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INTRODUCCION

La Ciudad de México, tiene una extension territorial de 1,485 km? (CDMX, 2016) es
la ciudad més poblada del pais con 8,918,653 habitantes (INEGI, 2015) en la Figura
No. 1 Numero de Personas en la Ciudad de México se muestra el crecimiento de la

poblacién 1990 a 2015, situacion que ha requerido el desarrollo de sistemas de

transporte publico masivo que cubran la necesidad de transporte y movilidad de los

ciudadanos.
Numero de personas en la Ciudad de México
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Figura No. 1 Namero de personas en la Ciudad de México
Fuente: Elaboracion propia con informacion de (INEGI, 2015)

Un sistema de transporte es el conjunto de autobuses, instalaciones, explotacion y
gestién del transporte publico de pasajeros. (Asociacion Espafiola de Normalizaciéon
y Certificacion, 2013).

En la Ciudad de México los principales sistemas de transporte son: el Sistema de
Transporte Colectivo Metro, seguido del Sistema de Transporte Publico de
Pasajeros BRT (Metrobus) (INEGI, 2015), este ultimo es el objeto de la investigacion

desarrollada.



El Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT ha tenido un auge importante
en diversas ciudades de todo el mundo, al resolver los problemas de movilidad en
lugares con alta densidad demografica, algunas ciudades que han implementado
este sistema de transporte son: Estambul, Rio de Janeiro y la Ciudad de México, en
ésta la gestion del mismo se realiza con Empresas Operadoras que prestan el
servicio de Transporte Publico de Pasajeros BRT de acuerdo con los lineamientos
establecidos por el Organismo Publico Descentralizado (Metrobus), al respecto es
importante sefialar, que carece de una definicibn de como realizar y obtener la

evaluacion del servicio prestado hacia el usuario del transporte.

En virtud de lo anterior, el objetivo general de la presente investigacion consiste en
Integrar en el Sistema de Gestidn de la Calidad de la Empresa Operadora el enfoque
de la satisfaccion del usuario del transporte BRT con base en la norma UNE — EN
13816:2003 Transporte. Logistica y servicios. Transporte publico de pasajeros.
Definicion de la calidad del servicio, objetivos y mediciones (Asociacion Espafiola
de Normalizacién y Certificacion, 2013) para lograr ser la mejor calificada en el
sistema de transporte BRT de la Ciudad de México.

Para alcanzar dicho objetivo, la tesina consta de los siguientes capitulos; en el
Capitulo 1, se describe el Sistema de Gestion de la Calidad vigente de una Empresa
Operadora del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT de la Ciudad de
México, el cual fue disefiado con base en los lineamientos establecidos por el
Organismo Publico Descentralizado (Metrobus) quien es el regulador del Sistema
de Transporte analizado en esta investigacion.

En el Capitulo 2 se compara el Sistema de Gestién de la Calidad actual de una
Empresa Operadora del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT con
relacion a los requisitos establecidos en la norma UNE — EN 13816:2003
Transporte. Logistica y servicios. Transporte publico de pasajeros. Definicion de la
calidad del servicio, objetivos y mediciones. (Asociacion Espafiola de Normalizacion
y Certificacion, 2013), su empleo se debe a que es utilizada como referencia en

varios paises, para medir la calidad del servicio en Sistemas de Transporte Publico.



En el Capitulo 3 se aplican las teorias y herramientas de Calidad pertinentes que se

utilizaran en el desarrollo de la tesina.

En el Capitulo 4 se identifican los requisitos no cumplidos del Sistema de Gestion
de la Calidad vigente de una Empresa Operadora del Sistema de Transporte Publico
de Pasajeros BRT con base en lo establecido en la norma UNE — EN 13816:2003
Transporte. Logistica y servicios. Transporte publico de pasajeros. Definicion de la
calidad del servicio, objetivos y mediciones (Asociacién Espafiola de Normalizacion
y Certificacion, 2013), esto se logra analizando cada uno de los requisitos de la
Norma de referencia, con las politicas y normativa interna de la Empresa Operadora;
determinado finalmente los requisitos que agregan valor al servicio recibido por el

usuario y deben ser cumplidos.

Finalmente, en el Capitulo 5 se integra en el Sistema de Gestién de la Calidad para
la Empresa Operadora el enfoque de la satisfaccion del usuario del transporte BRT
con base en la norma UNE — EN 13816:2003 Transporte. Logistica y servicios.
Transporte publico de pasajeros. Definicion de la calidad del servicio, objetivos y
mediciones (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacién, 2013) con la
finalidad de que al ser implementado se logre que la Empresa Operadora sea la
mejor calificada en el sistema de transporte BRT de la Ciudad de México.

Adicionalmente se incluye un glosario en el cual se especifican los conceptos claves

para el desarrollo de esta investigacion.



1.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE UNA
EMPRESA OPERADORA

En este capitulo se describe el Sistema de Gestion de la Calidad de una Empresa
Operadora el cual se disefid6 con base en los lineamientos establecidos por el
Organismo Publico Descentralizado (Metrobus) con la finalidad de identificar las
areas de oportunidad en la satisfaccion del usuario en el servicio. Finalmente se
explica la metodologia que se empleara en el desarrollo de la presente

investigacion.

1.1 Sistema de Gestion de la Calidad

En el Sistema de Gestidon de la Calidad, que es una conjunto de elementos
mutuamente relacionados que estableceran los objetivos y procesos para que el
servicio cumpla con los requisitos establecidos por el cliente, en este caso es
importante definir tres conceptos: Empresa Operadora, es la empresa privada con
la concesién de brindar el servicio de operacion de flota y recaudacion de la tarifa;
Cliente es el Organismo Publico Descentralizado (Metrobus) responsable de la
administracion, planeacién y control del Sistema de Transporte Publico de
Pasajeros BRT; Usuario es la persona que utiliza el Sistema de Transporte Publico

de Pasajeros BRT para transportarse de un punto a otro.

Actualmente el enfoque al cliente del Sistema de Gestion de la Calidad de la
Empresa Operadora estd definido de acuerdo a las Reglas de Operacion
establecidas por el cliente las cuales estan divididas en los siguientes apartados
(Metrobus. Organismo publico descentralizado de la Administracion Publica del
Distrito Federal, 2011):

e Infraestructura del sistema.

e Pargue vehicular.

e Operacion del servicio.

e De la participacion de los Empresa Operadoras.
e Supervision. Vigilancia y Control.

e Deducciones



Sin embargo en las Reglas de Operacion vigentes no hay una definicion para
evaluar el servicio prestado por el Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT
a través del usuario del mismo, en el Titulo 4 Operacion del servicio. Capitulo V
Indicadores de servicio. Vigésimo sexta. Se establece que “el reporte del
desemperio de la Empresa Operadora se elaborard semestralmente y con base en
el cumplimiento del Programa de Operacion del Servicio, considerando los
siguientes indicadores (Metroblds. Organismo publico descentralizado de la
Administracion Publica del Distrito Federal, 2011):

e Kilometraje realizado.
¢ Incidencia de fallas (mecanicas).
¢ Incidencia de accidentes.

e Incidencia de conductores”

En el Titulo 4 Operacion del servicio. Capitulo V Indicadores de servicio. Vigésimo
séptima. Se establece que “la determinacidén de los indicadores se realizara con
base en la informaciébn obtenida por el Organismo Publico Descentralizado
(Metrobus); ya sea por el resultado de la supervision y de la obtenida a través de
las Empresas Operadoras. El Organismo Publico Descentralizado (Metrobus) podra
hacer uso de los informes y reportes que emitan las Secretarias de Seguridad
Publica y de Transportes y Vialidad del Gobierno de la Ciudad de México, y demas
autoridades judiciales y/o administrativas, para la determinacion de los indices”
(Metrobus. Organismo publico descentralizado de la Administracion Publica del
Distrito Federal, 2011).

De acuerdo con lo anterior, en los indicadores de la gestion de las Empresas
Operadoras, las cuales proporcionan el servicio tangible de transporte al usuario,

no esta considerado la evaluacion del servicio prestado por el usuario.



En las Reglas de Operacion anicamente hay un apartado en el cual se considera la
informacion proporcionada por el usuario en la gestion del Sistema de Transporte
Publico de Pasajeros BRT, en el Titulo 5 Deducciones. Capitulo VI Deducciones por
deficiencias relacionadas con el servicio al usuario. Vigésimo sexta. Cuadragésima
cuarta. Se establece que “las quejas de usuarios en las que se involucren
incumplimientos que se refieren las Reglas de Operacién Cuadragésimas Segunda
y Cuadragésima Tercera, que se reciban por los supervisores de regulacién, que se
ingresen por el propio usuario en el area competente del Organismo Publico
Descentralizado (Metrobus) o se ingresen por escrito a Oficialia de Partes de
Organismo Publico Descentralizado (Metrobus), las cuales se remitirAn por escrito
a las Empresas Operadoras para su atencion correspondiente y en su caso la
aplicacidon de la deductiva establecida en las Reglas de Operacion mencionadas”
(Metrobus. Organismo publico descentralizado de la Administracion Publica del
Distrito Federal, 2011).

Como se sefalé anteriormente, la gestion del Sistema de Transporte Publico de
Pasajeros BRT en la Ciudad de México en el cual participa el Organismo Publico
Descentralizado (Metrobus) y la Empresa Operadora no considera en sus Reglas
de Operacion todos los criterios que agregan valor al usuario final, asimismo no los
involucra en la medicién de la calidad ofrecida por la empresa operadora ya que no

es un parametro para medir su desempefio.

Esto se constatd al revisarse las quejas de usuarios recibidas por el Sistema de
Transporte Publico de Pasajeros BRT de la Ciudad de México en el primer
cuatrimestre del 2018, observandose que las de mayor frecuencia fueron las
siguientes: Solicitan informacién (18.2%), Mal actitud del Conductor (13.6%), Mala
programacion de autobuses (11.8%), Mal manejo del Conductor (9.1%), Accidente
en autobus (8.2%), Falla TVM (7.3%), Mal actitud policia (6.4%), Robo (3%) y Falla

Mecanica (2.8%), las cuales, corresponden al 80.4% de las quejas recibidas.



En la Figura No. 1.1 Quejas de usuarios (Ene — Abr 2018) Sistema de Transporte

Publico de Pasajeros BRT, se desarrolla en diagrama de Pareto en el cual se

comprueba que de las principales causas de quejas de usuarios Unicamente Mal

actitud del Conductor, Accidente en autobus y Falla Mecéanica son evaluadas a la

Empresa Operadora en las Reglas de Operacion dejando requisitos incumplidos del

usuario, los cuales seran satisfechos con la mejora en el Sistema de Gestion de
Calidad con base en la Norma UNE-EN 13816:2003.
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1.2 Metodologia

En este apartado se explica la metodologia que se empleara en la presente

investigacion.
1.2.1 Objetivos

1.2.1.1 Objetivo General

Integrar en el Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Operadora el enfoque
de la satisfaccion del usuario del transporte BRT con base en la norma UNE — EN
13816:2003 Transporte. Logistica y servicios. Transporte publico de pasajeros.
Definicion de la calidad del servicio, objetivos y mediciones (En adelante se le
designara como “UNE — EN 13816:2003”) para lograr ser la mejor calificada en el

sistema de transporte BRT de la Ciudad de México.

1.2.1.2 Objetivos Especificos

e Describir el Sistema de Gestion de la Calidad de una Empresa Operadora
del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT con base a los
lineamientos establecidos por el Organismo Publico Descentralizado
(Metrobus) regulador.

e Comparar el Sistema de Gestién de la Calidad de una Empresa Operadora
del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRTcon la norma UNE — EN
13816:2003.

e Aplicar las teorias, técnicas y herramientas de referencia que se utilizaran
para la mejora del Sistema de Gestibn de la Calidad para la Empresa
Operadora enfocado en la satisfaccion del usuario del transporte BRT.

¢ Identificar los requisitos no cumplidos del Sistema de Gestion de la Calidad
de una Empresa Operadora del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros
BRT y lo establecido en la norma UNE — EN 13816:2003 que agregan valor

al servicio recibido por el usuario y deben ser cumplidos.

11



1.2.2 Hipétesis y variables

1.2.2.1 Hipotesis

La mejora en el Sistema de Gestion de la Calidad de una empresa operadora del
Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT de la Ciudad de México,
consistente en el enfoque en la satisfaccion del usuario, con base en la norma UNE-
EN 13816:2003 permitird a la empresa operadora obtener la mejor evaluacion por

parte del sistema de Transporte Publico de Pasajeros (Metrobus).

1.2.2.2 Variables
Con base en la hipotesis se definen las siguientes variables dependiente e

independiente:

e Variable Dependiente, Reglas de Operacion del Organismo Publico
Descentralizado (Metrobus) y la opinién del usuario acerca del servicio en el
Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT de la Cd. de México.

e Variable Independiente, Mejora en el Sistema de Gestion de la Calidad de la
Empresa Operadora enfocado a la satisfaccion del usuario del transporte con
base en la norma UNE — EN 13816:2003.

1.2.3 Justificacién

La presente investigacion subsanara la falta de normatividad federal al incluir una
referencia para medir la calidad del servicio que ofrece el Sistema de Transporte
Publico de Pasajeros BRT consistente en incluir en el sistema de gestion de la
calidad la norma UNE — EN 13816:2003. En virtud de que fomenta el acercamiento
de la calidad a la gestion del transporte publico poniendo especial interés en las

necesidades y expectativas de los usuarios.

Esta norma es un instrumento utilizado en empresas de transporte publico de
pasajeros en Espafia y otros paises para medir la calidad del servicio ofrecido al
usuario, asimismo estos requisitos son usados con éxito por Organismos Publicos
reguladores para establecer indicadores de cumplimiento y estandares de
evaluacion de las Empresas Operadores del servicio prestado, logrando garantizar
como producto final un servicio estandar para el usuario con los requisitos que son
valorados por él.
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De acuerdo con las quejas de usuarios recibidas por el Organismo Publico
Descentralizado (Metrobus) en el periodo de Enero a Abril del 2018, que se
presentan en la Figura No. 1.2 Porcentaje de Quejas de usuarios por Linea de

servicio del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT de la Ciudad de

México.

% de Quejas de usuarios por Linea de Servicio

Lineal = Linea7 w=Llinea2 m=Sinlinea =Llinead4 mlinea6 = linea3 = Lineas

Figura No. 1.2 Porcentaje de Quejas de usuarios por Linea de servicio del Sistema de Transporte
Publico de Pasajeros BRT de la Ciudad de México
Fuente: Elaboracion propia con informacién de (Unidad de Transparencia Metrobus, 2018)

La Empresa Operadora (Linea 3), objeto de la presente investigacion, no es la mejor
posicionada en el Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT de la Ciudad
de México ya que del total de quejas, 84 (7.9%) corresponden a esta Empresa

Operadora.

Por lo tanto, el servicio que se ofrece al usuario tiene oportunidades de mejora y
con el desarrollo de esta investigacion se ponderaran y determinaran indicadores
para medir la calidad del servicio ofrecido en el Sistema de Transporte Publico de

Pasajeros BRT.
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2. ANTECEDENTES

Este capitulo, inicia con la descripcion del Sistema de Transporte Publico de
Pasajeros BRT por ser el contexto en el que se ofrece el servicio; posteriormente,
se describe el sistema de gestién de la calidad de una empresa operadora de
acuerdo con las Reglas de Operacion del Sistema de Transporte Publico de
Pasajeros BRT de la Ciudad de México. A continuacion, se describe el sistema de
gestién de la Calidad de una Empresa Operadora del Sistema de Transporte Publico
de Pasajeros BRT con base en la norma UNE — EN 13816:2003. El Apartado finaliza
con la comparaciéon entre el sistema de gestion de la calidad de una Empresa
Operadora del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT Ciudad de México
con el sistema de gestion de la calidad establecido por la norma UNE — EN
13816:2003.

2.1 Transporte BRT

2.1.1 Definicion

El Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT llamados asi por sus siglas en
inglés (Bus Rapid Transit) es un sistema de transporte publico de alta calidad
basado en autobuses, que ofrece una movilidad urbana rapida, confortable y
econdémica (Tovar, 2013). Este sistema de transporte tiene su origen en 1972 en la
ciudad de Curitiba, Brasil la cual planteo este sistema y fue evolucionandolo en los
afos 70°s y 80"s siendo asi el ejemplo para la implementacién en otras ciudades, el
cual se muestra en la Figura No. 2.1 Sistema de Transporte Publico de Pasajeros
BRT en Curitiba, Brasil.

Figura No. 2.1 Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT en Curitiba, Brasil
Fuente: http://viajes.elpais.com.uy/images/stories/ADestacados2/AAvltalia/brt%20curitiba.jpg
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2.1.2 Caracteristicas
Los componentes que caracterizan los Sistemas de Transporte Publico de
Pasajeros BRT son los siguientes:

e Carriles confinados. Usualmente son reservados carriles para el transito de
los autobuses, la independencia respecto al resto del trafico asegura una
elevada velocidad de circulacién y una gran fiabilidad en la operacion de los
sistemas. Sin embargo, hay Sistemas de Transporte Publico de Pasajeros
BRT que no tienen un carril de uso exclusivo debido al entorno de la ciudad
donde se desarrollan (Mercedes Benz, 2017).

e Conexion priorizada de los seméaforos. Un elemento importante para alcanzar
velocidades crucero elevadas es el empleo de modernos ITS (sistemas
inteligentes de transporte), lo que permite otorgar a los autobuses prioridad
en los cruces, evitando detenciones y pérdidas de tiempo en los semaforos
(Mercedes Benz, 2017).

e Accesibilidad para todos los usuarios. Las paradas de los Sistemas de
Transporte Publico de Pasajeros BRT ofrecen un acceso sin escalones al
interior del vehiculo, permiten una subida y bajada rapidas de los pasajeros
y garantizan un acceso sencillo de pasajeros con movilidad restringida.

e Prepago del servicio. El pago para los Sistemas de Transporte Publico de
Pasajeros BRT se realiza en las paradas, sin intervencién del conductor, esto
acorta la permanencia en las paradas y, en consecuencia, la duracion de los
recorridos (Mercedes Benz, 2017).

¢ Integracion en la red de transporte. Los Sistemas de Transporte Publico de
Pasajeros BRT forman parte de la red de transporte de la ciudad y participan
en la optimizacién de los enlaces con otros sistemas de transporte (Mercedes
Benz, 2017).

e Autobuses especiales. Los autobuses utilizados en los Sistemas de
Transporte Publico de Pasajeros BRT estan adaptados a las exigencias
especificas de cada sistema (Tipo de combustible, dimensiones vy

configuracion) (Mercedes Benz, 2017).
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2.1.3 Ventajas
Las principales contribuciones de un Sistema de Transporte Publico de Pasajeros
BRT en las ciudades son las siguientes:

e Reduce la duracion de los desplazamientos; al tener carriles propios,
prioridad de paso en cruces y estancias en las paradas y terminales con
tiempo definido (Mercedes Benz, 2017).

e Ahorro de costos en comparacion con otros medios de transporte con una
capacidad equiparable, la infraestructura requerida por este tipo de sistema
es mucho menor en comparacion con el servicio de tren o metro (Mercedes
Benz, 2017).

e Implementacion répida, la planificacion y realizacion de Sistemas de
Transporte Publico de Pasajeros BRT requiere mucho menos tiempo que los
pasos correspondientes para sistemas de transporte equiparables (Mercedes
Benz, 2017).

e Perfil medioambiental mejorado gracias a la mayor eficiencia, los carriles
confinados y la prioridad a los autobuses en los cruces permiten un estilo de
conducciéon mas homogéneo, con menos paradas y, por lo tanto, un consumo
menor de combustible, ademas gracias al alto grado de ocupacion de los
autobuses las emisiones de CO:z por kilometro son especialmente bajas
(Mercedes Benz, 2017).

2.1.4 Transporte BRT en la Ciudad de México

En la Ciudad de México los principales Sistemas de Transporte Publico masivo
utilizados en 2017 fueron: Sistema de Transporte Colectivo Metro, Sistema de
Transporte Publico de Pasajeros BRT (Metrobus), Sistema de Movilidad M1,
Trolebuls y Tren Ligero. Después del sistema de Transporte Colectivo Metro, el
Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT (Metrobus) es el segundo mas
utilizado al transportar el 15% (297,368,800) de usuarios en 2017. (INEGI, 2015).
Como se presenta en la Figura No. 2.2 Usuarios transportados en los Sistemas de

Transporte Masivo de la Ciudad de México.
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(Usuarios transportados)
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de (INEGI, 2015)
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Figura No. 2.2 Usuarios transportados en los Sistemas de Transporte Masivo de la Ciudad de

A partir de su inicio de operaciones en la Ciudad de México el Sistema de Transporte
Publico de Pasajeros BRT, ha mantenido un crecimiento constante del nUmero de
pasajeros transportados, aunado a la adhesion de rutas de servicio en el sistema, a
la fecha son siete lineas de servicio. Esto se presenta en la Figura No. 2.3 Usuarios
transportados en el Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT de la Ciudad
de México afio 2008 — 2017.

Figura No. 2.3 Usuarios transportados en el Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT de la
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Las caracteristicas del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT son las

siguientes:

Infraestructura, consta del carril confinado y estaciones los cuales han sido
planificados para su coexistencia con automovilistas, ciclistas y peatones. Como se
oobserva en la Figura No. 2.4 Infraestructura del Sistema de Transporte Publico de

Pasajeros BRT de la Ciudad de México).

1. Carril Confinado: El carril permite el libre transito a los autobuses,
articulados y biarticulados, realizando un traslado rapido y mas seguro,
adicionalmente en los tramos de carril compartido con particulares el Sistema
de Transporte cuenta con las guias y sefializacion pertinente para equilibrar
el uso de las vias publicas. (Metrobus, 2018)

2. Estaciones: De plataforma elevada o a nivel de banqueta, las estaciones
permiten el ingreso de los usuarios a nivel a los autobuses (Metrobus, 2018).

Infraestructura

Banqueta Bici Auto Auto Camelién Auto Auto Bici Banqueta

Figura No. 2.4 Infraestructura del Sistema de Transporte Piblico de Pasajeros BRT de la
Ciudad de México.
Fuente: (Metrobus, 2018)

Organizacion Institucional, consta de tres elementos, uno planifica los recursos
del servicio y los otros los gestiona. Como se observa en la Figura No. 2.5
Organizacion Institucional del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT de
la Ciudad de México)
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1. Empresa Operadora: Empresa privada con la concesion de brindar el
servicio de operacion de flota. (Metrobus, 2018)

2. Empresa de Recaudacion: Empresa privada con la concesion de brindar el
servicio de la recaudacion de la tarifa. (Metrobus, 2018)

3. Organismo Publico: Organismo publico descentralizado (Metrobus)
responsable de la administracion, planeaciéon y control de Sistema de
Transporte Publico de Pasajeros BRT. (Metrobus, 2018)

Organizacion Institucional

iF  Ene

Figura No. 2.5 Organizacion Institucional del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT de
la Ciudad de México.
Fuente: (Metrobus, 2018)

|| ey

Operacion, estos son los puntos basicos que asegura la organizacién institucional,
como se observa en la Figura No. 2.6 Operacion del Sistema de Transporte Publico

de Pasajeros BRT de la Ciudad de México.

1. Servicio: Es programado y controlado para que sea rapido y frecuente entre
origen y destino. (Metrobus, 2018)

2. Capacidad: Atender altas demandas de pasajeros. (Metrobus, 2018)

3. Seguridad: Ascenso y descenso rapido, seguro y a nivel. (Metrobus, 2018)

4. Peaje: Sistema de peaje totalmente automatizado por medio de tarjeta
inteligente. (Metrobus, 2018)
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Figura No. 2.6 Operacion del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT de la Ciudad de
México
Fuente: (Metrobus, 2018)
De acuerdo con lo descrito en el apartado 2.1.2 Caracteristicas, se concluye que el
Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT de la Ciudad de México cumple

con la definicion y parametros caracteristicos de este sistema.

2.2 Sistema de Gestion de la Calidad de una Empresa Operadora
con base en las Reglas de Operacion del Sistema de

Transporte Publico de Pasajeros BRT de la Ciudad de México.
El Sistema de Gestion de la Calidad vigente de la Empresa Operadora cumple con
los lineamientos establecidos en las Reglas de Operacion del Sistema de

Transporte Publico de Pasajeros BRT.

2.2.1 Parque Vehicular

En el Titulo 3 Parque Vehicular. Capitulo Ill Mantenimiento de los autobuses.
Décima. Se establece que “la evaluacién de la operacion de las Empresas
Operadoras se refleja principalmente en el nivel de cobertura de su porcentaje de
participacion en el corredor de que se trate y en el cumplimiento de los kilbmetros
de servicio establecidos en la programacion del servicio, su porcentaje de
participacion y el recorrido de kilbmetros que le sean asignados. Para ello, las
Empresas Operadoras podran contar con un sistema de mantenimiento de
autobuses, cuyo producto principal es el Programa Anual de Mantenimiento del
Parque Vehicular, el cual presentardn para seguimiento del Organismo Publico
Descentralizado (Metrobus) al inicio de operaciones y entregaran actualizado en la
tltima semana de diciembre de cada afo.” (Metrobuds. Organismo publico

descentralizado de la Administracién Publica del Distrito Federal, 2011)
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Referente a este apartado, el Sistema de Gestion de la Calidad vigente de la
Empresa Operadora contempla un Programa de Mantenimiento Anual, en el cual
mensualmente se informa al Organismo Publico Descentralizado (Metrobus) el
porcentaje de cumplimiento y semestralmente se entrega un informe de las

incidencias de falla que se presentaron en el parque vehicular.

2.2.2 Operacion del Servicio

En el Titulo 4 Operacion del Servicio. Capitulo Ill Programacion del Servicio. Decima
Novena. Se establece que “la operacién en el Sistema de Transporte se regulara a
partir de los parametros de demanda y de transito vehicular, considerando la
temporalidad que determinen los estudios técnicos y que definira el Organismo
Publico Descentralizado (Metrobus), el cual estara constituido por las
programaciones del servicio.” (Metrobus. Organismo publico descentralizado de la
Administracion Publica del Distrito Federal, 2011)

En el Titulo 4 Operacién del Servicio. Capitulo Ill Programacion del Servicio.
Vigésima Primera. Se establece que “el Programa de Operacién del Servicio sera
realizado por el Organismo Publico Descentralizado (Metrobus) con el propdsito de
hacer equilibrada entre los ingresos tarifarios y la demanda del servicio, la operacion
en los corredores integrados al Sistema, teniendo como premisa béasica el
comportamiento de la demanda, en los diferentes niveles de agregacion, corredor,
servicio, estacion, empresa, autobus, entre otras, de acuerdo con el nivel de andlisis
y el nivel de servicio que el Organismo Publico Descentralizado (Metrobus)
determine para el mismo, en funcién de la flota existente y del factor de ocupacion
de los autobuses. El producto principal de este proceso seran las programaciones
del servicio para un periodo especifico.” (Metroblis. Organismo publico

descentralizado de la Administracién Publica del Distrito Federal, 2011).

En lo que respecta a este apartado el Sistema de Gestion de la Calidad vigente de
la Empresa Operadora contempla solicitar al Organismo Publico Descentralizado
(Metrobus) en las juntas semanales que se tienen con él o mediante un oficio ajustes
en el Programa de Operacién del Servicio derivado de la percepciéon del factor de

ocupacion de Conductores, Controladores y Supervisores del servicio.
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Es importante mencionar que en el Sistema de Transporte Publico de Pasajeros
BRT no existe un método cuantitativo para medir el factor de ocupacion en los
autobuses, el método utilizado es de acuerdo con la percepcion de espacio libre en
el interior del mismo. Como se sefald anteriormente el Organismo Publico
Descentralizado (Metrobus) es el Unico facultado para definir los periodos de los
estudios técnicos, por lo tanto la solicitud realizada por la Empresa Operadora
puede ser aceptada o rechazada ya que no existe en la definicion la gestién de

estudios técnicos extraordinarios.

En el Titulo 4 Operacién del Servicio. Capitulo VI Capacitacion. Vigésima Octava.
Se establece que “con independencia de la obligacion de las Empresas Operadoras
de presentar ante la Secretaria correspondiente el Programa Anual de Capacitacion,
deberd incluir en dicha capacitacion los temas siguientes:

I. Conocimiento de las caracteristicas de operacion del Sistema.

II. La conduccion de los autobuses que incluya maniobras de aproximacion a
estaciones y terminales.

[ll. Funcionamiento de la Programacién y Control de la Operacion.

IV. Secuencia de actividades del conductor.

V. Reglas de Operacion para los conductores y personal operativo de enlace,
operacion, mantenimiento y administracion.

VI. Actualizacién permanente de los temas anteriores.”

(Metrobus. Organismo publico descentralizado de la Administracion Publica del
Distrito Federal, 2011)

Referente a este apartado el Sistema de Gestion de la Calidad vigente de la
Empresa Operadora contempla la entrega del Programa Anual de Capacitacion
para Conductores de nuevo ingreso a la Empresa Operadora adicionalmente, se
considera impartir un tema definido de forma interna para toda la plantilla completa

de Conductores.
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2.2.3 Supervision, Vigilancia y Control
En el Titulo 6 Supervision, Vigilancia y Control. Capitulo 1l Supervision de la

Operacién. Trigésima cuarta. Se establece que “el Organismo Publico
Descentralizado (Metrobus) supervisara el cumplimiento de la programacion del
servicio, a través de los supervisores de regulacion, quienes vigilaran la ejecucion
de la programacion vigente desde el inicio del servicio hasta el encierro de los
autobuses, asi como la regularidad del servicio y comportamiento de los
conductores que operan en el Sistema.” (Metrobuds. Organismo publico

descentralizado de la Administracion Publica del Distrito Federal, 2011).

Referente a este apartado, el Sistema de Gestidn de la Calidad vigente de la
Empresa Operadora, define los controles operativos para reducir al minimo los
incumplimientos de kilometraje establecidos en el Programa de Operacion de
Servicio, sin embargo en esta consideracion se pueden recibir ajustes autorizados
por el Supervisor del Organismo Publico Descentralizado (Metrobus) respecto a la
frecuencia de salida de los autobuses o las estaciones del corredor en la cual se

iniciara el servicio.
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En el Titulo 6 Supervision, Vigilancia y Control. Capitulo Il Supervision de los

Autobuses. Trigésima quinta. Se establece que “el Organismo Publico
Descentralizado (Metrobus) contara con supervisores de parque vehicular cuyas

funciones son:

I. Realizar conjuntamente con las Empresas Operadoras el llenado de las
Cédula de Revision Técnica Inicial del Autobus y de la Cédula Técnica de
Registro del Autobus.

II. Realizar anualmente las Revisiones del Estado Fisico y de Funcionamiento
del Autobus.

lll. Verificar de manera aleatoria durante la operacion el estado fisico y de
funcionamiento del Parque Vehicular.

IV. Consignar los autobuses de acuerdo con su estado fisico y de
funcionamiento de los autobuses.

V. Recabar la informacion del estado fisico y de funcionamiento de los
autobuses.

VI. Elaborar reportes del estado fisico y de funcionamiento de los autobuses.

VII. Las demas que le sean encomendadas por el superior jerarquico y en

funcién de las necesidades del servicio.”

(Metrobus. Organismo publico descentralizado de la Administracion Publica del
Distrito Federal, 2011)

Con respecto a este apartado, el Sistema de Gestion de la Calidad vigente de la
Empresa Operadora considera un Programa de mantenimiento preventivo de los
autobuses y la gestién del mantenimiento correctivo derivado de los reportes

realizados por los Conductores y Supervisores de la operacion.

En el Titulo 7 Obligaciones y Deducciones. Capitulo IV Deducciones relacionadas
con la prestacién del servicio. Cuadragésima segunda. Se establece que “estas
deducciones se refieren a deficiencias que se presentan en el momento de prestar
el servicio y que contravienen la programacion del servicio y a las disposiciones
basicas sobre uso de la infraestructura del Sistema” (Metrobus. Organismo publico

descentralizado de la Administracién Publica del Distrito Federal, 2011).
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A continuacion se establecen en la Figura No. 2.7 Deducciones relacionadas con la

Prestacion del Servicio las sanciones hacia la Empresa Operadora de acuerdo al

concepto incumplido en el servicio.

o < MONTO

N DESCRIPCION DEL INCUMPLIMIENTO LONGITUD REFERENCIA
No otorgar a los usuarios el tiempo establecido Tiempo minimo 5 seg, entre activacion

1 para el ascenso y descenso de los usuarios de 0.50 de apertura y la cativacion para el
los autobuses. cierre.

5 Estacionar el autobls fuera de Iso lugares 1.00 Definicion operativa po METROBUS
autrorizados por METROBUS. ) segun Corredor.

Salvo indicacion por el Centro de

3 No realizar parada en alguna de las estaciones. 1.00 Control, programacion o contingencia

particular.

4 Cambiar la ruta de su recorrido sin la utorizacién 1.00 Definidos en el esquema operativo y
de METROBUS. ) programacion de servicios
Operar fuera de los horarios o servicios que - .

. . Definidos en la programacion del

5 | hayan sido autorizados a la Empresa por 0.50 Semicios
METROBUS. '

6 Realizar ascenso y descenso de pasajeros y /o 1.00 Excepto en contingencia o autorizado
personal en lugares no autorizados. ) por el Centro de Control.
Transitar fuera de las vialidades considerada: - .

7 .SI ' .u s vial s consideradas y 1.00 Definidos en el esquema operativo.
carril confinado

8 Adelantar o retrasar deliberadamente la 0.50 Definidos en la programacion del
operacion del servicio. ) servicio.

9 Realizar vueltas sin  autorizacion  de 0.50 Definidos en la programacion del
METROBUS. ' servicio.

10 Rebasar autobuses sin autorizacién de 0,50 Definidos en la programacion del
METROBUS. ) servicio.

11 Abandono del autobus por parte del conductor 1.00 Definidos en la programacion del
sin motivo justificado. ) servicio.

, o A partir del minuto 61 se aplicara 1.0
Autobus varado en estacién o intertramos sobre

12 . . 1.00 (VPP) Y 1.0 (VPP) por cada hora

el carril confinado. .
adicional.
Parque vehicular incompleto en la primer vuelta, L L,

- . h . - Esta Regla aplicara con excepcion de
también se considerard esta misma condicion, .
Si cuando la Empresa Operadora de aviso

' , . sobre el parque vehicular incompleto

a. Presentar el autobls en la terminal y . :

13 ! L. 1.00 dentro de los 20 minutos previos a la
este presente falla mecanica que hora programada de incorporacion al
impida cubrir la CORRIDA asignada. a progran . poracion

. - g servicio, en dicho aviso se debe indicar

b. Retirar del servicio un autobus para ue CORRIDA no sera cubierta

cubrir el servicio de otra CORRIDA. 4 '

Figura No. 2.7 Deducciones relacionadas con la Prestacion del Servicio
Fuente: (Metrobus. Organismo publico descentralizado de la Administracion Publica del Distrito
Federal, 2011)
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Con relacion a este apartado, el Sistema de Gestion de la Calidad vigente de la
Empresa Operadora considera en el programa de capacitaciéon de conductores de
nuevo ingreso un médulo especifico, en el que se imparten los incumplimientos en
el servicio que son sancionables por el Organismo Publico Descentralizado
(Metrobus). Posteriormente evalua el conocimiento de los Conductores en estos

parametros.

En la gestion operativa estan considerados Controladores de Ruta asignados en la
terminal de la ruta los cuales aseguran la logistica y operacion del servicio,
adicionalmente se cuenta con Supervisores de Operacion en puntos estratégicos y
programa dindmico que permite corregir las desviaciones en el servicio realizadas
por algin Conductor o alguien ajeno al Sistema de Transporte Publico de Pasajeros
BRT.

En el Titulo 7 Obligaciones y Deducciones. Capitulo V Deducciones imputables a
los conductores. Cuadragésima tercera. Se establece que “cuando los conductores
incurrieren en alguna de las conductas que se describen a continuacion, el
Organismo Publico Descentralizado (Metrobus) impondré a la Empresa Operadora
las deducciones que se indican en la Figura No. 2.8 Deducciones imputables a los
Conductores”, que se presenta a continuacion:

o < MONTO
N DESCRIPCION DEL INCUMPLIMIENTO LONGITUD REFERENCIA
En cualquier momento cualquiera de
No portar licencia tarjetdn, itinerario de servicio los documentos durante la operacion,
1 . 1.00 . .
y gafete de METROBUS. excepto caso de extravio o robo previa
notificacion.
Alcance o choque entre autobuses del Adicionalmente retiro de la operacion
2 2.00
SISTEMA. del conductor que lo provoque.
Si el conductor comete las siguientes
infracciones:
s L, 0.50
a) Invadir la interseccién que obstruya la
circulacion de la via perpendicular. .
. En cualquier momento durante la
b) Invadir el paso peatonal. 0.25 ~ ) .
P operacion, se hara del conocimiento al
3 c) Rebasar la linea de alto total en las
. . 0.25 operador y a su Empresa Operadora y
intersecciones. ; - .
. . se anotara en su itinerario en alguna de
d) Abrir las puertas del autobus en . .
- 1.00 las terminales, quien reporta por
lugares no autorizados. S
- - indicativo, lugar y hora del
e) Pasarse la luz preventiva y roja del . e
. 2.00 incumplimiento.
semaforo.
Maniobrar en reversa en terminales, estaciones
4 |y carril confinado sin motivo justificado ni 0.50
autorizacion.
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5 Portar armas de cualquier naturaleza. 2.00 Retiro definitivo del SISTEMA.
No cumplir con las instrucciones del personal de
6 METROBUS asignado a la Direccién Técnica 0.25 b . 2 METROBUS
Operativa 0 de Seguridad Publica. urante contingencias ~
— toma el control de la operacion.
a) Atraso, adelanto y cancelacién en
salida de las unidades en terminales
. . 0.25 Las autoridades de la Secretaria de
(con referencia a la salida programada ) .
Seguridad Publica, Estado Mayor
y/o para el relevo de conductor) . o T
- - — Presidencial tienen prioridad sobre
b) No respetar la distancia minima de S .
. . cualquier indicacién del supervisor.
seguridad entre unidades 1.00
cualesquiera de 10 m en estacion y 50 ' .
En cualquier momento durante la
m en ruta. - . L
- - ; operacion, se hara del conocimiento del
¢) Uso indebido de la tolerancia de 10
. . operador y a su Empresa Operadora y
minutos en terminales para atender 0.25 . - .
. . L .. se anotara en su itinerario en alguna de
situaciones distintas a falla mecénica. . .
— . " las terminales, quien reporta por
d) Obstruccién deliberada de las areas o
. . . 0.50 indicativo, lugar y hora del
destinadas a maniobras en terminales. . -
- - incumplimiento
7 e) No tocar el claxon al ingreso y salida 025
de las estaciones. )
f)  No usar las luces intermitentes en Durante la operacién en terminales y
terminales y zonas de maniobras. zonas de maniobras, asi como en
0.50 cualquier incidente que requiera alertar
reduccion de velocidad y extremar
precauciones.
g) No colocar el tubo delimitador del area En cualauier momento durante la
del conductor al interior de los 0.50 q e
operacion.
autobuses.
h) Laborar bajo los efectos del alcohol o Retiro inmediato de la operacion y
de drogas evidentes. 1.00 solicitud a la Empresa Operadora para
’ realizacién inmediata del examen
correspondiente.
Fumar, ingerir alimentos o comprados, u otras Solo se permite comer sobre las
8 en las estaciones, terminales y en carril 0.50 trayectorias de retornos de acuerdo a
confinado o preferencial. ' las necesidades del servicio y la unidad
detenida.
9 Responsabilidad en la ocurrencia de un 1.00 De acuerdo con el dictamen de
accidente. ) METROBUS.
Realizar de manera inadeacuada las maniobras Se medira en la tercera puerta,
10 | de aproximacién a la plataforma. 1.00 considerando una separacion 15 cm +
5cm.
a) Por acoplar con desfase de puertas .
L En cualquier momento durante la
respecto a las de la estacion o en - .
. 0.50 operacion en al menos dos estaciones
puertas no correspondientes a la ruta .
. . durante un recorrido.
de operacion asignada.
b) Por golpear las plataformas de 1.00
11 estacién y/o terminales. ' En cualquier momento durante la
c) Por realizar frenado brusco de manera 0.50 operacion.
injustificada. )
d) Circular con exceso de velocidad de . . p
. Se realiza a bordo del autobus o via
acuerdo a lo establecido por 1.00 radar
METROBUS de manera oficial. '
12 Llevar acompafantes en la cabina de 1.00
conductor. ' En cualquier momento durante la
13 | Ir platicando. 1.00 operacion.
14 | Maltrato fisico o verbal a los usuarios. 1.00

27




15 Cobro' de tarifa a los usuarios a bordo del 1.00
autobus.

No utilizar el cinturon de seguridad
adecuadamente y/o trabar el mecanismo.

No utilizar el uniforme autorizado por
METROBUS o alterar la imagen del mismo.
Realizar el relevo del conductor en lugar no
autorizado.

16 1.00

17 0.50

18 0.50

Operar con luces interiores apagadas o obstruir En los siguientes periodos de 5:00 a
los haces luminosos durante la prestacion del 0.50 7:00 am y de 19:00 a la terminacion del
servicio. ’ servicio; y en general cuando las
condiciones climaticas lo requieran.

19

Uso de equipo electrénico por parte del
conductor no autorizado (celulares, walkman, 1.00 En cualquier momento durante la
lectores de archivos musicales, manos libres, ’ operacion.

etc 0 accesorios no autorizados).

20

Figura No. 2.8 Deducciones imputables a los Conductores
Fuente: (Metrobus. Organismo publico descentralizado de la Administracién Publica del Distrito
Federal, 2011)

Referente a este apartado el Sistema de Gestion de la Calidad vigente de la
Empresa Operadora considera para el cumplimiento de los puntos 1, 5y 16 se
realice la supervision de los Controladores de Ruta en los patios de encierro donde
llegan los Conductores para realizar el inicio del despacho de los autobuses. Para
el cumplimiento de los puntos 3, 4 10, 11, 12, 13, 14, 15, 18 y 19 los Supervisores
de Operacion realizan recorridos en el corredor y puntos estratégicos durante todas
las horas de servicio, con un sistema de radiofrecuencia que permite la
comunicacién con todos los conductores abordo de un autobus en tiempo real. Para
el cumplimiento de los puntos 6, 7 y 17 los Controladores de Ruta gestionan en la
terminal de la ruta del servicio con el Supervisor del Organismo Publico
Descentralizado (Metrobus) el cumplimiento de la operacién acorde con lo
establecido en estos lineamientos. Para el cumplimiento de los puntos 2 y 9 se
cuenta con un equipo multifuncional capaz de evaluar la responsabilidad de los
Conductores en los accidentes ocurridos en el corredor de Linea del Sistema de
Transporte Publico de Pasajeros BRT. Para el cumplimiento del punto 8, los
Supervisores de Operacién y Controladores de Ruta son los responsables de
asegurar se cumpla este requisito mediante la supervisién en el patio de encierro,

terminal y corredor del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT.
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En el Titulo 7 Obligaciones y Deducciones. Capitulo VI Deducciones por deficiencias
relacionadas con el servicio al usuario. Cuadragésima cuarta. Se establece que
‘respecto a las quejas de usuarios en las que se involucren incumplimientos a que
se refieren las Reglas de Operacion Cuadragésimas Segunda y Cuadragésima
Tercera, que se reciban por los supervisores de regulacion, que se ingresen por el
propio usuario en el area competente del Organismo Publico Descentralizado
(Metrobus) o se ingresen por escrito a Oficialia de Partes del Organismo Publico
Descentralizado (Metrobus), las cuales se remitiran por escrito a las Empresas
Operadoras para su atencion correspondiente y en su caso la aplicacion de la
deductiva establecida en las Reglas de Operacion mencionadas.” (Metrobus.
Organismo publico descentralizado de la Administracion Publica del Distrito Federal,
2011)

Referente a este apartado, el Sistema de Gestidn de la Calidad vigente de la
Empresa Operadora considera un procedimiento definido para atencion de quejas
de usuarios entregadas por el Organismo Publico Descentralizado (Metrobus)
mediante oficio, adicionalmente se cuenta con un procedimiento para recibir quejas
de usuarios a través de diferentes medios y son asignadas al area correspondiente

de acuerdo al alcance de la misma para dar la solucién al usuario.

En el Titulo 7 Obligaciones y Deducciones. Capitulo VII Deducciones con relaciéon
a los autobuses. Cuadragésima quinta. Se establece que “estas deducciones se
relacionan con las deficiencias que se observen como resultado de la supervision al
parque vehicular de las Empresas Operadoras y de conformidad con el contenido
de las presentes Reglas de Operacion”, las cuales se presentan en la Figura No.

2.9 Deducciones relacionadas con los autobuses.
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MONTO

N DESCRIPCION DEL INCUMPLIMIENTO LONGITUD

1 | Alterar el disefio original del autobus. 0.50
Modificar el corte de color y demas especificaciones que

2 - o . 0.50
establece la Concesion o Autorizacion correspondiente.

3 Utilizar mensajes, rétulos o letreros fuera de los establecidos 0.50

por METROBUS.
4 Instalar luces adicionales internas o externas tales como 0.50
exploradoras, iluminacién de chasis o de decoracién. )

Colocar propaganda no autorizada por METROBUS o infringir

5 ., . L . 0.50
la regulacion relativa a la publicidad en los vehiculos.

6 Instalar equipo de sonido y video al interior del vehiculo no 0.50
autorizado. )
Circular con luces frontales, interiores, laterales, posteriores o

7 . e 0.50
de frenado en condiciones no adecuadas de servicio.

8 Asiento de conductor roto, rasgado, con falta de fijacion al piso, 1.00

no traer o tener en malas condiciones el apoya cabeza.
9 No traer o tener en malas condiciones el cinturén de seguridad. 1.00
Seccion de pasamanos desprendido, flojo o con aristas o filos

10 . . 0.50
peligrosos y partes abrasivas.

11 | Parabrisas y cristales rotos o estrellados. 1.00
AutobUs desaseado en su exterior o interior al inicio de la

12 | . 0.25
jornada.
Carencia de extintores especificados, falta de carga en los

13 | mismos, término de vigencia expirado o sin la especificacion de 1.00
la vigencia.
Operar el autobus con rayones, abolladuras, grafitti o impactos

14 visibles 0.25

Inadecuado funcionamiento de las puertas de acceso de
pasajeros, ya sea por dafio o incorrecto funcionamiento que
15 | afecte los tiempos de subida y bajada de pasajeros. Modificar 1.00
los rangos de apertura y cierre para circular con puertas de
servicio y/o emergencia abiertas.

Inadecuado funcionamiento de las puertas de emergencia y

16 1.00
fallebas.
Utilizacion de llantas lisas (menor a 4mm) o sin especificaciones

17 . - ) : 2.00
de minimo dibujo establecidas por el fabricanteo proveedor.

18 Operara sin los espejos laterales exteriores, interiores o que 1.00

estos se encuentren rotos, estrellados u opacos.

Figura No. 2.9 Deducciones relacionadas con los autobuses
Fuente: (Metrobus. Organismo publico descentralizado de la Administracidn Publica del Distrito
Federal, 2011)
Referente a este apartado, el Sistema de Gestién de la Calidad vigente de la
Empresa Operadora considera en la gestion de mantenimiento de autobuses
(preventivo y correctivo) y en la retroalimentacion de los Supervisores del
Organismo Publico Descentralizado (Metrobus) cuando realizan la revision anual
del parque vehicular la correccién de todas las observaciones en periodos de tiempo

especificos, adicionalmente existe un proceso para notificar al Organismo Publico
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Descentralizado (Metrobus) cualquier incidencia que puede incumplir con los
lineamientos establecidos cuando se realiza alguna propuesta para el mejor

funcionamiento de los autobuses y mejora continua de los procesos.

2.3 Sistema de Gestion de la Calidad de una Empresa Operadora
del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT con
base en la norma UNE — EN 13816:2003

El Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Operadora que cumple con la
norma UNE — EN 13816:2003, se caracteriza por cumplir con los siguientes

lineamientos.

2.3.1 Ciclo de calidad

En el ciclo de calidad del servicio de un Transporte Publico de Pasajeros se
diferencia el punto de vista del cliente y del proveedor del servicio, asi como la
congruencia que debe existir entre ambos, para que los indicadores definidos estén
alineados con la satisfaccién del usuario del servicio. Esto se observa en la Figura
No. 2.10 Ciclo de Calidad del Servicio

Punto de vista del cliente Punto de vista del proveedor del servicio
Calidad de Calidad de
servicio > servicio
] esperada objetivo
/ ~
Medicion de \ Medicién
[\ la satisfacci\‘);j_ e del resultado
s - ! \ 4
o i
I \\i Calidad de Calidad de
servicio < servicio
percibida producida
Beneficiarios del servicic Colaboradores con el servicio:
e y col munidad + Operadores, Autoridades, Policia,
: Servicio en carretera...
;

Figura No. 2.10 Ciclo de Calidad del Servicio
Fuente: (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)
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Los vinculos que constituyen el ciclo de la calidad del servicio son los siguientes:

2.3.1.1 Calidad de servicio esperada
Es el nivel de calidad explicita o implicitamente requerido por el usuario. El nivel de
calidad puede considerarse como la suma de un cierto ndmero de criterios de

calidad ponderados. (Asociacién Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)

2.3.1.2 Calidad de servicio objetivo

Es el nivel de calidad que los prestadores del servicio tienen por objeto ofrecer a los
usuarios. Se define en funcion del nivel de calidad esperado por los usuarios, de las
presiones externas e internas, de las limitaciones presupuestarias y técnicas y del
comportamiento de la competencia. (Asociacion Espafiola de Normalizacién y
Certificacion, 2013)

2.3.1.3 Calidad de servicio producida

Es el nivel de alcanzado en el dia a dia. La calidad producida se mide desde el
punto de vista del usuario. No es Unicamente una evaluacion técnica que demuestra
gue un proceso ha sido completado sino el impacto que tuvo el incumplimiento en

el cliente. (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)

2.3.1.4 Calidad de servicio percibida

Es el nivel de calidad percibida por el cliente. La percepcién de la calidad producida
depende, para el cliente, de su experiencia personal del servicio o de las
prestaciones asociadas, de la informacién recibida referente al servicio o de su

entorno personal. (Asociacion Espafola de Normalizacion y Certificacion, 2013)

2.3.2 Principios del ciclo de calidad
Se deben aplicar en el Sistema de Gestion de la Calidad los siguientes principios

del ciclo de calidad.

e La definicion y evaluacion de las expectativas explicitas e implicitas del
usuario.

e Laespecificacion del servicio prestado, viable y realizable teniendo en cuenta
estas expectativas y, si se considera necesario, informando a los usuarios

sobre ello.
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e La prestaciéon de un servicio conforme a las especificaciones (incluyendo
mediciones de la eficacia y acciones correctivas.

e La comunicacién de los resultados a los usuarios, si es necesario.

e La medicion de la satisfaccion de los usuarios.

e EIl analisis de los resultados y la puesta en marcha de las acciones

correctivas necesarias.
(Asociacion Esparfiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)

2.3.3 Ciriterios de Calidad

La calidad global del Transporte Publico de Pasajeros esta constituida por un gran
namero de criterios. Estos criterios representan el punto de vista del usuario sobre
el servicio prestado, y de acuerdo con la norma UNE — EN 13816:2003; estan
divididos en ocho categorias.

2.3.3.1 Servicio ofertado
Alcance del servicio ofertado en términos de zona geografica, horarios, frecuencia

y modo de transporte.

2.3.3.2 Accesibilidad
Acceso al Sistema de Transporte Publico de Pasajeros incluyendo la conexion con
otros medios de transporte

2.3.3.3 Informacién
Provisién sistematica de toda la informacion referente al Sistema de Transporte
Publico de Pasajeros BRT para que los pasajeros programen y efectien sus

desplazamientos.

2.3.3.4 Tiempo
Aspectos relativos al tiempo necesario para programar y efectuar los

desplazamientos.

2.3.3.5 Atencion al cliente
Elementos del servicio introducidos para asegurar la mejor adecuacion posible entre

el servicio de referencia y los requisitos de cada cliente individual.
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2.3.3.6 Confort
Elementos del servicio introducidos para corregir desplazamientos en el Sistema de
Transporte Publico de Pasajeros relajantes y agradables.

2.3.3.7 Seguridad
Sensacion de proteccidon personal experimentando por el cliente, derivado de las
medidas actualmente implantadas y de las actividades disefiadas para asegurar que

los clientes son conscientes de las mismas.

2.3.3.8 Impacto Medioambiental
Efecto sobre el medio ambiente provocado por un servicio del Sistema de

Transporte Publico de Pasajeros.
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2.4 Sistema de Gestion de la Calidad de una Empresa Operadora
del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT Ciudad
de México en comparacion con la norma UNE - EN
13816:2003 .

Comparando en la Figura No. 2.11 el Sistema de Gestion de la Calidad vigente de
una Empresa Operadora del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT
respecto a la norma UNE — EN 13816:2003, se constata, que en los apartados
generales de la segunda referencia, estdn considerados los requerimientos no
satisfechos de los usuarios del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT,
como se presenta Figura No. 1.1 Quejas de usuarios (Ene — Abr 2018) Sistema de
Transporte Publico de Pasajeros BRT evidenciando con ésto que la norma utilizada
como referencia tiene identificados los criterios de valor del servicio de transporte
BRT independientemente de la ubicacién geogréfica.

En los apartados generales de la primera referencia, estan considerados criterios
como el Parque Vehicular, Conductores, Supervisién y las Deducciones por el
incumplimiento de los mismos sin embargo, en su alcance no consideran todos los
requerimientos actuales no satisfechos, que adicionalmente son medidos con el
criterio de rentabilidad del Organismo Publico Descentralizado (Metrobus), aunque
esta postura es totalmente l6gica y aceptable no impide que se considere la opiniéon
respecto al servicio que tiene el usuario, ponderar los criterios que tienen valor y
definir cuales pueden integrarse en la operacion del Sistema de Transporte Publico
de Pasajeros BRT de la Cd. de México logrando un balance entre la satisfaccion del

usuario y la rentabilidad (Calidad de servicio objetivo).
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Figura No. 2.11 Comparacion del Sistema de Gestion de Calidad de una Empresa Operadora con
base en las Reglas de Operacion vs con base en la norma UNE — EN 13816:2003
Fuente: Elaboracién propia con informacion de (Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion, 2013) y (Metrobus. Organismo publico descentralizado de la Administracién Publica
del Distrito Federal, 2011).
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3. Marco Teodrico

En este capitulo, se describen las teorias, técnicas y herramientas que se utilizaran
para la mejora del Sistema de Gestion de la Calidad para la Empresa Operadora
enfocado en la satisfaccion del usuario del transporte BRT con base en la norma
UNE - EN 13816:2003

3.1 Teorias de Calidad Normatividad Internacional

3.1.1 Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos
y Vocabulario

Esta Norma Internacional describe los fundamentos de los Sistemas de Gestion de
la Calidad, los cuales constituyen el objeto de la familia de Normas 9000, y define

los términos relacionados con los mismos. (ISO, 2015)

3.1.1.1 Definiciones

Los conceptos utilizados en la presente investigacion son los siguientes:

e Gestion. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

e Gestion de la calidad. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad.

e Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

e Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

e Sistema. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactdan.

e Sistema de gestion. Sistema para establecer la politica y los objetivos y para
lograr dichos objetivos.

e Sistema de Gestion de la Calidad. Sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacion con respecto a la calidad.

(SO, 2015)
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3.1.1.2 Enfoque de Sistemas de Gestion de la Calidad
Un enfoque para desarrollar e implementar un Sistema de Gestion de la Calidad
comprende diferentes etapas tales como:

e Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas.

e Establecer la politica y objetivos de calidad de la organizacion.

e Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de
los objetivos de la calidad.

e Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad.

e Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.

e Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada
proceso.

e Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

e Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de
gestién de la calidad.

(SO, 2015)

3.1.2 Norma UNE - EN 13816:2003 Transporte. Logistica y servicios.
Transporte publico de pasajeros. Definicion de la calidad del servicio,
objetivos y mediciones.

Esta norma tiene como principal objetivo fomentar el acercamiento de la calidad a
la gestion del Transporte Publico de Pasajeros, poniendo especial interés en las
necesidades y expectativas de los clientes. La adopcion de esta norma europea
puede ser adecuada para los servicios de transporte publico de pasajeros donde un
solo operador asume la total responsabilidad de todos los criterios de calidad, o

donde dos partes 0 mas se reparten las responsabilidades, mediante un acuerdo.
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Esta norma europea especifica los requisitos para definir, establecer objetivos y
realizar mediciones de la calidad de servicio en el transporte publico de pasajeros y
proporciona las directrices para la seleccion de los métodos de medicion
correspondientes. Es importante destacar que es el servicio, y no el proveedor del

servicio, quien debe cumplir la norma.

3.1.1.1 Definiciones

Los conceptos utilizados en la presente investigacion son los siguientes:

e Transporte Publico de Pasajeros: Servicios que presentan las caracteristicas
siguientes:
- Estan abiertos a todas las personas, que viajan solas o en grupos.
- Estan anunciados publicamente.
- Estan sujetos a horarios o frecuencias, asi como periodos de operacién
establecidos.
- Tienen fijados rutas y paradas, o sus puntos de partida y llegada estan
fijadas o tienen una zona de actuacion definida.
- Su continuidad esta asegurada.
- Sus tarifas son publicas.
e Proveedor de servicio, prestador de servicio. Entidad que realiza la

prestacion de un servicio de transporte publico de pasajeros.
(Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)

3.1.1.2 Metodologia
En el apartado 3 de la Norma se describe el Ciclo de la Calidad del Servicio, la
calidad de servicio esperada, calidad de servicio percibida, calidad de servicio

objetivo, calidad de servicio producida y la interaccién entre estos conceptos.

Adicionalmente se definen los criterios de calidad a considerar: Servicio ofertado,
Accesibilidad, Informacion, Tiempo, Atencion al cliente, Confort, Seguridad, Impacto

medioambiental.

(Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)
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3.1.1.3 Requisitos parala Calidad de Servicio
En el apartado 4 de la Norma se describen los requisitos que debe cumplir el
Sistema de Gestion de la Calidad de una Empresa Operadora de transporte publico

de pasajeros:

e La identificacion de las expectativas explicitas e implicitas de los clientes en
cuanto a la calidad del servicio de transporte publico de pasajeros.

e La contemplacion de las limitaciones legales, politicas, financieras, técnicas
y otras.

e La identificacion de los niveles de calidad existentes y las areas de mejora
potenciales.

e La definicién de objetivos.

e La medicion del nivel de prestacion.

e La puesta en marcha de acciones correctivas, es decir. mejora del nivel de
prestacion o revision de los objetivos.

e La evaluacion de la percepcion por el cliente de la calidad producida.

e La elaboracion y puesta en marcha de planes de accion apropiados para
reducir las desviaciones entre: la calidad producida y la calidad percibida; la

calidad esperada y la calidad percibida.
(Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)

3.1.1.4 Criterios de Calidad (Anexo A Norma UNE — EN 13816:2003)

En la Figura No. 3.1 Criterios de Calidad se establecen los parametros para preparar
una definicion de la calidad del servicio y estan descritos los criterios de calidad
percibidos desde el punto de vista del cliente.

Nivel 1° Nivel 2 Nivel 3

1. Servicio ofertado 1.1. Modos de transporte

1.2.1. Distancia entre el punto de
partida y llegada

1.2.2. Necesidades de
correspondencias

1.2.3. Cobertura

1.2. Red
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1. Servicio ofertado

2. Accesibilidad

3.

Informacién

1.3.

1.4.

1.5.

2.1.

2.2.

2.3.

3.1.

3.2.

Explotacién

Adecuacion a las
necesidades
Fiabilidad del servicio

Accesibilidad externa

Accesibilidad interna

Expendicién / Adquisiscion
de billetes

Informacion general

Informacion relativa al viaje
en condiciones normales

13.1.
1.3.2.
1.3.3.

2.1.1.
2.1.2.
2.1.3.
2.1.4.

2.2.1.
2.2.2.
2.2.3.

2.3.1.

2.3.2.
2.3.3.

3.1.1.
3.1.2.
3.1.3.

3.1.4.
3.1.5.

3.1.6.
3.1.7.
3.1.8.

3.2.1.

3.2.2.
3.2.3.
3.2.4.
3.2.5.
3.2.6.

Horario
Frecuencia
Grdo de ocupacion

Para petones

Para ciclistas

Para usuarios de taxi
Para automovilistas

Entradas / salidas
Desplazamientos internos
Correspondencia con otros
transportes publicos

Adquisicién dentro de la red

Adquisicién fuera de la red
Validacion

Sobre el vehiculo ofertado
Sobre la accesibilidad
Sobre las fuentes de
informacién

Sobre la duracién del viaje
Sobre la atencion del
cliente

Sobre el confort

Sobre la seguridad

Sobre el impacto
medioambiental

Sefalizacién exterior

Identificacion de paradas
Sefalizacion de destinos
Sobre las rutas

Sobre la duracién del viaje
Sobre las tarifas de los

billetes

3.2.7.

Sobre los tipos de billetes
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3. Informacién

4, Duracién

5. Atencion al cliente

6. Confort

3.3. Informacién relativa al viaje
en condiciones anormales

4.1. Duracion del viaje

4.2. Duracion del viaje

5.1. Compromiso

5.2. Relacién con los clientes

5.3. Personal

5.4. Asistencia

5.5. Adquisicion de billetes

6.1. Funcionamiento del
equipamiento de los
pasajeros

6.2. Asientos y espacio para los
pasajeros

3.3.1. Sobre el estado de la red
actual / previsto de la red

3.3.2. Sobre las alternativas
disponibles

3.3.3. Sobre el reembolso /
compensacion

3.3.4. Sobre la gestién de
sugerencias y reclamaciones
3.3.5. Sobre los objetos perdidos.

4.1.1. Planificacion del viaje

4.1.2. Subidas / bajadas

4.1.3. En paradas y puntos de
correspondencia

4.1.4. En el vehiculo

4.2.1. Puntualidad
4.2.2. Regularidad

5.1.1. Orientacion al cliente
5.1.2. Innovacion e iniciativas

5.2.1. Consultas
5.2.2. Reclamaciones
5.2.3. Indemnizaciones

5.3.1. Disponibilidad
5.3.2. Actitud comercial
5.3.3. Compoetencias
5.3.4. Apariencia

5.4.1. En la interrupcion del
servicio

5.4.2. Cuando el cliente necesita
ayuda

5.5.1. Flexibilidad

5.5.2. Tarifas especiales

5.5.3. Tarifas muktimodales

5.5.4. Medios de pago

5.5.5. Consejos sobre el precio del
viaje

6.1.1. En las paredes

6.1.2. En los vehiculos

6.2.1. En los vehiculos

6.2.2.  En las paradas
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6. Confort

7. Seguridad

6.3. Confort del viaje

6.4. Condiciones ambientales

6.4. Condiciones ambientales

6.5. Instalaciones
complementrias

6.6. Ergonomia

7.1. Proteccion contra las
agresiones

7.2. Prevencion de accidentes

7.3. Gestion de emergencias

6.3.1. Conduccién
6.3.2. Arranque / parada
6.3.3. Factores externos

6.4.1. Calidad del aire

6.4.2. Proteccién contra la
intemperie

6.4.3. Limpieza

6.4.4. Luminosidad

6.4.5. Congestion

6.4.6. Ruido

6.4.7. Otras actividades molestas

6.5.1. Lavabos

6.5.2. Consignas de maletas y
objetos

6.5.3. Servicio de
telecomunicaciones

6.5.4. Servicio de restauracion
6.5.5. Comercios

6.5.6. Entretenimientos

6.6.1. Facilidad de movimiento
6.6.2. Disefio del equipamiento

7.1.1. Prevencion

7.1.2. lluminacion

7.1.3. Camaras de seguridad
7.1.4.Personal de seguridad
7.1.5. Puntos de asistencia
identificados

7.2.1. Presencia / visibilidad de
dispositivos de seguridad
7.2.2. Prevencion / aviso del
peligro

7.2.3. Proteccion activa de las
personas

7.3.1. Dispositivos y sefializacion
7.3.2. Informacion a los
pasajeros
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8. Impacto medioambiental 8.1. Contaminacién 8.1.1. Gases
8.1.2. Ruido
8.1.3. Contaminacién visual
8.1.4. Vibracion
8.1.5. Polvo y suciedad
8.1.6. Olores
8.1.7. Residuos
8.1.8. Interferencias
electromagnéticas

8.2. Recursos naturales 8.2.1. Consumo de energia
8.2.2. Consumo de espacio

8.3. Infraestructura 8.3.1. Efecto de las vibraciones
8.3.2. Desgaste de carreteras
8.3.3. Utilizacién minima de
recursos
8.3.4. Transtorno de otras
actividades

Figura No. 3.1 Criterios de Calidad
Fuente: (Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion, 2013)

3.2 Herramientas de Analisis

3.2.1 Diagrama de Pareto

Es una gréfica de barras que clasifica, en forma descendente, el tipo de fallas o
factores que se analizan en funcién de su frecuencia o de su importancia absoluta
y relativa, mostrando en forma acumulada la incidencia total de las fallas o factores

de analisis.

Esta técnica parte del principio de que con frecuencia solo una parte (20%) de los
problemas que tiene una organizacién provoca la mayor parte (80%) de las

consecuencias negativas.

En conclusién, es una herramienta grafica para clasificar hechos, sobre la base de
gue 80% de los efectos surge de 20% de las posibles causas permitiendo enfocar
las acciones correctivas en pocas causas lo cual tendra un impacto importante en

el problema.
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3.2.2 Funcién de Despliegue de la Calidad (QFD)

QFD son las siglas que corresponden a la expresion inglesa de Quality Function
Deployment, es un sistema organizado para disefiar o redisefiar productos, con dos
objetivos fundamentales: asegurar que el producto va a responder a las
necesidades y expectativas del cliente y acortar el tiempo que va desde la

concepcion del producto hasta su lanzamiento.

En el disefio de un producto es necesario considerar los siguientes aspectos:

La calidad en cuanto a la adecuacion de las prestaciones del producto a las
necesidades y expectativas de cliente.

e El costo de cada una de las alternativas planteadas.

e Latecnologia a utilizar en cada caso.

e Lafiabilidad del producto obtenido.

e Los nuevos conceptos, cuya aplicacion supondra innovaciones que daran

lugar a una ventaja competitiva importante.

A su vez los aspectos anteriores pueden contemplarse desde los siguientes puntos

de vista:

e Las demandas de los clientes.

e La funcién del producto.

El cruce de cada uno de los aspectos con los puntos de vista da lugar a una
informacion que se concreta en un conjunto de matrices que junto a otras
adicionales, dan lugar a la llamada matriz de matrices. Es importante destacar que
no es necesario cumplir todas y cada una de las matrices para sacar provecho del
QFD.
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Caracteristicas Mecanismes Modos de falio Nuevos
de calidad Costes primer nivel detalle del producto concepltos
] 2 BE E X
Caracteristicas Mecanismos Modos de falio Nuevos
oo calidad Costes peimer nivel cetalle ded producto conceptos

Funciones
competitivas
Andlss
competitivo
Funciones
competitivas

Modos de fallo Nuevos
del producto a conceptos

|
|
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i
5.
i
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jmuﬂo Nuevos
revel detallo giaum conceplos
&
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Figura No. 3.2 Matriz de matrices para la aplicacion del QFD en el disefio del producto
Fuente: (Llabres, 1995)

il

reve

criticas
Andisis 08 partes
segundo nivel de detalle de calidad

Matriz A1l. Necesidades del cliente vs Caracteristicas de la calidad

e Listar las demandas del cliente, estas deben ser frases afirmativas y claras
para todo el personal de la organizacion.

e Tasa de importancia. Atribuir una ponderacion de 1 a 5 (de menos a mas) a
cada demanda.

e Sijtuacion actual. Calificar entre 1 y 5 (de menos a mas) la situacion de la
comparfiia con respecto a cada demanda.

e Situacion de la competencia. Escoger dos o tres competidores y calificarlos

en los mismos criterios.

Al utilizar la matriz A1 se introduce el punto de vista del cliente, permite identificar

sus demandas claves y las caracteristicas claves de calidad.
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Matriz A3. Comprobacion de relaciones

Es muy probable que existan caracteristicas de calidad relacionadas entre si (al

mejorar una, mejora la otra o al revés) y esta relacion se pone en manifiesto en esta

matriz.

En la casa de la Calidad se maneja la superposicion de la Matriz A1 y Matriz A3.

Matriz
de
correlacion

COMO
Caracteristicas técnicas
Medidas de rendimiento

QUE

Requisitos
del
cliente

~-—1 Interrelaciones [~

Evaluacion
segin
mercado

Figura 3.3 Casa de la Calidad, superposicion de las matrices A1y A3
Fuente: (Llabres, 1995)

VALORES OBJETIVO

3.3 Teoria de Transporte Ciudad de México

3.3.1 Reglas de Operacion del Sistema de Corredores de Transporte Publico

de pasajeros del Distrito Federal (Metrobus).

Se establecen las normas de operacion, politicas, controles y procedimientos para

la prestacion del servicio en el sistema denominado “Corredores de Transporte

Publico de Pasajeros del Distrito Federal.
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3.3.1.1 Parque vehicular, Parque vehicular total, en servicio y en espera
(Titulo 3)

Las Empresas Operadoras cumpliran con el parque vehicular total compuesto de

autobuses en disponibilidad para operacion y en reserva para cubrir el

mantenimiento, eventualidades y contingencias en términos de la concesién o

autorizacion correspondiente.

Se establecen los requisitos para registro, sustitucion y mantenimiento del parque
vehicular en el sistema de transporte. (Metrobds. Organismo publico

descentralizado de la Administracion Publica del Distrito Federal, 2011)

3.3.1.2 Operacién del servicio (Titulo 4)

Se define como Operacion la funcién sustantiva que ejerceran las Empresas
Operadoras, y que consiste en la prestacion del Servicio Publico de Pasajeros y que
regulara el Organismo Publico Descentralizado (Metrobus), mediante las
programaciones del servicio, con objeto de satisfacer las necesidades de transporte
de los usuarios del servicio, utilizando adecuadamente para ello la infraestructura

del mismo.

Se establecen los requisitos para los horarios de servicio, programacion del servicio,
indicadores de desempefio y capacitacidon en el sistema de transporte. (Metrobus.
Organismo publico descentralizado de la Administracion Publica del Distrito Federal,
2011)

3.3.1.3 Supervision, operacion y control (Titulo 6)

Entre las facultades otorgadas al Organismo Publico Descentralizado (Metrobus)
por su decreto de creacion se establecen la supervision, vigilancia y control de la
operacion del Sistema, las cuales ejercera conforme a las disposiciones de las
presentes Reglas de Operacion directamente o a través de terceros.

Se establecen los requisitos para la supervision de la operacion y autobuses
(Metrobus. Organismo publico descentralizado de la Administracion Publica del
Distrito Federal, 2011)
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3.3.1.4 Obligaciones y deducciones (Titulo 7)

Las Empresas Operadoras deberan cumplir con las politicas de operacion
establecidas en las presentes Reglas de Operacion, asimismo si existe algun
incumplimiento seran acreedoras a deducciones , las cuales son los descuentos
econdémicos que Organismo Publico Descentralizado (Metrobus) aplicara a la
participacion de las Empresas Operadoras, en razon del incumplimiento de estas
Reglas de Operacion.

Se establecen las obligaciones y deducciones relacionadas con la prestacion del
servicio, imputables a los Conductores, por deficiencias relacionadas con el servicio
al usuario y con relacibn a los autobuses, (Metrobds. Organismo publico

descentralizado de la Administracion Publica del Distrito Federal, 2011)
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4. Analisis de la Problematica

En este capitulo se identifican los requisitos no cumplidos del Sistema de Gestion
de la Calidad vigente de una Empresa Operadora del Sistema de Transporte Publico
de Pasajeros BRT y lo establecido en la norma UNE — EN 13816:2003 que agregan

valor al servicio recibido por el usuario y deben ser cumplidos.

4.1 Recoleccién de lainformacién

La informacién recolectada para determinar los requisitos incumplidos del usuario
se obtiene de la base de datos de quejas de usuarios recibidas de Enero — Abril
2018, mediante los tres canales de comunicacion que la Empresa Operadora tiene

con el usuario del Servicio de Transporte Publico de Pasajeros BRT.

1. Recopiladas en registros en los Mddulos de Atencion a Usuarios localizados
en el corredor del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT.

2. Recopiladas mediante el Call Center de la Empresa Operadora.

3. Recopiladas mediante el correo electronico de la Empresa Operadora para

la atencidn a usuarios.

En la Figura No. 4.1 Tabla de recoleccién de datos de quejas de usuarios de la
Empresa Operadora del Sistema de Transporte de Pasajeros BRT enero — abril

2018 se presentan las quejas de los usuarios y su frecuencia.

Con base en la frecuencia de las quejas de los usuarios, se calcula la frecuencia
acumulada que se presenta en la Figura No. 4.2 Tabla de recoleccién de datos de
guejas de usuarios de la Empresa Operadora del Sistema de Transporte de

Pasajeros BRT enero — abril 2018.
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Problema ¢Queja? Frecuencia

Cobro por acceso al Médulo de Atencién a Usuarios

Mal actitud del Oficial de Estacién

Médulo de Atenciéon a Usuarios

Otras lineas de MB/metro

Mal manejo del Conductor

Mal actitud del Conductor

No entrego Tarjeta

Recarga de Tarjeta

Mal actitud del Personal de Limpieza

AutobUs sucio

TVM

Estacion en mal estado

=
w

P P RPN DN W WS OO 0 ©

Figura No.4.1 Tabla de recoleccion de datos de quejas de usuarios de la Empresa Operadora del

Problema ¢Queja?

Fuente: Elaboracion propia con datos de la organizacién

Frecuencia
Relativa

Cobro por acceso al Mddulo de Atencién a 25%
Usuarios

Mal actitud del Oficial de Estacion 17%
Médulo de Atencidn a Usuarios 15%
Otras lineas de MB/metro 11%
Mal manejo del Conductor 8%
Mal actitud del Conductor 6%
No entrego Tarjeta 6%
Recarga de Tarjeta 4%
Mal actitud del Personal de Limpieza 4%
Autobdus sucio 2%
TVM 2%
Estacion en mal estado 2%

Sistema de Transporte de Pasajeros BRT enero — abril 2018.

Frecuencia
Acumulada
25%
42%
57%
68%
75%
81%
87%
91%
94%
96%
98%
100%

Figura No.4.2 Tabla de recoleccién de datos de quejas de usuarios de la Empresa Operadora del

Fuente: Elaboracion propia con datos de la organizaciéon

Sistema de Transporte de Pasajeros BRT enero — abril 2018.
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Posteriormente, se procede a graficar las quejas con base en su frecuencia relativa
y se evallan empleando la frecuencia acumulada. Los requisitos incumplidos se
determinaran mediante el Diagrama de Pareto, en el que se contabiliza la frecuencia
de cada uno de los parametros de quejas de los usuarios, para determinar el 20%
de los requisitos no cumplidos que corresponden al 80% de las quejas recibidas.
Esto se presenta en la Figura No. 4.3 Diagrama de Pareto de quejas de usuarios de
la Empresa Operadora del Sistema de Transporte de Pasajeros BRT enero — abril
2018.

-
)S]

/‘/

—-
o

o]

(o))

Numero de quejas

Modulo de Estacion Usuarios Limpieza

Atencién a
Usuarios = Frecuencia —— %Acumulado

100%

90%

- 80%
L 70%
- 60%
- 50%
- 40%

- 30%

: IIIIIIIII_

Cobro por  Mal actitud del  Médulode  Ctras lineas deMal manejo del Mal actitud del  No entrego Recargade Mal actitud del Autobuds sucio Estacién en
acceso al Oficial de Atencion a MB/metro Conductor Conductor Tarjeta Tarjeta Personal de mal estado

20%

10%

0%

Figura No.4.3 Diagrama de Pareto de quejas de usuarios de la Empresa Operadora del Sistema de
Transporte de Pasajeros BRT enero — abril 2018.
Fuente: Elaboracidn propia con datos de la organizacion

Esta informacién se compara con la Figura No. 1.1 Quejas de usuarios (Ene — Abr
2018) Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT para determinar cuales son
los requisitos incumplidos que se consideraran para el analisis de cumplimiento con
base en la Norma UNE — EN 13816:2003, esto para evitar que haya una desviacion
en los requisitos seleccionados al considerar Gnicamente la poblacion de datos de

la Empresa Operadora.
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Figura No. 4.4 Quejas de usuarios (Ene — Abr 2018) Sistema de Transporte Publico de Pasajeros

BRT

Fuente: Elaboracion propia con informacién de (Unidad de Transparencia Metrobus, 2018)

Requisitos incumplidos:

© © N o g b~ wWwDdhPRE

Solicitan informacion

Mal actitud del Conductor

Mala programacion de autobuses

Mal manejo del Conductor

Accidente en autobus

Falla TVM

Mal actitud del Oficial de Estacion

Cobro por acceso al Médulo de Atencion a Usuarios.

Modulo de Atencidn a usuarios
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De las causas de las quejas de los usuarios se descarta Otras lineas de Metrobus /
Metro, ya que el alcance de la empresa operadora para minimizar esta causa es

limitado.

En la Figura No. 4.5 Requisitos incumplidos con base en la norma UNE — EN
13816:2003, se muestran los criterio de calidad de la citada norma, que se estan
incumpliendo con el 20% de los requisitos no cumplidos identificados en el

Diagrama de Pareto.

UNE-EN REQUISITOS
13816:2003 INCUMPLIDOS

1. Solicitan informacién

— Servicio ofertado — -
3. Mala programacion de autobuses

TrSolicitan mrormacion -}

TRIT 6. Falla TVM
— Accesibilidad — a8
8. Cobro por acceso al Mddulo de
Atencidn.allsuarios.

1. Solicitan informacion
— |nf0rmacién — 2. Mal actitud del oficial de estacion
9. Médulo de atencidn a usuarios

r— Duracién — 3. Mala programacién de autobuses

7. Mal actitud del Oficial de Estacién
9. Médulo de atencién a usuarios

— Atencion al cliente —

2. Mal actitud del Conductor
— Confort — 4. Mal manejo del Conductor
5. Accidente en autobus

w— Segu ridad b 2. Mal actitud del oficial de estacion

Figura No.4.5 Requisitos incumplidos con base en la norma UNE — EN 13816:2003.
Fuente: Elaboracion propia con datos de la organizacion

4.2 Analisis del Sistema de Gestion la Empresa Operadora del
Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT con base en los
criterios de la norma UNE — EN 13816:2003

Considerando los criterios de calidad establecidos en la norma UNE - EN
13816:2003, se analiza cuales criterios aplican al Sistema de Gestion de la Calidad
de la Empresa Operadora del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT y

de estos cuales son incumplidos.
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4.2.1 Criterio Servicio Ofertado en el Sistema del Transporte Publico de
Pasajeros BRT.

Descripcidn del servicio ofrecido, en términos de zona geografica cubierta, horarios,
frecuencia y modo de transporte. (Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion, 2013)

En la Figura No. 4.6 Criterio Servicio Ofertado con base en la norma UNE — EN
13816:2003 se desglosa el criterio en niveles dependiendo del grado de la
complejidad de cada uno, en la siguiente columna se analiza si aplica de acuerdo al
Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Operadora y finalmente se define
si el criterio se cumple o no. Se resaltan los criterios que aplican y no son cumplidos

posteriormente seran evaluados para integrar la mejora.

SE CUMPLE

SI/NO/ No Aplica

NIVEL 2 NIVEL 3 APLICA SI/NO .

Modos No. Modo de transporte Gnico. No Aplica
transporte
1.2 Red 1.2.1 Distancia entre el punto de | No. Distancia fija 17 km. No Aplica

partida y llegada
1.2.2
correspondencias

1.2.3 Coberturas

Necesidad de | Si. Disponibilidad en todo lugar de | No

un medio de transporte adecuado.

No. Estipulada en la concesion de | No Aplica
la linea de servicio.
1.3.1 Horario Si.

servicio de

1.3 Explotacion Publicacion de las horas de | Si
los autobuses en

funcioén del trayecto.

1.3.2 Frecuencia Si. Nimero de viajes de un autobls | Si

previsto durante un periodo

determinado

servicio

puede estar seguro de que el

servicio sera realizado.

1.3.3.Grado de ocupacion Si. NUmero de usuarios por | No
autobus
1.4 Adecuacion de No. Fuera del alcance de la | No Aplica
las necesidades Empresa Operadora
1.5 Fiabilidad del Si. Indica en qué medida el usuario | No

Figura No.4.6 Criterio Servicio Ofertado con base en la norma UNE — EN 13816:2003.
Fuente: (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)
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4.2.2 Criterio Accesibilidad en el Sistema de Transporte Publico de Pasajeros
BRT.

Acceso a un sistema de transporte publico de pasajeros, incluyendo las conexiones
con otros modos de transporte. (Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion, 2013).

En la Figura No. 4.7 Criterio Accesibilidad con base en la norma UNE — EN
13816:2003 se desglosa el criterio en niveles dependiendo del grado de la
complejidad de cada uno, en la siguiente columna se analiza si aplica de acuerdo al
Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Operadora y finalmente se define
si el criterio se cumple o no. Se resaltan los criterios que aplican y no son cumplidos
posteriormente seran evaluados para integrar la mejora.

SE CUMPLE
SI/NO/No Aplica

NIVEL 2 NIVEL 3 APLICA S|/ NO

2.1 Accesibilidad | 2.1.1. Para peatones Si. Asegurar la accesibilidad en | Si
externa todo el sistema
2.1.2. Para ciclistas Si. Asegurar la accesibilidad en | No

todo el sistema

2.1.3. Para usuarios de taxi Si. Asegurar la accesibilidad en | Si

todo el sistema

2.1.4. Para automovilistas Si. Asegurar la accesibilidad en | No

todo el sistema.

2.2 Accesibilidad | 2.2.1 Entradas / salidas Si. Contabilizar ingresos y salidas | Si
interna del sistema
2.2.2 Desplazamientos internos Si. Control de desplazamientos. No

2.2.3 Correspondencia con otros | Si. Distancia entre el Sistema y | No
transportes correspondencia con otros

Sistemas

2.3 Expendicion / | 2.3.1 Adquisicion dentro de la red Si. Disponibilidad de equipos de | Si
adquisicién de recaudo

tarjetas 2.3.2 Adquisicion fuera de la red No. Fuera del alcance de la | No Aplica

empresa operadora

2.3.3. Validacion Si. Disponibilidad de equipos de | Si
recaudo

Figura No.4.67 Criterio Accesibilidad con base en la norma UNE — EN 13816:2003.
Fuente: (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)
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4.2.3 Criterio Informacion en el Sistema de Transporte Publico de Pasajeros

BRT.

Puesta a disposicion sistematica de toda la informacion concerniente al sistema de

transporte publico de pasajeros necesaria para que los pasajeros puedan programar

y efectuar sus desplazamientos (Asociacion Espafola de Normalizacion y
Certificacion, 2013).

En la Figura No. 4.8 Criterio Informacion con base en la norma UNE - EN

13816:2003 se desglosa el criterio en niveles dependiendo del grado de la

complejidad de cada uno, en la siguiente columna se analiza si aplica de acuerdo al

Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Operadora y finalmente se define

si el criterio se cumple o no. Se resaltan los criterios que aplican y no son cumplidos

posteriormente seran evaluados para integrar la mejora.

NIVEL 2 NIVEL 3 APLICA SI/NO o CUMPLE_
SI/NO/ No Aplica
3.1 Informacién | 3.1.1. Sobre el servicio ofertado Si. Disponibilidad de informacion | Si
general dentro del sistema.
3.1.2. Sobre la accesibilidad Si. Disponibilidad de informacion | Si
dentro del sistema.
3.1.3. Sobre las fuentes de | No. Fuera del alcance de la | No Aplica
informacién empresa operadora
3.1.4. Saobre la duraciéon del viaje Si. Disponibilidad de informacion | No
dentro del sistema.
3.1.5. Sobre la atencién al cliente Si. Disponibilidad de informacién | No
dentro del sistema.
3.1.6. Sobre el confort Si. Disponibilidad de informacién | No
dentro del sistema.
3.1.7. Sobre la seguridad Si. Disponibilidad de informacién | No
dentro del sistema.
3.1.8. Sobre el impacto ambiental Si. Disponibilidad de informacién | Si
dentro del sistema.
3.2 Informaciéon | 3.2.1 Sefializacién exterior No. Fuera del alcance de la | No Aplica
relativa al viaje en empresa operadora
condiciones 3.2.2 Identificacion de paradas Si. Disponibilidad de informacién | Si
normales dentro del sistema.
3.2.3 Sefializacion de destinos Si. Disponibilidad de informacion | Si
dentro del sistema.
3.2.4 Sobre las rutas Si. Disponibilidad de informacion | Si
dentro del sistema.
3.2.5 Sobre la duracion del viaje Si. Disponibilidad de informacion | No
dentro del sistema.
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3.2.6 Sobre las tarifas de las | Si. Disponibilidad de informacion | Si
tarjetas / recargas dentro del sistema.
3.2.7 Sobre los tipos de tarifas Si. Disponibilidad de informacién | Si
dentro del sistema.
3.3 Informacién | 3.3.1 Sobre el estado de la red | Si. Disponibilidad de informacién | No
relativa al viaje en | actual / previsto de la red dentro del sistema.
condiciones 3.3.2 Sobre las alternativas | No. Fuera del alcance de la | No Aplica
anormales disponibles empresa operadora
3.3.3. Sobre el reembolso / | Si. Numero de usuarios por | No
compensacion autobus
3.34 Sobre la gestion de | Si. Disponibilidad de informaciéon | No
sugerencias y reclamaciones dentro del sistema.
3.3.5 Sobre los objetos perdidos Si. Disponibilidad de informacion | No
dentro del sistema.

Figura No.4.8 Criterio Informacién con base en la norma UNE — EN 13816:2003.
Fuente: (Asociacién Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)

4.2.4 Criterio Duracién en Transporte Publico de pasajeros BRT.

Tiempo necesario para efectuar el trayecto (Asociacién Espafiola de Normalizacién
y Certificacion, 2013).

En la Figura No. 4.9 Criterio Duracién con base en la norma UNE — EN 13816:2003

se desglosa el criterio en niveles dependiendo del grado de la complejidad de cada

uno, en la siguiente columna se analiza si aplica de acuerdo al Sistema de Gestion

de la Calidad de la Empresa Operadora y finalmente se define si el criterio se cumple

0 no. Se resaltan los criterios que aplican y no son cumplidos posteriormente seran

evaluados para integrar la mejora.

NIVEL 2

NIVEL 3

APLICA SI/NO

SE CUMPLE
SI/NO/ No Aplica

4.1 Duracion del | 4.1.1. Planificacion del viaje Si. Tiempos maximos y minimos de | Si
viaje recorrido
4.1.2. Subidas / bajadas Si. Tiempos maximos de estancia Si
4.1.3. En paradas y puntos de | No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
correspondencia operadora
4.1.4. En el autobus No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
operadora
4.2 Cumplimiento de | 4.2.1 Puntualidad Si. Tiempos de arribo y llegadas en | Si
horarios / estaciones y terminales
frecuencias 4.2.2 Regularidad Si. Medida en que los conductores | No
respetan los intervalos publicados

Figura No.4.9 Criterio Duracién con base en la norma UNE — EN 13816:2003.
Fuente: (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)

58



4.2.5 Criterio Atencion al usuario en el Sistema de Transporte Publico de
Pasajeros BRT.

Elementos del servicio introducidos para asegurar la mejor adecuacion entre el
servicio normalizado y los requisitos del usuario individual. (Asociacion Espafiola de

Normalizacién y Certificacion, 2013)

En la Figura No. 4.9 Criterio Atencion al usuario con base en la norma UNE — EN
13816:2003 se desglosa el criterio en niveles dependiendo del grado de la
complejidad de cada uno, en la siguiente columna se analiza si aplica de acuerdo al
Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Operadora y finalmente se define
si el criterio se cumple o no. Se resaltan los criterios que aplican y no son cumplidos
posteriormente seran evaluados para integrar la mejora.

SE CUMPLE

SI/NO/No Aplica
Si

NIVEL 2 NIVEL 3 APLICA SI/NO

5.1 Compromiso 5.1.1. Orientacién al cliente Si. Personal de campo en el sistema

de transporte.

5.1.2. Innovacién e iniciativas Si. Ideas para mejorar la experiencia | Si
del usuario.
5.2 Relacién con los | 5.2.1 Consultas Si. Personal de campo en el sistema | No
clientes de transporte.
5.2.2 Reclamaciones Si. Personal de campo en el sistema | Si

de transporte.

5.2.3 Indemnizaciones Si. Proceso para realizar | No

indemnizaciones

5.3 Personal 5.3.1 Disponibilidad Si. Personal de campo en el sistema | Si

de transporte.

5.3.2 Actitud comercial Si. Perfil de puesto de personal de | Si

campo en el sistema de transporte.

5.3.3. Competencias Si. Perfil de puesto de personal de | Si

campo en el sistema de transporte.

5.3.4 Apariencia Si. Politica de vestimenta. Si
5.4 Asistencia 5.4.1 En la interrupcion del | Si. En el autobls y terminal principal | Si
servicio de incorporacién

5.4.2 Cuando el cliente necesita | Si. Personal de campo en el sistema | No

ayuda de transporte.
5.5 Adquisicion de | 5.5.1 Flexibilidad No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
tarjetas /recargas operadora
5.5.2 Tarifas especiales No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
operadora
5.5.3 Tarifas multimodales No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
operadora
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5.5.4 Medios de pago No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
operadora
5.5.5 Consejos sobre el precio | No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica

del viaje

operadora

Figura No.4.9 Criterio Atencién al usuario con base en la norma UNE — EN 13816:2003.
Fuente: (Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion, 2013)

4.2.6 Criterio Confort en el Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT.

Elementos del servicio introducidos para ofrecer unos desplazamientos relajados y

agradables. (Asociacidén Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)

En la Figura No. 4.10 Criterio Confort con base en la norma UNE — EN 13816:2003

se desglosa el criterio en niveles dependiendo del grado de la complejidad de cada

uno, en la siguiente columna se analiza si aplica de acuerdo al Sistema de Gestion

de la Calidad de la Empresa Operadora y finalmente se define si el criterio se cumple

0 no. Se resaltan los criterios que aplican y no son cumplidos posteriormente seran

evaluados para integrar la mejora.

NIVEL 2

NIVEL 3

APLICA SI/NO

SE CUMPLE
SI/NO/No Aplica

6.1 Funcionamiento | 6.1.1. En las paradas No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
del equipamiento de operadora
los pasajeros 6.1.2. En los vehiculos Si. Reportes de mantenimiento | Si
correctivo
6.2 Asientos y | 6.2.1 En los vehiculos Si. Reportes de mantenimiento | Si
espacio para los correctivo
pasajeros 6.2.2 En las paradas No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
operadora
6.3 Confort del viaje | 6.3.1 Conduccion Si. Reportes de auditoria de | Si
conduccion
6.3.2 Arranque / parada Si. Reportes de auditoria de | Si
conduccion
6.3.3. Factores externos Si. Reportes de auditoria de | Si
conduccion
6.4 Condiciones | 6.4.1 Calidad de aire Si. Mantenimiento preventivo Si
ambientales 6.4.2 Proteccion contra la | Si. Mantenimiento preventivo Si
intemperie
6.4.3 Limpieza Si. Mantenimiento preventivo Si
6.4.4 Luminosidad Si. Mantenimiento preventivo Si
6.4.5 Congestion No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
operadora
6.4.6 Ruido Si. Mantenimiento preventivo Si
6.4.7 Otras actividades molestas | Si. Mantenimiento preventivo Si
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6.5 Instalaciones | 6.5.1 Bafios Si. Reportes con Organismo de | No
complementarias Gobierno
6.5.2 Consignas de maletas y | Si. Definicion de proceso No
objetos *objetos
6.5.3 Servicio de | No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
telecomunicaciones operadora
6.5.4 Servicio de restauracion No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
operadora
6.5.5 Comercios No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
operadora
6.5.6 Entretenimientos No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
operadora
6.6 Ergonomia 6.6.1 Facilidad de movimiento Si. Reportes con Organismo de | No
Gobierno
6.6.2 Disefio del equipamiento No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica

operadora

Figura No0.4.10 Criterio Confort con base en la norma UNE — EN 13816:2003.
Fuente: (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)
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4.2.7 Criterio Seguridad en el Sistema de Transporte Publico de Pasajeros
BRT.

Sentimiento de seguridad personal experimentado por el cliente, corregido por los
medios utilizados y por la comunicacion realizada sobre los mismos (Asociacion

Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013).

En la Figura No. 4.11 Criterio Seguridad con base en la norma UNE — EN
13816:2003 se desglosa el criterio en niveles dependiendo del grado de la
complejidad de cada uno, en la siguiente columna se analiza si aplica de acuerdo al
Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Operadora y finalmente se define
si el criterio se cumple o no. Se resaltan los criterios que aplican y no son cumplidos
posteriormente seran evaluados para integrar la mejora.

SE CUMPLE
SI/NO/No Aplica

NIVEL 2 NIVEL 3 APLICA SI/NO

7.1 Proteccion | 7.1.1. Prevencion No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
contra las operadora
agresiones 7.1.2. lluminacién No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
operadora
7.1.3 Camaras de seguridad Si. Centro de Control Si
7.1.4 Personal de seguridad Si. Estandar de personal tercerizado | No

7.1.5 Puntos de asistencia | Si. Estandar de puntos de asistencia | No

identificados
7.2 Prevencion de | 7.2.1 Presencia / visibilidad de | Si. Interior de autobuses Si
accidentes dispositivos de seguridad
7.2.2 Prevencion / aviso de | Si. Centro de Control Si
riesgo
7.2.3 Proteccion activa de las | Si. Interior de autobuses Si
personas

7.3 Gestion de | 7.3.1 Dispositivos y sefializacion | Si. Disponibilidad de informacion | Si

emergencias dentro del sistema.

7.3.2 Informacién a los pasajeros | Si. Disponibilidad de informaciéon | No

dentro del sistema.

Figura No.4.11 Criterio Seguridad con base en la norma UNE — EN 13816:2003.
Fuente: (Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion, 2013)
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4.2.8 Criterio Impacto medioambiental en el Sistema de Transporte Publico de
Pasajeros BRT.

Efecto que provoca la prestacion de un servicio de transporte publico de pasajeros
sobre el medio ambiente. (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion,
2013)

En la Figura No. 4.12 Criterio Impacto medioambiental con base en la norma UNE
— EN 13816:2003 se desglosa el criterio en niveles dependiendo del grado de la
complejidad de cada uno, en la siguiente columna se analiza si aplica de acuerdo al
Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Operadora y finalmente se define
si el criterio se cumple o no. Se resaltan los criterios que aplican y no son cumplidos
posteriormente seran evaluados para integrar la mejora.

SE CUMPLE
SI/NO/No Aplica

NIVEL 2 NIVEL 3 APLICA S|/ NO

8.1 Contaminacion 8.1.1. Gases Si. Mantenimiento preventivo Si
8.1.2. Ruido Si. Mantenimiento preventivo Si
8.1.3 Contaminacioén visual Si. Mantenimiento preventivo Si
8.1.4 Vibracion Si. Mantenimiento preventivo Si
8.1.5 Polvo y suciedad Si. Mantenimiento preventivo Si
8.1.6 Olores Si. Mantenimiento preventivo Si
8.1.7 Residuos Si. Mantenimiento preventivo Si
8.1.8 Interferencias | No. Fuera de la infraestructura del | No Aplica
electromagnéticas Sistema BRT
8.2 Recursos | 8.2.1 Consumo de energia Si. Mantenimiento preventivo Si
naturales 8.2.2 Consumo de espacio No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
operadora
8.3 Infraestructura 8.3.1 Efecto de las vibraciones No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
operadora
8.3.2 Desgaste de vialidad Si. Reportes con Organismo de | Si
Gobierno
8.3.3 Utilizacion minima de | No. Fuera del alcance de la empresa | No Aplica
recursos operadora
8.3.4 Trastorno de ofras | Si. Reportes con Organismo de | Si
actividades Gobierno

Figura No.4.12 Criterio Impacto medioambiental con base en la norma UNE — EN 13816:2003.
Fuente: (Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion, 2013)
Al concluir el analisis del Criterio Impacto ambiental, el resultado es que estos
criterios ya se encuentran definidos en el Sistema de Gestion de la Calidad de la

Empresa Operadora.
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4.3 Evaluacion de las Alternativas
Derivado del analisis anterior, los criterios incumplidos con base a la norma UNE —
EN 13816:2003 son evaluados con la herramienta Casa de la calidad (matriz A1

punto de vista del usuario y matriz A3 comprobacion de relaciones).

En la primer y segunda columna se establecen las demandas del cliente “; Que’s?”
fundamentadas en los criterios de calidad Nivel 1 y Nivel 2 que fueron analizados
en el Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Operadora e identificados

con aplicacion e incumplidos.

En la tercera columna se asigna una ponderacion de 1 a 5 considerando el grado
de importancia del criterio de calidad para el usuario, en donde 5 tiene mayor
importancia. Esta ponderacion se realiz6 con base en la en la Figura No.4.4
Requisitos incumplidos con base en la norma UNE — EN 13816:2003 en la cual se

establece la afectacion de cada causa a los criterios de calidad.

En la columna superior se establece las caracteristicas de calidad, medibles y
controlables “; Como’s?”, que se utilizaran para atender los criterios de calidad que
se busca satisfacer, los cuales son parte de los indicadores descritos en la norma
UNE — EN 13816:2003.

Posteriormente se establecieron las correlaciones entre cada una de las demandas
del cliente y las caracteristicas de calidad; en donde O es una relacion nula, 3 es
una relacién baja, 6 es una relacion media y 9 es una relacion alta. En la parte

inferior se obtiene el valor de cada caracteristica de calidad.

Para realizar la evaluacion de la competencia respecto a las demandas del cliente,
se considera como competidor a la Linea 5 del Sistema de Transporte Publico de
Pasajeros BRT de la Ciudad de México, ya que como se presento en la Figura No.
1.2 Porcentaje de Quejas de usuarios por Linea de servicio del Sistema de
Transporte Publico de Pasajeros BRT de la Ciudad de México, esta linea es la que

tinen menor cantidad de quejas en su servicio.
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Finalmente se establece la relacion entre las caracteristicas de calidad “; Como’s?,

en donde puedes ser alta, media o nula. Para concluir se seleccionan las

caracteristicas con mayor ponderacion, correlaciéon y con menor o igual evaluacion

gue la competencia.

N\

@ Alta
O Media

Nula

Evaluacion de la

8 c |o B s S |5
° %) 2 ] o
[} 2 @ c S |9 g = c Q o
S ISE|188|SEl S |88 = |8 |8 |5 |ggl8z €
S |88|22|8m| & [385| © 2 =) o |[Sc|s B Competencia
£ |a8|ls=|gel 3 |<x238| 5 | & 5|8 |28|5%S
S |S2|Feg|52| © |loSE|l S < o 9 08|22 ®
c |cRB|leElg82c| @ IS8 & = © 2 32| 2
E|lsd|cs|2a| ° |5 58 3 S E | E|a !
u R il S A 3|22 Mejor Igual
= < @ Peor
Red X
Senicio Ofertado  |Explotacién X
Fiabilidad del senicio X
- Externa X
Accesibilidad
Interna X
General X
Informacion Viaje condiciones normales
Viaje condiciones anormales
Duracion Cumplimiento de horarios / frecug X

Atencion al usuario

Relacion con los clientes

Asistencia

Confort

Instalaciones complementarias

Ergonomia

Seguridad

Proteccion contra las agresiones

Gestién de emergencias

wlw|nv|Nv|a|ala|s s s |an oo |w
(=] [=] [a] [V] o] (o] [} (o] («] [(V) o} <] (o] (o} [/V]

Importancia Técnica

(=] [=] (=] (o] [a] [V] [)] [} [V]) (o] (o) (o] (o] [A]) (o} [}

R
ao|o(o|o|w|ojo|Oo|lw|o|o|o|o|w|o

Sl =l [=][=] [«] [a] (o] [} o] (o] (o] [a] [a] (<] (o} [o}}
o

(2] (=] [=] [«] [V] <] (o] [o] [o ;] (V] (o) (o] [=] (=] [FV) [FV]
w

Plw|lw(Oo|O|o|Oo |0 |w|O|w|O|w|w©|w
<))

o
V0|V |O|w|V|V|O|V|W|V|W|W|o|O|w

@ o|o|w|w|o|o|o|o|lo|o|w|w|w|o|o
=

=
Qlwlwlwlwlolo|o|o|o|w|w|w|w|o|o
=
gfw|o|o(w(w|of@|o|w(wle|o|o|w|o
N
Slo|w|w[e|elo]e|e|e|w|o|o|e|e|w
N
©
o
=
N
®
i
.

=
N

Figura No.4.12 Casa de la Calidad Criterios de Calidad incumplidos con base en la norma UNE —

EN 13816:20083.
Fuente: Elaboracion propia con los datos de la Organizacion

Las caracteristicas de calidad que se deben incluir en la mejora del Sistema de
Gestidon de la Calidad con base en la norma UNE — EN 13816:2003 son los

siguientes:

1. Personal de Seguridad

2. Sefalizaciéon

3. Frecuencia de servicio

4. Porcentaje de ocupacion

5. Encuestas de satisfaccion
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5. Mejora del Sistema de Gestion de la Calidad de la
Empresa Operadora con base en la norma UNE - EN
13816:2003

En este capitulo se mejora el Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa
Operadora para que cumpla con los criterios establecidos en la norma UNE — EN
13816:2003. En virtud de que en el capitulo anterior se demostré que agregan valor

en la gestion de la empresa.

5.1 Sistema de Gestion de la Calidad

Partiendo del ciclo de calidad del servicio, en la Figura No.5.1 Diagrama Requisitos
del Sistema de Gestion de la Calidad con base en la norma UNE — EN 13816:2003
se especifican los tres rubros que se deben cumplir. Primero debe establecerse la
Calidad objetivo a ofrecer al usuario la cual por lo menos debe empatar con lo
requerido por el cliente, en este caso el Organismo Publico Descentralizado
(Metrobus). Despues se deben establecer los indicadores y metas de los criterios
de calidad objetivo establecidos como indispensables, ya que agregan valor al
usuario del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT, asi como los métodos
para medir la satisfaccion del usuario respecto al servicio recibido y para medir el
servicio ofertado, esto para cuantificar el nivel de exigencia al servicio. Finalmente,
se deben asegurar los recursos para determinar las acciones correctivas de forma
oportuna cuando no son alcanzadas las metas de alguno de los indicadores

establecidos.
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Figura No.5.1 Diagrama Requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad con base en la norma
UNE - EN 13816:2003.
Fuente: Elaboracién propia con referencia de (Asociacién Esparfiola de Normalizacién y
Certificacion, 2013)

5.2 Criterios de Calidad

A partir del analisis de los Criterios de Calidad realizado en el apartado 4.2 y los
resultados obtenidos con la herramienta Casa de la Calidad en el apartado 4.3, se
establece el método para medir el servicio ofertado y la definicion de indicadores en
los criterios de calidad con mayor prioridad que deben incluirse en la mejora del

Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Operadora.

5.2.1 Criterio Servicio Ofertado en el Sistema del Transporte Publico de
Pasajeros BRT

En la Figura No.5.2 Criterio Servicio Ofertado, medicién e indicadores con base en
la norma UNE — EN 13816:2003 se especifica en la columna Medicién del Servicio
como se mide el cumplimiento al criterio de calidad posteriormente se especifica el

indicador para determinar el cumplimiento del criterio y el responsable del mismo.
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NIVEL 2

MEDICION DEL SERVICIO INDICADOR /
PROCESO

La red permite desplazamientos con el

1.2 Red

NIVEL 3

1.2.2 Necesidad de

correspondencias

minimo de correspondencias

% de usuarios que
efectian viajes

directos (Recaudo).

1.3 Explotacién

1.3.3.Grado de ocupacion

Tiempo de espera minimo en estacion

% de abordaje en
tiempo de espera

minimo (Operaciones)

1.5 Fiabilidad del
servicio

Red que inspire confianza en los
usuarios

% de viajes realizados
conforme a lo
planeado
(Operaciones)

Figura No.5.2 Criterio Servicio Ofertado, medicién e indicadores con base en la norma UNE — EN
13816:2003.
Fuente: (Asociacién Espafiola de Normalizacién y Certificacion, 2013)

5.2.2 Criterio Accesibilidad en el Sistema de Transporte Publico de Pasajeros

BRT

En la Figura No.5.3 Criterio Accesibilidad, medicion e indicadores con base en la

norma UNE — EN 13816:2003 se especifica en la columna Medicion del Servicio

como se mide el cumplimiento al criterio de calidad posteriormente se especifica el

indicador para determinar el cumplimiento del criterio y el responsable del mismo.

NIVEL 2

2.1 Accesibilidad

NIVEL 3

2.1.2. Para ciclistas

‘ MEDICION DEL SERVICIO ’

Facilidad de acceso espacio para

INDICADOR /
PROCESO
Medida

Directa

interior de la red.

externa bicicletas Facilidad de acceso
(Operaciones)
2.1.4. Para automovilistas Facilidad de acceso espacio para | Medida Directa
automaviles Facilidad de acceso
(Operaciones)
2.2 Accesibilidad | 2.2.2 Desplazamientos internos Sistema disefiado para optimizar la | Distancias / tiempos a
interna facilidad de desplazamiento en el | pie entre dos puntos

determinados en la red

(Operaciones)

2.2.3 Correspondencia con otros

transportes

Sistema disefiado para facilitar la

correspondencia con otros
Sistemas de Transporte Publicos

de Pasajeros

Distancias / tiempos a
pie entre la red y
correspondencias con

otros Sistemas

Figura No.5.3 Criterio Accesibilidad, medicion e indicadores con base en la norma UNE — EN
13816:2003.
Fuente: (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)
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5.2.3 Criterio Informacion en el Sistema de Transporte Publico de Pasajeros

BRT

En la Figura No.5.4 Criterio Informacion, medicion e indicadores con base en la

norma UNE — EN 13816:2003 se especifica en la columna Medicién del Servicio

como se mide el cumplimiento al criterio de calidad posteriormente se especifica el

indicador para determinar el cumplimiento del criterio y el responsable del mismo.

) INDICADOR /
NIVEL 2 NIVEL 3 MEDICION DEL SERVICIO
PROCESO
3.1 Informacién | 3.1.4. Sobre la duracion del viaje Suministro de informacién precisa | % Disponibilidad de
general sobre la duracion del viaje informacion y material
informativo
(Centro de Control)
3.1.5. Sobre la atencién al cliente Suministro de informacién precisa | % Disponibilidad de
sobre los canales de comunicacién | informacién y material
con el cliente informativo
(Centro de Control)
3.1.6. Sobre el confort Suministro de informacién precisa | % Disponibilidad de
sobre rangos de velocidad y | informacién y material
estandares de Conductor informativo
(Centro de Control)
3.1.7. Sobre la seguridad Suministro de informacién precisa | % Disponibilidad de
de seguridad en Sistema de | informacién y material
Transporte informativo
(Centro de Control)
3.2 Informacion | 3.2.5 Sobre la duracion del viaje Suministro de informacion precisa. | % Disponibilidad de

relativa al viaje en

informacion

condiciones (Centro de Control)
normales
3.3 Informacion | 3.3.1 Sobre el estado de la red | Suministro de informacion precisa, | % Precision y

relativa al viaje en
condiciones

anormales

actual / previsto de la red

3.3.3.

compensacion

Sobre el reembolso /

3.3.4 Sobre Ila

sugerencias y reclamaciones

gestion de

3.3.5 Sobre los objetos perdidos

comprensible y util

puntualidad de la
informacién en las
estaciones y
autobuses

(Centro de Control -

Recaudo)

Figura No.5.4 Criterio Informacion, medicién e indicadores con base en la norma UNE — EN
13816:2003.
Fuente: (Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion, 2013)
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5.2.4 Criterio Duracion en Transporte Publico de pasajeros BRT
En la Figura No.5.5 Criterio Duracion, medicion e indicadores con base en la norma
UNE — EN 13816:2003 se especifica en la columna Medicién del Servicio como se

mide el cumplimiento al criterio de calidad posteriormente se especifica el indicador

para determinar el cumplimiento del criterio y el responsable del mismo.

. INDICADOR /
NIVEL 2 NIVEL 3 MEDICION DEL SERVICIO
PROCESO
4.2 Cumplimiento de | 4.2.2 Regularidad Aumentar los niveles de fiabilidad Tiempo de espera de
horarios / los usuarios en las
frecuencias paradas

(Operaciones)

Figura No.5.5 Criterio Duracion, medicion e indicadores con base en la norma UNE — EN
13816:2003.
Fuente: (Asociacién Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)

5.2.5 Criterio Atencion al usuario en el Sistema de Transporte Publico de
Pasajeros BRT.

En la Figura No.5.6 Criterio Atencion al usuario, medicion e indicadores con base
en la norma UNE — EN 13816:2003 se especifica en la columna Medicién del
Servicio como se mide el cumplimiento al criterio de calidad posteriormente se

especifica el indicador para determinar el cumplimiento del criterio y el responsable

del mismo.
) INDICADOR /
NIVEL 2 NIVEL 3 MEDICION DEL SERVICIO
PROCESO
5.2 Relacion con los | 5.2.1 Consultas Criterios de conformidad y plazos de | Rapidez en el
clientes respuesta  a las quejas / | tratamiento de las
reclamaciones de los usuarios quejas de los usuarios

% de respuestas a las
solicitudes

(Operaciones -
Recaudo -

Mantenimiento)

5.2.3 Indemnizaciones Criterios de conformidad y plazos de | Rapidez en el
respuesta a los usuarios tratamiento de las
indemnizaciones

% de respuestas a las
solicitudes

(Juridico)
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5.4 Asistencia

5.4.2 Cuando el cliente necesita
ayuda

Estandares  definidos

atencion de los usuarios

para

la

% Disponibilidad del
personal

Quejas de usuarios,
informacion correcta y

oportuna en
estaciones y
autobuses

(Recaudo -

Operaciones)

Figura No.5.6 Criterio Atencion al usuario, medicién e indicadores con base en la norma UNE — EN
13816:2003.
Fuente: (Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion, 2013)

5.2.6 Criterio Confort en el Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT.

En la Figura No.5.7 Criterio Confort, medicién e indicadores con base en la norma

UNE — EN 13816:2003 se especifica en la columna Medicién del Servicio como se

mide el cumplimiento al criterio de calidad posteriormente se especifica el indicador

para determinar el cumplimiento del criterio y el responsable del mismo.

NIVEL 2 NIVEL 3 ‘ MEDICION DEL SERVICIO ’ INBICABORY
PROCESO
6.5 Instalaciones | 6.5.1 Bafios Instalaciones conforme a los criterios | % Instalaciones en
complementarias establecidos funcionamiento
(Recaudo)
6.5.2 Consignas de maletas y | Criterios de resguardo definidos % de objetos
objetos *objetos entregados a usuarios
(Recaudo)
6.6 Ergonomia 6.6.1 Facilidad de movimiento Disefio de estaciones conforme alas | % Estaciones

necesidades de los usuarios

conforme a los criterios
de disefio
(Recaudo -

Operaciones)

Figura No.5.7 Criterio Confort, medicion e indicadores con base en la norma UNE — EN
13816:2003.
Fuente: (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)
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5.2.7 Criterio Seguridad en el Sistema de Transporte Publico de Pasajeros

BRT.

En la Figura No.5.8 Criterio Seguridad, medicion e indicadores con base en la norma

UNE — EN 13816:2003 se especifica en la columna Medicién del Servicio como se

mide el cumplimiento al criterio de calidad posteriormente se especifica el indicador

para determinar el cumplimiento del criterio y el responsable del mismo.

NIVEL 2 NIVEL 3 MEDICION DEL SERVICIO INDICABOR
PROCESO
7.1 Proteccién | 7.1.4 Personal de seguridad Suministro de un servicio seguro a | Tasa de delitos
contra las los usuarios atendidos vs delitos
agresiones denunciados por
usuarios.
(Recaudo)
7.1.5 Puntos de asistencia % de disponibilidad de
identificados atencién en puntos de
asistencia.
(Recaudo)
7.3 Gestion de | 7.3.2 Informacion a los pasajeros | Seguridad de los usuarios de la ruta | % Precision y

emergencias

de servicio

puntualidad de la
informacién en las
estaciones y
autobuses

(Centro de Control -

Operaciones)

Figura No.5.8 Criterio Seguridad, medicién e indicadores con base en la norma UNE — EN
13816:2003.

Fuente: (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2013)
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CONCLUSIONES

Con la propuesta realizada del Sistema de Gestion de la Calidad con base en la
norma UNE — EN 13816:2003 en la cual se establecen los criterios, indicadores y
responsables a implementar en la Empresa Operadora para mejorar la calidad en
el servicio ofrecido y la prioridad de implementacion en esta investigacion al
considerar; la red, explotacion, fiabilidad del servicio, informacion general,
informacion relativa al viaje en condiciones normales y anormales, cumplimiento de
horarios / frecuencias, relacion con los clientes, asistencia, instalaciones
complementarias, proteccion contra las gresiones y gestion de emergencias, se
atienden los criterios no satisfechos de los usuarios del Sistema de Transporte
Publico de Pasajeros BRT de la Ciudad de México

Con esta implementacion, el usuario del transporte obtendra un servicio con mayor
calidad al satisfacer criterios ya definidos y evaluados que agregan valor en el
Servicio de Transporte BRT, asimismo se obtendra la evaluacién del usuario por el

servicio recibido mediante las encuestas de satisfaccion elaboradas por la empresa.

Logrando comprobar la hipétesis establecida en la investigacion: El Sistema de
Gestion de la Calidad enfocado a la satisfaccion del usuario del Sistema de
Transporte Publico de Pasajeros BRT con base en la norma UNE — EN 13816:2003
permitira a la Empresa Operadora ser la mejor evaluada del Sistema de Transporte
Publico de Pasajeros BRT de la Cd. de México; ya que en la Figura No.6.1
Requisitos no satisfechos Linea 3 vs Linea 5 del Sistema de Transporte Pablico de
Pasajeros BRT Cd. de México Enero a Abril 2018 se especifican los requisitos en
los cuales la linea 5 es mejor calificada por el usuario confirmando que existe un
area de oportunidad, sin embargo en la mejora del Sistema de Gestion de la Calidad
esta considerado dar prioridad a cinco de los ocho principales requisitos lo cual

permitira un mejor posicionamiento de la Empresa Operadora ante el usuario.
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Comparacion de requisitos no satisfechos Linea 3 vs Linea 5
del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT Cd. de México
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Figura No.6.1 Requisitos no satisfechos Linea 3 vs Linea 5 del Sistema de Transporte Publico de
Pasajeros BRT Cd. de México Enero a Abril 2018.

Fuente: Elaboracion propia con informacién de (Unidad de Transparencia Metrobus, 2018)
Con la satisfaccién de los criterios del servicio del Sistema de Transporte Publico
de Pasajeros BRT que agregan valor al usuario, la Empresa Operadora buscara
estandarizar las mejoras implementadas al solicitar una adecuacion de la Reglas de
Operacion actuales al Organismo Publico Descentralizado (Metrobus) con el fin de
estandarizar el servicio y que la calidad percibida por el usuario sea la misma en

cada linea de servicio del Sistema de Transporte.

Cumplido lo anterior sera interesante plantear el cumplimiento de la calidad ofrecida
como un punto de decision para evaluar y asignar a la Empresa Operadora
encargada de administrar nuevas lineas de servicio que se integren al Sistema de

Transporte Publico de Pasajeros BRT de la Ciudad de México.

74



BIBLIOGRAFIA

8.

9.

. Alcaide, J. C. (2015). Fidelizacion de clientes. Madrid: ESIC.

. Asociacién Espanola de Normalizacién y Certificacion. (2013). ¢ UNE — EN 13816:2003

Transporte. Logistica y servicios. Transporte publico de pasajeros . Definicion de la calidad del
servicio, obetivos y mediciones. Madrid, Espafia: AENOR.

CDMX. (2016). Sobre nuestra ciudad. Obtenido de Recuperado de:
https://www.cdmx.gob.mx/cdmx/sobre-nuestra-ciudad.

Fleitman, J. (2007). Evaluacién integral para implementar modelos de calidad. México, DF: PAX
Meéxico.

. Gaceta Oficial de la Ciudad de México. (2017). Reglamento de la Ley de Movilidad del Distrito

Federal. Ciudad de México: Gaceta Oficial de la Ciudad de México.

INEGI. (2015). Instituto Nacional de Estadistica y Geografia. Obtenido de INEGI:
http://www.inegi.org.mx

ISO. (2015). ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario .
(Colombia, Trad.) Ginebra: ISO.

Kotler, P. (2001). Direciidon de Marketing. México: Pearson Educacion.

Llabres, P. G.-M. (1995). Técnicas para la Gestién de la Calidad. Madrid, Espafia: Diaz de Santos.

10.Mercedes Benz. (2017). Mercedes Benz. Bus Rapid Transit. Obtenido de Mercedes Benz.es:

https://www.mercedes-
benz.es/content/spain/mpc/mpc_spain_website/es/home_mpc/bus/home/consulting/bus_rap
id_transit/overview/elements.html

11.Metrobus. (06 de Mayo de 2018). Acerca de Metrobus. Obtenido de Acerca de Metrobus:

http://www.metrobus.cdmx.gob.mx

12.Metrobus. Organismo publico descentralizado de la Administracion Publica del Distrito Federal.

(2011). Aviso por lo el se dan a conocer las reglas de operacidn del sistema de corredores de
transporte publico de pasajeros del Distrito Federal Metrobus. Cidad de México: Gaceta Oficial
del Distrito Federal.

13.Tovar, D. A. (2013). Sistemas de transporte publico masivo tipo BRT (Bus Rapid Transit) y

desarrollo urbano en America Latina. Lincoln Institute of Land Policy, 16-24.

14.Unidad de Transparencia Metrobus. (2018). Numero de quejas de usuarios respecto al servicio

de cada linea de metrobus de Enero a Abril 2018. Ciudad de México: IFAI.

75



GLOSARIO

BRT: Autobuses de Transito R4pido.

Cliente: Organismo Publico Descentralizado (Metrobls) responsable de la
administracion, planeacion y control del Sistema de Transporte Publico de

Pasajeros BRT;

Empresa Operadora: Empresa privada con la concesion de brindar el servicio de
operacion de flota y recaudacion de la tarifa del Sistema de Transporte Publico de

Pasajeros BRT.

Monto / Longitud: Cantidad de recorridos que seran sancionados a la Empresa
Operadora, al multiplicar este nimero por los kildmetros equivalentes y por el precio

por kilometro se obtiene la sanciébn economica.

Movilidad: Traslado de los individuos desde la perspectiva de su realidad

socioecondmica y espacial (edad, genero, categoria socio laboral).

Quejas Falla TVM: Solicitudes del usuario acerca de que no se realizé la recarga de
saldo correctamente, no se entrego la tarjeta de prepago adquirida, se invalidé la
tarjeta de prepago, no estan disponibles para su uso las TVM's de la estacion

(apagada o pasmada).

Quejas Mal actitud del Conductor: Solicitudes del usuario acerca de Conductores
que hablan con otros usuarios mientras manejan, usan celular o algin equipo
auditivo mientras manejan, tienen discusiones con usuarios, tienen discusiones con

terceros / peatones o ciclistas.

Quejas Mal manejo del Conductor: Solicitudes del usuario acerca de Conductores
gue manejan con exceso de velocidad, no ceden el paso a terceros / peatones o
ciclistas, no respetan semaforos, no cumplan con la distancia de acercamiento en
la plataforma de las estaciones, no cumplen el tiempo de apertura y cierre de

puertas.
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Quejas Solicitan informacion: Solicitudes del usuario acerca de horarios y
caracteristicas de la oferta del servicio, proceso de solucion de quejas y politicas de
cobro al Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT para aclaraciones y

reclamaciones.

Sistema de gestion de la calidad: Parte del sistema de gestion de la organizacion
enfocada en el logro de resultados, en relacion con los objetivos de la calidad, para
satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas,
segun corresponda.

Sistema de transporte: Conjunto de autobuses, instalaciones, explotacion y gestion

del transporte publico de pasajeros.

TVM: Maquina para venta de tarjetas de prepago y recargas de saldo para ingresar

al Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT

Usuario: Persona que utiliza el Sistema de Transporte Publico de Pasajeros BRT

para transportarse de un punto a otro.
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