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Resumen

La evaluacién de los sistemas de transporte urbanos de pasajeros (IP) son vitales para redefinir las implementaciones
realizadas; la directriz que las rige generalmente se manifiesta en la politica publica, la cual, sin embargo, presenta deficiencias
debido a la omisién o poca especificacién cuando se implementa, lo que contribuye a la interpretacion inicua de los actores
involucrados; adicionalmente, no existe un seguimiento o una evaluacion de los resultados. En este articulo, se analiza la
relacién de la politica ptblica y su cumplimiento a nivel operativo del TP para la zona urbana de Toluca, Estado de México; el
cumplimiento se cuantifica a partir de la satisfaccion del usuario del TP. Los juicios de la satisfaccion fueron colectados
mediante la aplicacién de una encuesta de satisfaccién; en general, el usuario esté insatisfecho con los niveles de servicio de
los tiempos de viaje y tarifas; de manera similar, esa percepcion negativa es atribuida a elementos intangibles: forma de
manejar, el trato al usuario y el estado fisico del autobs.

Palabras clave: politica publica, transporte publico, autobus, satisfaccion del usuario.

Abstract

The evaluation of urban passenger transport systems (TP) is vital to redefine the implementations, the guideline that rules
these implementations is usually manifested in public policy; however, these have deficiencies due to the omission or little
specification by the time of being implemented, which contributes to the iniquitous interpretation of the actors involved,
additionally, there is no follow-up or evaluation of the results of the public policy. In this article we analyze the relationship
between public policy and its compliance at the operational level of the TP for the urban area of Toluca, Mexico; compliance
is quantified based on the satisfaction of the TP user. Satisfaction judgments were collected through of a satisfaction survey;
in general, the user is dissatisfied with the service levels of the travel times and fares, similarly, that negative perception is
attributed to intangible elements: driving way of the drivers, treatment of user, and the physical condition of the bus.

Keywords: public policy, public transport, bus, user satisfaction.
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Introduccion

Dentro de la administracién publica se estudian modelos gerenciales como alternativas de
mejoramiento y modernizacién; no debe perderse de vista que los fines del Estado estan
centrados en el bienestar de la poblacién, y las politicas ptiblicas pueden coadyuvar (Cruz,
2013). Estas son consideradas funciones principales del Estado, del gobierno, a través de sus
instituciones; se acompafian muchas veces del sector privado, cuya intervencién estatal es
primordial para obtener un beneficio, es decir, asegurar el bienestar social (De Rus et al.,
2003). Una politica publica resulta eficaz si la seleccién de los problemas a solucionar es la
adecuada y se someten a un proceso de analisis en donde se contemplen los recursos y las
voluntades politicas (Cruz, 2013).

En este sentido, la definicién de politica ptblica se ha transformando a lo largo del
tiempo; existen opiniones de académicos y conocedores de la administracién publica que la
explican desde su forma tradicional como del quehacer y/o ejercicio gubernamental. Por tal
motivo, la politica pablica se define “como una decisiéon permanente caracterizada por una
conducta consistente y la repetitividad por parte de aquellos que la elaboran como de
aquellos que se atienen a ella”; también se precisa como “las normas y programas
gubernamentales, esto es, las decisiones que surgen como resultado de sistema politico”
(Ruiz, 1996).

Por otra parte, para Aguilar (1992), “una politica es un comportamiento propositivo,
intencional, planeado, no simplemente reactivo, causal. Se pone en movimiento con la
decisién de alcanzar ciertos objetivos a través de ciertos medios: es una accién con sentido”.
De esta manera, se establece que la politica publica debe ser un instrumento importante para
dar respuesta de manera eficiente a las demandas de la sociedad, a través de didlogo y del
compromiso de los gobiernos con la ciudadania.

Mediante los poderes del gobierno se observa cémo las exigencias de las sociedades
estan definidas por la intervenciéon de muchos 6rganos, diferentes niveles de gobierno,
grupos afectados; ademads, de la interaccién de ellos depende el éxito de la puesta en marcha
de un determinado programa, como es el caso del servicio de transporte ptublico. En
especifico, el Gobierno del Estado de México plasma lo anterior en el Plan de Desarrollo del
Estado de México 2011-2017, en donde se plantearon estrategias para el transporte de
pasajeros, las cuales también son establecidas en el Plan de Desarrollo del Estado de México
2017-2021.

En este contexto, el presente articulo se desarrolla al relacionar la formulacién actual
en la politica publica en materia de transporte ptblico de pasajeros y lo que en la préctica
realmente es percibido por parte de los usuarios del servicio de transporte ptblico de la
zona urbana de Toluca. En la mayoria de los servicios prestados por un gobierno en las
metrépolis y a través de las politicas publicas se presentan problemas complejos; ademas de
requerir la coordinacion del trabajo conjunto entre actores publicos y privados. Por ello, no
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deberia existir separaciéon entre los reguladores de la politica, los 6rganos y los entes
encargados de proporcionar el servicio a nivel operativo.

De acuerdo con la Secretaria de Movilidad del Gobierno del Estado de México, “el
transporte publico comprende los medios de transporte en que los pasajeros no son los
propietarios de los mismos, siendo servidos por terceros (empresas publicas o privadas). El
transporte publico ayuda al desplazamiento de las personas de un punto a otro en un area
de una ciudad, pagando cada persona una tarifa establecida dependiendo de su recorrido”.
En este sentido, son concesiones que otorga el gobierno a particulares para ofertar el servicio
de transporte ptblico mediante autobuses. El sistema de transporte puablico de autobuses
en la Zona Metropolitana de Toluca (ZMT) comprende 190 rutas, ofrecidas por 15 empresas
de trasporte urbano y suburbano; operan aproximadamente en el sistema 2,600 unidades
(autobuses). En 2007 se estim6 que realizaban 795 mil viajes al dia, con un promedio de 72
mil viajes en el periodo de méxima demanda (06:45-07:45h) y 460 pasajeros promedio por
unidad al dia (Hinojosa et al., 2014). La cobertura del TP es aceptable, ya que abriga un alto
porcentaje de la estructura urbana actual. Una particularidad de este sistema es el problema
de sobreoferta. Sin embargo, este rasgo no es garantia de la calidad de servicio (CS), ya que
no al no existir una planeacién en los tres niveles de decision: estratégico, tactico y operativo,
existen consecuencias negativas (Hinojosa et al., 2014):

e Unared de transporte desarticulada y un excesivo niimero de unidades.

e Tasas bajas de ocupacion (35%), lo cual manifiesta un exceso de oferta (en promedio
de 25%) y baja rentabilidad de rutas.

e Sobreposicion de rutas (80%) en Av. José Maria Morelos y Pavon.

e Tiempos de viaje excesivos con velocidades bajas (en promedio 2 horas con 15
minutos para cubrir una ruta).

e Unidades en malas condiciones fisicas y mecanicas (40% de las unidades tienen una
antigiiedad superior a 10 afios).

e Niveles deficientes de seguridad para los pasajeros.

e Irresponsabilidad de los conductores al conducir las unidades.

e No respeto a las sefiales de transito.

Estos aspectos negativos acerca del TP en Toluca concuerdan con lo reportado por
Cruz-Garcia (2018), aunque existen discrepancias en el nimero de rutas, pues sefiala 222 y
un parque vehicular oficial de 3,700 autobuses para la ZMT a partir de la informacién del
Plan de Desarrollo Municipal de Toluca (2016). Por lo tanto, es necesario ostentar, por parte
de las autoridades, una informacién confiable acerca del TP en la ZMT.

Este estudio propone un esclarecimiento -interpretacién- de la politica publica
acerca del transporte publico de pasajeros de autobuses (TP) en la zona urbana de Toluca,
Estado de México, con la finalidad de medir el grado de su cumplimiento a nivel operativo
del TP, desde el juicio acerca de la satisfaccion del usuario, actor a quien estan dirigidas las
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consecuencias negativas o los beneficios de las decisiones politicas del TP. El presente
documento tiene la siguiente estructura: en la segunda parte, se expone la metodologia
seguida en el estudio y las fuentes de informacioén; en la tercera seccién se presentan los
niveles de satisfaccién del usuario, incorporandolos con las deficiencias de las politicas de
TP; y en la parte cuatro se entregan las conclusiones.

Metodologia

La metodologia empleada en este trabajo tuvo dos enfoques: el social y el empirico. En el
primero se determiné la politica ptblica acerca el transporte ptblico urbano de pasajeros de
la zona de Toluca mediante la interpretacién de la normatividad vigente que rige el servicio
de transporte publico con la finalidad de establecer los factores relacionados con la
satisfaccion del usuario del TP y con la normatividad. El segundo utilizé la informacion
emanada de una encuesta de satisfaccion aplicada en 2015 a usuarios de transporte publico
en la zona urbana de Toluca. Ambos enfoques se encausaron para relacionar la visién en
sus niveles estratégico y operacional (Van de Velde, 1999) del TP prevalecientes en la zona
de estudio; en el primer caso, son metas planteadas en el modelo de regulacién que
generalmente son incorporados en la normatividad o planes de desarrollo a partir de los
entes reguladores; y para el segundo caso es propio de la operacién del sistema, reflejado
en los niveles de calidad que son percibidos por los usuarios; es decir, al complementar las
visiones se establecieron los indicadores (factores) que permitieron revisar (evaluar) ambos
niveles de evaluacion; en el cuadro 1 se resumen la metodologia empleada y es desglosada
en el resto de esta seccion.

Cuadro 1. Metodologia

Enfoque Enfoque
social empirico

N Vv
Normatividad:
(ley, reglamento, Encuesta de
planes, programas) satisfaccion
Politica (Aveias
— | publica -1 §e
calidad

\

Indicadores

Tiempo de espera

Tiempo & bordo del autobus
Costo del vigje (tarifa)
Forma de manejar

Trato al usuario

Estado fisico del autobus
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Definicion de la politica publica del TP

En el cuadro 2 se presentan los términos identificados en la Ley de Movilidad del Estado de
Meéxico (2015) y la Ley Organica de la Administracion Pablica del Estado de México (1981),
con los cuales nombran a los factores o las caracteristicas del TP; adicionalmente, se muestra
de forma general a que estd asociado el término; en la tercera columna se muestra el factor
asociado a la CS que se consider6 en este andlisis. Se observa que los términos utilizados en
las leyes son muy generales, ambiguos e interpretativos. En la Ley de Movilidad (art. 2) s6lo
se define movilidad: “derecho del que goza toda persona, sin importar su residencia,
condicién, modo o modalidades de transporte que utiliza, para realizar los desplazamientos
efectivos dentro del Estado”. Los términos calidad y eficiencia no se precisan; s6lo se muestran
como principios para proporcionar el servicio de TP. Ademds de la interpretacion de los
términos, se observa que corresponde a elementos cuantitativos o cualitativos del servicio,
identificados como caracteristicas duras o suaves (Macario, 2011), los cuales pueden
clasificarse dentro de una “calidad funcional” o “calidad suave” (Sam et al., 2018), lo que
hace atn mas compleja su interpretacién, medicién o definicion.

Por lo tanto, existe una amplia interpretacion que se pueden establecer con los términos
indicados; por ejemplo, la “condicién higiénica” se refiere al factor “limpieza”, mientras que
“directo, rdpido o disminuir tiempo de viaje” se puede asociar al tiempo de viaje. Esto
parece ser simple, sin embargo, ;la limpieza de quién?, ;del conductor, de alguna instalacion
(e.g. parada o terminal), del autobis, en su exterior o interior? Si es esta tltima, ;se refiere a
la limpieza del asiento o del piso? El término “disminuir distancia” se puede asociar al factor
tiempo de viaje pero también a disminuir la distancia en TP de origen a destino del viaje,
pero disminuir distancia no necesariamente implica disminuir el tiempo de viaje.
Similarmente, se puede hacer una interpretacién del resto de los términos. En el cuadro 2,
se muestran los seis factores evaluados del servicio de TP: tiempo de espera para abordar el
autobus (te), tiempo de viaje a bordo del autobus (tv), costo (tarifas) del viaje (cv), forma de
manejar del conductor (forna), trato que recibe el usuario por parte del conductor (trato), y
estado fisico del autobus (edofis). Estos factores se trataron de relacionar con aquellos
términos indicados en las leyes, considerando que los tres primeros corresponden a una

parte suave y el resto a la funcionalidad.
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Cuadro 2. Relacion de la politica publica y satisfaccion del servicio de TP

Término wtilizado en las  Asociacidn a la C5 de TP comao: Factor

leyes acerca del TP evaluado en
el TP

Condicidn higiénica Limpieza interior/exterior del vehiculo. Limpieza de los asientos

Sepuridad Asaltos, robos Sfoma

Accidentes viales
Forma de manejar de conductor

Servicio apropiado v El confort puede estar relacionado con: comodidad del asiento, viajar — mraro, edafis
confortable sentado o de pie, malos olores en el vehiculo, presencia de aire
acondicionado, presencia de vendedores ambulantes, trato que recibe
el usuario, funcionamiento adecuado de accesorios del autohis,
condiciones de los asientos

Frecuente Frecuencia, intervalo de paso. Tiempo de espera te

Rapido Tiempo de viaje ty

Directo Tiempo de viaje. Nomero de trasbordos. Diferenciacion de servicios v
(g expreso u ordinario). Indice de sinuosidad

Movilidad Concepto amplio, en el cual una de sus dimensiones es el TP

Calidad Concepto general acerca del servicio

Accesibilidad Longitud de la red, Nomero de paradas. Horarie de servicio,

Infraestructura para acceder al TP, Tiempo de camina a parada o
estacion. Conectividad entre modos de transporte

Cobertura Longited de la red. Nomero de paradas. Diversidad modos de
transporic
Conectividad Mimero de trasbordos. Puntos de intercambio modal. Condiciones del

intercambio modal. Sistema de pago

Dvisminuir tv Tiempo de viaje. YVelocidades i
Disminuir distancia Indice de sinuosidad. Disefio de rutas vy red
Disminuir costos Costo del viaje (tarifas), Costos de externalidades cv

Encuesta de satisfaccion

La evaluacion de la satisfaccion a partir de factores individuales del servicio de autobuses
fue obtenida mediante una encuesta cara a cara realizada a los usuarios durante su viaje. En
total se valoraron 18 de factores, de los cuales seis atributos y la valoraciéon global de la
satisfaccion del servicio fueron utilizados en este analisis: tiempo de espera en la parada (te),
tiempo a bordo del autobus (tv), la tarifa (cv), la forma de manejar del conductor (forma), el
trato hacia al usuario por parte del conductor (trato) y el estado fisico del autobus (edofis).
Estos seis atributos elegidos capturan aspectos centrales para valorar, en general, un sistema
de transporte ptbico de acuerdo con la literatura (Romero et al., 2016; Van Lierop et al., 2017);
mientras en lo especifico, esos factores seleccionados integran el conjunto que determinan
las percepciones de los usuarios para la zona urbana de Toluca (Sdnchez y Romero, 2010;
UAEM-GEM, 2016). Los juicios acerca de la satisfaccion de los entrevistados acerca de los
factores se obtuvieron con una escala tipo Likert de cinco niveles (de muy insatisfecho a
muy satisfecho).
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Resultados y discusion

Descripcion de la muestra

La muestra obtenida fue de 332 entrevistas en diferentes puntos de intercambio modal
dentro de la zona urbana de Toluca; la proporcion de participantes de mujeres fue de 52.4%
y 47.6% de hombres. E162.4% de los entrevistados viaja por trabajo o escuela; el resto (37.6%)
se desplaza por otros motivos. E122.9% de viajeros utilizan el transporte de autobuses hasta
dos veces a la semana, mientras que los viajes mds frecuentes (3 a 7 a la semana)
representaron el 77% de la muestra. E1 89.1% de los entrevistados acept6 tener una edad de
18 a 60 afos; se observa que a mayor edad, la proporciéon de entrevistados se reduce; esto
supone que a mayor edad disminuye el uso del transporte ptblico. Casi una quinta parte
(19.9%) de los entrevistados no recibe una remuneracién econémica y la mayoria de los
entrevistados (74.4%) indica tener un ingreso de hasta 8,000 pesos (MXN), y el 5.7% de los
participantes tiene un ingreso superior a los 8,000 pesos (MXN) (ver cuadro 3).

Cuadro 3. Datos socioeconomicos de los entrevistados

Viajes/ Edad Ingreso
semana % Maotivo Yo (afios) Ya mensual{ MXN) % Sexo O
] 0.3 Trabajo 41.3 Hastal8 6.3 Sin in%rn:m 19.9  Mujer 524
2 13.6  Escuela 21.1 19-30 358 100-1,300 193 Hombre 47.6
3 10.8  Compras 13.0  31-40 27.7  1,501-3,000 17.5
4 4.2 Visila .6 41-50 20,5 3.001-4,500 16.6
5 36.7 Mepgocios 2.7 51-60 5.1 4,500 -6,000 12.3
b 19.9  Diversion 1.5 =6l 4.5 6,001-8,000 8.7
7 5.4 Trimites 3.3 8.001-12,000 3.9
Otro 7.5 =1 2,000 1.8

Medicion de la satisfaccion del usuario

La valoracién de un servicio de TP puede realizarse a través de una valoracién global o de
un andlisis individual de los atributos (Grigoroudis y Siskos, 2010; De Onia et al., 2016); la
eleccion de los enfoques depende del objetivo del estudio, de la disponibilidad de los datos
o del nivel de andlisis a realizar. En este estudio se obtuvieron los juicios del servicio de
autobuses a nivel factor para obtener valoraciones puntuales, lo cual permite identificar con
mayor precision lo que se debe conservar o mejorar en el servicio (De Ona et al., 2014). Los
factores evaluados por los entrevistados y considerados en este andlisis fueron: te, tv, cv,
foma, trato y edofis.

Las valoraciones de los usuarios acerca de los seis factores son criticas; en general, el
juicio acerca de la calidad de servicio es pobre; respecto a los factores, el mejor valorado (M
= 3.10; DS = 0.85) fue el trato al usuario, contrariamente el tiempo de viaje a bordo del
autobts fue el peor valorado (M = 2.36, DS = 0.88). Como se muestra en el cuadro 4, los

factores cualitativos obtuvieron los puntajes mas altos en comparacion al grupo de los
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elementos operativos; aquéllos en gran medida pueden ser controlados por las empresas
que proporcionan el servicio y en los segundos los operarios no tienen un control, como
puede ser la congestion, la cual puede incrementar los tiempos de viaje o de espera en los
trayectos de los autobuses en las rutas.

Cuadro 4. Medicion de los atributos

Atributo Operacién Percepcion

M DS M DS
te (min) 12.9 6.6 2.42 0.82
tv (min) 45.9 27.7 2.36 0.88
cv(MXN) 22.3 28.8 2.45 0.80
foma 2.80 0.98
trato 3.10 0.85
edofis 3.04 0.88

Tiempo de espera (te)

El promedio de tiempo de espera fue 12.9 minutos (DS = 6.6), el cual es demasiado alto para
un usuario; sin embargo, al considerar la distribucion de la percepcion del tiempo de espera,
para el 52.1% de los entrevistados, este lapso es lo estimado, mientras que para el 47.9%, es
una percepcion negativa. El promedio del intervalo de paso del servicio en la zona de
estudio es igual a 11 minutos, lo que corresponde en teoria (intervalo/2) a un tiempo de
espera de 5.5 minutos, el cual es un valor menor en méas de la mitad al tiempo de espera
prevaleciente en la zona de estudio; sin embargo, se debe considerar que los intervalos de
paso corresponden a frecuencias de programacion del servicio que son afectadas por las
condiciones de congestion durante el trayecto en ruta. El promedio puede ser considerado
alto, lo que explicaria una valoracién negativa, y el juicio positivo es atribuido a los
entrevistados que utilizan rutas suburbanas, las cuales operan a menores frecuencias, pero
que los usuarios perciben esas frecuencias como idéneas (ver cuadro 5).
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Cuadro 5. Percepcion del te

50
45
40
35
30
25
20
15
10

un

Mucho mas Mas de lo Lo esperado Menosde  Mucho
delo esperado lo esperadomenos de lo
esperado esperado

[e=]

Tiempo de viaje abordo (tv)

Una tercera parte (33.7%) de los entrevistados evalué el tiempo de viaje a bordo del autobts
como lo esperado (ver cuadro 6), es decir, sus tiempos de traslados con las condiciones
imperantes del sistema de transporte pablico son adecuados desde su vision. Sin embargo,
eso no implica que la duracién de su viaje sea acorde a la distancia que recorre. En ese
sentido, la velocidad promedio de los autobuses en la zona de Toluca es de 17 km/h (GEM-
UAEM, 2016), pero existen velocidades minimas de 13 y 14 km/h que parecen ser mas
“reales”. El promedio del tiempo a bordo del autobts fue de 45.9 minutos (DS = 27.7) con
una percepcién promedio de 2.36 (apenas arriba del nivel més de lo esperado); la duracion
promedio de traslado implica viajes originados fuera de la ciudad de Toluca, lo que
concuerda con el aumento de asentamientos humanos en la periferia de la zona conurbada
de Toluca.

En ese sentido, la tasa de crecimiento poblacional estimada ronda el 57.5% (Romero
et al., 2017), lo que magnifica los tiempos de recorrido; es decir, los usuarios consideran que
sus tiempos de traslado deben ser menores a los actuales. Ese tiempo adicional empleado
puede estar atribuido a que la red de rutas de TP en Toluca confluyen en su mayoria en
vialidades y puntos atractores (e.g. centro de la ciudad) que incrementa la densidad
vehicular, o que el trayecto del derrotero obliga al usuario a transitar por zonas por las
cuales, de acuerdo con su destino, no deberian de transitar, es decir, la ruta no es directa en
el origen destino; de hecho, para la zona de estudio Hinojosa et al. (2014) reportaron una
sinuosidad de las rutas de autobuses de 1.7, indicando més distancia recorrida y tiempo a
bordo del autobtis debido a un trayecto en exceso debido al trazo de la ruta.
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Cuadro 6. Percepcién del tv

45
40
35
30
25
20
15
10

w

Mucho mds Mas de lo Lo esperadoMenosdelo Mucho
delo esperado esperado menos de lo
esperado esperado

Costo del viaje (cv)

La tarifa plana de la zona urbana de Toluca durante la aplicacién de la encuesta de
satisfaccion era de 8 pesos (MXN), la cual se incrementa en caso de que el usuario realice
trasbordos o su viaje sea interurbano. El promedio del cv fue 22.3 pesos (MXN) y una DS de
28.8 pesos (MXN). En ese tenor, el 46.1% de los entrevistados (ver cuadro 7) considera que
el monto de la tarifa es el adecuado (ni caro ni barato); la minoria (6.0%) indicé que la tarifa
del servicio de autobuses es barata; por consiguiente, se intuye que, para esta proporcién de
entrevistados, el cv podria estar en un nivel mas elevado. Por otro lado, el 47.9% de la
muestra asigné un juicio negativo (muy caro o caro) al monto de tarifas; es decir, los
usuarios consideran que el nivel de servicio ofertado deberia ser con tarifas inferiores. En el
cuadro 3 se observa que el 85.6% de los entrevistados tiene un ingreso mensual de hasta
6,000 pesos (MXN), equivalentes a 285.7 ddlares (1USD = 20.2 MXN), por lo que incrementos
en las tarifas, por pequenos que sean, repercuten negativamente en las valoraciones acerca
de las niveles de las tarifas (caras o muy caras).

Cuadro 7. Percepcion del cv

%

45
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° . 0.0
0
Muy caro Caro Ni caro, ni Barato Muy barato
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Foma, trato y efofis

Respecto a las valoraciones de los factores de la forma de manejar, el trato hacia el usuario
y el estado fisico del autobus, se distribuyeron similarmente para esta tercia de factores (ver
cuadro 8). El 46.1%, el 42.9% y el 35.3% de los entrevistados calificaron en un nivel
intermedio, lo cual se pude interpretar en dos formas: la valoracién corresponde a los
niveles del servicio percibido por los usuarios, es decir, el TP ofrece niveles de calidad
minimos que los usuarios valoran con indiferencia; y a que esa percepcion impasible acerca
del servicio esté ligada a sujetos indecisos; esta vacilacion acerca de los estandares del
servicio probablemente se deba a que los usuarios emiten sus juicios a partir de una mezcla
de servicios diferenciados, es decir, que existan diversas calidades de servicio ofertadas en
el sistema de TP de la zona de Toluca; esas diferencias corresponden a las heterogéneas
empresas o a diferentes rutas de transporte; incluso, se deba a los diversos tipos del viaje:
urbano o suburbano.

Esta tltima caracteristica implica condiciones completamente diferenciadas; por
ejemplo, el tipo de unidad en un viaje suburbano (zonas fuera o en la periferia de la zona
conurbana de Toluca) es ofertado con vehiculos denominados microbuses con
caracteristicas minimas de servicio (hombre-camién) o con autobuses de piso bajo con
camaras de seguridad, botoén de panico y acceso para personas con capacidades diferentes
(empresa), cuya operacién y administracién del servicio es con un enfoque empresarial.

Si se considera a las valoraciones intermedias como respuestas de usuarios indecisos

(Hernandez et al., 2001; Romero et al., 2016), y estas proporciones no son tomadas en cuenta,
se observa que el 39.9% de los entrevistados presenta un nivel de insatisfaccion de la forna;
asimismo, el 24.8% admiti6 estar satisfecho para el mismo factor, mientras que el 32.9% y el
32.1%, respectivamente, aceptaron estar satisfechos con trato y edofis. En general, 1 de cada
3 usuarios del TP en la zona de Toluca estd insatisfecho o satisfecho con los tres factores
cualitativos.
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Cuadro 8. Percepcidon acerca de los factores cualitativos del servicio

a) foma

Insatisfecho Ni Satisfecho Muy

insatrsfecho insatisfecho, satisfecho
ni satisfecho
b) trato
Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
insatisfecho insatisfecho, satisfecho
ni satisfecho
c) edofis
Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
msaus(echo insatisfecho, satisfecho

ni satisfecho
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Satisfaccion global

Adicionalmente, para determinar la contribucién de cada factor en la satisfaccién global del
servicio de TP, se realiz6 un analisis de regresién multiple (cuadro 9). Las valoraciones de
los seis factores corresponden a las variables independientes y la satisfaccién global como
elemento dependiente. El resultado indica un buen ajuste del modelo; el nivel critico (Sig.)
estd en 0.000 y el R2 alcanz6 el valor de 0.607, lo que representa un poco mas del 60% de la
variacion de la variable dependiente (satisfaccion global), explicada por el modelo. Los
elementos cualitativos estadisticamente tienen un aporte mas fuerte a la satisfaccion global,
sobresaliendo por mucho el edofis, seguido del trato y la foma. Por lo tanto, la satisfaccion del
usuario del TP en la zona de estudio, el estado fisico del autobus y el trato al usuarios son
factores criticos; es decir, para “mejorar” el servicio, es necesario atender esos elementos
cuantitativos; Sdnchez y Romero (2010) reportaron para un corredor de TP en la ciudad de
Toluca que el trato hacia el usuario por parte del conductor y el estado fisico del autobus
son los factores de mayor peso al momento de que el usuario elige el servicio de TP.

Cuadro 9. Contribucién del factor de servicio en explicar la satisfaccion global

Modelo B Error t
Constante -0.1588 0.168 -1.12
te 0.033 0.045 0.72
tv 0.033 0.041 0.79
cv 0.025 0.044 0.57
foma 0.164 0.042 3.89
irato 0.239 0.048 4,98
edofis (.559 0,043 12.33
R’ 0.607

Conclusiones

Este estudio revis6 los estandares del servicio de TP de autobuses mediante la valoracion
de la satisfacciéon de los usuarios, con la finalidad de comparar esos estandares con las
politicas de TP planteadas por las autoridades; en general, se identific6 que el usuario esta
insatisfecho con los niveles de servicio de los tiempos de viaje y las tarifas; similarmente,
esa percepcion negativa es atribuida a elementos intangibles: forma de manejar, el trato y el
estado fisico del autobus.

En ese tenor, uno de los principios de movilidad enunciado en la Ley de Movilidad
del Estado de México (GEM, 2015) establece la disminucién del tiempo y del costo de viaje
y promover una alta calidad en el TP; por lo tanto, se establece que los tiempos de viaje, las
tarifas y la calidad del TP no estan alineados con la politica ptblica, pues esos estandares de
calidad son insuficientes o no cubren las necesidades de movilidad de las personas en la
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zona de Toluca. Actualmente, esa alineacion entre los estandares de calidad del TP y lo que
debe ser (ley escrita) no existe. Tanto Jiménez et al. (2017) como Martinez (2018) coinciden
en las deficiencias y los bajos estdndares de calidad del TP en la zona de Toluca; es decir, el
objetivo de la politica ptblica para el TP, promovido por la Ley de Movilidad y por la Ley
Orgénica de la Administracion Pablica del Estado de México, no ha modificado el servicio
en sus niveles operativo y tactico. Por otro lado, a pesar de que la movilidad gira en torno
al usuario, éste no es considerado en las politicas de TP y no existe igualdad de intervencién
de los entes involucrados (Acosta, 2018).

La valoracion “pobre” del TP por parte de los usuarios es consecuencia de la falta de
seguimiento y de cumplimiento de la politica publica por parte de las autoridades
responsables de llevarla a cabo, posiblemente, como consecuencia del nulo aterrizaje de esas
politicas a la practica; es decir, en las leyes citadas se identifican nulas precisiones de coémo
llevar a cabo las politicas de TP y de la movilidad; se indican términos como “eficiente TP,
aumentar la calidad de servicio o disminuir tiempo de viaje”, pero no existen las guias que
permitan hacer esas tareas. Por lo tanto, es necesario documentos que rijan las acciones
especificas, como normas técnicas o contratos. Sin embargo, para realizarlo, es
imprescindible revisar, ademas del operativo, los niveles de decisiones tactico y estratégico;
lo cual lleva a que las politicas de transporte no deben ser encajonadas a un periodo de
gobierno, pues, ademas de las decisiones a corto plazo, existen aquellas de mediano y largo
plazos.

Adicionalmente, es necesario involucrar a los participantes inmediatos: empresas,
usuarios y reguladores. En el caso de México, este altimo se refiere a aquellas instituciones
gubernamentales que velan por los temas de transporte y movilidad, cuyos dirigentes deben
considerar las politicas continuas en el tiempo, es decir, deben establecer el TP con visién a
largos periodos.

Por consiguiente, para implementar politicas pablicas de manera exitosa deben dejar
de lado las cuestiones de interés politico y disefiarlas siempre en pos de un servicio eficiente
para el usuario; para tener una buena visién o ser exitosa, se requiere de voluntades politicas
en las cuales se contemplen aspectos como la conviccién, el consenso y la coordinacién; es
decir, se necesita persuasion por parte de quienes promueven las reformas, ya que en la
mayoria de los casos confrontardn muchos obstaculos. Asimismo, se requiere consenso
entre los organismos de gobierno con el sector privado y la sociedad misma, pues sin su
apoyo activo y coordinado es dificil llevar a cabo plenamente las politicas ptblicas.

Esta tarea no es fécil; para alcanzar el consenso y la coordinacién requerida de
manera constante, es necesario abrir largas negociaciones con los grupos de interés dentro
y fuera del sector del transporte, asi como con las instituciones gubernamentales para la
realizacién de trabajos eficientes. La implementacion de la politica pablica debe disefiarse
de manera incluyente y transversal, esto es, que involucre a todas y cada una de las areas
afines para garantizar un buen servicio al usuario.

Una limitacion del trabajo son los resultados presentados grosso modo, por lo que
futuras lineas de investigacion serfan las revisiones acerca de la satisfaccion del usuario con
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un nivel minucioso desde dos maneras: el aspectos geogréfico, separando el origen del viaje,
lo cual implica una heterogeneidad de tarifas y costos; y las rutas disponibles, lo que lleva a
una distincion de viajes urbanos, interurbanos considerando una diferencia del usuario
mediantes sus caracteristicas socioecondmicas.
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