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ANEXO TECNICO
“ENCUESTA DE GENERO E INDICADORES DE DESEMPENO 2023

1. Antecedentes y justificacion

El Sistema de Transporte Publico de Pasajeros Metroblds se alinea con el Plan Estratégico de
Movilidad para la Ciudad de México 2019, el cual tiene como objetivo mejorar la calidad de vida,
reducir desigualdades sociales, disminuir emisiones de gases contaminantes y de efecto invernadero,
y aumentar la productividad de la ciudad a través de la creacion de un sistema integrado de movilidad
gue aumente la accesibilidad para la poblacién, garantice condiciones de viaje dignas y seguras para
todas las personas, y optimice la eficiencia del transporte de mercancias®.

En este sentido y de acuerdo con uno de los ejes estratégicos que plantea el Plan Estratégico de
Movilidad, que es el de Proteger, es necesario que el Organismo Publico Descentralizado Metrobus,
al ofrecer un servicio publico a miles de usuarios diariamente, desarrolle sus actividades alineadas en
particular a la Estrategia 3.3 que trata sobre la Perspectiva de género, prevencion y atencion del
acoso en el Sistema de Movilidad.

Es por ello que resulta necesaria la contratacion de este servicio, con el objetivo de mejorar la
percepcién, asi como para salvaguardar la integridad y seguridad de las y los usuarios del transporte
publico a través de la elaboracién de una estrategia enfocada en la perspectiva de género y
prevencién del acoso en el el Sistema MetrobUs, lo que resultara en lo siguiente:

A. Dotar al transporte publico de pasajeros de infraestructura y equipamiento adecuados para la
prestacion del servicio, con el objetivo de salvaguardar la seguridad de los usuarios.

B. Implementar estrategias integrales en materia de prevencion y atencion del acoso y la
violencia de género de manera conjunta con los demas sistemas de movilidad.

C. Mejorar los protocolos de actuacion para la atencion de casos de violencia basada en género
en el sistema de transporte publico.

D. Incorporar al sector del transporte urbano de la Ciudad de México la tecnologia mas avanzada
disponible, amigable con el medio ambiente y eficiente en la prestacion del servicio.

E. Brindar seguridad a las personas usuarias, atencion prioritaria a adultos mayores y personas
con capacidades especiales, asi como un disefio universal para multiples usuarios del
transporte y especialmente para mujeres y nifias.

En virtud de lo anterior, actualmente la Ciudad de México atraviesa una Nueva Normalidad
sustentada en la igualdad de derechos en el cual se garantiza el acceso igualitario y generalizado a
los derechos econdmicos, politicos, sociales y culturales con el fin de disminuir las desigualdades.

2. Objetivos del estudio

Conforme al articulo 13 de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y
Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México, la Administracion Publica impulsard la igualdad entre

! Plan Estratégico de Movilidad 2019. Secretaria de Movilidad de la Ciudad de México.
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mujeres y hombres a través de la incorporacién de la perspectiva de género en la planeacion,
disefio, elaboracion, ejecucion, seguimiento y evaluacion del presupuesto basado en resultados a
través de las unidades responsables del gasto.

Asimismo, en este articulo se establece que las unidades responsables deberan reflejar el enfoque
de género a través de indicadores para resultados, desagregar sus indicadores de resultados por
sexo, y consolidar metodologias de evaluacion y seguimiento que generen informacion relacionada
con indicadores para resultados con enfoque de género.

Con objeto de captar informacion relacionada con los aspectos anteriores, Metrobls requiere un
levantamiento de encuestas durante 2023, asi como evaluar un analisis mediante un focus

group.

I.  Elservicio a contratar se trata de la aplicacion de encuestas a usuarias y usuarios del
Metrobus, captar informacion sobre la situacion de género en el servicio de transportacion
prestado por este ente, asi como del grado de satisfaccion de las y los usuarios y su
percepcion sobre la discriminacion. También se debera obtener informacién sobre la opinién
del usuario con respecto a las ampliaciones de las lineas 3, 4 y 5, asi como de las rutas
emergentes.

II.  Los objetivos especificos con los que deben cumplir los resultados de las encuestas a aplicar
deben estar enfocados en lo siguiente:

e |dentificar las diferencias entre mujeres y hombres en términos de los objetivos y las
justificaciones por las que usan el Metrobus; de la complementariedad y la
comparacion con otros modos de transporte, y del grado en que utilizan este
transporte.

e Identificar la percepcion de las y los pasajeros del Metrobus en términos de la
discriminacion al interior de este modo de transporte;

e Identificar la satisfaccion de mujeres y hombres en términos del servicio del Metrobus,
considerando las ampliaciones inauguradas en el 2021 y 2022.

lll.  Desarrollo del proyecto

Para el desarrollo del proyecto, la empresa contratante a partir de un disefio muestral polietapico
aleatorio a las lineas 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 y linea T (Tldhuac - Atlalilco) del Metrobus se 4,032 encuestas
validas a pasajeros del Metrobus durante septiembre y octubre de 2023. Deberan distribuirse entre
las ocho lineas como se marca en la Tabla 1. Adicionalmente se evaluara la posibilidad de realizar un
focus group de los aspectos que se consideren importantes de acuerdo a las entrevistas realizadas
para hacer un analisis mas a detalle de la situacién de género en Metrobus, el desarrollo del proyecto
sera con los siguientes objetivos:
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Linea Demanda Promedio dia Habil Numero de Encuestas
1 462,180 1,135
2 241,639 594
3 181,300 446
4 110,317 271
5 273,528 673
6 201,605 496
7 148,732 366
LT 20,604 51

Tabla 1: Namero de encuestas por linea. Fuente Metrobus

Objetivo Particular 1. Aplicacion de la prueba piloto en estaciones de Metrobus y ajuste del
instrumento.

Con la finalidad de identificar posibles mejoras en la aplicacion de la encuesta se debera
realizar una prueba piloto que consistira en la aplicacion de la encuesta a 30 pasajeros de
diferentes lineas, considerando un salto sisteméatico con base en la metodologia definida por
MB. Con base en esta prueba piloto Metrobus definira el formato final este cuestionario que se
defina en esta fase sera el que se utilice en los levantamientos en septiembre-octubre de
2023. El prestador de servicios capacitara a los encuestadores y supervisores con objeto de
que capten la informacién con la mayor precision posible, dicha capacitacion consistira en lo
siguiente:
1. Describir el objetivo de la aplicacion de la encuesta de calidad del servicio.
2. Método para abordar a los usuarios.
3. Explicar y describir detalladamente formular las preguntas y el llenado del formulario
(Anexo 1).
4. Descripcién de cada reactivo entendiendo cual es la informacién que se planea obtener de
cada uno de ellos.
5. Detalles de campo como: (Horarios de levantamiento, cantidad de encuestas por linea, dia
y/o servicio), lugares de levantamiento y periodos del mismo.

Objetivo Particular 2. Aplicacion de la encuesta en las estaciones seleccionadas.
Se aplicaran, 4,032 encuestas durante septiembre y octubre de 2023. Se requiere hacerlo

dentro del horario que comprende de las 5:00 de la mafiana hasta las 22:00 horas, de lunes a
viernes. con la finalidad de que sea representativo.
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Objetivo Particular 3. Resultados de la encuesta y focus group.

Los resultados de los levantamientos sobre la situacibn de género en el servicio de
transportacion prestado por el Metrobus se presentaran mediante gréficos e interpretaciones de
los principales hallazgos en power point. Los resultados se presentaran el 31 de octubre de
2023. Previo a los andlisis, las bases generadas en los levantamientos deberan ser limpiadas
de posibles inconsistencias y deberan entregarse al ente contratante en Excel.

El prestador de servicios debera realizar las siguientes actividades:

3. Desarrollo del proyecto

El muestreo que el prestador debera de utilizar es el polietapico, tomando en cuenta todas las lineas a
cargo de Metrobus, estaciones, el sexo de los pasajeros y el nimero de pasajeros promedio diario en
su disefio.

Metrobus proporcionara al prestador de servicios el promedio de pasajeros diarios de lunes a viernes,
por estacion asi como la informacidn necesaria para que el prestador de servicios estime el nimero
de encuestas que se realizaran por estacion.

Actividad 1. Ajuste ala encuesta.
La encuesta a aplicar en la prueba piloto por el prestador ganador debera de contener como minimo

los reactivos que se enlistan, pudiendo el prestador de servicios proponer mas, mismos que deberan
ser autorizados previamente por el organismo para su aplicacién de acuerdo al cuestionario.

Actividad 2. Focus group

El prestador de servicios deberd realizar un focus group con las personas encuestadas que accedan a
participar en el mismo. Presentara la metodologia empleada para la organizacion del estudio, asi
como evaluar los temas a tratar con el visto bueno de un profesional en temas de género que avale
curricularmente su conocimiento al respecto.

4. Cronograma de actividades

El estudio debera realizarse en un periodo del 17 de julio al 31 de octubre de 2023, para el
desarrollo de las actividades antes enunciadas a partir de la firma de contrato, incluyendo la entrega
del informe final.
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ACTIVIDAD Mes
Julio Agosto Septiembre QOctubre

Prueba piloto y definicion de muestra

Aplicacion de encuestas

Analisis de resultados de encuestas

> Pericdo
Integracion de focus group vacacional tipico

Entrega de resultados de focus group

Entrega de informe .

5. Entregables

Se entregard la siguiente informacién en la Direccién Ejecutiva de Planeacion, Evaluacion y
Tecnologias de Informacién en un horario de 9 a 18 horas ubicada en la Calle Hamburgo 213, piso 18,
Colonia Juéarez, C.P. 06600, Ciudad de México.

El prestador de servicios realizara la entrega a més tardar el 31 de octubre de 2023, conforme a lo
siguiente:

1. La base de datos depurada en Excel (en medio magnético y por correo electrénico) del
levantamiento.

2. Los resultados del focus group en medio magnético, en Excel, en tabulados (graficos) en
power point y en pdf en memoria USB.

3. Los resultados del levantamiento en medio magnético en tabulados (gréaficos) en power point
y en pdf en memoria USB en dos tantos, realizando asimismo la entrega de 2 ejemplares en
formato impreso y via correo electrénico.

6. Programa de pagos.
El prestador de servicios incluird en su propuesta econémica el presupuesto desglosado para la
realizacion de los estudios, de conformidad con lo siguiente:

a. Costo general del estudio.
b. Desglose del costo del estudio por cada actividad.

Los pagos se realizaran de acuerdo con el siguiente calendario de pagos y a conformidad de
Metrobus sobre la entrega:
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1 Unico entregable 100%

El pago se cubrira dentro de los 20 dias naturales siguientes contados a partir de la fecha en que sea
validada y aceptada la factura con la aprobacién de los administradores del contrato para que el pago
proceda.

En caso de que las facturas entregadas presentes errores los administradores del contrato, dentro de
los 3 dias habiles siguientes al de su recepcion indicara al prestador de servicio adjudicado las
deficiencias que deberé corregir; por lo que, el procedimiento de pago se reiniciarda en el momento en
gue el prestador de servicio presente las facturas corregidas.

7. Insumos.
7.1. Informacién por parte de Metrobus:
- Cuestionario propuesto (Anexo 1)

8. Propuesta econ6mica

El consultor debera presentar una propuesta econdémica que tenga como alcance los servicios
descritos en este Anexo Técnico.

9. Penas convencionales

En caso de que el consultor no realice el servicio y/o no desarrolle las etapas en las fechas antes
sefaladas se aplicard una pena convencional del 1% (uno por ciento) del monto del contrato sin IVA,
por cada dia de retraso, que se aplicara por cada etapa que se omita 0 que no realice a partir de la
fecha en que debid haber realizado cada servicio establecido conforme el numeral 4 cronograma de
actividades.

10. Garantias
El prestador de servicios debera entregar la garantia de cumplimiento del contrato por el 15% del
valor total del contrato sin incluir el IVA.
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ANEXO |
Cuestionario

“SITUACION DE GENERO E INDICADORES DE DESEMPENO 2023”
a. Preguntas hacia el usuario/a

ARo
Linea
Estacion
Edad

1. Sexo (anotar sin preguntar):

o Hombre
o Mujer

2. Discapacidad visible (anotar sin preguntar)

No tiene discapacidad

Si, tiene problemas en los brazos
Si, tiene problemas en las piernas (silla de ruedas)

Si, tiene problemas en las piernas (usa bastén, muletas, etc.)
Si, tiene problemas de vision

Si, tiene otro problema. Especificar

O O O O O O

w

. Considerando este viaje que estarealizando ¢Para qué utiliza el Metrobus?

Para ir al trabajo

Para ir a la escuela

Para llevar o traer a los nifios a la escuela
Para ir a alguna zona de entretenimiento
Para ir de compras

Para ir al médico

Para visitar familiares o amigos

Para pasear

Para realizar algun tramite

Para ir a comer

No contestd

Otro:

O 0O 0O OO OO OO0 O0O0
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Ademés del Metrobus, ¢qué otros medios de transporte utiliza en un dia normal?

Metro

Red de Transportes de Pasajeros-RTP
Trolebus

Tren Ligero
Tren Suburbano
Taxi

Uber

Bicicleta

Combi — Micro
Auto

Ninguno

No contest6

Otro:

5. ¢Desde que inicio su viaje, que medios de transporte utilizé antes del Metroblus?

(ordenar)

Medio de transporte

Ordenar

Camina

Metro

Red de Transportes de Pasajeros -RTP

Trolebus

Taxi

Uber

Bicicleta

Combi — Micro

Corredores de transporte (autobuses morados)

Tren suburbano

Tren Ligero

Auto

Ninguno

Otro

No contest6
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6. ¢ Después del Metrobus, qué medios de transporte utiliza para concluir su viaje?

(ordenar)

Medio de transporte

Ordenar

Camina

Metro

Red de Transportes de Pasajeros -RTP

Trolebus

Taxi

Uber

Bicicleta

Combi — Micro

Corredores de transporte (autobuses morados)

Tren suburbano

Tren Ligero

Auto

Ninguno

Otro

No contest6

7. ¢Usualmente viaja con nifios pequefios (0 a 12 afios) o con adolescentes (13 a 18

O O O

O O O

o

o O

afios)?
Si, normalmente viajo con nifios pequefios
Si, normalmente viajo con adolescentes
No, no suelo viajar con nifios pequefios o adolescentes
¢ Cuenta con vehiculo?
Si
No. Pasar a la pregunta 8.
No contestd
¢Por qué esté utilizando el Metrobls en lugar de su vehiculo?
Porque otra persona esta usando mi vehiculo

Porgue mi auto esta descompuesto
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Porque mi auto no circula

Porque es més barato el Metrobus

Porque es mas rapido viajar en Metrobus
Porque no tengo que pagar estacionamiento
No contesto

Si
No. Pasar a la pregunta 13.
No contesto

10. ¢ Cuantas veces?

O O O O O O O

abhwiNEF

Mas de 5
No contest6

11. ;/Qué problema tuvo con su tarjeta de Movilidad Integrada?

O O OO OO OO0 O0O0

Adquirir

Recargar

Se traga las monedas

La méquina no funcionaba

Me cobraron doble por transbordar

No entreg0 la tarjeta

No acepta monedas: no acepta billetes
No habia tarjetas

No ley¢ la tarjeta

La maquina no funcionaba

METROBUS/LPN/007/2023

¢Durante el Gltimo mes, ha tenido problemas con su tarjeta Metroblis-CDMX?

12. ¢ En qué linea suele tener mas problemas con la tarjeta de Movilidad Integrada?

O

Anotar linea

13.En promedio, en esta estacidn, ;cuantos metrobuses deja pasar antes de abordar uno?

O 0O O O O O

ak~rwNEFLO
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14.¢Por qué deja pasar el Metrobus?

O O O O O O O

15. ¢ Cuéanto tiempo dura su viaje en Metrobus? (minutos)

Pasa lleno

Estoy esperando a alguien

No va a mi destino

Desea irse sentado
Para hacer tiempo

No aplica

No contest6

Otro:

16. ¢En qué horarios viaja usualmente en Metrobus?

O O O O O

17. En promedio ¢ Cuantos viajes realiza al dia en Metrobls?

4:00 a 9:00

9:01 a 13:00

13:01 a17:00

17:01 a 20:00

20:01 a cierre del servicio

18. ¢ En qué estacion subié a MetrobUs y en qué estacion va a bajar?

19.¢;Cuéntas estaciones recorre en el Metrobls diariamente?

O 0O OO OO O0OO0OO0OO0OO0

4 0 menos
Entre 5y 9
Entre 10y 14
Entre 15y 19
Entre 20y 24
Entre 25y 29
Entre 30y 34
Entre 35y 39
Entre 40y 44
Entre 45y 49
50 0 més

No contest6
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20.¢Generalmente transborda dentro del Metrobus durante su recorrido?

o Si. ¢, Cuantas veces y en qué estaciones?
o) No. Pasar a pregunta
o No contesto

21.¢;Le han sido de utilidad las estimaciones de tiempo de llegada que se muestran en las
pantallas de las estaciones?

o Si.
o No.
o No contest6

22.De una escala de uno a diez, donde 1 es muy malo y 10 es excelente, ¢,como califica los
siguientes aspectos del Metrobls?

Aspectos

Calidad del servicio

Rapidez en el traslado

Limpieza de los autobuses

U gy gy opgps
U O O O 4df o
LI O O] Of 4 &
LI O O] OO 4} o
U O 4o O 4df o
U O o o g N
U O O] O 4df o
U O 4 O 4df ©
U oy gy op g

1
]
]
Limpieza en estaciones ]
]
]

Seguridad a bordo del Metrobus respecto a
robos

L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L

Seguridad a bordo del Metrobus respecto a [
acoso

Seguridad en las estaciones respecto a robos

Seguridad en las estaciones respecto a acoso

Sefializacion legible dentro de las estaciones

Comodidad a bordo de las unidades

Nivel de saturacion del autobus

La espera entre autobuses

Temperatura al interior del autobus

LI OO OO O 4 4 4 O
LI OO OO O 4 4 4 O
LI OI) OO O 4 O 4 O
LI OI) OO O 4 O 4 O
LI OO OO O 4O O 4df &
LI OO OO O O O 4df O
LI OO O 4 4 O 4 O
LI OO O 4 4 O 4 O
O O Oy g o o gy o

Movilidad en los autobuses con silla de ruedas
o con bultos / bolsas / nifios / carriola

L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]

Conduccion del operador del autobus

L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]

lluminacién a bordo de Metrobus
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lluminacioén en las estaciones [ R I I B

L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]

Trato del personal 1 [

L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]

Efectividad de los policias en caso de [ [
guejas/denuncias

Destinos

Horarios de servicio.

Facilidad para recargar su tarjeta

LI O o O ¢
LI O o O o
LI O o O o
LI O o o o
LI O o o o
LI O 4 O
LI O 4 O
U O o o

0 g
.
Accesibilidad para ingresar a las estaciones  [1 [
0 g
.

Facilidad de hacer transbordos:
Con otras lineas de Metrobus

Con otros medios de Transporte

23. En relacion con la calidad del servicio, ¢Cémo considera el precio?

Barato
Aceptable
Caro

No contest6

O O O O

24. ¢Qué aspectos mejoraria del servicio de Metrobus?

Rapidez en el traslado

Limpieza en estaciones

Limpieza de los autobuses

Seguridad a bordo del Metrobus respecto a robos
Seguridad a bordo del Metrobus respecto a acoso
Seguridad en las estaciones respecto a robos
Seguridad en las estaciones respecto a acoso
Seguridad en las estaciones respecto a salud
Sefializacion legible dentro de las estaciones
Comodidad a bordo de las unidades

Nivel de saturacion del autobus

La espera entre autobuses

Temperatura al interior del autobus

Movilidad en los autobuses con silla de ruedas o con bultos / bolsas / nifios / carreola
Conduccion del operador del autobus

lluminacién a bordo de Metrobus

lluminacién en las estaciones

Trato del personal

Efectividad de los policias en caso de quejas/denuncias

O 00O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OOoOOoOO0O0
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o Efectividad de los policias en cuanto a provision de gel y recomendaciones de sana
distancia y uso de cubrebocas.
o Destinos

o Horarios de servicio.

o Accesibilidad para ingresar a las estaciones

o Facilidad para recargar su tarjeta

o Facilidad en el transbordo con otras lineas de Metrobus.

o Facilidad en el transbordo con otros medios de transporte publico.

25. ¢Considera que la distribucion de las estaciones y lineas del Metrobuls han permitido
tener una mayor conectividad entre las distintas alcaldias y colonias de la CDMX?

o Si Pasar pregunta 28.
o No
o No contestd

26. ¢Le gustaria que se hicieran mas lineas de Metrobus?

o Si Pasar pregunta.
o) No
o No contesto

27 ¢Le gustaria que alguna linea de Metrobus se amplie?

o Si Pasar pregunta.
o No
o No con

28. ;Qué linea?

30. ¢Siente que en el MetrobUs su integridad fisica esta protegida?
o Si Pasar pregunta 32.

o No

o No contestd

31.¢Por qué siente usted que no esta protegida su integridad fisica?

Porque hay mucha gente/ apretados

Porque no se respetan las divisiones para hombres y mujeres
Por la inseguridad

Por el hostigamiento sexual

Por la forma de conducir los autobuses

Por agresion entre usuarios

Cruce de via a estacion es peligroso

Por falta de policias

Por falta de iluminacién adecuada en estacion

Por falta de iluminacion adecuada en calles cercanas a estacion
Porque el ambiente alrededor de estacion es peligroso

O 0O OO OO OO O0OO0O0
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o Porque no hay visibilidad de camaras de seguridad
o Porgue no conozco los mecanismos de denuncia de Metrobus
o No contestd

Otra:

32. ¢ Qué estacién de Metrobus le parece la mas insegura?

33.¢Esta de acuerdo con los espacios exclusivos para mujeres, nifias y nifios y personas
con discapacidad en el Metrobus?

o Si
o No
o No contest6

34.:En los ultimos seis meses, ha sufrido alguna de las siguientes situaciones cuando ha

hecho uso del servicio del Metrobus?

35.¢Quién la hizo?

36.¢Fue un hombre o una mujer?

37.:,COmo cuantos afos tenia?

38.¢;Ddonde ocurrio el evento?

39.¢Qué hizo usted al respecto?

40.¢Por qué no hizo nada?

Situaciones P34 P35 P36 P37 P38 P39 P40
1.No le dio
. importancia
1. Fuera L Queja 2.No supo
1. Un dela ante glguna gué hacer
pasajero ¢Rang estacio autorlda,d 3.Penso que
1.Si |2 1. Mujer | o de n 2.Enfrento las
2.No | vigilante | 2. edad? | 2.Enla 3.Platico autoridades
3 Hombre estacio 4.No hizo no harian
Pérsona n nada nada
5.0tra .
I 3.En el (especifique 4.Tuvo miedo
autobus ) P g 5.0tro
(especificar
)
Palabras
obscenas,
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insinuaciones
sobre su cuerpo o
apariencia

Miradas lascivas,
permanentes o]
incomodas a su
cuerpo

Roce o0 contacto
fisico no deseado

Exhibicion de
genitales

Toma de fotos o
video a su cuerpo
sin consentimiento

Chiflidos

Intento de violacién
o violacion

Nota: Para las preguntas 34 a la 40, se le pedira al o a la encuestada que seleccione sélo un caso para
cada tipo de situacion, si es que tiene mas, el que considere mas desagradable.

41¢;Ante quién solicitaria apoyo en caso de ser victima de alguna de las situaciones
anteriores?

Policia auxiliar que se encuentra en estaciones de Metrobus
Supervisores y operadores de Metrobus

Secretaria de las Mujeres de la Ciudad de México

Fiscalia Especializada para Delitos Sexuales

Ministerio Pablico

Juzgado Civico

No contesto

O O O O O O O

42. ¢En los ultimos doce meses, se ha sentido discriminado/a en el Metrobus?

o Si
o No. Pasar a la pregunta 46
o No contestd. Pasar a la pregunta 46.

43.¢Por cual de las siguientes situaciones cree que fue discriminado/a?

o Sexo
o Embarazo
o Edad
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o) Estatura

o Discapacidad
o Color de piel
o Raza o grupo étnico
o Nacionalidad
o Orientacién Sexual
Modo de vestir

o) Peso

44. ¢ Por quién ha sido discriminado en Metrobus?

o Supervisor (a)

Personal operativo de las empresas transportistas
Policia auxiliar

Personal de Limpieza

Usuaria (0)

O O O O

45. ¢ Sabe que hacer en caso de ser victima de discriminacion en Metrobus?
o Si
o No
o No contestd

46..En el Metrobls, usted considera que existe discriminacién hacia las siguientes
personas? ¢Qué tanto?

Personas Nada Poco Algo  Mucho
Mujeres [ [ O ]
Embarazadas U U U U
Adultas y adultos mayores [ [ O ]
Nifios y nifias [ [ U (]
Jovenes U U O O
Personas de baja estatura [ [ U (]
Personas con discapacidad U U U Ll
Personas indigenas [ [ U O
Personas extranjeras U U U Ll
Con apariencia o forma de vestir diferente [ [ U (]
Con sobrepeso U U U U
Orientacion sexual U U U U
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Color de piel U U U Ul
Con distinta lengua, idioma o forma de hablar O O O O
Personas en situacion de calle O O O O

47.¢Por qué eligio trasladarse en el Metrobus?

Cercania de estaciones
Horarios

Costos

Seguridad

Destino

Rapidez

Comodidad

Es la Unica opcion

No contest6

O O O 0O O O O O O

48. ; Como compara al Metrobus con los siguientes medios de transporte?

No puedo

Medio de Transporte =s peor Esigual Es mejor compararlo
S
Metro ] ] [ O
Red de Transportes de Pasajeros —| [ O] ] O

RTP

Trolebus ] ] [ O
Taxi Ll Ll L] Ul
Combi-Micro ] ] [ U
Tren Ligero Ll Ll L] ]
Uber ] ] [ U
Tren Suburbano Ll Ll L] O
Auto ] ] [ U

49.¢ Cuanto gasta en transporte en un mes? (Pesos)
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50.En pesos, ¢cual es su ingreso familiar al mes?

0-2,000
2,000-4,000
4,000-6,000
6,000-8.000
8,000-10,000
10,000-12,000
12,000-14,000
Mas del4,000
No sé

No contest6

O 0O O OO OO OO0 O0o

)]
RN

¢ Cuantos afios cumplidos tiene?

15-20
21-25
25-30
31-35
36-40
41-50
51-60
61-65
66-70
Mas de 70
No contest6

O O OO0 OO O OO0 O0O0

53. ¢Cual es su maximo grado de estudios?

Sin grado de estudios
Preescolar

Primaria

Secundaria
Preparatoria
Universidad
Posgrado

No contest6

O O 0O O O O O O

54. ¢ A qué se dedica?

Desempleado

Estudiante

Labores del hogar
Jubilado / Inactivo
Trabaja en sector publico
Trabaja en sector privado
Trabaja por su cuenta

O O O O O O O

Pagina 21 de 30

CIUDAD DE MEXICO DIRECCION EJECUTIVA DE ADMINISTRACION Y

METROBUS/LPN/007/2023




GOBIERNO DE LA METROBUS

A\ VXA ; ' ,
d CIUDAD DE MEXICO DIRECCION EJECUTIVA DE ADMINISTRACION Y
o FINANZAS

METROBUS/LPN/007/2023

ANEXO 1. ANEXO TECNICO
PARTIDA 2

Anexo Técnico

“Encuestas de Calidad del Servicio por
Empresa concesionaria 2023”

DIRECCION EJECUTIVA DE PLANEACION,
EVALUACION Y TECNOLOGIAS DE INFORMACION

GERENCIA DE PLANEACION Y ESTRATEGIAS
AMBIENTALES
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ANEXO TECNICO
“SERVICIO DE ENCUESTAS DE CALIDAD DEL SERVICIO POR EMPRESA CONCESIONARIA
2023”

1. Antecedentes y justificacion

El Sistema de Transporte Publico de Pasajeros Metrobls se alinea con el Plan Estratégico de
Movilidad para la Ciudad de México 2019, el cual tiene como objetivo mejorar la calidad de vida,
reducir desigualdades sociales, disminuir emisiones de gases contaminantes y de efecto invernadero,
asi como aumentar la productividad de la ciudad a través de la creacién de un sistema integrado de
movilidad que aumente la accesibilidad para la poblacion, garantice condiciones de viaje dignas y
seguras para todas las personas, y optimice la eficiencia del transporte de mercancias®.

Asi mismo, en las Reglas de Operacién del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros Metrobus,
publicadas en la gaceta oficial de la Ciudad de México el 31 de diciembre de 2021, en el capitulo V.
Indicadores de Desempefio, numeral IV, se menciona que se evaluara la percepcion de las personas
usuarias en cuanto a la calidad del servicio brindado por las empresas operadoras, por medio de la
aplicaciéon de una encuesta trimestral en todo el sistema Metrobus.

Por esta razén, es necesaria la contratacion de un servicio de encuestas para la evaluacion a las
empresas concesionarias del sistema Metrobus, a través de la técnica cliente incognito (las empresas
no sabran qué personas seran encuestadas para la evaluacién) con el objetivo de evaluar la
satisfaccion de los usuarios, al hacer uso de este sistema de transporte. Con los resultados
obtenidos, se lograran identificar los aspectos a mejorar, en relaciébn con la percepcién de los
usuarios, y asi poder elaborar estrategias enfocadas en la mejora de la calidad del servicio que
ofrecen las empresas concesionarias en el sistema Metrobus.

2.0bjetivos del estudio

Conforme a la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de
Recursos de la Ciudad de México, la Administracion Publica impulsara la mejora en la calidad del
servicio a través de la evaluacion de las empresas concesionarias en la planeacion, disefio,
elaboracion, ejecucion, seguimiento y evaluacion del presupuesto basado en resultados a través de
las unidades responsables del gasto.

Con objeto de captar informacién relacionada con los aspectos anteriores, Metroblds requiere
realizar un servicio de encuestas de calidad del servicio por empresa concesionaria en el
2023.

l. El servicio a contratar se trata de un estudio de encuestas, para medir la satisfaccion del
servicio prestado por cada empresa concesionaria del sistema Metrobus, a través de la

2 Plan Estratégico de Movilidad 2019. Secretaria de Movilidad de la Ciudad de México.
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técnica de cliente incégnito, o mystery shopper; con la cual, las empresas no saben qué dia, a
gué personas, ni en qué unidades se realizara el levantamiento.

Il.  Los objetivos especificos con los que deben cumplir los resultados de este estudio son los
siguientes:

e Identificar a las empresas cuyos operadores cuenten con excelentes practicas de
manejo;

e Identificar a las empresas cuyas unidades circulen en excelentes condiciones de
limpieza;

e |dentificar a las empresas cuyas unidades cuenten con la sefalizacidén correcta, en
funcién del origen y destino del viaje.

e |dentificar a las empresas con ejemplares practicas de sanitizacién de unidades, en pro
de salvaguardar la seguridad de los usuarios.

lll.  Desarrollo del proyecto

Para el desarrollo del proyecto, el prestador de servicios debera de realizar, 68 levantamientos por
cada empresa operadora; esto, en todas las lineas en operacién, mas las rutas emergentes A32,
Tlahuac-Atlalilco y Tlahuac-Escuadréon 201; de tal manera, que la informacién captada permita una
correcta representaciéon muestral de la poblacién usuaria y de las empresas operadoras. Actualmente,
el sistema cuenta con 17 empresas operadoras.

El estudio y presentacion de resultados se debera realizar de forma mensual y trimestral del periodo
de julio a diciembre de 2023.

Objetivo Particular 1. Aplicacién de la prueba piloto y ajuste del instrumento.

Con la finalidad de identificar posibles mejoras en la aplicacion de la encuesta se debera realizar una
prueba piloto que consistird en la aplicacion de 30 encuestas en diferentes lineas, mismas en las que
el prestador de servicio debera aplicar la metodologia antes mencionada. Con base en esta prueba
piloto Metrobus obtendra el formato definitivo que sera utilizado en los levantamientos. Previo a la
aplicacion de la Prueba Piloto el prestador de servicios capacitara a su personal encargado de aplicar
las encuestas, con objeto de que capten la informacién con la mayor precision posible, Dicha
capacitacion debe enfocarse en los siguiente puntos. Esta capacitacion sera supervisada por la
Jefatura de Unidad Departamental de Operacion Técnica y Estadistica de Metrobus, y consistira en
que:

Describir el objetivo de la aplicacion de la encuesta de calidad del servicio.

Método para abordar a los usuarios.

Explicar y describir detalladamente formular las preguntas y el llenado del formulario (Anexo 1).
Descripcion de cada reactivo entendiendo cual es la informacion que se planea obtener de cada
uno de ellos.

5. Detalles de campo como: (Horarios de levantamiento, cantidad de encuestas por linea, dia y/o
servicio), lugares de levantamiento y periodos del mismo.

PwnNpE
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Objetivo Particular 2. Desarrollo del estudio y evaluacion a las empresas concesionarias.

Se deberan de realizar nueve estudios, uno por mes y tres estudios trimestrales en el afio; con base
en la tabla descrita en el objetivo particular 3.

MetrobUs entregard el plan de trabajo que deberd ser cumplido por el prestador de servicios
garantizando que el levantamiento de encuestas se lleve a cabo durante una semana de dias tipicos
abarcando dias habiles y fines de semana para cada mes, de lunes a domingo en un horario
comprendido de las 5:00 de la mafiana a las 23:00 horas, de lunes a domingo y conforme el
cronograma del apartado 4 de esta anexo.

El prestador de servicios debera realizar previo al levantamiento de encuestas, una capacitacion (leer
objetivo particular 1) del personal, la cual deberd ser supervisada por la Jefatura de Unidad
Departamental de Operacién Técnica y Estadistica Metrobls en los sitios donde se realizara el
levantamiento de las encuestas.

Previo a los analisis, las bases de datos generadas en los levantamientos deberan ser limpiadas de
posibles inconsistencias y deberan entregarse al ente contratante en formato Excel.

Objetivo Particular 3. Resultados de los estudios.

Los resultados del estudio sobre la calidad del servicio prestado por las empresas concesionarias, se
presentardn mediante graficos, interpretaciones y conclusiones de los principales hallazgos en power
point, y entregado en base de datos en formato excel depurada, esto en un informe mensual y
trimestral.

Los resultados deberan ser presentados en la segunda o tercera semana de cada mes y en la Ultima
semana de cada trimestre, considerando como fechas maximas las siguientes:

Etapa Reporte mensual Reporte trimestral
01 25 de julio de 2023
02 25 de agosto de 2023
03 25 de septiembre de 2023 25 de septiembre de 2023
04 25 de octubre de 2023
05 27 de noviembre de 2023
06 18 de diciembre de 2023 22 de diciembre
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El prestador de servicios debera realizar las siguientes actividades:

3. Desarrollo del proyecto

El muestreo que el prestador de servicios debera de utilizar es el polietapico, tomando en cuenta a
todas las empresas operadoras de Metrobus, el nimero de jornadas programadas, los horarios de
servicio, estaciones y numero de unidades en operacion por empresa operadora, en su disefio de
servicio. El prestador de servicios debera demostrar mediante un reporte donde se integre el objetivo,
el tiempo de duracion y lugar de la capacitacion asimismo, evidencia fotogréafica; de que el personal
se encuentra capacitado previo al levantamiento de encuestas, ademas de realizar la prueba piloto
donde se confirmara que el personal esta capacitado.

El prestador de servicios deberd realizar 68 levantamientos por cada empresa operadora del
sistema. Actualmente, Metrobls cuenta con 17 empresas operadoras. Metrobds proporcionara al
participante ganador el nimero de unidades en operacién y el niumero de econdémico al que le
corresponden por empresa operadora, la afluencia por estacién, y toda la informacién necesaria para
que el prestador de servicios proponga, en dado caso, otro tamafio de muestra, el cual debera ser
validado por Metrobus.

Los levantamientos deberan realizarse de lunes a domingo en un horario comprendido de las 5:00 de
la mafiana a las 23:00 horas, en todas las lineas y rutas emergentes que se encuentren en operacion.
Tendra que entregar un reporte de campo con evidencia fotografica, y los detalles del levantamiento,
asimismo personal de Metrobus realizara supervisién en campo.

El prestador de servicios deberd realizar el analisis, y depuracién de las bases de datos generadas en
los levantamientos de posibles inconsistencias, para ser entregadas a Metrobus en formato excel y
editable.

Los resultados del estudio sobre la calidad del servicio prestado por las empresas operadoras, se
deberéd presentar mediante graficos e interpretaciones de los principales hallazgos en power point y en
un informe mensual y trimestral.

Actividad. Ajuste al formato.

El formato a llenar en la prueba piloto por el prestador de servicios debera ser el que se definié en el
objetivo 1.

4. Cronograma de actividades

El estudio debera realizarse del 10 de julio a diciembre de 2023, considerando la fecha limite de
entrega de los resultados, establecida en el segundo apartado de este documento.
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ACTIVIDAD MES
Julio Agosto Septiembre Octubre MNoviembre Diciembre

1ra etapa de aplicacion de encuestas -
Reporte de 1ra etapa

2da etapa de aplicacion de encuestas -
Reporte de 2da etapa

3ra etapa de aplicacion de encuestas -
Reporte de 3ra etapa

Reporte trimestral 01

4ta etapa de aplicacion de encuestas -
Reporte de 4ta etapa

5ta etapa de aplicacion de encuestas -
Reporte de 5ta etapa

6ta etapa de aplicacion de encuestas -
Reporte de 6ta etapa

Reporte trimestral 02

5. Entregables

Se entregara la siguiente informacion en la Direccién Ejecutiva de Planeacion, Evaluacion y
Tecnologias de Informacién en un horario de 9 a 18 horas ubicada en la Calle Hamburgo 213, piso
18, Colonia Juarez, C.P. 06600, Ciudad de México.

El prestador de servicios realizara la entrega de los siguientes productos por cada levantamiento,
conforme a lo siguiente en las fechas establecidas en la Tabla del Objetivo Particular 3:

1. La base de datos depurada en Excel (en medio magnético y por correo electrénico) de cada
levantamiento de informacion.

2. Los resultados mensuales del estudio, en tabulados (gréaficos) en power point y en pdf, en
memoria USB y 2 ejemplares en formato impreso.

3. Informes de los resultados trimestrales con graficas e interpretaciones en word y en pdf. en
memoria USB y 2 ejemplares en formato impreso.

o Primer informe correspondiente a los meses de julio, agosto y septiembre.
o Segundo informe correspondiente a los meses de octubre, noviembre y diciembre.

6. Programa de pagos.
El prestador de servicios incluird en su propuesta econémica, el presupuesto desglosado para la
realizacion de los estudios, de conformidad con lo siguiente:

a. Costo general del estudio.
b. Desglose del costo del estudio por cada actividad.
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El pago del servicio se realizara en tres exhibiciones conforme lo siguiente, contra la entrega de cada
informe trimestral y los informes mensuales, de acuerdo con lo establecido en el apartado quinto, de
este documento.

o 50% Primer informe correspondiente al los meses de julio, agosto y septiembre.
o 50% Segundo informe correspondiente a los meses de octubre, noviembre y
diciembre.

El pago se cubrird dentro de los 20 dias naturales siguientes contados a partir de la fecha en que sea
validada y aceptada la factura con la aprobacion de los administradores del contrato para que el pago
proceda.

En caso de que las facturas entregadas presentes errores los administradores del contrato, dentro de
los 3 dias habiles siguientes al de su recepcién indicard al prestador de servicio adjudicado las
deficiencias que deberé corregir; por lo que, el procedimiento de pago se reiniciarda en el momento en
gue el prestador de servicio presente las facturas corregidas.

7. Insumos.
7.1. Informacién por parte de Metrobus:
- Cuestionario propuesto (Anexo)
- Relacién de nimero de unidades por empresa concesionaria
- Numero de jornadas programadas por empresa concesionaria.

8. Propuesta econ6mica

El prestador de servicios debera presentar una propuesta econémica que tenga como alcance los
servicios descritos en este Anexo Técnico.

9. Penas convencionales

En caso de que el prestador de servicios no realice el servicio y/o no desarrolle las etapas en las
fechas antes sefialadas se aplicara una pena convencional del 1% (uno por ciento) del monto del
contrato sin IVA, que se aplicara por cada dia de retraso en la etapa que se omita o0 que no realice a
partir de la fecha en que debid haber realizado cada servicio, establecido conforme el numeral 4
“Cronograma de actividades”.

10. Garantias

El prestador de servicios debera entregar la garantia de cumplimiento del contrato por el 15% del
valor total del contrato sin incluir el IVA.
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ANEXO
FORMATO - CALIDAD DEL SERVICIO POR EMPRESA 2023
Cumple
El conductor hizo sonar el claxon del autobus al llegar a cada Si No
estacion

En algiin momento del viaje, el conductor utilizo su teléfono
celular

En algiin momento del viaje, el conductor tuvo alguin
acompafante

El conductor di6 tiempo suficiente para entrar/salir de este
autobus

El conductor condujo la unidad de forma prudente durante todo el
recorrido

Al abordar el autobus, los letreros se encontraban prendidos y
mostraban el destino del recorrido

El conductor condujo bajo los efectos evidentes de alcohol o
drogas

El autobls se encontraba limpio (Contestar solo si el autobus sale
de terminal)

En algiin momento del viaje, el conductor se paso la luz
preventiva o roja del semaforo

En mas de una ocasion, el conductor golped las plataformas de
estacion y/o terminales

En algin momento del viaje el conductor realizé maltrato fisico y/o
verbal a los usuarios

En algiin momento del viaje, las puertas dejaron de funcionar y el
autobus continud su recorrido

El autobUs circuld con puertas de servicio y/o emergencia abiertas
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