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La Ciudad de México (CDMX) y zona conurbada constituyen una de las
Ilamadas megaldpolis de mayor tamafio e influencia econdmica, politica y
social, siendo la movilidad uno de los puntos neuralgicos de la misma, el cual
plantea una problematica que demanda atencion por parte de las autoridades a
nivel local y federal, asi como de los legisladores, disefiadores de politicas
publicas, ONG’s; y de la sociedad civil entre otros.

En la busqueda de alternativas para mejorar la movilidad, el actual gobierno de
la CDMX ha impulsado un cambio de paradigma hacia un mayor uso del
transporte publico de pasajeros, entre los que se encuentran los transportes
eléctricos, que comprenden el Metro, TrolebUs y Tren ligero, que constituyen
alternativas de bajo impacto a nivel ambiental. Un factor importante para

JA impulsar el mayor uso de este tipo de transporte es que cubra las necesidades
\WANFECA de los usuarios. De esta manera, la presente investigacion tuvo como objetivo
Esculas o Contaduria y Administracin general conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios actuales aplicando el
enfoque agregado; asi como detectar areas de oportunidad para mejorar el

servicio.

Los resultados de esta investigacion muestran a un usuario insatisfecho con el
servicio que recibe en los tres tipos de transporte estudiados, siendo
particularmente manifiesta esta situacion en el caso del Metro. Si bien en todos
" los atributos del servicio analizados se reql_Jiere Ileyar a cabo mejoras, Qestaca
2. /G nuevamente el Metro, en cuanto a la necesidad de incrementar la seguridad en
0 los vagones y en las instalaciones.
Los resultados sugieren que, para impulsar el uso del transporte publico en la
CDMX, primeramente habria que elevar el nivel de satisfaccién de los usuarios
actuales mediante la mejora en las condiciones en que se presta el servicio.

Palabras clave. satisfaccion usuarios, enfoque agregado, transporte eléctrico




