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Resumen

Debido a las necesidades y la inclusién de las mujeres en distintas actividades
laborales, ellas deben desplazarse para realizar, entre otras actividades, trabajos
redituables, crianza de los hijos, atencién y cuidado de los integrantes de la fami-
lia, y en algunos casos como sostén econémico. El transporte publico es la forma
mas utilizada por las mujeres para realizar sus desplazamientos. Por lo que es
necesario revisar las condiciones en que ellas efectiian sus viajes, especificamente
en el transporte solo para mujeres en la Ciudad de México, cuya implementacién
surgid para protegerlas de las agresiones sufridas durante sus viajes en el transporte
publico; sin embargo existe evidencia de que ese servicio no esta cumpliendo con
esa finalidad. En este trabajo se reportan los resultados emanados de la aplicacién
de la técnica de grupos focales, que permitié obtener las percepciones de la satis-
faccion del servicio solo para mujeres, en relacion con tres factores: disponibilidad
de asientos, cobertura y agresiones sufridas. Ademas, se obtuvieron las emociones
originadas en las mujeres ante los niveles de satisfaccion del servicio y se propuso
una escala para su valoracion.
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Abstract

Perception of satisfaction from women-only public transportation. Because of the requi-  Keyword
rements and the inclusion of women in various work activities, women must travel to 57—
meet profitable jobs, parenting, care of family members and in some cases as main source Satis/%ction
of income. Public transport is most often used by women to travel. So it is necessary to 5%"1‘12 o ggg/stranspo Hation
review the conditions under which women perform their trips, specifically Only-Women
Transportation in Mexico City, whose implementation was created to protect women from

assaults while traveling on public transport; however there is evidence that the service

is not fulfilling that purpose. In this paper the results arising from the application of the

technique of focus groups, which allowed to obtain the perceptions of service satisfaction

for women, in relation to three factors: seat availability, coverage and aggressions. In

addition, the originated emotions in women because of the levels of service satisfaction

were obtained, and a scale for evaluation was proposed.

Introduccion

El transporte publico para mujeres

En las tltimas décadas las relaciones sociales sufrieron grandes cambios, actualmente
han sido modificadas por el desarrollo de los sectores de la economia y las regiones
geogriéficas, por lo que se han intensificado las variaciones urbanas e interurbanas de
los aspectos fisicos y sociales, ocasionando desigualdades de la vida urbana. Precisa-
mente, a partir de los cambios econdémicos y geograficos ligados a los temas de gasto y
produccion, se ha tratado de explicar la presencia de la mujer en esas modificaciones. En
el primer caso, las mujeres han incrementado su participacion en actividades laborales,
modificando los patrones de consumo. Por otro lado, los cambios geograficos pueden
ser considerados a partir de la independencia econémica de las mujeres, que al ostentar
un trabajo tienen la posibilidad de consumir y adquirir diferentes productos como una
casa en espacios periféricos, lo que repercute en la forma de traslado.

Ante estos cambios, las formas de movilidad también se van transformando, especifi-
camente los desplazamientos que las mujeres realizan para cumplir con sus actividades
familiares, sociales o laborales, presentan dificultades relacionadas con el transporte.
Entre esos obstaculos que enfrentan las mujeres se encuentran la insuficiente cubertura
horaria y geografica, y crimenes que sufren en algunas de las etapas de su viaje, aspectos
que deben soportar debido a que son usuarias cautivas del transporte publico, siendo
éste el principal o tinica manera de trasladarse, y tener acceso a empleos, educacién y
entretenimiento (Smith, 2008).

En ese sentido, los crimenes que sufren los usuarios de transporte publico se catalogan
en cinco tipos (Smith y Cornish, 2006): de comportamiento antisocial, entre emplea-
dos, entre pasajeros, vandalismo-grafiti, y actos vandalicos hacia la infraestructura o
vehiculos del transporte publico que interfieren con la seguridad de los pasajeros. En
particular las mujeres pueden ser victimas de aquellos catalogados como de tipo sexual
durante sus desplazamientos.

Debido a las altas tasas de quejas y crimenes de agresion sexual hacia las mujeres
durante el uso del transporte publico, las autoridades correspondientes implementaron
un servicio denominado transporte solo para mujeres. Este servicio ha surgido en dife-
rentes ciudades del mundo como Rio de Janeiro, Pakistan, Yakarta, El Cairo, San Paulo,
Tokio o México, en diferentes modos de transporte. En todos esos casos, el detonante
principal fueron los ataques de indole sexual hacia las usuarias.
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Especificamente, para el caso de México el servicio para mujeres, también llamado
transporte rosa, fue establecido oficialmente en la Ciudad de México, en el Sistema
de Transporte Colectivo (Metro) en julio de 2000, el cual consiste en que unicamente
las mujeres y menores de doce afios utilicen los primeros dos vagones de cada tren.
Aunque, existen reportes de que ya en 1970, debido al hacinamiento en el Metro, las
mujeres protestaron por la incomodidad del viaje y les fueron asignados dos vagones
exclusivos (http://www.metro.df.gob.mx). Actualmente, el servicio para mujeres y
menores de edad es ofertado en otros modos de transporte piblico como: Metrobus,
en el cual tienen asignado un nimero de asientos en la parte delantera del autobus
articulado; Red de Transporte de Pasajeros del Distrito Federal (RTP), a través del
servicio Atenea; Mexibus, mediante autobuses articulados, cabe aclarar que este
servicio no es exclusivo de la capital del pais, debido a que comparte el trayecto de
sus rutas con municipios del Estado de México. El uso del color rosa, en los asientos
o vehiculos, de esos servicios ha determinado su etiqueta de transporte rosa para
identificarlos. Sin embargo, en este trabajo se le denominara Transporte Publico
Solo para Mujeres (TSPM).

Con base en referentes tedricos, existe evidencia de que el servicio de TSPM no esta
cumpliendo en su totalidad con la proteccién de las mujeres ante las agresiones hacia
ellas (Zermeno et al., 2009; Dunckel, 2015). En ese sentido, es necesario abundar mds
acerca de las percepciones que tienen las usuarias del transporte para mujeres. Una
manera de hacerlo es obtener informacion de los niveles de satisfaccion, lo que per-
mitird emitir conclusiones que sirvan para redefinir las directrices del servicio de
TSPM, desde las perspectivas de nivel operativo, de violencia de género, de cultura e
idiosincrasia. Por lo que es necesario determinar tanto una serie de escalas de medicién
como las emociones o alteraciones que las mujeres perciben al utilizar el TSPM durante
sus trayectos. En este trabajo se reporta el proceso llevado a cabo para determinar los
factores asociados a la satisfaccion del TSPM, las emociones en las usuarias a partir
de los niveles del servicio, y una propuesta de escala para medir la satisfaccion. En ese
sentido, el resto de esta seccién incluye una revision acerca de las escalas y factores
utilizados para medir la satisfaccion del usuario de transporte publico. En la segunda
seccion se detalla la metodologia seguida para el proceso de este trabajo. En la seccién
tercera se describe el desarrollo de la técnica de grupos focales llevadas a cabo como
parte de la investigacion. Finalmente, en la seccion cuarta se exponen los resultados y
conclusiones mas sobresalientes.

Percepciones y escalas para medir la satisfaccién en transporte ptblico

Las escalas de valoracién son un instrumento muy utilizado en diversos ambitos de
investigacion. Estas ayudan a examinar variantes cualitativas con un enfoque cuanti-
tativo, como son las Likert, una técnica con la cual el investigador obtiene estadisticas
mds precisas de un tema especifico (Aguero et al., 2000). Este tipo de escalas permiten
obtener mediciones de la conducta de una poblaciéon como la calidad de vida, la satis-
faccion del cliente o la calidad del servicio (Pérez et al., 2008).

Por otra parte, una sola escala Likert puede ser utilizada para valorar un gran nimero
de aspectos o factores asociados a un tema, por ejemplo, los cuestionarios estandari-
zados para medir, entre otros rubros, la percepcion de un individuo sobre la salud, el
ambiente de trabajo, niveles de violencia, estado emocional de las personas, (Valdez
et al., 2006; Guarino, 2011; Pérez et al., 2008), de estigmatizacion o discriminacién de
ciertos estratos de la poblacion (Barrientos y Cardenas, 2014). En estos estudios, las
versiones de los cuestionarios son propuestas a partir de una version tipo que se ade-
cua al caso de aplicacién, como puede ser una region o individuos de una poblacién.
Es decir, los investigadores establecen o adecuan un conjunto de preguntas acerca de
multiples variantes para ser contestadas con una tnica escala.
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Adicionalmente, en una escala Likert con similar nimero de categorias o expresiones
lingiiisticas (Cafiadas y Sdnchez, 1998), es posible utilizar diferentes valores numéricos
de los puntos ligados a las expresiones lingiiisticas. La eleccién de niveles numéricos
ligados a expresiones lingiiisticas en la escala tendrd la finalidad de que el encuestado
no solo manifieste su aceptacion por una de ellas sino que al mismo tiempo le asigne
un rango numérico, con la finalidad de obtener una gama dentro de la encuesta, de
modo que los resultados expresen con mayor claridad las inquietudes o percepciones
de los entrevistados, infiriendo medidas mas acertadas a las problematicas que puedan
presentar las variantes del estudio (Elejabarrieta e Iniguez, 1984).

La asignacion de los puntos que integran la escala depende del estudio o el propdsito
que ostente la encuesta y el objetivo de la investigacion. Para estudios en que se utilizan
10 puntos en la escala, ésta permite un rango amplio en las respuestas, sin embargo, su
aplicacion propone tiempos amplios; en estos casos, se busca que el entrevistado asocie un
porcentaje ala calificacion y afirmacién que esta proponiendo (Market Direction, 2009).

Por otro lado, una parte de la academia sustenta que no se debe utilizar una escala
de valoracién con un numero reducido de categorias, ya que las respuestas dadas
pueden circunscribirse a si 0 no. Un problema relacionado con lo anterior es obtener
informacion sesgada en caso de que los entrevistados no asocien sus percepciones con
algunas de las respuestas que se les presentan, es decir, se estaria ligando un juicio del
entrevistado a un nivel impuesto debido al abanico reducido de respuestas.

En cambio, si se presenta al encuestado una escala de cinco puntos, él emplea menos
tiempo en responder y asignar un valor numérico al cuestionamiento, de esta manera
se evita la fatiga de la persona, aspecto positivo que le permitird mayor lucidez durante
la entrevista. Adicionalmente, existird una mayor segregacién de la informacién, en
comparacién con escalas reducidas. Escalas cinco de puntos son muy utilizadas en la
medicién de la satisfaccion del usuario de transporte publico, ver por ejemplo el caso
presentado en Hensher et al. (2010) para la construccién de un indice de satisfaccion.

Generalmente la medicion de la satisfaccion y calidad en transporte publico se realiza
en distintas dimensiones, cada una con cierto nimero de factores, por ejemplo, una
dimension seria el autobus, asociado a factores como la limpieza o el estado fisico
(Hensher et al., 2010). Otros factores ligados al servicio son posibles cuantificar, como
el tiempo y costo (tarifa) de viaje, insumos que se consumen durante el desplazamiento.
En este sentido, las escalas Likert permiten recabar entre los entrevistados informa-
cidn acerca de las percepciones de los niveles de los factores presentes en la oferta del
transporte publico con menor ambigiiedad (Cafiadas y Sanchez, 1998).

En la revision literaria, se identificd que para medir los niveles de los factores asociados
al transporte publico como la limpieza de las estaciones o la accesibilidad al sistema de
transporte se utilizan escalas de cinco puntos, como parte de estudios de satisfaccion
del usuario en diversos modos de transporte (Bureau of Transport Statistics, 2011). Asi
mismo, existe literatura donde se reporta la construccion de indicadores y apreciaciones
de los usuarios acerca de factores cualitativos como el confort o la seguridad a partir
de escalas Likert (Transportation Research Board, 1995; Grigoroudis y Siskos, 2010).

Las escalas utilizadas varian en cuanto al nimero de categorias lingiiisticas involucradas,
citandolas para cada una o solo para los extremos; difieren en los valores numeéricos, y
pueden incluir o no el valor cero como categoria neutra. En el Cuadro 1 se muestran
casos de estudios relacionados con las mediciones de la satisfaccion o calidad de servicio
en el transporte publico, en los cuales se utilizaron valores positivos y negativos, ligados
0 no a una categoria lingtiistica. Mientras en el Cuadro 2 se ven otros ejemplos en los
cuales los autores utilizaron una escala inicamente con valores positivos.
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Cuadro 1. Escalas con valores positivos y negativos utilizadas en transporte publico.
Fuente: Elaboracion propia

Hacinamiento

Objetivo Variables Escala Utilizada Referencia
Seguridad 5 4 2 2 1 o0 1 2 3 4 5
i<faccic Tiempo (Pedersen et al.,
Satisfaccion Frecuencia Muy insatisfecho Muy satisfecho 2012)
del transporte P
P Limpieza
publico .
Tecnologia

4 -3 2

0 1 2 3 4

En desacuerdo

De acuerdo

Tiempo Viaje malo Viaje bueno (Ericksson et al.,
Aléurrldo Viaje lento Viaje normal 2013)
. L, .os.t.o Aburrido Divertido
Satisfaccion Flexibilidad Costoso Barato
de transporte Trafico . .
icul R Inflexible Flexible
particulary Seguridad Con Trafico Sin Trafico
autobus Confort | s
Contaminacién nseguro e,guro
Ruido Incomodo Cémodo
Contamina No contamina
Ruidoso Silencioso
. -4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4
Satisfaccion del Tiempo Mucho tiempo Poco tiempo (Ettema et al.,
atisfaccién de Calld:a\d Menos de lo que Més de lo que 2011)
viaje tomando Estrés esperaba esperaba
en cuenta el Aburrido
L . X Estresado Calmado
estado de dnimo Rapidez . )
. e Aburrrido Entusiasta
del usuario Accesibilidad .
Lento Rapido
Inaccesible Accesible
Tiempo -4 3 -2 -1 o0 1 2 3 a
. ., Calidad Mucho tiempo Poco tiempo (Olsson et al.,
Satisfaccion del Estrés Menos de lo que Mas de lo que 2012)
.. N =sperab erab
viaje de acuerdo Aburrido Wi eatresndio Muy calmado
a experiencias Cansancio Muy aburrido Muy
de viaie Muy cansado entusm_sta
) Preocupado Muy preocupado Muy excitado
Muy relajado
EStfeS 32 2 1 o 1 2 3
Entusiasmo (Ettema et al.,
Calidad Muy estres_ado Muy calm_ado 2012)
i » C . Muy aburrido Muy entusiasta
Satisfaccion del ansancio Baja calidad Alta calidad
viaje Tlempo. Muy cansado Muy excitado
Preocupacién Muy abajo del promedio Muy arriba del promedio
Tensidn Muy preocupado Muy seguro
Muy tenso Muy relajado
Confiabilidad 5 1 0 1 2
Calidad del Responsabilidad (Randheer et al,,
alidad de Seguridad Totalmenteen Ninguno Totalmente de 2011)
transporte Empatia desacuerdo acuerdo
publico Cultura
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Cuadro 2. Escalas con valores positivos utilizadas en transporte. Fuente: Elaboracion
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propia
Objetivo Variables Escala Utilizada Referencia
Confiabilidad
Accesibilidad 1 2 i e i 6 1 e 10 (Poliakova, 2010)
Infqrmacién Muy poco Muy
Importancia de la Tiempo importante importante
satisfaccion Servicio al cliente
Csoem;’gizd Muy baja Muy alta
= anologl,a calidad calidad
Costo 1 2 3 4 > 6 7 (Abou-Zeid y Ben-
Satisfaccion del Tiempo Akiva, 2012)
viaje Flexibilidad ) Muv MUV
Comodidad insatisfecho satisfecho
Calidad del Servicio al cliente 1 2 3 4 5 6 7 (Abdalatif et al.,
servicio de Calidad de 2014)
transporte operacion : Muy MW
Tecnologia insatisfecho satisfecho
Impactos 0 1 2 3 4 5 6
positpivos del Satisfaccion (Jakobsson et al.,
transporte No estoyde Totalmente de 2011)
publico acuerdo acuerdo
Satl.Sf?CGon Confiabilidad 123 4 3 (Abou-Zeid et al.,
del viaje en el Flexibilidad M 2012)
cambio de uno ; My oy
2 0tro Tiempo insatisfecho satisfecho
Distancia
B f
Accesibilidad 173 45 Tranip(L)l:teg:la?istics,
Satisfaccién de | Servicio al cliente M Muy 2011)
usuarios en tren, Limpieza - Y isfach
autobs y ferry Informacion insatisfecho satisfecho
Frecuencia
Confiabilidad L 23 45 (Mokonyamay
Estimar la Ser\guo a.ldclldente Muy Muy Venter, 2013)
calidad del Fregurl & insatisfecho satisfecho
transporte recuencia
L Clima a bordo
publico L
Informacion
Costo
Frecuencia L 1 03 4 s
Confiabilidad (Hensher et al.,
Limpieza 2010
Calidad en rutas Tie?npo il IVBIESS )
con interco- Atencién
nexion Informacion
Seguridad Poco Muy
Costo impartante importante
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Frecuencia
Ocupacion 12 3 4 35 (Friman y Fellesson,
Calidad del Tiempo 200
servicio del emp Totalmenteen it Totalmente de 9)
transporte desacuerdo acuerdo
publico
£n desacuerdo De acuerdo
Infraestructura
Limpieza 1 2 3 4 3 (Yang et al., 2015)
Satisfaccion de Accesibilidad
C Capacidad Totalmenteen N Totalmente de
usuarios del - INguno
Tarifa desacuerdo acuerdo
Metro . .
Distancia
Tiempo Endesacuerdo  De acuerdo
Frecuencia 12 3 4 (Fiorio et al., 2013)
Satisfaccién Tiempo Muy Muy
del trf""?‘)orte insatisfacho satisfecho
publico
Insatisfacho  Satisfecho

Las escalas utilizadas en los casos de estudio citados ponen de manifiesto la variabili-
dad en su uso, diferenciandose, principalmente en tres aspectos: nimero de puntos o
categorias utilizadas, valores numéricos, y en el uso del valor intermedio o neutro. En
ese tenor, Caiadas y Sanchez (1998) presentan un andlisis en relacion con el numero
de categorias lingiiisticas utilizadas en una escala, en el que parten de una escala con
20 puntos, y concluyen que escalas con 5, 6 o 7 categorias arrojan resultados similares.

Por otra parte, el uso de categorias positivas y negativas, incluyendo la opcién inter-
media que representa una posicion central con relacion al resto de los puntos, per-
mite que ese valor central defina los polos opuestos, creando con eso opciones bien
marcadas durante las elecciones del entrevistado. Contrariamente, la eleccién de la
opcién central podria suponer la existencia de sujetos indecisos, sin embargo, podrian
existir otras razones por las que los sujetos eligen una categoria intermedia, como
la ambivalencia o la indiferencia, cayendo en conclusiones sesgadas (Hernandez
et al., 2001). Es importante sefalar que revisando los referentes tedricos acerca del
tema, no se encontrd un consenso en cuanto a la integracién de una buena o mala
escala, sino que su construccién y uso dependen de las caracteristicas del objeto o
tema de estudio.

En varios casos relacionados con transporte publico (ver Cuadro 1 y Cuadro 2), se
observa la utilizacién de escalas de once, nueve, siete, seis, cinco y cuatro puntos;
algunos autores presentan los items lingiiisticos para cada categoria, mientras otros
investigadores muestran las categorias extremas dandoles un valor numérico a los items
intermedios; esta ultima forma evita confundir al entrevistado, para que éste a su vez
asigne un valor al item de la pregunta en funcion de sus percepciones, teniendo como
referencia las descripciones lingtiisticas extremas. Ejemplo del tipo de escala anterior
es la satisfaccion con escala de viaje (STS, por sus siglas en inglés), la cual proporciona
una medida de la satisfaccién general de viajes realizados en transporte publico (Ette-
ma et al., 2012). Sin embargo, la STS proporciona la satisfaccion del viaje en general,
es decir de un origen a un destino, evidentemente las percepciones de la satisfacciéon
mediante la STS estan dadas por un aglomerado de factores para el viaje total, y no
para cada uno de ellos o por etapas del viaje.
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Es necesario tener presente que en el uso, no solo en temas exclusivos de transporte
publico, de escalas para medir la satisfaccion se acepta el supuesto de una distancia
igual entre categorias, cuando no necesariamente se cumple esa condicion. En este
sentido, existen metodologias que permiten identificar los valores numéricos ligados
a cada categoria lingiiistica, evidenciando, en la mayoria de los casos una asimetria
de la distancia, ver por ejemplo Hensher et al. (2010) y Greene y Hensher (2010) para
ahondar en ese tema.

Metodologia

Para identificar las escalas a utilizar en la medicion de los factores de la satisfacciéon
relacionados con el TSPM en esta investigacion, se identific previamente un conjun-
to de factores relevantes de la satisfaccion respecto al transporte publico en general,
del cual se realizé una depuracidn para establecer aquellos que estaban directamente
relacionados con el servicio para mujeres. Se identificaron factores de satisfaccion rela-
cionados con la violencia que sufren las mujeres en la utilizacion del transporte publico,
posteriormente, se realiz6 la consulta de escalas utilizadas para valorar la satisfaccion
en el TSPM. Estas dos etapas de la metodologia se realizaron mediante la revision de
la literatura de casos de estudio, ademds de situaciones relacionadas con actitudes de:
la calidad de vida, la religién, ambientes y condiciones del lugar de trabajo, niveles de
violencia o estados emocionales de personas. Un resumen de la metodologia utilizada
en este trabajo se muestra en la Figura 1.

Se utilizé la técnica de grupos focales (GF), la cual es empleada para obtener las opi-
niones, comentarios o experiencias de personas acerca de un topico determinado. La
ventaja de utilizar GF es la retroalimentacién inmediata que se obtiene acerca del tema,
es decir, se crea una interaccion constante con la presencia y accién de los informantes
(Bertoldi et al., 2006), permitiendo observar la postura acerca de los opiniones emi-
tidas por los participantes (Jain y Lyons, 2008), mediante una discusién interactiva
(Stopher, 2012).

En el andlisis del transporte publico, la practica de GF ha sido utilizada para obtener
informacién en diferentes perspectivas como la valoracion del tiempo de viaje, las
percepciones de personas sobre modos de transporte, el disefio de alguna porcién del
servicio, o para la identificacion de factores relacionados con la calidad o satisfacciéon
del servicio; adicionalmente, para estructurar escalas de medicion de estos dos topicos,
asi como para disefiar y evaluar encuestas, consultar Ettema et al. (2011), Ettema et al.
(2012) o Stopher (2012) para mas detalle.

En este estudio las sesiones de GF se llevaron a cabo atendiendo un protocolo mas o
menos ya establecido (Bertoldi et al., 2006):

» Busqueda de participantes, con la caracteristica de que utilicen cotidianamente el
transporte solo para mujeres.

» Elaboracién de una guia con la cual se llevaria a cabo la discusion.

» Acondicionamiento del lugar para realizar las sesiones.

» Discusion del tema, etapa que consistié propiamente en llevar a cabo las sesiones.
En ellas se comentaron de forma general los objetivos de la actividad sin ahondar
para evitar una predisposicion en los comentarios de las asistentes. Se indic¢ la
utilizacién de la informacion con fines exclusivamente académicos. Adicionalmente,
se obtuvieron de las participantes los datos socioeconémicos y relativos a los viajes
que habitualmente realizan en transporte publico.

» Analisis de datos emanados de las cuatro sesiones de GF.



ROMERO-TORRES, SANCHEZ, LARA
Percepcion de la satisfaccion del servicio en el transporte publico solo para mujeres [164-182]

ETAPA1

Identificacién de factores

ETAPA 2 ETAPA3

Grupo focal Anélisis de informacién

de satisfaccion del:

Transm (
publico (en TSPM (en Factoresde
general) particular) satisfaccion
—— ‘ )

pm

Interpretacion
de datos

“Factoresde la
satisfaccién
duranteel (TSPM)

litaratura Disponibilidad (geografica

de asientos <
y horaria)
Otros estudios

I ‘ p 1 "
Revisién de ] Cobertura Agresiones

viaje

Emociones
percibidas

'rPropuasta de
escalade
satisfaccion
(TSPM)

La discusién en cada GF se dirigié en tres tematicas relacionadas con el transporte
solo para mujeres: la cobertura —geografica y horaria—, la disponibilidad de asientos,
y el tipo de agresiones que sufren durante sus viajes. A partir de estos tres topicos se
obtuvo informacién para establecer, por un lado, un conjunto mas afinado de factores
de la satisfaccion relacionados con el transporte para mujeres; por otro lado, las per-
cepciones de las mujeres participantes para establecer el tipo y categorias de las escalas
para medir los niveles de satisfaccién de cada factor. Posteriormente se realizé una
interpretacion de los datos obtenidos, atendiendo tanto a conceptos preestablecidos
como a aquellos novedosos; en esta parte del proceso se efectué una comparacion
transversal y longitudinal de la informacién surgida de los GE.

Caracteristicas del grupo focal

Los cuatro GF que se realizaron estuvieron integrados por 25 mujeres, la mayoria
dentro de un rango de edad entre 18 y 30 afios, para quienes el trabajo y la escuela
constituyen las principales razones de desplazamiento utilizando el transporte publi-
co. Las usuarias del TSPM que integraron los GF son viajeras cotidianas, con mas de
cinco viajes a la semana, por ejemplo, en los GF1 y GF3 todas (100%) las participantes
indicaron hacer 5 viajes a la semana, mientras que en el GF2, el 44% y 25% de las
integrantes hacen seis y cinco viajes, respectivamente, y el resto (44%) hacen cuatro
o dos viajes semanales. Los modos de transporte publico como el Metro, Metrobs,
RTP y Mexibus son utilizados por las participantes en alguna etapa de su viaje total,
sobresaliendo el Metro en los GF1 y GF4, con el 80% y 100%, respectivamente,
consultar el Cuadro 3.

El ntiimero de participantes y sesiones de GF en esta etapa de la investigacion se con-
sideraron adecuados ya que cumplieron con el objetivo planteado, que fue obtener las
percepciones de factores asociados a la satisfaccion del TSPM para asi establecer un
mecanismo de medicién (escalas), y las emociones de las usuarias ante los niveles de
satisfaccion del servicio. En este trabajo las cuatro consultas superan lo minimo —tres
GF- como lo sugiere Morgan (1996); adicionalmente, cada sesion se llevé a cabo con
un numero de integrantes adecuado, teniendo como limite maximo diez integrantes
como lo propone Cameron (2000). Las integrantes de las reuniones fueron usuarias
directas del TSPM, principal condicién establecida para que ellas formaran parte de la
investigacion, con la finalidad de que lo emanado de las discusiones fuera representativo
del tema (Krueger y Casey, 2000).

Revista Transporte y Territorio /15 (2016) ISSN 1852-7175

Figura 1. Metodologia. Fuen-
te: Elaboracién propia.
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Asimismo, a partir de los datos mostrados en el Cuadro 3, se ven ciertos grados de
homogeneidad de las participantes; simultineamente entre grupos e integrantes, se
observa también heterogeneidad; ambas cualidades permiten obtener discusiones y
resultados mas enriquecedores (Stopher, 2012).

Cuadro 3. Descripcién de las integrantes de los grupos focales. Fuente: Elaboracion propia

Caracteristica GF1 % GF2 % GF3 % GF4 %o
Numero de
participantes 5 ? 7 4
Escuela 80 Escuela 67 Escuela 44
Motivo de Trabajo 20 Trabajo 14 Trabajo 100
viaje Compras 22
Otro 1 Otro 42
2 22 2 14
Viajes ala 4 22 4 29
semana S 100 5 45 S 43 S 100
6 11 6 14
Metro 80 Metro 33 Metro 29 Metro 100
Modo . .
o Metrobus 20 Metrobus 8
utilizado de
TSPM RTP 33 RTP 14
Mexibus 26 Mexibus 57

Discusion y conclusiones

En los GF se pidi6 a las integrantes que indicaran cudles eran para ellas los factores
de satisfaccion mas significativos respecto al TSPM. Estos fueron la cobertura, la
disponibilidad de asientos y las agresiones que sufren durante su viaje. Cabe men-
cionar que durante las sesiones se observo la existencia de otros juicios ademas de
la satisfaccidn, estos fueron emociones o estados de animo de las mujeres usuarias
del TSPM. Esas emociones emergen en ellas ante los niveles de satisfacciéon que
perciben de acuerdo con los estadios de los factores del servicio del TSPM; los
detalles de lo anterior se describen en el resto de esta seccidn, y un resumen se
muestra en la Figura 2.

A Estados de dnimo
Elementos involucrados (emociones
J ercibidas

Ocupados por
una mujer

Disponibilidad de
asientos

Inseguridad

Ocupados por un
hombre

Geografica

PERCEPCION DE LA
SATISFACCION DEL

Satisfaccion

Horaria
) Figura 2. Emociones de las mujeres
Agresiones Estrés Estrés ante los niveles de servicio del
J TSPM. Fuente: Elaboracién propia.

TSPM
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Percepciones en relacidn con la disponibilidad de asientos

Las participantes mencionaron que en el Metro y Metrobus, donde los espacios son
compartidos con los hombres, estos tltimos se sobrepasan con las mujeres; ademas,
en esos modos, los hombres utilizan los vagones o espacios reservados para las
mujeres debido a que no existe una completa vigilancia que garantice la exclusividad
femenil.

En ese orden de ideas, las mujeres tienen dos percepciones acerca de la disponibilidad
de asientos al abordar el vehiculo del TSPM. Las diferencias de ambas perspectivas se
refieren a quién estd ocupando los lugares: mujer u hombre. El hecho de que todos los
asientos estén ocupados por mujeres genera sentimientos de molestia y frustracion,
los cuales finalmente los exponen como enojo, debido a que ellas relacionan la no
disponibilidad de asientos con el nimero de vehiculos asignados al TSPM. Lo anterior
es interpretado como poca seriedad por parte de las autoridades para atender sus nece-
sidades de desplazamiento, es decir, no es suficiente que les proporcionen un servicio
exclusivo, sino que el mismo debe ostentar niveles de calidad suficientes para satisfacer
sus necesidades de movilidad. El sentimiento de enojo se debe a que ellas viajan de
pie, entonces no pueden descansar durante el trayecto, sobre todo cuando retornan
de sus actividades laborales o escolares. Por otra parte, la situacién de disponer o no
de un asiento en el TSPM varia, principalmente, de acuerdo con el horario en que se
realiza el viaje, por lo que se definié que el sentimiento de enojo debe estar ligado a la
frecuencia de encontrar un asiento al momento de utilizar el TSPM. En la Figura 3 se
muestra la escala propuesta para medir el enojo provocado por la disponibilidad de
asientos al abordar el vehiculo del TSPM.

Disponibilidad de asientos

|
Emocion

Enojo

Escala propuesta

h 4
M : s ! Mo
8 r Enojada Ninguna Contenta ¥
enojada contenta

En tanto, silos lugares dispuestos para ellas estan invadidos por hombres, ademas de
causarles sentimiento de enojo, las mujeres sienten miedo e inseguridad, sin embargo,
el enojo estd relacionado con la impotencia y coraje, provocado por el nulo respeto
de los hombres a esa exclusividad. Por otra parte, el miedo y la inseguridad son
sentimientos que surgen en ellas con posterioridad a la emocién de enojo, es decir,
aquellos emergen una vez que estan a bordo del vehiculo, mientras éste emerge en el
primer impacto al ver invadido su espacio. En este sentido, comentarios emergidos
durante los GF fueron que el enojo es de corta duracién; mientras el miedo y la inti-
midacién son de mayor duracién, manteniéndose, incluso, hasta que ellas salen del
vehiculo. De esta manera, la escala para medir el enojo seria semejante a la mostrada
en la Figura 3; en tanto, para medir los sentimientos de miedo e intimidacién seria
mediante una escala de seguridad, ésta se muestra en la Figura 4.

Revista Transporte y Territorio /15 (2016) ISSN 1852-7175

Figura 3. Percepcidn de enojo
ante la disponibilidad de asiento.
Fuente: Elaboracidn propia.
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Disponibilidad de asientos

|
Emocion
h 4

Seguridad

Escala propuesta

h 4
1 5
2 3 4 . L idad
Muy . Muy Figura 4. Percepcién de segurida
5 Insegura MNinguna Segura s ante la disponibilidad de asiento.
Insegura g Fuente: Elaboracién propia.

Percepciones con relacién a la cobertura del servicio

Para la cobertura, este factor es importante para las usuarias en dos sentidos, el geo-
gréfico, el cual estd ligado con la distancia que deben caminar las mujeres que desean
utilizar el TSPM, debido a que éste inicamente es proporcionado en algunas lineas o
rutas. De esta manera, en caso que ellas desearan utilizarlo no podrian, simplemente
porque ese servicio no existe en las zonas donde inician sus viajes. En otros casos,
ellas deben decidir caminar una distancia considerable a las paradas o estaciones para
utilizarlo, causdndoles una incomodidad, ademas de exponerse a alguna eventualidad
como asaltos o dafos a su integridad fisica. El otro aspecto de la cobertura fue el hora-
rio reducido en que se oferta el TSPM, ya que en varios casos no es proporcionado
en horas tempranas de la mafana ni tampoco ya entrada la noche, que precisamente,
coincide con los horarios en que ellas dejan sus hogares para trasladarse al lugar de
sus actividades o salen del trabajo o escuela. Cabe mencionar que también se regis-
traron opiniones favorables, indicando que el servicio es suficiente, surgiendo en ellas
satisfaccion y bienestar.

Tanto en la disponibilidad geografica como en la oferta horaria, las mujeres perciben
la cobertura como decepcionante cuando no es posible utilizar el TSPM por su lejania
o nula provision en ciertas horas del dia. En los GF se identificé que la cobertura esta
ligada a una percepcion de satisfaccion; considerando ésta como la escala para medirla,
ver la Figura 5.

Cobertura
(geogréfica, horaria)
|
Emocion

A 4

Satisfaccion

Escala propuesta

h
1 5
2 3 4 ; .
Muy i . ) Muy Figura 5. Percepcidn ante la
: isfech Insatisfecho Ninguna Satisfecho Satisfech cobertura del servicio. Fuen-
insatisfecha LALLLSELL te: Elaboracion propia.
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Percepciones con relacion a las agresiones

Durante los GF también se discuti6 sobre la violencia sufrida por las mujeres duran-
te sus viajes al utilizar el transporte publico, las participantes indicaron una amplia
gama de comportamientos violentos hacia ellas. Cabe aclarar que no necesariamente
las participantes del GF habian sufrido algunas agresiones, pero fueron mencionadas
porque habian sido testigos del acto o personas conocidas las habian vivido (familiar,
amiga, compafiera de trabajo o escuela).

En el Cuadro 4 se citan las agresiones emitidas por las participantes, aquellas han sido
catalogadas dentro de una clasificacion propuesta por la Universidad de Utah (http://
www.usu.edu/): no verbales, verbales y fisicas. Las primeras corresponden a aquellas
acciones realizadas con alguna parte del cuerpo sin algun tipo de roce, las segundas
corresponden a las llevadas a cabo mediante palabras o sonidos, mientras las fisicas
implican algtn tipo de contacto con el cuerpo de la agredida (Chockalingam y Vijaya,
2008).

Cuadro 4. Agresiones sufridas por las usuarias del transporte publico. Fuente: Elaboracion
propia a partir de Chockalingam y Vijaya (2008)

No verbales Verbales Fisicas Otras
Miradas morbosas Insultos Empujones Robos
Exhibicionismo Silbidos Golpes Discriminacion
Eventos eréticos Invitaciones Arrimones Malos olores
Relaciones sexuales Comentarios sexuales Roses Vendedores
Bloquearles el camino Piropos Tocamientos
Enviar besos Manoseos
Guifos Peleas

Violacién

Es importante mencionar que la anterior clasificacién no es la tinica propuesta en la
literatura, ver por ejemplo las otras planteadas por la universidad de Minnesota (http://
wwwl.umn.edu/humanrts/), pero permite catalogar en primera instancia las agresiones
en relacion con la existencia o no de un contacto fisico para el caso de las mujeres.

Algunas de las agresiones indicadas en el Cuadro 4 coinciden con las emitidas en repor-
tes de la seguridad en el transporte publico de la Ciudad de México como Zermeiio
et al. (2009) o Dunckel (2013), en los cuales, como en la presente investigacion, las
mujeres expresaron que es muy comun que sucedan ese tipo de ataques hacia ellas por
parte de los hombres. Esos hechos son tan frecuentes que se han percibido cotidianos,
a tal grado que existen opiniones de mujeres que consideran ese comportamiento
masculino como normal.

La agresion etiquetada como tocamientos (ver Cuadro 4), implica acciones de pal-
par el cabello o la ropa, abrazos, pellizcos o nalgadas, sobretodo en horarios cuando
existe hacinamiento en las estaciones, pasillos o en los vehiculos del transporte
publico. Es interesante indicar que varias participantes en los GF conceptualiza-
ron también como agresiones los robos, malos olores, existencia de vendedores
ambulantes y la discriminacién. En este sentido, las distintas variaciones de dis-
criminacién que ellas perciben se citan a continuacién: i) deben padecer agravios
solo por ser mujeres; ii) los sistemas de transporte, en general, estan disefiados
para los hombres, y ellas deben adecuarse a sus caracteristicas; iii) falta de respeto
de los espacios asignados para ellas, iv) la tortura que deben padecer si deciden
denunciar ante las autoridades alguna agresion sufrida en sus desplazamientos,
debido al tiempo excesivo que conlleva eso o la minimizacioén por parte de las
autoridades del agravio sufrido, v) y —paraddjicamente- debido a la disponibilidad
de un transporte exclusivo para ellas.
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Las agresiones sufridas durante sus viajes causan en las mujeres molestia, desespe-
racion, fastidio, originando diferentes niveles de estrés, por lo que se propuso una
escala de estrés para medir las aquellos sentimientos relacionados con esos ataques,
ver Figura 6.

Agresiones sufridas

Emocion

\ 4

Estrés

Escala propuesta

A 4
1 &
2 3 4
i Estresada Ninguna Relajada M!w
estresada relajada

A partir de la técnica de GF se obtuvo informacion para identificar los atributos sobre-
salientes de la satisfaccion de las usuarias del servicio TSPM, derivandose la existencia
de emociones emergentes de acuerdo con los niveles de satisfaccion percibidos por ellas.
Los factores del servicio asociados a la satisfaccion del TSPM fueron, la disponibilidad
de asientos, la cobertura —geografica y horaria-, y las agresiones sufridas, de las cuales se
desprenden las emociones de enojo, inseguridad, satisfaccion y estrés. Adicionalmente,
se estableci6 una escala para cada uno de los factores relacionados con la satisfaccion
del TSPM, pero que fue evaluada mediante las emociones provocadas por los niveles de
servicio de cada factor. Las escalas propuestas son tipo Likert debido a que se adecuan
mds a las percepciones de la satisfaccion ya mencionadas, permitiendo obtener para
un mismo factor juicios opuestos. De esta manera, la medicién de la satisfaccion del
TSPM a través de las percepciones estd mds acorde con el contexto que enfrentan las
mujeres durante el uso del transporte publico.

Las emociones negativas ligadas a estandares bajos del servicio del TSPM, como la
nula oferta de este servicio en ciertas zonas y horarios, tiempos excesivos de espera
en las paradas para abordar los llamados autobuses rosas o el hacinamiento de los
vehiculos, han provocado una valoracién negativa de ese servicio por parte de las
usuarias. Esta situacion debe ser atendida por las autoridades correspondientes, de
lo contrario es posible que esa mala imagen permee otros estratos, no inicamente
de los usuarios del transporte publico sino de la poblacién en general.

Las agresiones dirigidas contra las mujeres durante sus traslados evidencian que el
TSPM no esta cumpliendo la finalidad con la que fue implementado. Ellas siguen siendo
violentadas, por lo que es necesario retroalimentar los niveles de decisiones estratégicos
y tacticos, encaminados a mejorar estos servicios. De esta manera, sera posible alinear
las necesidades de las usuarias con los niveles operativos del transporte. Ademas, se
deben considerar otros topicos que estan estrechamente relacionados con la movilidad
de las mujeres, y que no se han incorporado en las propuestas para protegerlas durante
sus desplazamientos: violencia de género, machismo o discriminacién. En general, las
mujeres ven al TSPM como una alternativa para viajar mas seguras, perciben que ese
tipo de servicios ha disminuido las agresiones hacia ellas, pero es necesario atender
ciertos factores para incrementar sus estandares de calidad.

Revista Transporte y Territorio /15 (2016) ISSN 1852-7175

Figura 6. Percepcidn ante las agre-
siones. Fuente: Elaboracién propia.
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Entre las limitaciones de este trabajo se encuentra el nimero de sesiones de GF llevadas
a cabo, por lo que es necesario a futuro considerar una mayor cantidad. Adicional-
mente, las integrantes de cada GF fueron usuarias del TSPM, elemento primordial
que se considerd para elegir a las participantes. Otra caracteristica de las integrantes
fue el nulo beneficio obtenido, es decir, ellas aceptaron colaborar sin recibir alguna
retribucién econdmica o en especie, por lo que no se sintieron forzadas para emitir sus
comentarios en las reuniones, de esta manera su cooperacion fue mas espontanea; por
lo que los resultados obtenidos ostentan menos sesgos. Finalmente, las escalas iden-
tificadas para valorar la satisfaccion percibida por las usuarias del TSPM con relacion
a tres factores cualitativos fueron validadas en dos encuestas piloto, con la finalidad
de adecuar las escalas propuestas segiin las emociones; los resultados mostraron la
necesidad de modificar solo algunos elementos. Aunque es necesario aclarar que la
finalidad de este trabajo no fue construir o validar escalas, sino adecuarlas a partir de
las ya existentes para utilizarlas en otra etapa de la investigacion.

Agradecimientos: Este trabajo fue realizado como parte del proyecto 3807/2014/CID-UAEM.
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