementar su confianza en el servicio
de transporte: adecuada accesibilidad a las unidades de transporte; buena puntualidad y
frecuencia de paso por estaciones; limpieza de unidades e infraestructura de apoyo; busqueda de
elementos de seguridad para evitar acciones vanddlicas o impropias hacia los pasajeros;
conducciéon segura de unidades. Dar solucion a las peticiones de los usuarios mediante un
mecanismo que permita conocer sus necesidades o inquietudes, como seria el colocar buzones en
las estaciones para recepcion de comentarios.
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H. Conservar en condiciones Optimas de operacion y de aspecto visual, las unidades e
infraestructura de apoyo, proporcionando mantenimiento preventivo programado y reparaciones
oportunas por deterioro fisico accidental o por el paso del tiempo. Enfatizindose en este caso, a
lo referente a la disponibilidad de uso y limpieza de sanitarios.

I. Aunque se ha aceptado por parte del Gobierno de la CDMX, reducir la frecuencia de aplicacion
de encuestas, con la finalidad de monitorear la calidad del servicio que se ofrece a los usuarios
del servicio; es menester, no dejar de hacerlas, para tener parametros que coadyuven a conocer
los avances en cuanto a la mejora continua y corregir deficiencias encontradas. Dar a conocer los
resultados, para dar mayor confiabilidad acerca del servicio a la poblacion.

J. Demostrar un mayor compromiso hacia los usuarios del servicio mediante el monitoreo,
seguimiento y mejora continua; orientando mas el servicio hacia el logro de una mejor
satisfaccion.
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