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DEVELOPMENT OF A SCALE FOR MEASURING THE PERCEPTION OF
SERVICE QUALITY IN THE SYSTEMS OF BUS RAPID TRANSIT (BRT)
FROM THE METROBUS OF MEXICO CITY.

ABSTRACT: In most of the emerging cities there is an insecure, inefficient
and obsolete transportation system, which begins to evolve into a bus
rapid transit system (BRT) of high quality, and user oriented. Although
scales to measure perceptions of the quality of service in different sectors
have been developed previously, due to its characteristics, is necessary to
construct a specific scale applicable to BRT, being this the objective of
this study. The research method is based on factorial and psychometrical
analysis. The results show that the quality of the service perceived by BRT
users is a multidimensional construct composed of the following variables:
comfort, condition of the vehicles and stations, accessibility and ease of
use, and reliability. These results provide a first theoretical approach for
the managers of the BRT operating companies that will allow them to
qguide their operation strategies, and likewise for public administrators for
guiding the development of public policies on transportation.
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DEVELOPPEMENT D'UNE ECHELLE DE MESURE DE LA PERCEPTION
DANS LA QUALITE DU SERVICE DANS LES SYSTEMES D'AUTOBUS DE
TRANSIT RAPIDE A PARTIR DU METROBUS DE LA VILLE DE MEXICO.

RESUME : Dans la plupart des villes émergentes, il existe un systéme de
transport sans sécurité, inefficace et obsoléte qui commence a évoluer
vers des systémes d'autobus de transit (BRT selon son sigle en anglais),
d'une haute qualité, et orienté vers les usagers. Bien qu'aient été préala-
blement établies des échelles pour mesurer la perception de la qualité du
service dans divers secteurs, en fonction de ses caractéristiques, il est né-
cessaire de construire une échelle spécifique applicable aux BRT, nécessité
qui motive et fait 'objet de la présente étude. La méthode d'investigation
se fonde sur des analyses factorielles et psychométriques. Les résultats
montrent que la qualité du service du BRT percue par les usagers est une
construction multidimensionnelle constituée par les variables : commo-
dité, état des véhicules et des installations, facilité d'usage et fiabilité du
systeme. Ces résultats offrent une premiére approche théorique pour les
directives des entreprises opératrices du BRT qui leur permet d'orienter
leurs stratégies d'opération et également pour que les administrateurs pu-
blics orientent le développement de politiques publiques en matiére de
transport.

MOTS-CLES : Autobus de transit rapide, qualité du service, métrobus.

DESENVOLVIMENTO DE UMA ESCALA DE MEDIGAO DA PERCEPCAO
NA QUALIDADE DO SERVICO NOS SISTEMAS DE ONIBUS DE
TRANSITO RAPIDO A PARTIR DO METROBUS DA CIDADE DO MEXICO

RESUMO: Na maior parte das cidades emergentes existe um sistema de
transporte inseguro, ineficiente e obsoleto que comeca a evoluir para sis-
temas de 6nibus de transito rapido (BRT, por suas siglas em inglés), de
alta qualidade e orientado aos usuarios. Mesmo que se tenha desenvol-
vido escalas para medir a percepcdo da qualidade do servico em diversos
setores, por suas caracteristicas, & necessario construir uma escala especi-
fica aplicavel aos BRT, necessidade que motiva e que é objeto do presente
estudo. O método de investigacao fundamenta-se na anélise fatorial e psi-
cométricos. Os resultados evidenciam que a qualidade do servico do BRT
percebida pelos usudrios é um construto multidimensional composto pelas
variaveis: comodidade, condicdo dos veiculos e instalacdes, facilidade de
uso e confiabilidade do sistema. Estes resultados proporcionam uma pri-
meira aproximacdo tedrica para os gestores das empresas operadoras do
BRT que lhes permita orientar suas estratégias de operacdo e de igual
forma para os administradores puiblicos orientar o desenvolvimento de po-
liticas publicas em transporte.

PALAVRAS-CHAVE: o6nibus de transito rapido, qualidade do servico,
Metrobuis.
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RESUMEN: En la mayor parte de las ciudades emergentes existe un sistema de transporte inseguro,
ineficiente y obsoleto que empieza a evolucionar hacia sistemas de autobuses de transito rapido
(BRT, por sus siglas en inglés), de alta calidad y orientado a los usuarios. Si bien previamente se
han desarrollado escalas para medir la percepcion de la calidad del servicio en diversos sectores,
por sus caracteristicas, es necesario construir una escala especifica aplicable a los BRT, necesidad
que motiva y que es objeto del presente estudio. El método de investigacion se fundamenta en
analisis factoriales y psicométricos. Los resultados evidencian que la calidad del servicio del BRT
percibida por los usuarios es un constructo multidimensional compuesto por las variables: como-
didad, condicién de los vehiculos e instalaciones, facilidad de uso y confiabilidad del sistema.
Estos resultados proporcionan un primer acercamiento tedrico para los directivos de las empresas
operadoras del BRT que les permita orientar sus estrategias de operacién y de igual forma para los
administradores publicos orientar el desarrollo de politicas publicas en transporte.

PALABRAS CLAVE: autobds de transito rapido, calidad del servicio, Metrobus.

Introduccion

Para las agencias de transporte, asi como en otras industrias de servicios,
el aumento de la satisfaccién del cliente se traduce en un mercado cau-
tivo, mayor uso del sistema, captacién de nuevos usuarios y una imagen
plblica més positiva. Para lograr estos fines, especificamente las organi-
zaciones del sector del transporte publico, que han empezado a enfocarse
hacia el cliente, necesitan métodos confiables y eficientes para identificar,
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en primera instancia, los factores y atributos que deter-
minan la calidad percibida.

La amplia literatura en medicién de la calidad no ha sido
aplicada particularmente al caso de los BRT, pese a que pa-
radéjicamente es una alternativa de transporte masivo di-
rigida y orientada a satisfacer las necesidades del usuario.
Por un lado, la literatura tradicional se ha enfocado en la in-
vestigacion de la satisfaccion del consumidor sobre la pers-
pectiva de interaccién cliente-empleado, siendo que de ello
carece y es lo que caracteriza al servicio BRT. Adaptar al-
guno de estos modelos implicaria alterar esencialmente su
sentido en vista de ello, toda vez que esta industria es mas
dependiente de su tecnologia e infraestructura (Fellesson
& Friman, 2008). Por otra parte, la escasa investigacion
sobre la métrica de la calidad en el sector del transporte
publico no se ha orientado hacia el BRT. De igual forma, los
estudios evidencian que los atributos percibidos varian en
segmentos de la misma industria (Consejo de Investigacion
del Transporte, 1999), por las circunstancias locales donde
el servicio es ofrecido (Comisién Europea, 1995) y por las
caracteristicas del propio BRT (Instituto de Politicas para el
Transporte y Desarrollo, 2010).

Consciente de esto, el presente estudio tiene como obje-
tivo proponer, como una aproximacién tedrica, una escala
que cuente con un buen grado de fiabilidad, validez y di-
mensionalidad, que permita medir en los BRT la calidad del
servicio percibida por los usuarios. Para ello, se analizan
los principales modelos de calidad del servicio y estudios
especificos relacionados al transporte publico masivo pro-
puestos en la literatura. Sin embargo y a pesar de la po-
pularidad alcanzada por la escala ServQual, se aprecia no
ser idénea para el BRT, por lo que a partir de los factores
propuestos por el Consejo de Investigacion del Transporte
(1999) se desarrolla la nueva escala. El método utilizado se
fundamenta bajo el andlisis factorial exploratorio y confir-
matorio (Comisién Europea, 1995, 1998; Consejo de Inves-
tigacién del Transporte, 1999, 2003; Fellestrom & Friman,
2008; Landero y Gonzélez, 2009; Torres, 2010)

Calidad del servicio del transporte priblico
desde la perspectiva del usuario

El tema de la calidad ha recibido una atencién conside-
rable por parte de administradores del sector privado e
investigadores, debido a su impacto sobre el desempefio
organizacional, reduccién de costos, satisfaccion y lealtad
del cliente (Guru, 2003; Newman, 2001; Cronin & Taylor,
1992; Leonard & Sasser, 1982). Es por ello que, la mayor
parte de las metodologias de calidad establecen como uno
de sus principios, orientar las actividades de las organiza-
ciones a satisfacer los requerimientos de sus clientes, pues

son ellos quienes deciden utilizar o no el servicio y por lo
tanto las organizaciones deben esforzarse por conocer sus
percepciones, cumplirlas y exceder sus expectativas. De
esta forma, tanto la Organizacién Internacional de Nor-
malizacién (ISO) como el Comité Europeo de Normaliza-
cién (CEN) han estandarizado los procesos y sistemas de
gestion de calidad que, para el caso de implantar un sis-
tema especifico para servicios, permitieron la elaboracién
de la norma guia I1SO 9004.2, misma que fundamenta la
norma europea EN-13816, Unica aplicable al transporte
plblico de pasajeros. Ambas normas se basan en el ciclo
de analisis de calidad del servicio: calidad esperada y per-
cibida desde la perspectiva de los clientes, cuya brecha
entre ellas indica el grado de satisfaccion, mientras que la
calidad objetivo y la entregada desde la perspectiva de la
empresa determina la métrica de su desempefio (Young,
1996; Comité Europeo de Normalizacién, 2002).

En relacién a ello, recientemente en algunos paises, la per-
cepcién de la calidad en el servicio se ha dirigido al sector
publico, lo que ha inducido a otra perspectiva de analisis
que cuestiona la validez de la percepcién de los ciudadanos
como juzgadores objetivos y no tan subjetivos del rendi-
miento real en la administracion de servicios publicos (Van
Ryzin, Muzzio, Immerwahr, Gulick & Martinez, 2004). Sin
embargo, estas evaluaciones ciudadanas han demostrado
ser Utiles y fiables para evaluar la calidad y rendimiento de
algunos servicios publicos, ademas que la estandarizacién
permitiria la comparacién directa entre distintas ciudades
y regiones (Charbonneau & Van Ryzin, 2011; Holzer, Char-
bonneau & Kim, 2009; Van Ryzin, Immerwahr & Altman,
2008; Van Ryzin, 2008). Aunque el area del transporte
plblico no ha sido hasta la fecha objeto de analisis bajo
esta perspectiva, es una industria en la que la mayoria de
estas organizaciones empiezan a concentrarse (Ancarani &
Capaldo, 2001; Comisién Europea, 1995, 1998), del mismo
modo que las investigaciones sobre este tema.

Conscientes de esta realidad, entre los modelos méas po-
pulares utilizados por el sector privado para medir el cons-
tructo de calidad convergen en la dicotomia de lo que el
cliente recibe y cémo lo recibe, ademas de considerarse
ideales para aplicacién en situaciones dominadas por la
interaccion entre clientes y empleados (Felleson & Friman,
2008). Consecuentemente con esto Ultimo, Grénrroos
(1984, 1994) en su modelo técnico y funcional fundamenta
la calidad del servicio en el encuentro entre proveedor y
cliente. Por otra parte, la escala ServQual de Parasuraman,
Zeithaml & Berry (1985, 1988) la fundamenta en la in-
teraccion cliente-personal, mientras que el modelo de ca-
lidad de atributos de Haywood-Farmer (1988) lo hace a
partir del grado de contacto, interaccién y personalizacién
del servicio a los clientes, identificando asi los atributos
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que le confieren calidad. La escala de rendimiento Serv-
Perf de Cronin & Taylor (1992), considerada una alterna-
tiva a ServQual, se basa al igual que ella en la interaccion
cliente-personal. Philip & Hazlett (1997) en su modelo de
atributos jerarquicos resalta el papel de la negociacién de
los consumidores para recibir el atributo que ellos esperan.
Dabholkar, Shepherd & Thorpe (2000), en su modelo me-
diador y de antecedentes, dimensionan la calidad perci-
bida entre otros factores a través de la atencién personal.

Adecuar alguno de estos modelos para medir la percepcién
del usuario para el transporte publico implicaria grandes
modificaciones que alterarian sustancialmente su sentido,
en vista de que este sector es mas dependiente de sus sis-
temas tecnoldgicos e infraestructura (Fellesson & Friman,
2008). Ejemplo de ello es la escala ServQual, la méas utili-
zada en las practicas empresariales y en diversos sectores
con ligeras modificaciones en sus dimensiones (Torres,
2010), que determina la calidad del servicio a partir de las
expectativas y la percepcién de los clientes, coincidiendo
en ello con las normas 1SO 9004.2 y EN-13816. Dicha es-
cala ha sido muy cuestionada por la validez de sus cinco
dimensiones universales (tangibles, confiabilidad, capa-
cidad de respuesta, sequridad y empatia) para todas las
industrias de servicios y la confusién que presenta para los
clientes diferenciar entre sus percepciones y expectativas
(Cronin & Taylor, 1992; Teas, 1993).

Pese a esto, se encuentran estudios que adecuaron dicha
escala al transporte publico. Devi & Raja (2010), en los
ferrocarriles en la India, concluyen con ocho dimensiones

adicionando tres mas a la escala ServQual: productos del
servicio, responsabilidad social y servicio entregado. Del
mismo modo, Randheer, Al-Motawa & Vijay (2011) en su
estudio del transporte publico en general en dos ciudades
de la India, eliminan el factor tangible y consideran en su
lugar uno cultural; mientras que, Vijaya & Muthupandian
(2012), en los factores que afectan el servicio de trans-
porte publico por carretera en Tamil Nadu, proponen las
mismas dimensiones de ServQual. De igual forma, aunque
es claro que alguna otra escala pueda adecuarse a los BRT
al igual que ServQual, no permitiria medir la calidad perci-
bida de manera precisa, que a diferencia de otras modali-
dades de transporte tienen la peculiaridad de una escasa
interaccion entre usuarios y empleados encargados del
servicio.

Examinar por lo tanto la calidad percibida en el transporte
plblico es un tema que requiere de mas investigacion, que
implica inicialmente identificar los factores y atributos que
la afectan, los cuales varian incluso en segmentos de la
misma industria (Consejo de Investigacion del Transporte,
1999) y por las condiciones locales donde se ofrece el ser-
vicio (Comisién Europea, 1995). Tres principales enfoques
que se distinguen en la literatura especializada ilustran
este concepto.

El primero de ellos es del Comité Organizador-BEST (2011)
con diez dimensiones: 1) satisfaccion de los ciudadanos, 2)
oferta del transporte, 3) confiabilidad, 4) informacién, 5)
conducta del personal, 6) sequridad personal/contra ac-
cidentes, 7) comodidad, 8) imagen social, 9) valor por su
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dinero y 10) lealtad; ademas de 29 atributos, analizando
desde el afio 1999 el transporte ptblico en nueve ciudades
europeas. De ese modo evidencia para cada ciudad cémo
es percibido el servicio y el grado de satisfaccién de los
pasajeros. Friman & Fellesson (2008) retoman estos atri-
butos al analizar su estructura funcional, mediante compo-
nentes principales y soluciones iniciales (rotacién varimax),
concluyendo con cuatro dimensiones genéricas presentes
en la mayoria y no en todas las ciudades analizadas: 1)
seguridad (violencia/accidentes), 2) sistema (oferta y con-
fiabilidad), 3) comodidad y 4) conducta de los empleados.

El segundo, de la Comisién Europea (1998), bajo un fuerte
enfoque de calidad, la dimensiona a través de una estruc-
tura jerarquica de ocho componentes funcionales y téc-
nicos: 1) disponibilidad, 2) accesibilidad, 3) informacién,
4) tiempo, 5) atencién al cliente, 6) comodidad, 7) se-
guridad y 8) ambiente, junto con 89 atributos. Por este
medio, concluye que estas dimensiones y sus respectivos
atributos deben considerarse como directrices dirigidas a
las autoridades, operadores implicados e interesados en
la licitacién, contratacién y monitoreo del rendimiento del
transporte publico urbano.

Y, por ultimo, el tercero, del Consejo de Investigacion del
Transporte (1999, 2003), en el contexto cultural nortea-
mericano, propone una serie de lineamientos para medir
la satisfaccién del usuario y la calidad del servicio con el
objetivo de desarrollar un sistema de transporte basado
en la métrica de su rendimiento. Este compara la calidad
percibida en trenes y autobuses de varias ciudades esta-
dounidenses, la determinar siete dimensiones basicas: 1)
seguridad, 2) conveniencia, 3) comodidad, 4) rendimiento/
confiabilidad, 5) facilidad de uso del sistema, 6) condicién
de los vehiculos e instalaciones y 7) valor, junto con 48 atri-
butos. Asi, concluye que los factores y dimensiones primor-
diales en la calidad del servicio ofrecido por autobuses son:

TABLA 1. Factores y dimensiones en la calidad en autobuses
Consejo de Investigacién del Transporte

Factor Dimension

Limpieza interior del autobus Vehiculos-instalaciones

Informacidn de llegada y salida de los
autobuses. Facilidad de uso del servicio

Conductores capacitados y amables

Temperatura confortable en el

autobiis Comodidad

Frecuencia del servicio Rendimiento-confiabilidad

Disponibilidad de descuentos por

Valor
volumen, como pases mensuales

Fuente: elaboracién propia a partir de Consejo de Investigacién del Transporte (1999, 2003).

Este estudio evidencia que los atributos en la calidad del
servicio difieren en las modalidades del transporte publico.

Una notable diferencia entre estos tres enfoques radica en
su contexto de estudio. Por un lado, dos de ellos desde la
perspectiva europea, el del Comité Organizador-BEST y el
de la Comisién Europea (lo que conlleva la diversidad cul-
tural de estas ciudades), consideran la interaccién usuario-
empleado como parte de la calidad percibida del servicio.
Por otro lado, desde el contexto norteamericano del Con-
sejo de Investigacion del Transporte, el ultimo no consi-
dera esta interaccion relevante. Esto evidencia, mas alla
de la similitud en algunas dimensiones y otras diferencias
en su nimero, dos formas diferentes de operacion de trans-
porte publico y percepciones diferentes. Aunque en este
sentido Menckhoff (2005), Levinson, Zimmerman, Clinger,
Gast, Rutherford & Bruhn (2003), Rebelo & Barone (2003)
y Mereilles (2000), en general coinciden también con estas
caracteristicas claves de la calidad al establecer su natu-
raleza parcialmente cualitativa, en atributos como: la faci-
lidad de acceso al sistema, la comodidad en las estaciones
y en los vehiculos, la sensacién de seguridad, la claridad de
los mapas, la afabilidad de los conductores y del personal,
entre otros mas.

Ademas de los estudios mencionados, a través del tiempo
se han desarrollado una serie de investigaciones empiricas
que, mds que crear una nueva perspectiva de calidad del
servicio, se han enfocado en contextos mas especificos,
concluyendo de igual forma en diferentes dimensiones del
constructo, asi como de atributos percibidos. Eboli & Ma-
zulla (2009) en Cosenza, Italia, se basan en el indice de
Satisfaccion del Cliente de Hill (CSI y HCSI), analizando
26 atributos en 11 dimensiones en los autobuses subur-
banos. Ellos concluyen que los atributos mas importantes
en la satisfaccién global de los pasajeros son: la facilidad
de compra de boleto, la seguridad contra los delitos en el
autobds, la confiabilidad de llegar a tiempo y la apariencia
del personal.

En un enfoque un tanto diferente, la Administracién Fe-
deral de Transito (2009), al estudiar el transporte publico
en los Angeles California, cuantifica factores subyacentes
tangibles (costo de viaje, tiempo de viaje, frecuencia de
servicio, horas de servicio, conveniencia del servicio, con-
fiabilidad del servicio) e intangibles (seguridad durante la
conduccion, seguridad en las terminales y estaciones, co-
modidad durante el viaje, comodidad en la terminal y es-
taciones, atencién al cliente, facilidad de uso del servicio y
evitar el estrés), que impulsan las diferencias en la percep-
cién de las diversas modalidades. Shefali (2010) identifica
cinco componentes importantes en la calidad del servicio
en los ferrocarriles de la India: 1) refrigerios, 2) conducta
del personal, 3) informacién de eficiencia del sistema, 4)
servicios basicos y 5) seguridad.
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Sumaedi, Mahatma & Yarmen (2012), en su estudio del
transporte publico de pasajeros en Jakarta, Indonesia, con-
firman factorialmente la relacién del comportamiento de
los pasajeros con su satisfaccion, valor percibido, sacrificio
percibido y calidad del servicio, la que dimensiona a partir
de los atributos del Consejo de Investigacion del Trans-
porte. Concluyen sélo con cinco variables de influencia: se-
guridad, comodidad, rendimiento y confiabilidad, actitud
del personal y condicién del vehiculo e instalaciones.

Finalmente, en el contexto mexicano, el Centro de Trans-
porte Sustentable (2010) ha evaluado continuamente a
través de encuestas de opinién la calidad del servicio en
el Metrobds, obteniendo una calificacién global promedio
del sistema de 8.1 sobre 10 en la satisfaccion de los usua-
rios con el servicio. La encuesta caracteriza el servicio en
relacién a su precio como aceptable, la limpieza en esta-
ciones y en los autobuses, la facilidad para identificar la
ruta de los autobuses, el buen manejo de los conductores,
la facilidad para caminar en la estacion y la integridad fi-
sica y moral respetada en Metrobus. Sin embargo, como se
aprecia a partir de los modelos estudiados, esta encuesta
carece de mas indicadores que pudieran evaluarse, toda
vez que la metodologia formal empleada en este ejercicio
se desconoce asi como de los fundamentos de su seleccién.

Sintetizando, la calidad percibida en el servicio es cada
vez mas considerada un factor clave en el desarrollo del
transporte publico y sus nuevas modalidades. Estudios evi-
dencian una amplia diversidad de dimensiones y atributos
en segmentos del mismo sector, siendo los mas estudiados
los trenes y autobuses. El objetivo de este estudio, por lo
tanto, plantea desarrollar una escala de mediciéon como
una aproximacion teérica que permita evaluar la calidad
percibida en el servicio de los BRT a partir del Metrobds de
la Ciudad de México.

Método de investigacion

El estudio se dividi6 en dos etapas: la primera relacionada
con la muestra y aplicacién del cuestionario, y la segunda,
al desarrollo de la escala de medicién, considerando el pro-
cedimiento empleado por Torres (2010).

Muestra y aplicacion del cuestionario

Se aplicé una encuesta semi-estructurada en forma per-
sonal a 300 usuarios del servicio de la Linea 1 del Me-
trobds (Metrobus Insurgentes), en un horario de lunes a
viernes de 10:00 am a las 3:00 pm, entre el 7 de julio y el
2 de agosto de 2012. La muestra fue calculada con base
en cuotas (Tabla 2), resultando 248 vélidas, de las cuales
182 fueron respondidas por hombres y 66 por mujeres, con
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edades entre los 15 y 47 afios, sefialando el trabajo, con
un 76.6%, como el principal motivo de viaje, seguido con
un 14.1% por ir estudiar (9.3% para viajar), con una fre-
cuencia de transportarse en MetrobUs de 1 a 2 veces al dia
(59.3%) y un recorrido, en su mayor parte, de entre 6y 15
estaciones (72.2%) para arribar a su destino.

Tres criterios fundamentan la seleccién de esta linea: a) es
de las cuatro con las que cuenta actualmente Metrobds, la
de mayor demanda de pasajeros (440 mil por dia), b) la de
mayor longitud con 30 km en ambos sentidos (Metrobds,
2013) y c) la que opera en la avenida Insurgentes, la mas
importante de la Ciudad de México. Los dos primeros son
factores criticos (a diferencia de las otras lineas, aunque
similares en longitud, ninguna de estas cuenta con tal de-
manda de servicio) que pueden influir en forma negativa
en la percepcién de la calidad del servicio por los usua-
rios, en relacién a su comodidad por la sobredemanda y
en la confiabilidad del Metrobds por los tiempos de viaje
en el trayecto largo, entre otros méas. Es posible que estos
atributos sean valorados mas en esta linea que en las res-
tantes, pero que por similitud en las caracteristicas de
operacién y localidad la escala pueda ser replicada en las
mismas.

TABLA 2. Ficha de informacién muestral

Usuarios de la Linea a Metrobus

Universo

Insurgentes (440.000 pax*).
Pais/Ciudad México/Ciudad de México.
Tamaiio de la muestra 300

5.7%

Intervalo: 95%. z=1.96; p=q=0.5
Cuestionario semiestructurado.

7 de julio al 2 de agosto 2012.

Error muestral

Nivel de confianza

Recoleccion de datos

Fecha

Fuente: elaboracién propia.
*pax: pasajeros por dia.

Desarrollo de la escala de medicion

Con el objeto de identificar la escala mas idénea para
medir la calidad del servicio en el BRT (fiabilidad, validez
y dimensionalidad), se llevé a cabo un proceso de tres
etapas (Deng & Dart, 1994):

1. Elaboracién de la escala con validez de contenido:
para la construccién de la escala se realizé un analisis
a través del software Atlas.ti Win 6.2, con la intencién
de identificar las principales dimensiones y atributos
incidentes, reportados en la literatura especializada,
en la percepcién de la calidad del servicio del trans-
porte publico y, con ello, determinar los items a con-
siderar. Se tomaron como base los propuestos por el
Consejo de Investigacion del Transporte (Anexo). Tres
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criterios motivaron esta seleccién: a) la claridad con
que el estudio presenta los atributos que, incluso me-
todolégicamente, se fundamentaron a través de focus
group; b) no presenta una dimensién de interaccion
usuario-empleado, a diferencia de los otros dos es-
tudios de la Comisién Europea y del Comité Orga-
nizador-BEST, que como se menciond es inexistente
en el BRT, y c) el contexto cultural mas cercano al
mexicano, ya que las dimensiones y atributos fueron
identificados a partir del analisis en diversas ciudades
norteamericanas.

De los 48 atributos propuestos, se seleccionaron
aquellos aplicables a las caracteristicas particulares
de los BRT y contextualizados al Metrobis de Mé-
Xxico, cuyo proceso se valoré a través de dos instancias

(Hernédndez, Fernandez & Baptista, 2010): 1. sufi-
ciencia de informacién y profundizacién en la medida
de lo posible y 2. ejercicio de retroalimentacion con
especialistas del tema.

El resultado final fue de un total de 34 items conside-
rados en el instrumento (Anexo) para ser respondidos a
través de una escala Likert de cinco dimensiones desde
1 (nunca) a 5 (siempre), redactados como afirmaciones
y considerando la percepcién del usuario, mas no sus
expectativas (Cronin & Taylor, 1992). En el juicio de ex-
pertos se validé la transcripcion de las afirmaciones y
se valoré conveniente incluir dos items en la dimensién
seguridad, referidos a la iluminacién del autobus y la
iluminacion en las estaciones, justificadas ambas en el
estudio de la Comisién Europea (1998).

TABLA 3. Analisis factorial exploratorio pre-test cuantitativo

Cargas Factoriales
item items — Afirmaciones Fac1 | Fac2 | Fac3 | Fac4 | Fac5
Com | Cond Fac Conf Conv

1 (Coml) |Lailuminacién en el autobus de Metrobus es adecuada. 0.730
2 (Com2) |Lailuminacién en las estaciones de Metrobs es apropiada. 0.705
3 (Com3) |Son cémodos los asientos del autobds de Metrobs. 0.686
4 (Com4) |Existe una temperatura agradable dentro del autobus de Metrobds. 0.634
5 (Com5) | Es frecuente que aborde el primer autobus de Metrobs con direccién a donde deseo ir. 0.528
6 (Com6) | Son minimos los malos olores dentro del autobus de Metrobds. 0.524
7 (Com7) |Son claros los mapas de las rutas de Metrobs que se encuentran en sus estaciones. 0.467
8 (Cond1) |En las estaciones de Metrobus me siento seguro en relacién a la delincuencia. 0.764

Las estaciones de Metrobls se encuentran cerca de otros modos de transporte (taxi, metro,
9 (Cond2) o 0.705
tren suburbano) que me benefician.

10 (Cond3) | Las estaciones de Metrobus se encuentran limpias. 0.673

(
11 (Cond4) | Me siento seguro en relacién a la delincuencia dentro del autobus de Metrobds. 0.638
(

12 (Cond5) | El autobts de Metrobds estd en buenas condiciones fisicas. 0.637

13 (Cond®6) | El autobs de Metrobtis se encuentra limpio. 0.622

14 (Facl) | El tiempo de espera para subirme al autobus de Metrobus es adecuado a mis necesidades. 0.756

15 (Fac2) |Es facil ingresar y salir de las estaciones de Metrobds. 0.691

16 (Fac3) |El transbordar con otras lineas de Metrobts es sencillo. 0.673

17 (Fac4) | Es fécil y rapido realizar el pago para ingresar a Metrobis. 0.646

18 (Conf1) | Los mapas de la ruta que se encuentran dentro del autobus de Metrobs son visibles. 0.715

19 (Conf2) | Es suave la marcha y detencién del autobus de Metrobis. 0.675

20 (Conf3) | Los conductores de Metrobis manejan el autobus en forma segura. 0.653

22 (Conf5) | Los nombres de las estaciones son visibles desde el interior del autobus de Metrobis. 0.497

(
(
(
21 (Conf4) |Llego a tiempo a mi destino a través de Metrobs.. 0.512
(
(

23 (Convl) | Existen suficientes pasamanos o barras para apoyarme dentro de los autobuses de Metrobdis. 0.710

24 (Conv2) | En Metrobus me siento libre del comportamiento molesto de otros usuarios. 0.625
Varianza explicada: 16.34 | 151 14.09 | 12.07 9.71

Auto valor: 10.89 | 1.829 | 1.530 | 1.185 1.078
Alfa de Cronbrach: 0.885 | 0.874 | 0.815 | 0.839 | 0.690

Fuente: elaboracién propia con apoyo de SPSS ver 20.
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2. Construccién y aplicacion del cuestionario: a partir
de la escala propuesta, se redacté un cuestionario
que fue sometido a un pre-test cuantitativo a una
muestra aleatoria de 50 usuarios de la linea 1 del Me-
trobus Insurgentes. Con los datos obtenidos, se rea-
lizé un analisis factorial exploratorio (de componentes
principales, con rotacién varimax, Eigenvalues sobre
1y coeficientes mayores a 0.4) y se calculd el Alfa
de Cronbach para cada una de las dimensiones resul-
tantes (Tabla 2). Sobre estos resultados se eliminaron
aquellos items con un bajo coeficiente Alfa (< 0.5),
como lo sefiala Churchill (1979) y aquellos con mu-
chas correlaciones antiimagen altas (=0.3) y medidas
de adecuacién de la muestra MSA bajos (<0.5), Lan-
dero & Gonzélez (2009).

El analisis factorial exploratorio mostré un KMO de
0.768 y una prueba de esfericidad de Barlett con un
chi-cuadrado de 816.999; g.I. 276; p <0.000. Se ob-
tuvo un constructo compuesto por 24 preguntas o
items agrupados en cinco dimensiones. Por lo critico
de ello se tuvo especial cuidado de respetar la dimen-
sion a la que originalmente pertenecian y en otros
casos se realizé conforme al dominio de los items que
representaban mayoria (Tabla 3). Los factores se de-
finieron de la siguiente forma: factor 1. Comodidad
(Com), factor 2. Condicién de vehiculos e instalaciones
(Cond), factor 3. Facilidad de uso (Fac), factor 4. Con-
fiabilidad (Conf) y factor 5. Conveniencia (Conv).

3. Recoleccion de datos y analisis de las propiedades
psicométricas de la escala de medicion: finalmente se
aplicé la encuesta definitiva y se realizé un analisis ba-
sico psicométrico de los datos, para obtener una escala
que mida la calidad del servicio de los BRT con buen
ajuste de fiabilidad, validez y dimensionalidad.

Anadlisis de la escala

Analisis exploratorio

Como técnica analitica cuantitativa, se realizaron ana-
lisis factoriales de componentes principales (Comisién
Europea, 1995, 1998; Consejo de Investigacion del Trans-
porte, 1999, 2003; Fellestrom & Friman, 2008) con rota-
cién varimax a cada una de las dimensiones del constructo
calidad del servicio en BRT. La finalidad fue identificar
aquellos items que no estaban adheridos a su dimension
(Hair, Anderson, Tatham & Black, 1998) y el grado de di-
mensionalidad de sus respectivas cargas factoriales, como
se aprecia en la Tabla 4.
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TABLA 4. Analisis factorial exploratorio de las sub-escalas de
calidad del servicio del BRT

Factor item Carg? Vz-irianza Valor propio
Factorial | Explicada (%)
Coml 0.799
Com2 0.792
Com3 0.672
Comodidad Com4 0.658 46.581 3.261
Com5 0.618
Com6 0.617
Com7 0.589
Cond1 0.795
Cond2 0.619
Condicién de Cond3 0.784
vehiculos e 55.607 3.336
instalaciones Cond4 0785
Cond5 0.700
Cond6 0.775
Facl 0.708
Facilidad de Fac2 0.749
uso Fac3 0751 52.064 2.083
Fac4 0.675
Conf1 0.746
Conf2 0.781
Confiabilidad Conf3 0.801 52.621 2.631
Conf4 0.614
Conf5 0.668
Conveniencia convl 0816 66.577 1.332
Conv2 0.816

Fuente: elaboracién propia con apoyo de SPSS ver 20.

Cada una de las sub-escalas presentaron un buen grado
de unidimensionalidad, con cargas factoriales que superan
valores por arriba de 0.4 (Landero & Gonzélez, 2009).

Analisis confirmatorio

A través de ecuaciones estructurales, se modelaron las
diferentes variables latentes del constructo BRTQual (lla-
mada asi, de aqui en adelante a la escala de calidad) para
BRT para eliminar aquellos indicadores y variables menos
adecuados que incidieran en la falta de un buen ajuste del
modelo, para lo cual se considerd el paquete estadistico
IBM SPSS AMOS ver. 20, bajo los criterios propuestos por
Joéreskog & Sorbom (1993):

e En el primer criterio se eliminan aquellos indicadores
que tengan una débil condicién de convergencia con
su correspondiente variable latente. Se empleé como
restriccion una t de Student mayor a 2.58 (p = 0.01).

* En el segundo criterio se descartan aquellas variables
cuyos coeficientes estandarizados (A) fueran menores
a0.5.
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e Finalmente, se eliminan los indicadores que presentan
una relacion lineal R menor a 0.3.

segundo modelo. Para el tercer criterio se desestimé Com2,
Convl y Conv2, decidiendo eliminar el factor conveniencia,

el cual sélo se componia de dos indicadores y un Alpha de
Cronbach de 0.690, ligeramente por debajo del valor mi-
nimo recomendado de 0.7 para un estudio confirmatorio
(Hair et al., 1998). Este proceso originé un tercer modelo
(Tabla 5).

Del primer criterio no se realizé eliminacion de indicadores,
pues mostraron una fuerte convergencia con su respec-
tiva variable latente superando para cada caso la restric-
cién del valor t de 2.58. En el caso del segundo criterio,
se excluyeron los items Conf5 y Com7, lo que llevé a un

TABLA 5. Analisis factoriales confirmatorios de los modelos resultantes de los criterios de Joreskog & Sérbom

Desarrollo de modelos
. . ler criterio 2do criterio ‘ 3er criterio
Estadistico Ajuste del modelo - -
Items eliminados
Conf5y Com7 Com2, Convl y Conv2
Satorra-Bentler 682.834 (242). P=0.000 526.251 (199) P=0.000 356 (146). P=0.000
Absoluto NCP Menor valor 440.834 327.251 210.620
RMSEA <0.08 0.086 0.082 0.076
NFI Proximo a 1. 0.745 0.780 0.809
Comparativo IFI Préximo a 1. 0.819 0.851 0.878
CFI Proximo a 1. 0.814 0.847 0.875
PNFI Proximo a 1. 0.601 0.613 0.622
Parsimonioso AIC El menor 846.834 678.251 561.135
Satorra-Bentler/gl <3. [1,5] 2.822 2.644 2.443

Fuente: elaboracién propia con apoyo de SPSS AMOS ver 20.0.0.

FIGURA 1. Modelo 6ptimo BRTQual

Comodidad

Confiabilidad

Facilidad de uso

Nb

.56

31

Fuente: elaboracién propia con apoyo de SPSS AMOS ver 20.0.0. Sig 0.01.
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Conforme a estos resultados, el modelo 6ptimo (Figura 1)
es el derivado de la aplicacion del tercer criterio, siendo el
que presenté un mejor ajuste para medir la calidad perci-
bida del servicio en el BRT y denominado ahora BRTQual.

Analisis de fiabilidad

A partir del modelo éptimo se calculé para cada una de
las sub escalas la fiabilidad, a través del coeficiente Alfa
de Cronbach. Para la variable Comodidad fue de 0.734,
para Condicién de vehiculos e instalaciones de 0.838, para
Facilidad de uso de 0.693 y Confiabilidad de 0.743. Solo
el factor Facilidad de uso estd ligeramente por debajo del
valor minimo recomendado de 0.7 (Hair et al., 1998).

Analisis de Multidimensionalidad

En este analisis multidimensional (Tabla 6) se comparé el
modelo unidimensional de primer orden, que retine a todos
los items, contra el modelo éptimo multidimensional de
segundo orden, compuesto por las cuatro dimensiones con
sus respectivos items (Steenkamp & Van Trijp, 2002).

Los resultados indican que el ajuste del modelo de se-
gundo orden es mejor que el de primer orden, confirmando
de esta manera la multidimensionalidad del constructo
BRTQual.

Analisis de validez

Para este analisis se consideré el procedimiento empleado
por Torres (2010) para la validez de contenido, la validez
de constructo y la validez concurrente de la escala de
medicién.

La validez de contenido se logré al construir la escala to-
mando como base las dimensiones y atributos propuestos
por el Consejo de Investigacién del Transporte (1999) para
medir la calidad del servicio del transporte publico, pero

TABLA 6. Analisis mutidimensional del constructo BRTQual
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seleccionando aquellos que, con apoyo y retroalimentacién
de especialistas, aplicaran a las caracteristicas particulares
de los sistemas BRT y al contexto mexicano. Se conside-
raron dos atributos adicionales de la Comisién Europea
(1998) como previamente se indico.

Para la validez del constructo sélo se consider6 la validez
convergente y se cumplié a partir de la escala ya depurada;
todos sus coeficientes estandarizados resultaron mayores
a 0.5 y estadisticamente significativos al 0.01 (Bagozzi &
Yi, 1988), mostrados en la Figura 1.

Para la validez concurrente, se comprobé si el constructo
de calidad del servicio (BRTQual) influye sobre alguna va-
riable que los diferentes estudios empiricos han podido
comprobar. Por medio de ecuaciones estructurales se con-
trasté el modelo causal de calidad percibida del servicio-
satisfaccién (Cronin & Taylor, 1992). Se consideré la escala
de satisfaccion de tres items con validez de contenido
empleada por Torres (2010) pero adecuada al servicio de
transporte publico del BRT bajo estudio: 1) estoy muy sa-
tisfecho con el servicio entregado por Metrobds, 2) creo que
es una decision correcta transportarme por Metrobiis y 3)
la experiencia con Metrobis ha sido satisfactoria. De igual
forma, esta escala evidencié un buen grado de fiabilidad
(Alpha de Cronbach 0.863). Para BRTQual se utilizé el pro-
medio aritmético de los items de cada dimensién de sus
sub-escalas (Hair et al., 1998).

Los resultados evidencian que la calidad del servicio per-
cibida del BRT tiene un efecto directo, positivo y significa-
tivo sobre la satisfaccion de sus clientes (Figura 2).

El modelo estructural presenta adecuados niveles de
ajuste: Satorra-Bentler (g.l) = 12.560 (13) p = 0.18; CFI
= 0.97; IFl = 0.99; GFI = 0.986; Satorra-Bentler Normed
=0.966. Por lo tanto, se puede afirmar que el constructo
propuesto BRTQual presenta una aceptable validez con-
currente. Se observa que los factores de la calidad del

Estadisticos de ajuste Ajuste del modelo Valor éptimo Unidimensional Ter orden Multidimensional 2do orden
Satorra-Bentler 595.038 (153) p=0.000 362.437 (148) p=0.000
NCP Menor valor 442.038 214.437
Absoluto
RMSEA <0.08 0.108 0.077
NFI Préximo a 1. 0.682 0.806
IFI Préximo a 1. 0.742 0.875
Comparativo CFl Préximo a 1. 0.737 0.872
PNFI Préximo a 1. 0.549 0.628
o AIC El menor 707.038 484.437
Parsimonioso
Satorra-Bentler/gl <3. [1;5] 3.889 2.449

Fuente: elaboracién propia con apoyo de SPSS AMOS ver 20.0.0.
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FIGURA 2. Relacion entre BRTQual y satisfaccion
45

.67
.50

46 .68
.53

BRTQual

Fuente: elaboracién propia con apoyo de SPSS AMOS ver 20.0.0.

servicio de acuerdo con sus coeficientes contribuyen en
forma similar a alcanzar la satisfaccién de los usuarios.

Discusién
El desarrollo de la escala BRTQual identificé en el analisis
factorial cuatro dimensiones explicativas, interpretadas
como: comodidad, condicién de vehiculos e instalaciones,
facilidad de uso y confiabilidad. Esto advierte un cambio
estructural dimensional con respecto a las dimensiones
consideradas por el Consejo de Investigacién del Trans-
porte. Tres de ellas fueron descartadas, mientras que al-
gunos de los atributos reasignados.

La dimensién valor con atributos relacionados con el costo
y descuentos en el servicio no fue relevante, asi como tam-
poco dos atributos en conveniencia respecto a la cercania
de las estaciones en el origen y destino de los viajes; mien-
tras que los indicadores de seguridad se reacomodaron e
incorporaron en otra dimensién (condicién de vehiculos e
instalaciones). Cualidades, todas éstas, que fueron perci-
bidas como no sustanciales en la calidad del servicio de
Metrobds.

Los items del factor Comodidad, dimensién que representa
el confort de los pasajeros de Metrobus, se relacionan con
la iluminacion dentro del autobts, la comodidad de los
asientos, las condiciones de temperatura dentro del au-
tobds, los mismos que originalmente pertenecian a esta di-
mensién (Consejo de Investigacién del Transporte, 1999).
Los atributos ahora incluidos por su alta carga factorial
son dos: los usuarios perciben los malos olores dentro del
autobls, que correspondia al factor condicién de vehiculos
e instalaciones, y la frecuencia de abordar el primer au-
tobus, correspondiente al factor confiabilidad; ambos indi-
cadores son percibidos por los usuarios de Metrobts como
parte de la comodidad de este servicio. En general, cada
uno de los indicadores tiene un efecto entre el 57% y 62%
(coeficiente de regresion estandarizado) sobre la variable

.67
.82
.67
.86 .82
T e
83

69

comodidad por lo que ninguno de ellos sobresale como
mas importante. Esta dimensién evidencia una fuerte
covarianza con la confiabilidad y con la facilidad de uso
(ambas con 86%), lo que indica que la comodidad per-
cibida por el usuario y la simplicidad de usarlo impactan
fuertemente en el rendimiento del BRT, asi como las demés
combinaciones entre estos tres factores.

La dimensién Condicion de vehiculos e instalaciones refe-
ridas al estado fisico, tanto de los autobuses como de las
instalaciones de Metrobds, incluye cualidades sobre la lim-
pieza de las estaciones y autobuses ademas de las condi-
ciones fisicas del autobus. No obstante, al anélisis factorial
se adicionaron dos atributos sobre la seguridad en rela-
cién a la delincuencia en el autobus y en las estaciones,
y uno mas de facilidad en relacién a la cercania de las
estaciones de Metrobis con otros modos de transporte.
Los dos primeros, entendidos por la relacién cercana que
puede percibirse entre la buena condicién de los vehiculos
e instalaciones y la sensacién de estar seguros por ello, son
también los atributos que presentan el mayor efecto sobre
esta dimensién, ambos con el 76%. Sin embargo, el item
restante, sin una fuerte relacién con alguno en particular
con los del Consejo de Investigacién del Transporte pero
que fue validado por los especialistas (Anexo), sobre la cer-
cania con otros modos de transporte, es el de menor efecto
con el 54% y con el coeficiente mas bajo que determina a
dicha dimensién 30%.

El factor Facilidad de uso representa lo facil que es para los
usuarios ingresar y transportarse en Metrobus, la facilidad
de peaje, ingresar a las estaciones y el transbordar. Es este
dltimo el atributo que mas efecto presenta con el 68%
sobre el factor facilidad. Sin embargo, una fuerte carga
factorial incorporé al indicador de confiabilidad sobre el
tiempo de espera para subirse al autobis a esta dimen-
sién de facilidad. Lo que puede entenderse a partir de que
los usuarios perciben este tiempo como un indicador de
facilidad en subirse al autobus y no sélo como facilidad
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de ingreso a las estaciones o de facilidad de transbordar,
aunque es este atributo el de menor efecto, con el 53%,
y el que menos determina, con el 28%, a la dimensién
Facilidad.

Los items del factor Confiabilidad, dimensién que repre-
sentan el rendimiento del Metrobds, son los méas diversi-
ficados respecto de los iniciales. Se relacionan con que el
usuario llegue a tiempo (de confiabilidad), la seguridad de
conducir del chofer con la marcha (de seguridad), la deten-
cién suave de los autobuses (comodidad) y la visibilidad de
los mapas de la ruta dentro del autobds (de facilidad de
uso). Este dltimo indicador con el menor coeficiente que
determina e este factor, con un valor de 29%, y el valor
mas bajo de carga factorial con 0.614 de todos los items
de la escala, lo que explica su relacién cuestionable con la
confiabilidad del BRT, pero que el analisis de factores y de
reflexion asf lo indicé. La seguridad en la conduccién es el
que mas efecto tiene sobre la dimensién con el 78%, se-
guido por la suavidad de marcha y detencién con el 72%,
ello es atribuible a la percepcién eventual del usuario de
que un manejo precavido por parte del conductor incide
directamente en llegar a su destino en tiempo y forma.

En términos generales las cuatro dimensiones del cons-
tructo de calidad percibidas en el BRT Metrobus presentan
una relacién de covarianza entre moderada a fuerte lo que
evidencia que cambios en alguna de ellas impactan mode-
radamente o fuertemente sobre las otras (Hernandez, Co-
llado & Baptista, 2010).

Finalmente, las dimensiones de BRTQual presentan un
efecto del 86% (coeficiente de regresion estandarizado)
en la satisfaccion del usuario. Se observa que los factores
de la calidad del servicio contribuyen en forma similar a
alcanzar la satisfaccion de los usuarios con coeficientes
entre 67% y 73%, toda vez que los de mayor incidencia
son comodidad y confiabilidad con valores ligeramente por
arriba de 70%.

Conclusiones

Una conclusién que puede delinearse en este estudio es
que las escalas tradicionales aplicadas para medir la per-
cepcién de la calidad del servicio en diversas areas y orga-
nizaciones se fundamentan bajo el concepto de lo que el
cliente quiere y cémo lo recibe, y en una interaccién directa
entre cliente y empleado (Gronrroos,1984, 1994; Parasu-
raman, Zeithaml & Berry, 1985, 1988; Haywood-Farmer,
1988; Cronin & Taylor, 1992; Philip & Hazlett, 1997; Da-
bholkar, Shepherd & Thorpe, 2000), que para el caso de los
sistemas BRT resulta inexistente. Por lo cual, caracteristicas
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particulares de las industrias deben ser consideradas en el
analisis de las dimensiones de la calidad.

Una segunda conclusién que refuerza la anterior es que
los modelos cuantitativos de la calidad en el transporte
plblico se enfocan mas a trenes y autobuses (Comisién
Europea, 1998; Consejo de Investigacion del Transporte,
1999; Comité Organizador-BEST, 2011), aunque algunos
coincidentes en sus factores presentan diferencias en sus
dimensiones, siendo una de las mas notables la referida a
la interaccién usuario-empleado. BRTQual se integra por
cuatro dimensiones explicativas: comodidad, condicién
de vehiculos e instalaciones, facilidad de uso y confiabi-
lidad, de las siete inicialmente analizadas por el Consejo
de Investigacion del Transporte (1999). Dichas diferencias
pueden deberse a circunstancias culturales, condiciones
locales o por la importancia de los atributos percibidos
por los diferentes grupos de pasajeros (Comisién Europea,
1998). De tal forma que en segmentos de la misma indus-
tria la métrica de la calidad percibida varia, hallazgo si-
milar al encontrado por Fellesson & Friman (2008). Incluso
que pueden deberse para el caso de los BRT a sus caracte-
risticas conferidas en la infraestructura, operacion, estruc-
tura de negocios, tecnologia y mercadotecnia, mismas que
determinan un espectro de posibilidades que impactan la
calidad de su servicio (Instituto de Politicas para el Trans-
porte y el Desarrollo, 2010).

Se concluye también que son los factores comodidad y
confiabilidad los que mayormente inciden en la percepcién
de la calidad en el Metrobus, mientras que los atributos
mas determinantes en este constructo son los siguientes:
abordar el primer autobds, la iluminacién en el autobds, la
temperatura agradable dentro del autobds, el manejo del
autobus en forma segura, llegar a tiempo, la facilidad de
transbordar con otras lineas, la seguridad en las estaciones
y en el autobus, y la limpieza en las estaciones. Sélo son
coincidentes en dos: 1) la limpieza en estaciones y 2) el
buen manejo de los conductores, respecto a los evaluados
por el Centro de Transporte Sustentable (2010).

Es por ello que mas estudios son requeridos, desde la iden-
tificacién de las dimensiones y atributos en la percepcién
de la calidad, analisis que contrasten la escala BRTQual
con otros sistemas BRT, ampliar el analisis de la validez de
constructo (discriminante) para BRTQual, con la finalidad
de fortalecer la construccion y desarrollo de una escala
para este tipo de transporte.

Una posible orientacién para futuras investigaciones serfa
identificar patrones diferentes de los usuarios, posicionan-
dolos en segmentos de mercado para conocer los atributos
y la importancia real de cada uno de ellos en la percep-
cion de la calidad y satisfaccion en el servicio BRT. Por
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otra parte, tener una buena medida de la satisfaccion de
los ciudadanos es critica para hacer inferencias precisas
acerca de la importancia relativa de los servicios, definir
areas en las que los usuarios activos o potenciales tienen
ciertas expectativas o demandas y en el grado de satisfac-
cién que se les brinda. Las cualidades a las que deben en-
focarse son, por un lado, las organizaciones operadoras del
BRT para generar estrategias que permitan conservarlos
asi como incrementarlos y por otro, a los gobiernos que a
partir de sus politicas publicas establezcan la modalidad
de transporte mas conveniente en términos sostenibles,
sustentables y de calidad de vida para los ciudadanos,
quienes finalmente aprueben o no su gestién.
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Anexo. Dimensiones y atributos en la métrica de la percepcién de la
calidad del servicio del Consejo de Investigacion del Transporte

Dimensién Atributos Resultado. Fase 1 de Desarrollo de la escala de medicion

Ci 1. Ausencia de graffiti. **NA

Ci 2. Ausencia de malos olores. 33. Son minimos los malos olores dentro del autobus de Metrobdis.

F 3. Accesibilidad de trenes / autobuses para discapacitados. | 23. Es facil ingresar y salir de las estaciones de Metrobis.

c 4. Disponibilidad de pasamanos o asideros en los trenes /| 30. Existen suficientes pasamanos o barras para apoyarme dentro de los au-
autobuses tobuses de Metrobs.

\% 5. Disponibilidad de descuento y/o0 pases mensuales. 14. El costo por viaje de Metrobls es accesible a mis posibilidades.

F 6. l?isponibilidad de informacién de la programacién por FANA
teléfono / correo.

r 7. Disponibilidad de horarios / mapas en las estaciones. ilt.asc(?gncelzros los mapas de las rutas de Metrobus que se encuentran en sus

C 8. Disponibilidad de asientos en tren / autobds. 5. Existe disponibilidad de asientos cuando subo al autobus de Metrobus.

C 9. Disponibilidad de proteccion y asientos en las estaciones. | **NA

Ci 10. Limpieza del interior, asientos y ventanas. 4. El autobus de Metrobus se encuentra limpio.

Ci 11. Limpieza de estaciones. 1. Las estaciones de Metrobds se encuentran limpias.

Ci 12. Limpieza del exterior de tren / autobus. Contempladoen 1y 4.

F 13. Anuncios claros y oportunos de las estaciones. Contemplado en 21y 36.

C 14. Comodidad de los asientos en el tren / autobs. 6. Son cdmodos los asientos del autobls de Metrobds.

F 15. Acoplamiento del autobs con las estaciones. 22. Es facil abordar y descender del autobus de Metrobds.

F 16. Costo efectividad, accesibilidad y valor. 14. El costo por viaje de Metrobs es accesible a mis posibilidades.

F 17. Costo de transbordar. Contemplado en 14.

F 18. Visualizacién de atencion al cliente / nimero queja. **NA

F ;i.t(fs;isl.idad de abrir las puertas al subir / bajar del tren / Contemplado en 22.

F 20. Facilidad de pago de tarifa. 24. Es facil y rapido realizar el pago para ingresar a Metrobs.
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Dimensién Atributos Resultado. Fase 1 de Desarrollo de la escala de medicion
F 21. Explicaciones y anuncios de retrasos. **NA
Vv 22. Equidad / consistencia de la estructura de la tarifa. Contemplado en 14.
. . 29.En M i i li | i |
S 23. Exento del comportamiento molesto de otros usuarios. 9 " etrobis me siento libre del comportamiento molesto de otros
usuarios.
. . . 12. El autobus de Metrobds desempefia sus servicios sin problemas de
R 24. Frecuencia de retrasos por averiasy / o emergencias.
retraso.
R 25. Frecuencia de servicio sabados / domingos. Contemplado en 12.
10. El tiempo de espera para subirme al autobus de Metrobds es adecuado a
. . . mis necesidades.
R 26. Frecuencia del servicio para tiempos de espera cortos. . . . s
uendt vicop 1emp P 36. Es frecuente que aborde el primer autobus de Metrobus con direccién a
donde deseo ir.
F 27. Servicio amable, cortés y rapido del personal. **NA
Cn 28. Estaciones cerca del destino. 32. Las estaciones de Metrobs se encuentran ubicadas cerca de mi trabajo.
Cn 29. Estacién cerca de casa. 21. Las estaciones de Metrobds se encuentran ubicadas cerca de mi casa.
Cn 30. Horas de servicio durante los dias de semana. 13. El horario de servicio de Metrobus es el adecuado a mis actividades.
20. El transbordar con otras lineas de Metrobs es sencillo.
F 31. Numero de estaciones de transferencia fuera del centro. | 25. Las estaciones de Metrobis se encuentran cerca de otros modos de trans-
porte (taxi, metro, tren suburbano) que me benefician.
Ci 32. Condicion fisica de las estaciones. 3. Las estaciones de Metrobs se encuentran en buenas condiciones fisicas.
Ci 33. Condicién fisica de los vehiculos e infraestructura. 8. El autobus de Metrobds esta en buenas condiciones fisicas.
F 34. Minutos anunciados para el préximo tren / autobds en FENA
las estaciones.
35. Tranquilidad de los vehiculos y el sistema en su
C .,q y Contemplado en 9.
operacion.
. Fiabilidad en los trenes / autobuses por llegar a . . .
R 3.6 abi / autobuses p gar 15. Llego a tiempo a mi destino a través de Metrobds.
tiempo.
F 37. Informacion visible en los trenes / autobuses de la ruta | 26. Los mapas de la ruta que se encuentran dentro del autobts de Metrobtis
/ direccion. son visibles.
S 38. Conductores seguros y competentes. 19. Los conductores de Metrobis manejan el autobus en forma segura.
. . . . 17. En las estaciones de Metrobis me siento seguro en relacién a la
S 39. Seguridad contra la delincuencia en las estaciones. . act robt ! gur relact
delincuencia.
S 40. Seguridad contra la delincuencia en los trenes / 18. Me siento seguro en relacién a la delincuencia dentro del autobus de
autobuses. Metrobis.
F 41. Tiempo corto de espera para transbordar. Contemplado en 22.
F 42. Informacién / avisos en espafiol y en inglés. Contemplado en 26 y 31.
. . El ruido y vibraciones del autobts de Metrobs son tolerables.
C 43. Suavidad de marcha y al detenerse del autobtis/ tren. 9. El ruidoyy vibraci ! - N B ! p
27. Es suave la marcha y detencién del autobds de Metrobds.
. 44. Nombres visibles de las estaciones desde el tren / 28. Los nombres de las estaciones son visibles desde el interior del autobus
autobus. de Metrobs.
C 45. Temperatura en tren / autobds no calurosa / fria. 7. Existe una temperatura agradable dentro del autobs de Metrobus.
. - . 11. Los autobuses de Metrobs circulan a una velocidad adecuada a mis
Cn 46. Velocidad segura de viaje del tren / autobds. > autobu robus cireu una veloct ! :
necesidades.
2. Las estaciones de Metrobds tienen el tamafio adecuado para la cantidad
C 47. No saturacién estaciones, trenes / autobuses. de usuarios.
16. Por la cantidad de usuarios es cdmodo transportarme en Metrobus.
F 48. Personal de servicio capacitado en proporcionar infor- F*NA
macion del sistema.
S 49. Complementaria de Comisién Europea (1998). 34. La iluminacién en el autobus de MetrobUs es adecuada.
S 50. Complementaria de Comisién Europea (1998). 35. La iluminacion en las estaciones de Metrobus es apropiada.

Fuente: Consejo de Investigacion del Transporte (1999), Comité Organizador-BEST (2011) y Comision Europea (1998).
Nota: *S=Seguridad. Cn=Conveniencia. C=Comodidad, R=Rendimiento/confiabilidad. F=Facilidad de uso del sistema. Ci=Condicién de los vehiculos e instalaciones. V=Valor.

**NA, No aplica., no fue considerado por los especialistas y en otros casos aplicaban dos items para un atributo. La redaccion fue generada lo mas cercana posible a no perder el significado del atributo.
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