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INTRODUCCTION

Ha sido preocupacidén del Gobierno del Distrito Fe-
deral encontrar solucibn a los problemas cotidianos que -
se les presentan a los habitantes de la Ciudad de Mé&xico,
en cuanto a la dotacibn de servicios pGblicos, asf como -
el que la poblacibn los utilice racionalmente, y a su vez,

obtenga todos' los beneficios que se deriven de ellos.

Hemos observado el esfuerzo realizado que en cuan
to a vialidad y transporte se ha hecho, a través de la eje
cucién de grandes obras como el Periférico, el Viaducto, -
el Circuito Interior, etc.; el incremento de las lfneas de

transporte masivo: autobuses, colectivos, trolebuses, etc.

A través de los medios de difusifn masiva se han --
llevado a cabo una serie de campanas con el fin de sensi-
bilizar y orientar al éﬁblico sobre cémo hacer uso de algu

nos servicios: el agua, la luz y el tel&fono, etc.

Sin embargo, a pesar de los esfuerzos realizados,-
el desarrollo alcanzado no es 6ptimo. Los usuarios de los
servicios no tienen una conciencia plena sobre la manera -

racional de utilizarlos, ni sobre los beneficios que de --

ellos pueden obtener.




Es de primordial importancia atender la necesidad -
de crear, en forma paralela el crecimiento urbano, una con
ciencia, una educacién urbana que, entre otros objetivos -
de convivencia, oriente a la poblacifn sobre el mejor uso
de los diferentes servicios y equipamiento urbano que se -
instalan, siempre respetando el derecho de otros a disfru-

tar los beneficios de los mismos.

Consideramos que no es racional desligar ambos pro-
cesos porgue no se alcanzaria la optimizaci6én del benefi--

cio que con estos esfuerzos se pretende.

Nuestra experiencia laboral nos encamin a tomar co
mo objeto de estudio al Sistema de Transporte Colectivo -
"Metro", ya Que ademfis de ser un servicio pGiblico, es el -

mas representativo de los Transportes Colectivos.

Actualmente se enfrenta a problemas agudos de sobre
saturacifn gqgue se tornan criticos en las horas de mayor --
afluencia (horas punta).

Esas condiciones de uso de este servicio pGblico hi

cieron evidente la necesidad de mejorar la capacidad de =--

convivencia de los usuarios en condiciones de presifn.




Para la consecucidn de este objctivo, el S.T.C.
ha puesto en operacidon los recursos con que cuenta en el-

drca involucrada directamente en la operacidn dc las esta

ciones.

La Tesina que presentamos a consideracidn de
nucstros compafieros y maestros, pretende hacer una criti-
ca de cste intento para sefialar sus limitaciones y acier-
tos. En si, refleja nuestras inquietudes en una de las -

ireas de 1la educacidn urbana.




CAPITULO I

EL TRANSPORTE URBANO EN LA CIUDAD DE MEXICO.

1.1 Incremento de la_PoblaciSn en los Gltimos 10_afios.

El cre?imiento de la pcblacibn es el resultado de -
la interaccién de las variables demogr&ficas: mortalidad,
natalidad y migracifn. El1 aumento en la tasa de creci--—-
rmiento de la‘poblacién en nuestro pafs se debe a una reduc
cibén dra&stica de la tasa de mortalidad en los Gltimos —=-—-
treinta anos: La poblacifn ha experimentado un incremento
en su ritmo de crecimiento de un 3% anual aproximadamente;
en este mismo perfodo la tasa bruta de mortalidad se redu-
jo de 25.6 defunciones por cada mil habitantes en 1930 a -

7.1 en 1976..

En el Gltimo censo de poblacibén, levantado en 1970,
se encontr® que la Repfiblica Mexicana contaba con 48.2 mi-
llones de personas; se ha calculado que en 1979 la pobla--
cifén ascendif6 a 66 millones de habitantes aproximadamente,
y,.los primeros datos del iltimo Censo General de Pobla---

cién lo han confirmado.

Este acelerado incremento de la poblacién, aunado a

un retraso en la implementacién de servicios urbanos y so-

ciales, ha propiciado un desplazamiento hacia las ciudades




con mayores niveles de desarrollo y especialmente hacia

las grandes urbes de la Repfiblica, tales como Guadalaja
ra, Monterrey y la Ciudad de Mé&xico, en bfisqueda de me-
jores niveles de vida a través de oportunidades de em--

pleo, vivienda y educaci®n.

En el D.F. se ha concentrado m&s del 14% de la po
blacién total del pais. Este fenfmeno ha trafdo conse--
cuencias imﬁortantes tanto para los migrantes como para
la Ciudad misma, ya que se ha generado un gran nQmero de
problemas; la poblacifn se enfrenta a un chogue cultu--
ral al tener que modificar muchos de sus h&bitos y cos--
tumbres tradicionales en las comunidades de donde provie
nen; la Ciudad, a su vez, no cuenta con la infraestruc-

tura suficiente para satisfacer la demanda -de servicios.

Estas situaciones traen como consecuencia la frus-
tracifn de las expectativas de los migrantes, al no con--
tar en cantidad suficiente con los servicios b&sicos en

busca de los cuales llegaron a la Ciudad.

Entre estos servicios est8 considerado el transpor
te cuya capacidad en 1la Ciudad de México ha sido supera-
da notoriamente; asf vemos que diariamente cientos de mi-

les de obreros cruzan el &rea metropolitana cambiando va




rias veces de medio de.transporte y gastando hasta tres

horas de su tiempo para trasladarse de su vivienda al lu
gar de trabajo. Las personas que dependen por entero de
los transportes pGblicos, toleran largas esperas, a la --
intemperie, exponiéndose a diversos riesgos, asimismo se
ven sometidos a "la presifn del reloj" para asegurarse de

estar en el trabajo a su debido tiempo.

Duranée determinadas horas en que la demanda del -
servicio de transporte masivo es menor, los problemas se-
nalados pueden ser tolerables, sin embargo por la distri-
bucifn de rutas y paradas, los usuarios invierten demasia
do tiempo en el translado, de su vivienda hasta la "para
da", tiempo de espera y tiempo perdido en 1los numerosos
altos a lo largo del trayecto. Desde luego-el mis inme--
diato y apremiante problema es la movilidad interurbana -
durante las horas de mayor afluencia. La situacién del -
transporte masivo de la Ciudad de M&xico, ain con los es-

fuerzos realizados hasta la fecha no es suficiente, ni si

guiera eficiente.

El trazo de la Ciudad no fue previsto para un nfme
ro tan grande de habitantes; la creacibén de las vias r&pi
das, no ha logrado, hasta ahora, darle fluidez suficiente

a la vialidad de la Ciudad.




Hasta hace poco tilempo la Ciudad era cruzada por -
calles y avenidas que servian para unir a una colonia con
otra, sin comunicar directamente a sus extremos; s8lo —---
"La Avenida Insurgentes" unlfa a la Ciudad de norte a sur,
lo que ocasionaba grandes ccongestionamientcs en las "ho-

ras de mayor afluencia".

"El problema principal de tréansito en la Ciudad de
Mé&xico lo cqystituye el uso exagerado de autom&viles. Hay
dos millones de coches en esta Ciudad para diez millones-
de habitantes; uno para cada cinco personas, mids de un -

coche por familia en promedio" (1) (Ver cuadro 1).

Cada coche particular transporta en promedio 1.3 -
pasajeros, lo que ocasiona grandes problemas de congestio
namiento. El retraso del sistema vial y el uso irracio--
nal del autom®bvil provocan que las dos terceras partes de
la vialidad de la Ciudad, sean utilizadas por ese tipo de

transporte.

Durante los filtimos dos afios se han redisenado y -
ampliado algunos trazos de la vialidad de la Ciudad de Mé
xico, implementando rutas, como los ejes viales, que comu
nican en lfnea recta los cuatro puntos cardinales, y po--
niendo en contacto las &reas de trabajo con las zonas de-

habitacién.

(1) Camacho, José& Luis. Entrevista con los Transportistas.
Hank Gonz3lez. Peribdico El1 Dfa, el vocero del pueblo
mexicano. Afo XVII. Ndmero 6100, Mé&xico 4 de Junio -
1979. p.3.




CUADRO 1

NUMERO Y TIPO DE VEHICULOS -DE MOTOR EN CIRCULACION

1974

EN EL D.F.

AUTOMOVILES

CAMIONES DE
PASAJEROS

CAMIONES DE
CARGA

DURANTE LOS ANOS 1974-1975.

Vehfculos de Motor en Circulaci6n

PARTICULARES ALQUILER OFICIALES SUMA
876,285 26,728 10,634 913,647
6,503 4,030 10,533
81,109 4,051 12,447 97,607

VEHICULOS DE MOTOR EN CIRCULACION EN EL ANO DE 1975 EN

AUTOMOVILES

CAMIONES DE
PASAJEROS

CAMIONES DE
CARGA

DATOS TOMADOS

EL D.F.
PARTIéULARES ALQUILER OFICIALES SUMA
964,018 29,000 11,136 1.004.154
970 10,000 12,898
66,005 2,432 123 68,559

DE: AMTIA.




1.2 ANTECEDENTES HISTORICOS DEL METRO EN LA CIUDAD

La decisi6n de construlr en la Ciudad de Mé&xico un -
Sistema de transporte r&pido, subterrdneo en su mayor parte
se debi6 al imperativo de brindar a sus habitantes un siste
ma de transporte masivo adecuado a las necesidades econdmi
cas y sociales del D.F. Su funcionamiento intent6 solucio
nar el problema del tr&fico urbano; disminuyendo en el ha
bitante de la metrSpoli la angustia de los embotellamientos

y permitiéndole ahorrar buena parte de su tiempo.

El Sistema de Transporte Colectivo (Metro) se cons--
truyé con capital mexicano y la colaboracif6n financiera de 6

la Banca Francesa.

La historia de la construccifn del Metro en 1la Capi
tal, en su primera etapa, puede resumirse de la siguiente -
manera: En 40 meses fueron construfdos y puestos en servi-

cio 40 Kms. de lfnea.

Mencionemos algunas de las fechas md&s importantes en

la creacifn del Metro:

1.- Publicaci®n del Decreto de Creacibén del Sistema de -

Transporte Colectivo para construlr y operar un tren
rdpido con recorrido subterr&neo y superficial para

el transporte masivo en el D.F., en el Diario Oficial

de la Federacifn. 29 abril de 1967.




19 de Junio de 1967: Iniciacién de las obras.

5 de Septiembre de 1969: Inauguracidn de la Linea
nimero uno (Zaragoza-Chapultepec) con 11.5 kms. de
sus proyectados 15.2 km. de extensifén y 16 de sus

estaciones en servicio,

19 de Agosto de 1970: Inauguraci6n de la Linea 2
(Tacuba-Tasqueiia) con 9.5 km. de sus proyectados -
1

17.3 km. de extensién y 11 de sus estaciones.

20 de Noviembre de 1970: Inauguracién de la linea
tres (Tlatelolco-Hospital General) con seis estacio

nes en servicio, todas ellas subterréneas.

25 de Agosto de 1978: Inauguracidbn de la Estacibn

ILa Raza de la Lfnea 3.

12 de Diciembre de 1979: Inauguraci6n de la amplia-
cién de la linea tres hacia el norte, de la estacién

LLa Raza hasta Indios Verdes.

7 de Junio de 1980: Inauguracidn de la Estacifn Cen

tro M&dico.

1.3 PROYECTOS DE AMPLIACION DE LA RED

16 de Enero de 1978: Prolongacib6n de la linea tres,

hacia el sur, del Centro M&dico hasta Felix Cuevas.

~




Creaciftn de las 1lfneas 4, 5 y 6.

a)

b)

c)

El 20 de Marzo de 1978, se inici® la ampliaci®bn
de la linea cuatro; tendr& una longitud de 10.4
km. contando con diez estaciones, inici&ndose -
en Martin Carrera y terminando en Sta. Anita. -
Este tramo ser& elevado en su totalidad con co

rrespondencia en Rio Consulado.
’

El 19 de Julio de 1978 se inici® la ampliaci®dn
de la 1lfinea cinco, tendr& una longitud de 14.2
km. y conectarid a la zona Oriente, partiendo -
de Pantitlan, con el Instituto Mexicano del Pe
tr6leo. La lfnea cinco cruzar8 la lfnea cua--
tro-en la estacibdn Consulado, y a la lfnea tres

en la estacibdn La Raza.

Esta linea se construird subterrdnea y elevada,

y tendr& un total de doce estaciones.

Linea seis, se crear8 un ramal autd®nomo de comu-
nicacibn Oriente-Poniente derivandolo del trazo
originalmente provectado para la linea cinco. Se
iniciard en la estacibn Instituto Mexicano del -
Petr8leo, gque ahora ser8 de transbordo con la Ave

nida Cien Metros y en la Antigua Carretera Atzca-




potzalco-La Villa, continGa por el Poniente hasta-
la Unidad Habitacional El1 Rosario en Atzcapotzalco;
tendr& una extensidn de 8.3 km. con siete estacio-

nes.

Estas ampliaciones incrementarian la red en 43.6 -
km. para alcanzar un total de 85.1 km. a fines de
1980. Tendrfan una capacidad para 4.5 millones de
pasdjeros al difia, lo que representari el 15% de -
viajes—-perosna-dfa, que se generar&n en el 8rea -

metropolitana.

1.4 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Actualmente la Red del Sistema de Transporte Colectivo esté

compuesta por tres lfneas:

Lfnea uno que va de Zaragoza a Observatorio con un total de

19 estaciones.

Linea dos que va de Tacuba a Tasquefia, compuesta con 21 esta

ciones.

Linea tres, Indios Verdes-Zapata, que cuenta actualmente con

15 estaciones y est8 en proceso de ampliacidn. El usuario -

tiene la posibilidad de transportarse précticamente desde vy




hacia cualquiera de los cuatro puntos cardinales de 1la Ciu
dad, sin salir del Sistema y que las lfneas hacen corres—-
pondencia entre si en la estaci®n Pino Sudrez (lfneas 1 y-
2) estacidn Hidalgo (lineas 2 y 3) estaci®n Balderas (Li--

neas 1 y 3).

El S.T.C. opera con un promedio de 70 convoyes —-
con 9 vagones cada uno. El intervalo minimo entre convoy
Yy convoy es d; dos minutos cinco segundos y el intervalo
méximo, de cuatro minutos treinta segundos. El tiempo -
total promedio de recorrido en la linea uno es de vein-—--
tiocho minutos aproximadamente de terminal de origen a -
terminal de destino, en la lfnea dos es de treinta minu-
tos aproximadamente y en la linea tres es de catorce mi

nutos treinta- sequndos aproximadamente.

El tiempo de estacionamiento del tren por estacidbn

es de diecisiete segundos aproximadamente.

El horario de servicio al pdblico, es decir la - -
apertura y cierre de estaciones, es para los dfas labora--
bles, de las 6:00 2 las 24:00 hrs., los s8bados se prolonga
hasta la 1:30 del dia siguiente; domingos y difas festivos se
reduce por las mahanas, se abre a las 7:00 y se cierra a -
las 24:30 hrs., la capacidad de transporte del S.T.C. Metro,
se ha modificade desde 1la creacibn del mismo, por el-

aumento de kilometraje de la red, el nGmero de vagones-—

10




puestos en circulacibn y la eficiencia en el control del

Sistema.

Dicha capacidad también depende de la observada du-
rante los dias laborables, los s8bados, domingos y dias -

festivos.

Durante el perfodo 1972-1978 el nGmero de pasaje
ros transporefdos en la red aument6 de 389 millones a cer-
ca de 737 millones anuales; el promedio de pasajeros por -
dfa laborables pas6 de 1.158.702 a 2.280.702; las afluen-—-
cias mdximas en un dfa observadas en los afios extremos de
e;e lapso_fueron de 1.398.895 usuarios y 2.631.417 usua--
rios; el total de carros en servicio pas6 de 537 en el --
primer ano considerado, a 852 para el filtimo afno menciona-

do.

Son caracteristicas especificas de este tipo de trans
porte la rapidez del mismo, ya que utilizando otros medios -
tales como automéviles, autobuses, taxis colectivos, trolebu
ses, etc., en el mismo recorrido, el tiempo de transporta---

ci6n aumenta dos terceras partes aproximadamente.

Las caracterfsticas del Sistema garantizan casf un -
100% la eficiencia del servicio, ya que é€ste no se ve afec-

tado por m@oblemas de tré&nsito, lluvias, accidentes, etc. --

1"




Asfmismo proporciona un alto fndice de seguridad para el
usuario ya que cuenta con instalaciones adecuadas para -
gue el usuario se desplace con seguridad dentro del Sis-
tema con personal gque vigila el orden y que interviene -
en caso de que se detecte cualgquier riesgo, asf como con
dispositivos de seguridad tales como palancas de seguri-
dad que el usuario puede accionar en caso de emergencia

dentro del convoy.

La intensificacibén del uso de las instalaciones, -
el equipo y la eficiencia obtenida se hacen evidentes en

los siguientes indicadores:
;

12
INDICE ANUAL DE 1972 1978
Pasajeros poi Km. recorrido 58.22 80.26
Pasajeros por carro-ano 754,692 864,862

Energfa consumida en Kwh
por pasajero 0.6337 0.4609

La potencialidad de la demanda del servicio en las

condiciones actuales se calcula en 8 millones con una red

no menor de 250 km.

Iesde esta perspectiva puede considerarse que, en -
tanto no se alcance la cifra mencionada en el desarrollo -
de la red, cada nueva estacifn y ada nuevo tramo en servi

cio alcanzard la saturacibn de uso en forma inmediata.




CARACTERISTICAS SOCIO—ECONOMICAS DE LA POBLACION DEL AREA

METROPOLITANA.

A fin de ubicar nuestro universo, que en este caso
son los usuarios del S.T.C. (Metro), tomamos algunas carac
teristicas socio-econ®bmicas de los habitantes del &rea me-
tropolitana de la Ciudad de Mé&xico en su contexto global,
ya que es a*esta poblacibn a la que el S.T.C., presta ser

vicio.

La poblaci®n del &rea metropolitana est& contitui-
da por 14 millones de habitantes aproximadamente, de la cual

el 48% son homkres y el 52% mujeres. 13

El 33% de la poblacibn es menor de 12 anos, el 37%-
est8i entre los 12 y 29 anos y el 30% tiene 30 o m&s confor-

me se muestra en la tabla 1.

De la poblacibn de 12 afios o mds el 51% e€s econdmica
mente activa, es decir participa en alg@in tipo de actividad-
productiva, mientras que el 49% es econBmicamente inactiva,-
considerando en este grupo bisicamente a los estudiantes y a

las personas dedicadas a quehaceres del hogar. Tabla 2.




En cuanto al ingreso econfmico de la poblacifn, -

Tabla 3, vemos que el 26.34% tiene un ingreso familiar maxi
mo de dos salarios minimos, el 23.43% tiene un ingreso fa-
miliar promedio de 2.01 a 3 salarios minimos, el 30.68% ob-
tiene un ingreso de 3 a 6 salarios minimos y solamente el
19.46% de las familias obtienen wn ingreso superior a6 sala

rios mfinimos.

En cuanto a la escolaridad de la poblacibn, en Ta--
bla 4 vemos que los porcentajes més significativos se en--
cuentran en los grados 1 a 3 anos de Primaria y 6 anos de

Primaria.

Los porcentajes mds significativos, en cuanto a las 14
actividades u ocupaciones a las que se dedica la poblacién
usuaria del Metro, corresponde a los trabajadores no agri-
colas, estudiantes y amas de casa: Tabla 2. Sin embargo,
el observar las &reas especificas gue cruza la red del S.T.C.,
nos permite seflalar que trat&ndose de poblacibn econfmicamen
te activa, que se dirige hacia los centros de trabajo y es-
tudio, ubicados en las &reas mencionadas, las ocupaciones pri
mordiales de 1la mayoria'de los usuarios son empleados, obre--
ros y estudiantes, que de acuerdo al ingreso familiar perte--

necen a un nivel ec®6nomico medio bajo.

En base a los datos anteriores podemos inferir que la
poblacién usuaria del Metro pertenece, en su mayoria, al gru

po econémicamente activo, el cual a su vez estd integrado --




por 2/3 de personas del sexo masculino y 1/3 de sexo feme-
nino entre 12 y 35 anos de edad, cuyo nivel de escolari--

dad promedio se ubica en la instruccién primaria.

15




TABLA 1

POBLACION TOTAL EN EL AREA METROPOLITANA POR GRUPOS DE

EDAD Y SEXO

Grupos de Edad Hombres Mujeres Total
| 6 671 420(48.4%) | 7 123 091 (51.6%)} 13794511(100%)
0-11 16.7 16.4 33.1
12-14 3.5 3.9 7.4
15-19 6.0 6.2 12.2
20-24 4.8 5.1 9.9 16
25-29 3.6 3.9 7.5
30-34 2.9 3.2 6.1
35-39 2.4 2.8 5.2
40-44 2.1 N 2.3 4.4
45-49 1.8 1.9 3.7
50-54 1.5 1.6 3.1
55-59 1.1 1.2 2.3
60-64 0.6 0.9 1.5

S I C Direcci6n General de Estadfstica.
98 Censo de Poblacibén y Vivienda
Distrito Federal

N

1970.




TABLA 2

Poblacién de 12 afios y m&s por ocupacién principal y sexo.?

Poblacién del &rea metropolitana de 12 afios y mis: 9.242,646

Poblacién econbmicamente activa

51%

Poblacifn econ®Smicamente inactiva 49%

Ocupacifn Hombres Mujeres Total
Profesionales y Té&cnicos 3.7 2.0 5.7
Funcionarios Superiores y

Personal directivo pibli-

co y privado. 2.0 0.6 2.6
Personal Administrativo 3.6 3.1 6.7
Comerciantes, Vendedores 17
y Similares 4.1 2.6 6.7
Trabajadores en servicios

diversos y conductores de

vehfculos 6.4 5.2 11.6
Trabajadores en labores -

Agropecuarias. ' 0.5 0.0 .5
Trabajadores no agrfcolas 11.6 1.8 13.4
Estudiantes 10.4 9.8 20.2
Quehaceres del hogar 0.7 23.8 24.5
Otros 2.4 2.2 4.6
SIC Direccifn General de Estadistica

92 Censo de Poblacibén y Vivienda

Distrito Federal

1970.




TABULA 3

Ingreso promedio familiar en el &rea metropolitana.

NGmero de veces Salario Minimo. %

0-0.50 1.21

0.51-1 4.18

1.01-1.50 5.21

1.51-2 15.74

2.01-3 23.43

3.01-4 14.65

4.01-5 8.54 18
5.01-6 7.49

6.01-mas 19.46

S.P.P. Coordinacibn General del Sistema Nacional de Informacibén
" Encuesta Nacional de Ingresos y Gastos de los Hogares;
Primera Observacifén'. 1977.




TABLA ¢4

Grado de Instruccién de la poblacifn del &rea Metropolitana

de 6 anos y m&s

Grado %
Sin instruccién 15.5
Primaria

1 a 3 anos 22.5
4 a 5 anos 13.3
6 anos 24.3

Capacitacifén con

Primaria 1.0
Secundaria

1 a 3 anos 10.4
Preparatoria o Vocacional 4.0
Profesional medio con Sec: 4.0
Profesional 5.0

S.P.P. Coordinacibn General del Sistema Nacional de Informacidn
"La poblacién de México, su Ocupacifn y sus Niveles dc

Bienestar".




CAPITULO 1II

PROBLEMATICA ACTUAL DEL S.T.C. METRO

Para la planeacitn del desarrollo del S.T.C. de la
Ciudad de Mé&xico, se consideraron b&sicamente indicadores
relativos al comportamiento observado por las poblaciones
de otras grandes Ciudades por ejemplo: Londres, Nueva --

York, MoscG, €tc., sobre todo el de la poblacibn de Paris.

Todas las previsiones en cuanto a la capacidad -
y funcionamiento del Metro de la Ciudad de Mé&xico, han -~
sido ya superadas tanto por la propensién de los habitan-
tes del 4drea metropolitana hacia el uso de este medio de
transporte, como por el crecimiento de la poblacién, que

ha adoptado caracteristicas explosivas.

En la (Gltima d&cada, especialmente, el nivel de vi-
da de la poblacifn se ha visto sujeto a un deterioro siste
mético, lo que ha coincidido con 1la puesta en marcha del

servicio.

En el ano de 1968, el Metro era un Sistema de Trans-
porte totalmente nuevo en el pafs, que en su momento hacia
alarde de técnica y eficiencia. Fue necesario entonces in-

troducirlo a la poblacién, orient&ndola en su uso y cuidado.
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Sin embargo esta orientacidn s6lo se llevd a cabo
durante un perfodo determinado al inicio de su puesta en

servicio.

conforme se fue extendiendo la red, fue captando -
nuevos usuarios que se enfrentaron a dicho sistema sin --
orientacién o conocimiento. Lo asimilaron a su rutina --
diaria con la conciencia finica de que era un servicio ré

pido y efic®ente.

El S.T.C., se enfrenta actualmente a graves proble
mas por la saturacibn dentro de las estaciones y l1l6gicamen
te en los convoyes a las horas de mayor afluencia, ya que
las instalaciones y el equipo no son suficientes para la - 21

cantidad de usuarios gque demandan el sexrvicio.

El sistema de Transporte Colectivo, originalmente fue
disefiado para transportar 1.400,000 usuarios, con 59 trenes
en el transcurso del dia, con un intervalo promedio de 3 -
minutos por las tres Lfneas. Paulatinamente fue incremen--
tdndose la poblacién usuaria del S.T.C., hasta llegar actual
mente a transportar en un dfa laborable m&s de 2.800,000 --
usuarios con 70 trenes y con intervalo promedio de 3 minu-

tos por las tres lineas.

La LInea 1 tiene una afluencia promedio por dfa labora-
ble de 1.163,502 usuarios, en la Lfinea 2, 1.203,129 usuarios,

y en la Lfnea 3: 377,863 usuarios.




La afluencia de los usuarios a las estaciones es -

irreqular:

Las horas de menor afluencia llamadas "Horas Valle"
se presentan normalmente de 9:30 a 17:30 hrs. y de 21:00 -

hrs. hasta el final del servicio.

Las caracteristicas principales de estas "Horas Va-

lle" son:

a) Disminucibén de usuarios en un 67% con relacibn a las

horas de mayor afluencia.
b) La circulacibdn de trenes es de 59 convoyes.

c) El intervalo de tiempo entre tren y tren aumenta 1 -

minuto promedio para las tres Lineas.

d) El tiempo de estacionamiento del tren por Estacidn

es de 17 sequndos.

Las horas de mayor afluencia llamadas "Horas Punta"
se inician por la manana de las 6:30 a las 9:30 hrs., por -

la tarde de las 17:30 a las 21:00 hrs.
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Las caracteristicas principales de las "Horas Pun-

ta" son:

a) Saturacibn de las estaciones y convoyes por la de-

manda existente.

b) Incremento del nGmero de trenes en circulacibdn, has
ta 70.
13

c) Disminuci®64n del intervalo entre tren y tren, hasta -

2 minutos, 5 segundos.

d) Aumento del tiempo de estacionamiento del tren por - 23

estacibdn, hasta 30 segundos.

El mayor nGmero de problemas en las Estaciones del -

S.T.C. se presenta en las "Horas Punta".

En un estudio para detectar las 8reas en las que se
provocan conflictos por la circulacibn de usuarios, dentro-

de las "Horas Punta", se obtuvieron los siguientes datos:

Linea 1l: Zaragoza-Observatorio: 19 Estaciones
Insuficiencia de las instalaciones, b&sicamente en las
zonas de entrada y salida a las estaciones, Yy deficiencias en-

la senalizacibn.




Linea 2: Tacuba-Tasquefia: 21 Estaciones.
19 Estaciones presentan insuficiencia de instalacio
nes en las areas de torniquetes y puertas de cortesia, asi

como deficiencia en la senalizaci®n.

Lfnea 3: Indios Verdes-Zapata: 15 Estaciones.,

4 Estaciones de esta lfnea, tienen deficiencias de-
instalaciones fundamentalmente en el 8rea de torniquetes.

L]

La insuficiencia de las instalaciones, sus deficiencias
Y el deterioro de las mismas, principalmente en las 8reas de-
uso intensivo como son las escaleras y portillones, dan lugar
a que se provoquen diversos problemas para los usuarios, y pa

ra el personal que opera las -estaciones. 24

Dichos problemas se han tipificado cémo accidentes e -
incidentes. Se considera como accidente cualquier lesi®n fisi
ca por leve que &sta sea; incidente se denomina a todo lo que
altera el orden y/o la.rutina de operaci®n de las estaciones -

del Ss.T.C. (Metro).

Durante 1979, y en base a datos estadisticos comproba--
bles, se observ6 que el mayor nGmero de accidentes ocurrieron-
en las estacioncs mds saturadas: Pino Sulrez, Zbcalo y Tasque

na.

En cuanto al n@mero de accidentes, la linea 1, ocupb -

el 22 Jugar.




En la lfnea 3, laé estaciones con mayor Indice de

accidentes son las estaciones de La Raza y Balderas.

En lo gque respecta al nGmero de incidentes la -
situacién por lfneas y estaciones es semejante a la des-

crita para los accidentes.

Las &reas donde se registrS en 1972 el mayor nfime-
ro de acciderttes e incidentes fueron los andenes, las esca
leras fijas y los pasillos; en el caso de los accidentes_
las causas fueron principalmente cafdas por descufdo, aglo
meracifén, empujdn, etc. Los incidentes fueron originados
fundamentalmente por gdesvanecimientos provocados por ane--

mia u otra enfermedad. 25

El promedio mensual de accidentes en las tres lineas

ha sido de 186, y el de incidentes ascendib a 625.

Comparativamenté el nlmero de accidentes e inciden-
tes que se provocan en el uso de otros medios de transpor-
té; y la cantidad de usuarios transportados por dfa, las -

cifras anteriores son significativas pero irrelevantes.

Con el objeto de captar la opini6n de los usuarios
respecto a la operacién del servicio, el Sistema de Trans-

porte Colectivo (Metro) cuenta con unidades receptoras.




De acuerdo con las opiniones vertidas en esas Uni
dades, la problem&tica de los usuarios del $.T.C., se da-
fundamentalmente en el &drea del comportamiento del perso-

nal que opera las instalaciones y el equipo del Metro.

Del total de 684 quejas captadas en el perfodo --
Enero-Diciembre de 1979, el 78% se refirif a la negligen-
cia, malos tra?os e insultos por parte del personal que -
opera el Sistema, y a la agresibn fisica y verbal del per

sonal de seqguridad y vigilancia.

El 22% de las quejas restantes se refirieron al -

mal estadc del equipo y las instalaciones.
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CAPITULO IIX

MEDIDAS ADOPTADAS POR EL S.T.C. METRO.

3.1 PROGRAMA PERMANENTE DE ORIENTACION, APOYO Y SEGURIDAD

De acuerdo con la necesidad que el S.T.C. tiene de
asegurar la eficiencia, rapidez y seguridad del servicio,-
que incluye nv}tar al m&ximo cualquier alteraci®n en su --
operacidn normal, ha establecido desde hace m&s de 2 ahnos
aproximadamente un programa que ha denominado "Campana Per

manente de Orientacibén, Apoyo y Seguridad al Usuvario".

Dicho programa est& dividido en 2 subprogramas: 27
a) Control, Retencibn y Dosificacidn de Usuarios y,

b) Campafias de Orientacifn.

El objetivo general que se pretende alcanzar con es
te programa es el de asegurar la transportaciftn de todas --
las personas que demandan el servicio y garantizar su seguri

dad mientras hacen uso del mismo.

El objetivo especffico del subprograma "A" es el de

evitar la sobresaturacién de usuarios en andenes y vagones.

El objetivo especffico del subprograma "B" fue: In-
formar y orientar al usuario sobre cudl debe ser su compor-
tamiento dentro de las instalaciores del Sistema, a fin de-

evitar riesgos.




El subprograma de Control, Retenci®én y Dosificaci®n
de Usuarios consiste en regular la entrada del piblico a --

las estaciones.

Tomando en consideraci&8n la afluencia normal de 1la
estacibn, la cantidad de torniquetes, los pasillos de acce
sO a los andenes y las caracterfsticas de los mismos.....
para cada estaeibn se determina el nfimero de vagones a uti
lizar y el nimero de usvarios que deber&n tener acceso a -

ellos.

El Ss.T.C. brinda, adem&s, una atencifn especial a-
mujeres, ninos, ancianos e incapacitados, debido a que son
quienes resienten en mayor proporcibn los accidentes e in-
cidentes que se suscitan en el Sistema en las horas de ma
yor afluencia. Se les han creado zonas preferenciales de-

acceso a los andenes y destinando vagones exclusivos.

El subprograma de Control, Retencibn y Dosificaci®n
de Usuarios se lleva a cabo finicamente, en la linea uno, -

por la sobresaturacibn que sufre en las "Horas Punta".

Aht, se incrementa el personal operativo y se utili

zan instalaciones m8viles provisionales, a fin de regular y

controlar la afluencia.
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Por las mananas se realiza en el tramo Zaragoza Pino

Suidrez de las 6:00 a las 9:0C hrs., por las tardes, en el --
tramo Observatorio-Pino Sulrez, de las 17:30 a las 21:00 hrs.

aproximadamente.

Dentro del subprograma "B" se llevd a cabo una Campa

na que se denomin® "Proté&jase".

Para su realizacibdn se consideraron algunas caracteris
ticas socio-ecdnbmicas de los usuarios tales como: ocupacidn,

escolaridad, sexo y edad.

En las siguientes pdginas presentamos los aspectos ted

ricos relevantes que sustentaron dicha campafa:

"Se analizaron las causas del problema masivo dentro -
de las instalaciones del Metro, tomdndolo sistem&ticamente, se

llegd a la conclusibn de que:

a) "El comportamiento masivo es producto de un contexto -

mis amplio dentrd del cual est8 inclufdo el Metro.

b) "El usuario observa una conducta muy especial frente a
las instalaciones y trenes. En el fondo, subyace una -
actitud de temor por parte de la gente frente a lo que-

técnicamente representa el Sistema.

c) "Los usuarios que llegan a provocar problemas, actdan
en momentos contingentes. La mayorifa de ellos traen -

del exterior los motivos de conducta anormal: manifes
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taciones, grupos de estudiantes, eventos deportivos,

motivo de reunidn de masas y personas que en particu
lar no miden consecuencias (casos de estado de ebrie

dad o intoxjcaci®n por otras causas).

Sefialaban que se habfa "planteado el uso del mé&todo-
conductista, muy semejante al propalado por David Easton - -
(andlisis sistemdtico) del "estimulo-respuesta". Intervie--
nen tambié&n ciertas reglas de propaganda y publicidad, por -

lo tanto la Camparfia contendri:

a) "El estimulo "Prot&jase" est8 destinado a Influir sub

liminalmente sobre el 8rea iInconsciente del individuo.

b) "Como reforzadores, se utilizaran dos tipos, auditi--

vos y visuales.

Los primeros ir&n adjuntos al estfmulo y contendr&n -
un mensaje sobre algunos articuvlos del Reglamento. Por ejem--
plc: "Sr. Pasajero iPro%éjaset No rebase la lfinea de seguri-
dad®". Para la grabaci®én de los distintos mensajes, hemos pen
sadd:hacerlo con voz femenina lo m&s agradable posible. Res-
pecto a la difusibn, se ha previsto una mayor efectividad si-
se incluye en el sonido interno de los trenes y se difunde en
cada parada de los mismos. Ademd3s, del aprovechamiento inten

sivo de Audio-Metro" (sonido local de las staciones).
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Propusieron, para efectos de medici®n, la lfnea tres,
ya que, decian, "resulta el campo propicio para aplicar el —-
grueso de la Campafa y definir asf la efectividad de la mis-
ma. Este punto consiste en la aplicaci®n de la fase visual -
que, junto con la auditiva, dan la perspectiva general que --

trata de contemplar el esquema®.

Prosegulan indicando que "la segunda parte del proce-

so condicionador se hard utilizando técnicas propagandfsticas
| ]

tales como: La del "bombardeo" o repetici®dn, muy utilizadas-

tambi&n en publicidad, debido a que:

a) "La atencibn del p@blico estd dispersa y fluctuante -
entre asuntos de la m&s diversa categorfa; es necesa-

rio reiterar o insistir para atraerla al tema deseado.

b) "Desde el punto de vista psiquico es necesario la rei
teracién de la sensacibn para que la im&gen quede re-

gistrada y deslindada en la memoria.

c)’ La reiteracibn parece provocar un juicio de wvalor en-
el cuadro de las oposiciones sogiales. La primera -—-
vez que un individuo escucha un nombre o un "slogan",
poco caso hace de &1, es uno de tantos. Pero cuando -
lo ha escuchado mil veces le concede un minimo de res
petuosa consideracifn. Se est8 empleando mucho traba

jo v dinero en esa repeticién".
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Consideraban que, "si deseamos tener efectividad (con
dicionar al usuario), deberemos saturarlo de nuestros mensa--
jes. Esa impregnacitn total en la lfnea tres (audiovisual) y
la sola “plicécibn auditiva en las otras dos permitir&n medir

la efectividad de la "Campaiia" en forma anal®gica.

"En lo que toca al tiempo de aplicaci®n hemos pensa-
do, de acuerdo®a lo anterior que un perfodo de exposicidn de
treinta dias es suficiente. Fenecido este lapso se procede-

rd a evaluar segfin los puntos enunciados a continuacién.

"Procedimiento para la evaluaci®én de la Campafa en -
trenes y andenes, denominada "Prot&jase" que se aplicari del
al " de de 1978, en la linea tres --

del s.7T.Cc. "

Asf proponifan que: "para lograr una evaluaci®n que -
nos permita conocer la cuantificaci®n y cualificaci®én de --
los logros obtenidos mediante la presente Campafia, sugerimos

tres tipos de evaluaci®n de la misma:
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l.- OBSERVACION

Se solicitard al C. Director del INCADE, nos proporcio-
ne la colaboracibn de dos psic6logos de la Instituci®n-
que &1 representa, mismos que realizar&n varias visitas
programadas, tanto a Eestaciones, como trenes del &rea -
en donde serd aplicada nuestra Campana, esto con el fin
de observar la respuesta del pdblico usuario, para con-
los estimylos que conforman dicha Campana; asimismo de-
berdn evaluar las modificaciones de conducta manifesta-
das por los receptores de nuestros estimulos y habr&n -
de proponer los reforzadores que c-nsideren necesarios-

para lograr nuestra meta de penetracibn.

RETROALIMENTACION

Se‘aplicaran dos muestreos por cuestionario entre el pG
blico usuario del S.T.C., dichos cuestionarios estar@n-
dirigidos a lograr la cuantificacibn de la percepcibn -

gue ha habido a nuestra emisifn de estfmulos; asfmismo-

_ser@n utilizados como indicadores de penetracidn logra-

da. La primera encuesta deber& aplicarse diez dfas des
pués de iniciada la Campafa y, la segunda inmediatamen-

te despué&s de haber terminado ésta.

FUENTE DE EVALUACION ANALOGICA.

Se solicitar8 al C. Jefe del Departamento de Intendencia-

de Estaciones, se sirva proporcionarnos copias de las par
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tes de la P.B.I. y de reportes de incidentes en esta-
ciones, fechados desde el de de

y hasta el de de 1978, con el fin de va-
lorar objetivamente los logros de esta Campafia, ha--
ciendo la comparacién, cuantificacién y cualificacidn

de los incidentes suscitados:

a) Durante la semana anterior a la aplicacién de nues

tra Cahpaﬁa.

b) Durante el perfodo de aplicacibn de nuestra Campafia.

c) Durante la semana posterior a la aplicacibn de la --

Campana. 34

Caracteristicas de los carteles de la Campaifia "Prot&jase".

a) En uno de los extremos superiores aparecer§ la pala-
bra "Protéjase"'con la funcién de estimular preventi

vamente y captar la atencibn.

b) El cartel contendri diferentes leyendas alusivas a lo
que debe ser "El correcto desempefio del pGblico usua-

rio" en las instalaciones y trenes del S.T.C., dicha

leyenda funcionar8 como reforzador de conducta.




c) "Presentard una ilustracitn del texto, (como pri-

mera opcibn, manejaremos la caricatura humorfsti-

ca) que funcionar& como fijador de idea.

d) "Impreso en papel couché& de 90 kg. de 50 cm. por-

70 cm.

e) "Los colores utilizados fueron negro sobre fondo-

blanco".

Se ubicaron en pasillos, andenes y trenes en toda

la red del Sistema.

"El contenido de los mensajes tanto impresos como auditivos-

fue el siguiente:

Proté&jase",
Protéjase",
Protéjase”,
Protéjase",

Proté&jase",

lleve de la mano a los menores.

no rebase la linea de seguridad.

no impida el cierre de las puertas.

no haga mal uso de las palancas de Seguridad.

distribiyase en el andé&n.

"RESULTADOS DE LA MEDICION (¢QUE SE BUSCA?).

El acopio de informacibn a través de los diferentes

medios de evaluacibdn que hemos desglosado permitirfian cono-

cer:
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1) Hasta que punto han sido percibidos nuestros men-

sajes (estImulos).

2) Como han sido entendides dichos mensajes, (estimu
los).
3) Si ha habido credibilidad en dichos mensajes, (es

timulos), por parte del usuario.

4) Si es que han sido aceptados.
5) Si han operado o no como "Reforzadores de Conduc-
ta".

Resultados reportados en la evaluaci®n subprogra-

ma "B" Campana de Orientacibn "Proté&jase".

En el caso del primer punto planteado dentro de -
la evaluacibn se reportd que no se llevdé a caho la obser

vacibn directa en las estaciones, sin especificar moti--

vo.

De la encuesta aplicada los resultados obtenidos-
fueron:
1l.- "A las preguntas en general hechas a los usuarios

de si habifan visto o escuchado algGn mensaje de -
seguridad a través del sonido, andenes y trenes -
del S.T.C., las respuestas fueron:

AFIRMATIVA 91% NEGATIVO

36




2.- Respecto a la efectividad obtenida seglGn los me-
dios de difusién utilizados, el an&lisis cuanti-
tavo de la respuestas de los usuarios arrojé lo

siguiente:
a) Efectividad del medio auditivo.

La contestaci6n de usuarios entrevistados a la
pregunta sf habfan escuchado algdn mensaje de
"Protéjase", a través del sonido en las esta-

ciones fué
AFIRMATIVA 56% NEGATIVO 44%

b) Efectividad del medio visual (Espacios publici 37

tarios en trenes y vagones).

Respuestas de los usuarios a la pregunta de si ha
bfan visto algGn (os), mensaje (s) de "Proté&jase"

en andenes & trenes:
AFIRMATIVA 88% NEGATIVO 12%

Se midi6 la efectividad de cada mensaje en particular de lo

cual resulté:

Mensajes de mayor Penetracién:




a) Mensaje: "No rebase la linea de seguridad".

AFIRMATIVA 45.6% NEGATIVO 54%

b) Mensaje: "No impida el cierre de las puertas"
AFIRMATIVA  37.6% NEGATIVO 62.4%

c) Mensaje: "No haga mal uso de las palancas de seguridad"
AFIRMATIVA 32.4% NEGATIVO 67.6%

Mensajes de menor penetracidn:

d) Mensaje: "DistribGyanse en el and&n"
AFTRMATIVA 24.4% NEGATIVO 75.6%

e) Mensaje: "Lleve siempre de la mano a los menores"
AFIRMATIVA 24.4% NEGATIVO 75.6% 38

Y finalizaron sehalando gue: "en sintesis, el andlisis cuan-.
titativo de "Proté&jase" indica que el grado de penetracifn -
sobre el usuario es bastante bueno. Sin embargo, es necesa-
rio corregir errores, ajustar tiempos y, sobretodo, conferir
le una mayor importancia, debido a que esta fase por ser la-
primera representa la introducci®n y el paradigma de las sub

siguientes Campanas".

NOTA: Referencias tomadas del documento interno del S.7.C.~-

Metro referidas a la Campafia "Proté&jase".



CAPITULO v

ALGUNAS CONSIDERACIONES CRITICAS SOBRE EL PROGRAMA PERMANENTE

DE ORIENTACION, APOYO Y SEGURIDAD AL USUARIO DEL S.T.C. METRO

Consideramos que la problem&tica que se plantea en el-
Sistema de Transporte Colectivo (Metro) puede emarcarse en —-

dos grandes rubros:

a) La insuficiencia de instalaciones de todo tipo para -—-
L ]
atender la demanda de servicio.... lo que genera sobre

saturacibn y el uso inadecuado de dichas instalaciones.

b) Por ser un medio de transporte novedoso, a pesar de --
sus 10 anos de existencia, los usuarios del S.T.C. Me- 9
tro no han aprendido aGn a utilizar racionalmente las 3
instalaciones, para aprovechar en forma 6ptima los be-

neficios del servicio.

A pesar de que hasta la fecha, se han implementado dos
Campanas de Orientaci®n &stas tuvieron una vigencia limitada-
Y un impacto poco apreciable en relacifn a la esperada sensi-

bilizaci6n y concientizaci®n del pGblico usuario.

El usuario del S.T.C. est8 sujeto en las horas-punta a
una serie de estimulos que pueden impedirle fijar su atencibn
en aquellos estimulos informativos y orientadores sobre la -
mejor forma de utilizar el servicio; entre estos estimulos -
pueden destacarsé: la presiftn del tiempo con que cuentan pa

ra abordar o descender del tren: la espera a la que, en mu--




chas estaciones, se ven sujetos para acceder al Sistema; la
tensidn que genera el encontrarse en una muchedumbre cuya ac
titud puede llegar a convertirse en verdaderamente amenazan-
te; ademds de la problemdtica que todos y cada uno enfren--

ta.

Todo lo anterior trae como consecuencia una especie -

de "reaccibn a la tensibn" o sea, una tendencia a la conduc-
1]

ta desorganizada que se acentfia en el momento en que surge-

un lider, el cual generalmente es un agente nocivo dado que

€1l mismo no suele hacer buen uso de las instalaciones.

Por lo tanto, es necesario evitar que como consecuen-
cia de la reaccibn a la tensidn, prolifere la imitacién de -
conductas antisociales que puedan traer como consecuencia ma
yor nlmero de accidentes, incidentes o una deficiente utili

zacibn del servicio.

Oficialmente, el S.T.C. Metro, ha intentado superar -
la problem&tica vigente en sus instalaciones mediante la --
"Campafia de Orientaci®tn, Apoyo y Seguridad al Usuario". Los
problemas que se presentan en relacibn al deficiente uso de-
las instalaciones del Metro, incumben lo mismo a la Direc——-

ci6én del S.T.C. que al pGblico usuario, dado que --
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ambos se beneficiaron igualmente de un sistema ré&pido, -
seguro y confiable aGn con 1la voluntad de alcanzar esos
objetivos, la "Campafia de Orientacién, Apoyo y Seguridad
al Usuario", como todo programa, evidenci6 virtudes y -
defectos, los cuales trataremos de precisar en pos de coo

perar para una futura mejor implementacibn.

Consideramos que el desarrollo del subprograma --
"Control, Retencidén y Dosificacidn de Usuarios", cumple -
plenamente con su objetivo especifico, ya que permite —--
transportar a los usuarios dentro de los midrgenes de segu
ridad que se han establecido, evitando la sobresaturacibn

de andenes y vagones.,

Lo anterior se ve confirmado por el reducido nfimero

de accidentes e incidentes que sus estadfsticas reportan.

En cuanto a la Campana de Orientaci6n, "Proté&jase"
consideramos que el obﬁetivo no fue definido claramente ya
que no se precis6 la conducta deseada y no se describieron
las condiciones relevantes bajo las cuales se espera que -
se realice. No se especific6 ni explfcita ni implicita--
mente los criterios de actuacibn aceptables para que el --

comportamiento del usuario se considere adecuado.
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En cuanto el contenido de la Campafia consideramos -
que el medio no respondid al objetivo, en primer lugar, --
por gue el disefio de los carteles resultS poco imaginati-
vo como poco motivantes, y en segundo porque la Campaha, -
m&s que resultado de un an8lisis previo, resultd la conse-
cuencia de una desafortunada intuicidn sobre el tipo de in
formacién con que contaba el usuario con respecto al com--

portamiento deseable en el S.T.C. Metro.

Asfmismo, aunque se insisti6 en el mensaje "Protéja
se", algunos de los elementos de refuerzo no funcionaron -
como tales, dado que el usuario en ocasiones desconoce in
cluso el vocabulario mis elemental; tal es el caso de 1los
conceptos "andénd o "linea de Seguridad", que requieren pa
ra su cabal comprensifn, una informacifn previa al respec

to.

Durante el desarrollo de la Campafia no se llevS -

a cabo ningfin tipo de evaluacifn para detectar si se hacila

necesaria alguna reestructuracifn de la imisma.

Aungue el usuario pudo observar y escuchar los men-
sajes de la Campafa tanto en las estaciones como dentro -
de los trenes, consideramos que se debieron haber aprove-
chado los medios de difusifn masiva como: la televisibn, -

el cine, La Radio, etc.
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La Campana "Prot&jase", mis que el cambio de acti-
tudes y de intereses debid tener como objetivo la sensibi
lizacidn del usuario en funcibén de una conducta mas orga
nizada y especifica ante determinadas necesidades como =--
el cuidado de los nifnos, o como la adecuada ubicacib6n de
todos en los andenes. Adem&s, en base a ese objetivo, -
la duracidn de la Campafia debi8 haber sido mucho mayor, -
para garantizar de ese modo una mejor o mé&s profunda pene

traci®n.

El Sistema de Transporte Colectivo requiere de una
adecuada planeacidn que le permita realizar sistemltica--
mente los programas de Orientacidn, Apoyo y Seguridad a -
los usuarios..... como consecuencia para cumplir fielmente 43
su objetivo general: transportar diariamente con seguri-

dad, eficiencia y rapidez a casi tres millones de pasaje-

ros.

Como es f&cil comprender, la buena voluntad no pue
de-ser evaluada; la voluntad de trabajar con eficacia no-
es jam&s equivalente a un rendimiento eficaz; se evaluan-
las acciones...... y en este sentido los programas de --
Orientacibn, Apoyo y Seguridad del S.T.C. Metro, aunque -
planeados con nobles expectativas, no han probado su capa
cidad. Antes de persistir en consideraciones mercadotécni

cas es preciso tomar en cuenta al usuario como ser humano




individual, vulnerable, hombre con conciencia social, -
gque estari dispuesto a participar apenas se le hable y -
se le escuche en un lenguaje producto de la investiga---

cién y no de las buenas voluntades.
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